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RESUMEN

El presente estudio ha sido aplicado al area de Relaciones Estratégicas de una empresa de
Servicios Financieros ubicada en la ciudad de Arequipa; que si bien ha mantenido un
crecimiento en los Gltimos afios (a excepcion del periodo de estado de emergencia), los
resultados de la gestion de sus procesos no permiten una productividad competitiva en
contraste a la competencia o necesidades del mercado. Es por eso que el presente estudio se
ha basado en analizar los procesos del area mediante el enfoque Lean Service, con el objetivo

de reducir los desperdicios y mejorar su productividad.

El estudio es de nivel correlacional, bajo un enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo) y no
experimental. Las técnicas utilizadas para el desarrollo de este estudio han sido entrevistas,
observacién y el uso de herramientas de Lean Service, tomando como muestra no
probabilistica por conveniencia las operaciones realizadas por el Area de Relaciones
Estratégicas en la ciudad de Arequipa.

Los principales problemas identificados en los procesos de la empresa es el tiempo de
asociacion promedio de 10 a 12 dias, una tasa de reprocesos durante el proceso de captacion
de 20% aproximadamente, y una tasa de procesos de asociacion desistidos (por su amplia
duracion) de 15% aproximadamente; de igual forma el proceso de seguimiento presenta una
tasa de cumplimiento del proceso de 58% y costo de oportunidad por agotamiento de
insumos de S/. 873.8 soles. Con el desarrollo del estudio se estima la reduccion del tiempo
de asociacion 3 a 4 dias (de contacto con el Cliente) y reduccién de los reprocesos y costos
de oportunidad por agotamiento; generando un beneficio VAN de S/. 7015.26 en el periodo
de un (01) afo.

Palabras clave: Lean Service, Servicios Financieros, Relaciones Estratégicas, Procesos.
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ABSTRACT

This study has been applied to the Strategic Relations area of a Financial Services company
located in the city of Arequipa; that although it has maintained growth in recent years (except
for the period of state of emergency), the results of the management of its processes do not
allow competitive productivity in contrast to the competition or market needs. That’s why
this study has been based on analyzing the processes of the area through the Lean Service
approach, with the aim of reducing waste and improving productivity.

The study is a correlational level, under a mixed approach (quantitative and qualitative) and
not experimental. The techniques used for the development of this study have been
interviews, observation and the use of Lean Service tools, taking as a non-probabilistic
sample for convenience the operations carried out by the Strategic Relations Area in the city
of Arequipa.

The main problems identified in the company's processes are the average association time
of 10 to 12 days, a rate of reprocessing during the recruitment process of approximately 20%,
and a rate of abandoned association processes (due to their long duration). approximately
15%; In the same way, the monitoring process presents a process compliance rate of 58%
and an opportunity cost due to the depletion of supplies of S/. 873.8 soles. With the
development of the study, the reduction of the association time is estimated from 3 to 4 days
(of contact with the Client) and reduction of reprocesses and opportunity costs due to
exhaustion; generating a NPV benefit of S/. 7015.26 in a period of one (01) year.
Keywords: Lean Service, Financial Services, Strategic Relations, Processes.
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INTRODUCCION

Actualmente los servicios ofrecidos de pasarelas de pago a nivel nacional son liderados por
empresas con un modelo de negocio que ofrece un tiempo de respuesta altamente

competitivo a las necesidades del Cliente.

Si bien actualmente la empresa y las actividades del area de Relaciones Estratégicas se
encuentran en crecimiento, la productividad de sus procesos es muy baja, generando
problemas como desistimiento, objetivos de cumplimiento incompletos, entre otros. El
objetivo es analizar los principales procesos del &rea y optimizar sus resultados mediante el
uso de las herramientas de Lean Service.

La presente investigacion esta conformada por cinco capitulos detallados a continuacion:

Capitulo I: Planteamiento Tedrico, en este capitulo se define el planteamiento del problema,
los objetivos de investigacion, justificacion del estudio, hipotesis, variables e indicadores y

planteamiento metodoldgico; estructura en la que se baso el estudio para su desarrollo.

Capitulo Il, Marco Tedrico, se toca los antecedentes de la investigacion que aportaron al
analisis del problema identificado y fundamentos que son la base para el desarrollo de este

estudio.

Capitulo 11, Diagnostico Situacional, se describe la estructura y conformacion del area de
Relaciones Estratégicas, el desempefio de los procesos principales del area y el anélisis de

los problemas identificados para determinar las herramientas de Lean Service a utilizar.

Capitulo 1V, Propuesta de Mejora, en base a las propuestas seleccionadas en el capitulo
anterior, se procede a analizar la implementacion de las mejoras y su impacto en los

resultados de los procesos objetos del estudio.

Capitulo V, Analisis de Propuestas, en este capitulo se analiza el costo de implementacion y
ejecucion de las propuestas definidas, los beneficios cuantitativos y cualitativos de estas
propuestas y un analisis de Beneficio/Costo para determinar si es factible su implementacion.
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes del problema

De forma sostenible a través del tiempo, el rubro financiero ha tenido un
crecimiento sostenible a nivel nacional, llegando asi a tener un total de 1245
cooperativas al afio 2017 segun el Censo Nacional de Cooperativas (2017), siendo

estas la principal competencia de la Empresa de Servicios Financieros.

Si bien la economia nacional entro en recesion debido al impacto que tuvieron las
medidas preventivas ante la propagacion del COVID-19, emitidas inicialmente en
el Decreto de Urgencia N026-2020; el mes de marzo del 2021, el Banco Mundial
proyecta un crecimiento en la economia peruana de 8.1%, siendo el segundo

crecimiento mas grande en la region de Ameérica Latina.

Esta recesion tuvo un impacto muy fuerte en las empresas del rubro financiero, ya
que vieron obligadas a detener su gestion de recupero de dinero para poder ofrecer
reprogramaciones o facilidades de pago a sus clientes. De igual forma, esta recesion
tuvo un alto impacto en la micro, pequefia y mediana empresa; generando que

muchos negocios cierren temporal o permanentemente.

Estos acontecimientos tuvieron un impacto directo en el crecimiento de la empresa
en la que se centrara este estudio, debido a que afectaba directamente a sus dos
principales fuentes de ingresos: la cobranza de créditos otorgados a Clientes y la
comision por consumo en comercios asociados a la empresa (debido al cierre o

termino de asociacion con micro o pequefias empresas).

De igual forma, el area de Relaciones Estratégicas presenta una baja productividad

en los principales procesos a su cargo, reflejandose en los siguientes resultados:

e Captacion: Durante este proceso, el tiempo de pre-calificacion y evaluacion de
expedientes tiene una duracién de seis (06) dias para Arequipa y catorce (14)
dias para las otras ciudades. Estos tiempos, en comparacion a la competencia
directa de la empresa (con respecto a la funcion realizada por el area de
Relaciones Estratégicas) que presenta una duracion total entre uno (01) y tres
(03) dias mediante la venta directa de los equipos de facturacién, representa
una productividad que no satisface la necesidad del cliente, viéndose reflejado

en la tasa de desistimiento del proceso de asociacion:
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Figura 1

Tasas de Procesos de Asociacion Desistidos
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Nota. Representacion grafica de los procesos de asociacion

desistidos en el afio 2021. Elaboracion Propia, 2021.

e EI proceso de Seguimiento de Comercios representa una tasa baja de
cumplimiento, viéndose reflejado en el agotamiento de insumos de los
comercios; lo cual afecta directamente a la empresa debido al costo de
oportunidad por ventas perdidas en ese periodo. Las cantidades de Comercios

que presentaron agotamiento en el afio 2021 son:
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Figura 2

Agotamiento de insumos en Comercios
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Nota. Representacion gréfica de la cantidad de comercios que
presentaron agotamiento en el afio 2021. Elaboracion Propia,
2021,
e En el proceso de desasociacion de un comercio, se tiene tiempos elevados por
las ciudades en las que se desarrolla actividades, a pesar de que el proceso de
desarrolla de igual forma en todas las ciudades. Los tiempos de des asociacion

promedio son:

Figura 3
Tiempos de Des asociacion Promedio
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Nota. Representacion grafica del tiempo promedio de desasociacion en el afio
2021. Elaboracion Propia, 2021.

Es por esto que es necesario realizar un andlisis al proceso del area de Relaciones
Estratégicas, con el objetivo de identificar las actividades que no agregan valor al
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proceso Y reducir su tiempo (o eliminarlo) mediante el uso de las herramientas de
Lean Service.

1.1.2 Descripcion del Problema

El area de Relaciones Estratégicas de la Empresa de Servicios Financieros es un
area que tiene como funcion principal captar y asociar comercios, permitiendo a los
Clientes de la empresa utilizar su tarjeta de crédito como medio de pago y

obteniendo beneficios exclusivos.

Si bien la empresa ha obtenido un alto crecimiento en los ultimos afios, el tiempo
de asociacién y entrega de equipos de facturacion a un Comercio en la ciudad de
Arequipa es aproximadamente una (01) semana, duplicando el tiempo de asociacion
que brindan otras empresas del mismo rubro. Esto se debe al alto uso de
documentacion fisica, los plazos de revision de las solicitudes de asociacion y la
interaccion con otras areas para poder realizar la entrega de equipos. Este tiempo
varia de forma negativa cuando se realiza el proceso de asociacion con un Comercio
que se encuentra fuera de la ciudad de Arequipa, generando aln menos
competitividad con la competencia (que también tiene alcance en todas las ciudades

a nivel nacional).

De igual forma, el seguimiento al estado de los equipos de facturacion que se
encuentran en otras ciudades (fuera de Arequipa) no es constante, lo que ha
generado previamente no identificar oportunamente comercios que no realizan
operaciones por un periodo mayor a cuatro (4) meses 0 comercios que se encuentran
en proceso de desasociacion por un periodo igual o mayor a un (01) mes debido a
que la informacién ha sido ingresada incorrectamente; generando un costo de
oportunidad por desuso de activos y un riesgo de pérdida de equipos valorizados en

1000 nuevos soles.

Estos problemas afectan directamente a la rentabilidad de la empresa, debido al
desistimiento de comercios en proceso de asociacion por el alto tiempo de
respuesta, al alto costo operativo invertido en la elaboracion de reportes y el costo
de oportunidad por equipos que se encuentran en proceso de desasociacion por
periodos irregulares; por lo que deben ser reducidos o eliminados para poder
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mejorar la competitividad de la empresa, incrementando la rentabilidad de la

empresa (objetivo principal del &rea).

En base a estos antecedentes, se propone el analisis del proceso mediante las
herramientas de Lean Service con el objetivo de identificar y reducir los
desperdicios que afectan los tiempos de respuesta del area, establecer controles en
base a un analisis de riesgo y normalizar los procesos que se presentan irregulares;
con el objetivo de reducir los costos operativos y brindar un mayor nivel de

confiabilidad de la informacién generada.
1.1.3 Formulacién del Problema

¢ Como se puede mejorar los procesos de un area de Relaciones Estratégicas de una

Empresa de Servicios Financieros?
1.1.4 Sistematizacion del problema

e (Cudl es el diagnostico de la situacion actual de los procesos de area de
Relaciones Estratégicas?

e (Qué herramientas de Lean Service debe implementarse para mejorar los
procesos del area de Relaciones Estratégicas?

e (De qué manera se puede estructurar una propuesta de mejora a los procesos
del area de Relaciones Estratégicas basada en las herramientas de Lean
Service?

e ;Cuénto es el beneficio/costo que podria traer el uso de las herramientas de

Lean Service en el area de Relaciones Estratégicas?

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General

Realizar una propuesta de mejora que permita optimizar los procesos del area de
Relaciones Estratégicas a través de las herramientas de Lean Service.

1.2.2 Obijetivos Especificos

e Realizar el diagnostico de la situacion actual del area de Relaciones

Estratégicas.
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e Determinar las herramientas de Lean Service requeridas para incrementar la
capacidad respuesta de los procesos del area de Relaciones Estratégicas.

e Determinar una propuesta de mejora en base a las herramientas de Lean Service
para incrementar la productividad de los procesos del area de Relaciones
Estratégicas.

e Determinar el costo/beneficio de la propuesta de mejora de las herramientas de

Lean Service en el &rea de Relaciones Estratégicas.

1.3 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.3.1 Justificacion Tebrica

El presente estudio pretende analizar el proceso operativo de un area de Relaciones
Estratégicas bajo el enfoque de Lean Service para optimizar el uso de recursos del
area, considerando también conceptos de la gestion por procesos y analisis de riesgos.

1.3.2 Justificacion Préctica

El estudio beneficiara directamente al area de Relaciones Estratégicas mejorando su
productividad, reduciendo sus costos operativos y mejorando la rentabilidad de la

empresa.
1.3.3 Justificacién Metodoldgica

Se ha elegido el enfoque de Lean Service ya que tiene por objetivo la identificacion
de actividades que no agregan valor a un proceso y brinda herramientas que permiten
reducir estas actividades.

1.3.4 Justificacién profesional y personal

El presente estudio permitira aplicar los conocimientos adquiridos en el programa de
estudios de Ingenieria Industrial, bajo el enfoque optimizacion de procesos, gestion
de calidad, organizacion y métodos y evaluacion de proyectos. De igual manera, la
presenta investigacion tiene como objetivo la obtencion del titulo profesional de

Ingenieria Industrial.
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1.4 HIPOTESIS

Es factible implementar una propuesta de mejora en base a las herramientas de Lean

Service que permita optimizar los procesos del area de Relaciones Estratégicas.

15 VARIABLES E INDICADORES
1.5.1 Variables
e Variable independiente:

Propuesta de mejora en base a herramientas Lean Service en los procesos del

area de Relaciones Estratégicas.

e Variable dependiente:

Productividad de los procesos del area de Relaciones Estratégicas.
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1.5.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variable independiente

VARIABLE .
DIMENSION INDICADORES
INDEPENDIENTE
Porcentaje de tarjetas rojas
retiradas
0 Porcentaje de tarjetas verdes

Propuesta de mejora
en base a
herramientas Lean

Service

retiradas

Porcentaje de tarjetas amarillas

retiradas

Preparaciones Rapidas

Tiempo de espera de asociacion

de un comercio (dias)

Tiempo de espera de instalacion

por equipo de facturacién (dias)

Tiempo de espera de reposicion

de insumos a Comercios (dias)

Andlisis de Modo de Fallay
Efecto

RPN (NUmero de Prioridad de
Riesgo)

Procesos Estandarizados

Porcentaje de estandarizacion
de procesos que presentan sobre

procesamiento

Gestion Visual

Porcentaje de implementacion

de métricas visuales

Porcentaje de implementacién

de seflalamientos visuales

Implementacion de KPIs

Porcentaje de procesos con
KPIs definidos

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente

VARIABLE
DEPENDIENTE

DIMENSIONES INDICADORES

Porcentaje de cumplimiento de

seguimiento de Comercios

Tasa promedio de asociaciones

_ truncas
Clientes

Tasa promedio comercios con

agotamiento de insumos

Tasa de reprocesos en proceso de

Productividad de 1 ]
evaluacion de expedientes

los Procesos del

Costo de oportunidad de equipos en

area de Relaciones o
proceso de des asociacion

Estratégicas

Costo de oportunidad por
agotamiento de insumos en
Rentabilidad Comercios

Costo de oportunidad por

asociaciones truncas

B/C de la implementacion de

propuesta de mejora

Fuente: Elaboracion propia

1.6 DELIMITACIONES
El presente estudio analizara los procesos del area de Relaciones Estratégicas de la
Empresa de Servicios Financieros, utilizando la informacion obtenida del proceso

correspondiente al presente afio (2021).

1.7 PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.7.1 Enfoque y nivel de investigacion

De nivel Descriptivo debido a que se analizara la situacion actual de las variables
independientes planteadas en una empresa y se evaluara la variacién de variables
dependientes con respecto a la propuesta de mejora. Es de Enfoque mixto debido a
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que se evaluara la variacion de variables desde un aspecto cuantitativo (costo, tiempo,
cantidad) y desde un aspecto cualitativo (cuantificacion de riesgos identificados)

1.7.2 Disefo de investigacion

No experimental, debido a que el estudio se centrara en el analisis de un escenario
que puede obtener mediante la observacién y proyeccién del comportamiento.
También es transversal ya que se cuenta con la informacion historica de la empresa
y, al no ser un disefio experimental, no habra variaciones en las variables planteadas

por efecto del estudio realizado.
1.7.3 Levantamiento de informacion
1.7.3.1 Técnicas
Observacion, entrevistas, encuestas.
1.7.3.2 Instrumentos
Cronometro, Hojas de Célculo, Cuestionario.
1.7.3.3 Herramientas de Lean Service a aplicarse

e Value Stream Map

e AMEF

e Diagrama Ishikawa

e Flujograma

e 55

e Preparaciones rapidas

e Gestién visual
1.7.3.4 Poblacién

Se considerara como poblacion en estudio al Area de Relaciones Estratégicas de

la Empresa de Servicios Financieros.
1.7.3.5 Muestra

No probabilistica por conveniencia / Area de Relaciones Estratégicas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ”" DE SANTA MARIA

CAPITULO IlI

MARCO TEORICO

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

e Zuiiga (2019) Mejora del Proceso de Colocacion de Crédito para Pequefia

Empresa del Area Comercial de Caja Rural Prymera, Lima — Perd.

En la investigacion, Zafiga (2019) define como objetivo principal la optimizacion
del proceso de colocacidn de un area comercial de una empresa financiera mediante
una caracterizacion del proceso, analisis FODA, entre otros; identificando los
principales sobrecostos, ofreciendo y evaluando la factibilidad de implementar
propuestas de automatizacion y llegando a la conclusion de que la propuesta de
mejora reduce los tiempos y uso de recursos en el proceso estudiado. EI autor
muestra en la investigacion realizada el uso de las herramientas de andlisis de
procesos aplicadas a una empresa del sector financiero, la cual es afin a la empresa

del proyecto de tesis.

e Lazo (2019), Propuesta de Implementacion de las Herramientas de la Metodologia
Lean Six Sigma Aplicado en un Consultorio Ginecoldgico de la Region de Arequipa

para Optimizar el Nivel de Satisfaccion del Paciente, Arequipa — Perd.

Lazo (2019) define como objetivo principal la optimizacién del nivel de
satisfaccion de los clientes en el proceso de atencion de un consultorio ginecoldgico
mediante la utilizacién de la metodologia Lean Six Sigma (utilizando una amplia
variedad de herramientas dentro de cada etapa de la metodologia), evaluando la
factibilidad de la implementacidn de esta metodologia, su impacto en la satisfaccion
del cliente y llegando a la conclusion de que las herramientas aplicadas permitieron
que la satisfaccion del cliente llegar a niveles 6ptimos mediante la reduccion de
tiempos de espera. Mediante la investigacion realizada por el autor, se muestra una
integracion de las herramientas de calidad presentadas en los estudios anteriores a
la metodologia Six Sigma, enfocando el estudio a indicadores independientes a la

rentabilidad de la propuesta (siendo igual necesario el estudio de factibilidad).

e Agostinelli y Salcedo (2019) Propuesta de Mejora del Proceso de Otorgamiento
de Crédito Grupal a través de la Metodologia Lean Service para Optimizacion de

Indicadores en una Cooperativa De Ahorro Y Crédito, Arequipa — Peru.

En lainvestigacion, Agostinelli y Salcedo (2019) definen el objetivo principal como
mejorar el nivel de satisfaccion y reducir los costos operativos del proceso de
otorgamiento de crédito en una Cooperativa de Ahorros y Créditos de la ciudad de
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Arequipa, para este estudio se utilizo las herramientas de lean service (5S, Andon,
Capacitacion, Poka Yoke, Kanban, Heijunka, Jidoka y Kaizen), logrando reducir el
lead time del proceso en un 52% y reduccion de revisiones y registros de expediente
en 46% y 36%. Esta investigacion es importante porque muestra la aplicacién de
las herramientas de Lean Service en el rubro de la Empresa de Servicios
Financieros, logrando reducir los desperdicios identificados en el proceso.

e Apaza (2019) Propuesta de mejora del servicio de crédito aplicando la
Metodologia Lean service en la Cooperativa de ahorro y crédito Fondesurco,
Arequipa — Per0.

Apaza (2019) realiza el estudio a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco
(empresa situada en la ciudad de Arequipa) con el objetivo de reducir problemas de
organizacion y capacitacion que afectan el tiempo de espera del cliente; utilizando
las herramientas de lean service (5S y Kanban), el autor logra reducir en 68% el
tiempo de espera del Cliente. Esta investigacion permite visualizar el uso de las
herramientas de Lean Service con el objetivo de reducir el tiempo de espera del
cliente, lo cual estéa alineado a uno de los objetivos principales del presente estudio.

e Alvarado y Mendez (2021) Aplicacion de Herramientas de Lean Service en el
Proceso de Atencion al Cliente de Tarjetas de Créditos para Incrementar la
Productividad, Lima — Per0.

En la investigacion, Alvarado y Mendez (2021) define como objetivo principal
incrementar la productividad en el proceso de atencion al cliente en una empresa
dedicada a llamadas telefonicas a clientes para ofrecer tarjetas de crédito; en el
estudio se utiliza las herramientas de lean service (VSM, Kaizen, Kanban, PDCA)
y herramientas de BPM para incrementar la productividad del proceso de llamadas
en un 20%. Este estudio es importante porque permite visualizar como se utilizan
las herramientas de Lean Service para un proceso de gestion telefénica, parte del

proceso de seguimiento de comercios que es parte de este estudio.

e Valderrama (2018) Propuesta de mejora para la reducciéon de tiempos en el
proceso productivo para uvas de mesa variedad Red Globe aplicando herramientas
Lean Manufacturing, Lima — Per.
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En esta investigacion, el objetivo principal definido por Valderrama (2018) es
desarrollar una propuesta de mejora en base al analisis del proceso de produccion
bajo el enfoque de lean manufacturing, proponiendo y evaluando las herramientas
de este enfoque en el proceso productivo para reducir los tiempos operativos y
Ilegando a la conclusidn de que la propuesta de mejora logré una reduccion de mano
de obra de 35%, de tiempo de ciclo en 32% y estableciendo un tiempo de despacho
maximo de 6 dias. El estudio realizado por el autor brinda un uso especifico y etapas
propuestas de implementacion (de forma general) de las diferentes herramientas de

lean manufacturing propuestas.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

2.2.1 Enfoque Lean y Aplicacion de Lean Service

Hernandez y Vizan (2013) definen que el enfoque lean tiene como objetivo la

reduccidén y/o eliminacion de los desperdicios (actividades que no agregan valor)

de los diferentes procesos de forma sistematica, en base a las siguientes tres

actividades:

e Reconocimiento de los desperdicios y el valor agregado de los procesos.

e Ultilizar las herramientas lean adecuadas para reducir y/o eliminar los
desperdicios identificados.

e Una vez reducidos los desperdicios, estandarizar el proceso y ejecutar
nuevamente el ciclo de mejora continua.

De igual forma, Hernandez y Vizan (2013) definen la estructura de Lean como una

integracion de todas sus herramientas que, al ser implementadas de forma

estructurada, permite un cambio en la cultura organizacional: La estructura también

es conocida como la “Casa de Lean”:
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Figura 4

Casa de Lean

LEAN MANUFACTURING

Excelencia Operacional
Mayor calidad, mencr costo, menor plaze de entrega, mayor seguridad, motivacion plena

Justo a Tiempo (JIT) JIDOKA
Pieza correcta, en la cantidad Calidad en la fuente, haciendo los
correcta, cuando se necesita problemas visibles
Tiempo de aclo del .
cliente (Takt Time) PAMCS aUtomiicns
Flujo continuo pieza a Separacu'on !rombre—
3 maquina

pieza

Sistema Pull Poka-Yoke

Procescs estables y estandarizados - Produccién nivelada - Mejora continua {Kaizen)

Factor Humane, Compromiso, direccién, formacion, comunicacien , motivacion, liderazgo

----- ‘!l’-—--—----—-—-----—--"‘--—_— -—--"
Gestion
Visual

Nota. Interaccion de las herramientas Lean para formar la
Casa de Lean. Adaptado de "Lean Manufacturing” por J.
Hernandez y A. Vizan, 2013.

Las herramientas de Lean Service y/o Lean Office (adaptadas de Lean
Manufacturing) permiten mejorar los resultados de los procesos de un servicio,
mejorando las ganancias de la empresa y permitiendo una mejor organizacién de
trabajo (Locher, 2011). El autor hace hincapié que las herramientas de Lean Service
en una empresa, no deben reemplazar a las herramientas de Lean Manufacturing,
por el contrario, deben ser un soporte que permita la mejora continua de todos los
procesos de la empresa.

Es importante que al momento de implementar las herramientas de lean, se aseguré
las condiciones para reducir la rotacién de personal, evitando que un colaborador
perciba que al implementar las herramientas pone en riesgo su estabilidad laboral
(Locher, 2011).
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2.2.1.1 Valor agregado

Segun Villasefior y Galindo (2007), valor agregado es la expectativa que tiene un
cliente interno o externo del resultado de un proceso o producto. Mencionan que en
base al valor agregado que ofrecen los procesos de una empresa, es necesario
identificar las actividades que contribuyen a este valor y/o son necesarias para poder

realizar el proceso, con el objetivo de minimizar o eliminar las actividades restantes.

2.2.1.2 Los 7 desperdicios

Villasefior y Galindo (2007), han definido siete tipos de desperdicios que pueden
existir en un proceso, los cuales no agregan valor e incrementan los costos de una
empresa:

e Sobreproduccion: Hace referencia a la produccion de productos antes de que
el Cliente realice la compra o el producto sea ofertado, con el objetivo de
mantener un stock de seguridad. Este tipo desperdicio se ve reflejado en los
costos de produccion (debido a que se utiliza mas recursos para esta
produccion), los costos de inventario y los costos de mantenimiento.

e Espera: Son los tiempos improductivos en los cuales un colaborador espera a
gue una maquina, sistema, operacion o proceso se realice para poder desarrollar
su actividad. Se puede dar el caso de espera por parte de las maquinas o
sistemas, pero es inaceptable que se dé de forma viceversa.

e Transporte innecesario: Es el movimiento innecesario de los productos,
mercaderia u otro correspondiente dentro o fuera de las instalaciones de la
empresa. Este desperdicio se ve reflejado en los costos de produccion y puede
deteriorar el producto, lo que genera el riesgo de que se tenga que realizar un
reproceso.

e Sobreprocesamiento o procesamiento incorrecto: No tener correctamente
identificados las necesidades o expectativas del cliente en las especificaciones
de un proceso, generando que se realice procesos innecesarios que no tienen
un valor agregado y que incrementan los costos del proceso.

e Inventarios: El exceso de mercaderia en inventarios es un desperdicio que se
ve reflejado en el incremento de los costos de almacenamiento y entrega de
productos (area logistica o similar), dafio de los productos por un alto tiempo
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de almacenamiento, entre otros. Es importante tomar en consideracion que una
alta cantidad de inventarios generalmente oculta otro tipo de problemas en los
procesos de la empresa, pudiendo ser una produccién no acorde a la demanda,
alta variabilidad en los tiempos de entrega de los proveedores, una baja tasa de
productos conformes, entre otros.

e Movimiento innecesario: Movimiento realizado por el colaborador que
durante las actividades del proceso que no agrega valor o es parte del proceso
correspondiente, pudiendo ser la busqueda de herramientas o archivos,
desplazamientos para poder llevar a cabo sus actividades, entre otros.

e Productos defectuosos o retrabajos: Hace referencia a los resultados de los
procesos que no cumplen con las especificaciones correspondientes, haciendo
necesario un proceso de verificacion que genera un incremento en los costos

del proceso.

2.2.1.3 Herramientas Lean

2.2.1.3.1 b5s:

Es una herramienta basada en el orden y limpieza que permite identificar y

eliminar los desperdicios de un area (elementos innecesarios), reduciendo el uso

de recursos de los procesos y brindando a los colaboradores una introduccion a

la cultura de mejora continua (Aldavert et al., 2016). De igual forma, los autores

indican que, para lograr una implementacion exitosa de esta herramienta, se
asegure la implicacion y participacion de los Colaboradores de todos los niveles
jerarquicos de la empresa, especialmente de la gerencia o direccion.

Esta herramienta se basa en 5 etapas, las cuales se aplican de forma secuencial

segun Aldavert et al. (2016):

o Seiri (Eliminar): En esta etapa se identifica y clasifica lo que realmente es
necesario en un puesto de traba, retirando todo lo que no es necesario y
posiblemente esta generando un desperdicio; con el objetivo de generar un
mayor espacio Util, reducir el tiempo de bulsqueda de productos,
herramientas o documentos; incrementar las condiciones de seguridad del
Colaborador y fomentar la integracion de todos los Colaboradores en la

herramienta.
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Los objetos pueden calificarse de tres formas:

= Necesarios: Es indispensable que los objetos se encuentren en el puesto
de trabajo para poder realizar la actividad, aportando un valor al
encontrarse en el sitio adecuado.

= Necesarios que no afiaden valor: Objetos que no afiaden un valor directo
a la actividad realizada en un puesto de traba, pero si son indispensables
para asegurar los resultados esperados de un proceso.

= Innecesarios: Objetos que no aportan valor a una actividad y causan
desperdicio al estar en un lugar inadecuado.

Herramientas utilizadas durante esta etapa son:

= Circulos de Seleccidén: sistema de clasificacion mediante el cual se

clasifica el destino de un objeto de la siguiente manera:

e Aceptacion: Ubicacion de las herramientas necesarias para el
desarrollo de una actividad, asegurando que se encuentre la
cantidad adecuada dentro del puesto de trabajo.

e Eliminacion: Objetos que son inservibles o no tienen valor en la
empresa por su grado de deterioro o falta de relacién con las
actividades desarrolladas por la empresa.

e Reubicacion: Objetos que tienen valor para la actividad o empresa,
pero no son indispensables para desarrollar la actividad. EI mejor
indicador para diferenciar los objetos de este tipo y los objetos de
“Aceptacion” es la frecuencia de uso, considerando como objetos

reubicables aquellos que tienen una muy baja frecuencia de uso.

= Antes y después: documento en el cual se registra de forma visible el
resultado inicial y el resultado obtenido hasta la fecha (incluso después
de la implementacién) con el objetivo de que se valore y se genere un
compromiso para que se continle trabajando bajo el enfoque Lean.

= Tarjetas rojas: tarjetas que se coloca a los diferentes productos que se
sospecha que requieren ser eliminados o reubicados, consignando toda
la informacién requerida para que los diferentes usuarios puedan
gestionar la ubicacion del producto.
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Colocadas las tarjetas, estas deben ser procesadas en un registro para
determinar la cantidad de objetos a procesar y el avance de su
procesamiento.

= Zona cero: espacio en el cual un Colaborador puede depositar
elementos que considere innecesarios en su puesto de trabajo, estos
elementos seran evaluados y clasificados.

o Seiton (Ordenar): Retirados todos los elementos innecesarios del puesto

de trabajo, en esta etapa se procede a ordenar los elementos necesarios en el
puesto de trabajo de acuerdo a la frecuencia de uso e importancia en el
proceso, con el objetivo de que sean identificables facilmente y de forma
intuitiva, logrando integrar a los colaboradores en la toma de decisiones de
los objetos a ordenar, reducir el tiempo de busqueda mediante la facil
identificacion, mejorar la ergonomia del colaborador, generar un mayor
espacio disponible y generar una sensacion de descanso mental y confort al
colaborador. Una vez ubicado el elemento en base a su frecuencia de uso,
se organiza y etiqueta.

Una vez ordenados todos los elementos, se puede evidenciar facilmente
cualquier anomalia en el proceso o puesto de trabajo, lo que permite tener
un mayor control del desarrollo del proceso.

Algunas herramientas utilizadas en esta etapa son:

= Contornos con la forma del elemento.

= Bandejas emplantilladas o separadores.

= Cintas delimitadoras.

= Codificacion numérica y/o de colores (en caso de documentos).

= Delimitacion en suelo.

o Seiso (Limpiar): En esta etapa se realiza la limpieza del puesto de trabajo

y sus elementos, pero a su vez se identifica las fuentes de suciedad en el
puesto de trabajo con el objetivo de controlarlas o mitigarlas y evitar que el
puesto de trabajo se ensucie. El objetivo principal de esta etapa es adecuar
el proceso o actividades desarrolladas para que no se genere suciedad,
permitiendo reducir el tiempo de limpieza, mejorar los resultados de
mantenimiento de maquinaria y equipos, mejorar la calidad de produccion
y reducir el riesgo de accidentes laborales.
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La limpieza debe ser realizada por el Colaborador que ocupa el puesto de

trabajo y durante su jornada laboral, debido a que ellos son los que conocen

a detalle el uso de los equipos y maquinaria a su cargo, siendo mas facil que

ellos identifiquen y controlen los focos de suciedad, asi como identificar

requerimientos de mantenimiento o imprevistos en la maquina.

Esta etapa se puede implementar de la siguiente manera:

o Limpieza inicial.

o Plan de limpieza: normalizacion de los procesos de limpieza en la
empresa.

o Punto de limpieza: zona para almacenar los productos de limpieza.

Culminada la implementacion de Seiso, se ha logrado establecer un entorno

de trabajo limpio y ordenado, en el cual, cualquier variacion del proceso o

irregularidad son identificables de forma rapida y permiten un tiempo de

respuesta inmediato.

o Seiketsu_(Estandarizar): En esta etapa, junto a los Colaboradores se define

la situacidn estandar en la que se debe mantener el puesto de trabajo de

forma visual y con instrucciones, permitiendo facilmente identificar a todos

los colaboradores de la empresa adecuarse a la forma de trabajo.

Sin la definicién de un estandar, los diferentes colaboradores actian de

acuerdo a su perspectiva, generando una variabilidad en los resultados de

cada persona y debilitando los resultados obtenidos. Seiketsu permite

mantener un registro del conocimiento adquirido durante la implementacion

de las 5s, la capacitacion y delegacion de responsabilidades a los

colaboradores de la empresa.

Esta etapa se puede implementar de la siguiente manera:

o Establecer estandares de orden y limpieza del puesto de trabajo.

o Elaboracion e implementacion de procedimiento e instructivos de
trabajo.

o Definir un medio de comunicacion de los resultados obtenidos de forma
periddica.

o Shitsuke (Mantener): En esta etapa se establece los mecanismos para

auditar los resultados obtenidos de forma periddica, mejorando
continuamente los resultados obtenidos en todo el proceso. El objetivo es
comenzar a utilizar las herramientas de resolucién de problemas,
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incrementar de forma sostenible el grado de exigencia de las 5S e integrar
las normativas de la empresa para crear un sistema de gestion integrado con

un alcance global.

Figura 5

Etapas de la herramienta 5S

Nota. Cinco etapas de la herramienta 5S.
Adaptado de "Guia Practica 5S para la Mejora
Continua" por J. Aldavert, E. Vidal, J. Antonio
y X. Aldavert, 2016.

2.2.1.3.2 AMEF:

Es una herramienta enfocada al andlisis de un proceso o producto que permite
identificar riesgos potenciales de forma preventiva, con el objetivo de controlar
y/o reducir estos riesgos priorizandolos en base a su beneficio y potencial
impacto (Chrysler LLC, Ford Motor Company y General Motors Corporation,
2008). Los autores definen tres casos basicos por los cuales se aplicaria esta
herramienta:

o Nuevo disefio: Se aplica para evaluar el disefio de un nuevo producto,

sistema o proceso a implementar.
o Modificacién de disefio: Se aplica para la modificacion o redisefio de un

proceso, sistema o producto.
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o Replica de forma de trabajo: Se aplica para evaluar la implementacion de
una forma de trabajo actual en otra area o proceso de la empresa, en este
caso el AMEF debe ir enfocado a evaluar los riesgos en el ambiente,
usuarios u otro correspondiente.

Los autores resaltan también que un AMEF debe ser desarrollado por un equipo

de colaboradores multidisciplinario, dependiendo de la complejidad del proceso

0 producto; siendo colaboradores con alta experiencia, conocimiento y

disponibilidad para poder llevar a cabo el proyecto. Asimismo, los autores

determinan que es necesario el liderazgo para poder asegurar la implementacion
de las propuestas de mejora establecidas, pudiendo usar las siguientes
estrategias:

o Revisar procesos o disefios relaciones para verificar que se esta llevando a
cabo las propuestas de mejora implementadas.

o Confirmar y establecer los cambios de las propuestas de mejora
implementadas en los documentos de normalizacion de la empresa.

o Revisar continuamente el avance de la herramienta.

2.2.1.3.3 AMEF de Proceso:
Segun Chrysler LLC, Ford Motor Company y General Motors Corporation
(2008), el AMEF de Proceso se enfoca en identificar las fallas y riesgos dentro
de un proceso, asumiendo que el disefio cumple con las especificaciones del
Cliente.
Los autores indican que, para la elaboracion del AMEF de Proceso, debe
definirse los siguientes puntos:

o ldentificacion del Cliente: Generalmente el Cliente del AMEF debe ser
el usuario final del proceso; sin embargo, el cliente también puede ser
definido como un cliente interno; considerando que el alcance del
AMEFP se centra en el analisis de un proceso intermedio.

o Enfoque del equipo: Para el desarrollo del AMEFP debe designarse a
un responsable de liderar el proyecto, quien tendra por objetivo
participar e integrar a las areas que se encuentran involucradas en el
proceso de forma directa e indirecta; con el objetivo de realizar un
analisis y debate que integre las perspectivas de todas las areas

correspondientes.
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o Consideraciones de disefio: Para el desarrollo del AMEFP se asume que
el producto cumple con las especificaciones de disefio requeridas; sin
embargo, durante el desarrollo de la herramienta, se puede identificar
oportunidades de mejora en el disefio del proceso o servicio. En este
caso, las oportunidades de mejora deben ser reportadas con el objetivo
de que sean consideradas en el redisefio del producto o servicio por el
area responsable.

Chrysler LLC, Ford Motor Company y General Motors Corporation (2008)
mencionan que, para poder desarrollar un AMEFP es necesario conocer de
forma especifica el proceso a analizar. Es por esto que se considera que,
inicialmente, debe elaborarse un diagrama de flujo en el cual tenga como
alcance todo el proceso a ser analizado. Este diagrama sera la base para el
andlisis del proceso, entrando a una mayor profundidad por cada etapa del
flujo segun corresponda; pero también se puede considerar como
documentacion adicional para el anélisis la lista del proceso, matriz de
interrelaciones con otros procesos/areas, no conformidades identificadas
durante el proceso de auditoria interno y externo, data historica de los
resultados del proceso en base a la calidad y confiabilidad, lecciones
aprendidas de proyectos implementados anteriormente y documentos de
normalizacion de la empresa donde se definan los estandares del proceso.

Si bien, como resultado del AMEFP se obtiene medidas de control que buscan
reducir el impacto de los riesgos identificados, los autores recomiendan que
se establezca Planes de Control en base a las medidas identificadas, con el
objetivo de que el equipo pueda validar de forma periodica que los controles
establecidos tengan relacion con los métodos de control especificados en el

Plan de Control.

2.2.1.3.4 Diagrama Ishikawa:
Es una herramienta grafica que permite identificar y representar las principales
causas de un problema clasificandolas en seis dimensiones (maquinas, método,
mantenimiento, medio ambiente, mano de obra, materiales) (Carro y Gonzales,
2016). De esta forma, la herramienta permite identificar las causas principales
de un problema y desglosarlas a causas secundarias, permitiendo identificar las

causas raices del problema y trabar en su solucién/control de forma aislada.
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Como indican los autores, el uso de esta herramienta permite identificar las
principales causas de los problemas identificados en una empresa, resultado de
un proceso de analisis y lluvia de ideas de un equipo de trabajo relacionado
directamente con el proceso. Sefialan también, que esta herramienta permite
analizar las principales causas desglosables de forma unitaria, retirando del
analisis a aquellas que no son relevantes o tienen un alto impacto en el resultado

del proceso.

Figura 6

Componentes y dimensiones del diagrama Ishikawa

Técnica Gréfica del Diagrama Causa-Efecto Técnica de las seis M

Causas principales

’ ,,Mf,dio H Mano de Obra

Materiales ‘

‘ Causa I Causa

principal

________________________________________________________________________________________________

Nota. Descomposicion de un efecto, problema u oportunidad de mejora en causas

principales, causas secundarias y causas menores. Adaptado de "Administracion de la
Calidad Total" por R. Carro y D. Gonzales, 2016.

2.2.1.3.5 Mapa de Cadena de Valor (VSM)

Es una herramienta que permite visualizar el flujo de materiales e informacion
desde un proveedor, pasando por el proceso interno de la empresa, hasta su
llegada al cliente. (Hernandez y Vizan, 2013). Asimismo, los autores definen
que esta herramienta tiene por objetivo la identificacion de actividades que no
aportan un valor a los procesos de la empresa, permitiendo identificarlas y
formular mejoras de forma estructurada.

Ademas, Keyte y Locher (2004) indican que, dentro de la gestion del flujo de
valor, estan comprendidas las actividades de medicion, estudio y mejora de un
proceso Y la interaccién de sus involucrados; con el objetivo de asegurar la
competitividad de los costos, servicio y calidad de la empresa. Los autores
mencionan también que, a pesar del alcance del proyecto, el Value Stream Map
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debe trabajarse por familias de productos o servicios, los cuales comparten una
similitud en el proceso, pero no son necesariamente procesos idénticos. Los

elementos utilizados para la realizacion de un VSM son:

Figura 7

Elementos del Value Stream Map

O/
Cliente/Proveedor Proceso
Informacion electrénica Inventario

—_ &

Segmento de escala
temporal Estallido Kaizen

Nota. Simbologia utilizada para representar los
elementos que componen a un Value Stream
Map. Adaptado de "Lean Manufacturing:
Conceptos, Técnicas e Implementacion™ por J.
Hernandez y A. Vizan, 2013.

Keyte y Locher (2004) muestran una forma de adaptacion de la herramienta a
procesos de servicio, denotando las principales diferencias en la aplicacion:

o Dentro de los procesos de servicio, al momento de representar el flujo de
materiales se considera el flujo de informacion, debido a que esta es la
principal actividad de las areas administrativas para poder llevar a cabo
el proceso.

o El célculo de Takt Time es realizado en base al tiempo efectivo en el
turno de trabajo y la cantidad de veces que el Cliente requiere el servicio.

o Indicadores de desempefio del proceso seran identificados segun el

proceso a analizar.
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2.2.1.3.6 SMED (Preparaciones rapidas):

Es una herramienta que permite identificar y reducir los tiempos de parada por
preparacion de maquinaria (carga, configuracion, descarga, entre otros).
(Hernédndez y Vizén, 2013).

Esta herramienta se puede aplicar al ambito de servicios y procesos
administrativos, clasificando las actividades de un proceso como internas
(actividades que requieren que se detenga el proceso para poder continuar) y
externas (actividades que se pueden realizar antes o después de las actividades
externas. (Locher, 2011). El autor hace hincapié que, al igual que en el &mbito
de manufactura, esta herramienta puede lograr una reduccién del tiempo en la
atencion de requerimientos al cliente interno o externo; en cualquier tipo de

producto o servicio en el que se dé un proceso de cambio de operacion.

2.2.1.3.7 Gestion visual:

Segun Herndndez y Vizan (2013), la gestion visual es una herramienta que
permite brindar informacién del estado en el que se encuentra el proceso a los
usuarios involucrados, permitiendo la facil identificacién del avance del
proceso y la toma de decisiones por los colaboradores de la empresa.

Keyte y Locher (2004) identifican elementos a considerar en la gestion visual
de procesos administrativos (en oficina) que traen beneficios en el resultado de
los colaboradores:

o Mostrar de forma visible el objetivo y funciones del area tiene un impacto
directo en el tiempo de adaptacion de los nuevos colaboradores del area 'y la
facil identificacion de objetivo y funciones de otras areas por parte de los
colaboradores antiguos.

o La publicacion de los procesos o actividades desarrollados en una
determinada area, de forma visible y concisa (mediante un VSM, matriz
SIPOC u otro correspondiente), delimitando las actividades realizadas por
cada érea.

o La publicacién de organizacion de proyectos, horarios de trabajo o planes
por proceso de forma visible en el area.

o Publicacion del trabajo estandar esperado de los diferentes procesos.
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o Publicacion de los resultados obtenidos por el area de forma periddica.
2.2.2 Gestion por Procesos
2.2.2.1 Proceso

Segun Bravo (2011) un proceso son las actividades, interacciones y recursos
que participan de forma conjunta para lograr la transformacion de una entrada
en una salida del producto que contenga un valor agregado. El autor resalta
también que un proceso permite a la organizacion y al usuario visualizar de qué
forma interactuan todas las actividades realizadas en la empresa para lograr un
objetivo en comun, perimiendo al usuario dejar de pensar en una forma de

organizacion funcional.

2.2.2.2 Mapa de Procesos:

Marcias et al. (2007) define el mapa de procesos como un diagrama que permite
visualizar los procesos de una organizacion y su interaccion, clasificandolos en
tres tipos:

o Procesos Claves: ligados directamente a la actividad principal de la
empresa; y, por lo tanto, alineados a las necesidades y expectativas del
cliente. Generalmente en estos procesos participa la mayoria de areas
funcionales debido a que tienen un alto valor agregado y repercuten
directamente en la satisfaccion del cliente final. Es en estos procesos donde
se puede identificar el principal valor afiadido de un producto o servicio
desde las necesidades y expectativas del cliente.

o Procesos Estratégicos: Estos procesos estan enfocados a generar valor para
el cliente/usuario, teniendo una alta relacion con la Gerencia o Direccion de
la empresa. En este tipo de procesos se encuentran los procesos de
planificacion, identificacion de riesgos y oportunidades y mejora continua.

o Procesos Soporte: Procesos que brindan soportes a los procesos claves de la
empresa. En la mayoria de casos, estos procesos son indispensables para el
desarrollo de los procesos clave de la empresa, afectando indirectamente a
la satisfaccion del cliente final.
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Figura 8

Estructura de un mapa de procesos
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Nota. Representacion de la estructura que compone a un mapa de procesos.
Adaptado de "Guia para la identificacion y andlisis de procesos" por M.
Marcias et al., 2007.

Marcias et al. (2007) indica que, para realizar un mapa de procesos,
previamente se requiere conocer la mision y vision de la empresa y los grupos

de interés a los que se encuentra asociado el proceso/unidad.

2.2.2.3 Diagrama de Flujo:

Es una herramienta que permite visualizar de forma gréafica y detallada las
actividades que componen un proceso y la interaccion entre los diferentes
usuarios y areas de la empresa, segun el grado de profundidad decidido por la
empresa (Marcias et al., 2007). El autor también indica también que, ademas
de visualizar las actividades de un proceso, el diagrama de flujo permite
identificar mejoras y/o reorganizar las actividades de un proceso con el objetivo

de buscar su optimizacion.
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2.2.2.4 Ficha de procesos:

Marcias et al. también define la ficha de procesos como una herramienta que
permite visualizar e identificar los componentes clave de un proceso,
basandose en los siguientes componentes:

o Descripcion

o Mision/objetivo

o Responsable

o Destinatario

o Inicio/Fin

o Entradas

o Salidas

o Indicadores

o Registros

o Normas asociadas

o Aplicacion informatica.
2.2.2.5 Mejora continua:

Es una metodologia dirigida a la implementacién en el corto y largo plazo de
la mejora continua a nivel especifico y organizacional (Evans y Lindsay, 2013).
El circulo PHVA esta conformado por cuatro etapas:

o Planificar: esta dirigida al estudio y diagnostico de la situacion actual de un
proceso, identificando sus principales problemas, las causas de estos
problemas y desarrollando soluciones para reducir o eliminar este problema.

o Hacer: esta etapa estd dirigida a la ejecucion (prueba) de las soluciones
disefiadas en la etapa de planificacion.

o Verificar: También conocida como “Estudiar”, estd enfocada a analizar y
determinar si la solucion ejecutada funciona correctamente y se obtiene los
resultados esperados. En esta etapa se determina si la solucion se mantiene,
se modifica o se desecha.

o Actuar: En esta etapa se normaliza las mejores préacticas resultado de la(s)
solucién(es)  ejecutada(s) y se  establece un plan de
implementacién/adecuacién del proceso.
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Figura 9
Circulo PHVA

Actuar Verificar

Nota. Representacion de la interaccion existente entre las
cuatro etapas del circulo de la mejora continua (Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar). Adaptado de "The Complete
Lean Enterprise_ Value Stream Mapping for
Administrative and Office Processes" por B. Keyte y D.
Locher., 2004.

Segun Carro y Gonzales (2016), todas las organizaciones cuentan con procesos
que pueden pasar por un proceso de mejora continua, basandose en los
siguientes pasos:

1. Identificar el proceso objetivo: Identificar el problema, oportunidad de
mejora, requerimiento o necesidad de mejorar un proceso.

2. Denominar al duefio del proceso: En este el responsable de gestionar
la mejora del proceso define al area que presenta un proceso que puede
pasar por el proceso de mejora. De igual forma asigna al duefio
responsable de los resultados del proceso y al equipo de trabajo que

desarrollara la tarea.
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3. Descripcion del proceso: el duefio del proceso y el equipo de trabajo
realizan una descripcion detallada del proceso a cargo, consignando las
actividades, involucrados, limites, entradas, salidas, clientes y
proveedores.

4. Solucion de problemas sencillos: al visualizar la descripcion del
proceso, se identifican problemas sencillos que no requieren de un
analisis o inversion mayor, en estos casos, se da solucién en un corto
tiempo a estos problemas.

5. Estandarizar el proceso: Definir un mismo flujo de trabajo para todos
los colaboradores que participan con el proceso. Al estandarizar el
flujo de trabajo, la variabilidad de los resultados se disminuye,
mejorando los resultados obtenidos. En esta etapa también tienen que
definirse los procesos de verificacion para asegurar el cumplimiento
de los resultados obtenidos del proceso.

6. Definir indicadores e instrumentos de medicion: Aqui se define los
indicadores que reflejan el comportamiento del proceso y los
instrumentos que se utilizaran para obtener su medicion. En esta etapa
es necesario definir quien, como, cuando y donde se medird estos
indicadores.

7. Recolectar y analizar datos: En base a los indicadores establecidos, es
necesario el uso de herramientas de calidad y técnicas estadisticas que
permitan medir el comportamiento del proceso. Este analisis puede ser
terciarizado con el objetivo de tener una mayor precision.

8. Verificacion del proceso: Aplicado el uso de herramientas de calidad
y técnicas estadisticas, se verifica si el proceso se encuentra bajo
control mediante graficos de control, con el objetivo de identificar si
los resultados del proceso son predecibles y si cumplen con las
especificaciones del cliente. En caso de que no se tenga el proceso bajo
control o no se logre cumplir con las especificaciones del cliente, este
problema se convierte en una entrada del proceso de mejora continua
para ser analizado.

9. Benchmarking u oportunidades de mejora: En esta actividad, el equipo
identifica si el proceso debe ser mejorado en base a un analisis del
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proceso en otras empresas, asi como la percepcion que tiene el cliente
interno o externo con respecto al proceso.

10. Mejorar: Si se decide mejorar el proceso, esta oportunidad de mejora
se convierte en una entrada del proceso de mejora continua para ser
analizado. Caso contrario, el proceso termina en esta actividad.

11. Reconocer: Brindar un reconocimiento a los integrantes del equipo
asignado (de cualquier tipo) con el objetivo de mantener motivados a
los colaboradores con respecto al enfoque de mejora continua.

Figura 10
Proceso de Mejora Continua

Nota. Actividades que conforman el proceso de mejora
continua. Adaptado de " Administracion y Control de la
Calidad" por J. Evans y W. Lindsay, 2008.
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2.2.2.6 Necesidades y expectativas de cliente:

Marcias et al., (2007) define una “necesidad” como un servicio/producto que
el cliente requiere que la empresa cumpla, y define como “expectativa” los
atributos que el cliente espera que el servicio/producto tenga; por lo que es
indispensable que los procesos de la empresa estén orientados al cumplimiento
de las necesidades del cliente, tratando de lograr el mayor cumplimiento
posible de las expectativas del cliente (dando como resultado el nivel de

satisfaccion del cliente).
2.2.2.7 Dimensiones de contacto con el cliente (procesos de servicio):

Segun Krajewski y Ritzman (2008), una buena forma de definir una estrategia
con respecto a los procesos de servicio es determinar la medida en la que el
cliente se participa directamente en determinados procesos, para lo cual ha
definido cinco dimensiones parapara realizar el andlisis de cada proceso
correspondiente:

e Presencia fisica: Determina el nivel en el que el cliente se encuentra

fisicamente involucrado en el desarrollo del proceso, el cual puede ser
determinado en base al porcentaje de tiempo del proceso en la cual
participa el cliente. Entre mas sea el porcentaje, mayor sera la interaccion
del con el cliente.

El autor resalta que, cuando se refiere a “presencia fisica”, hace
referencia a interaccion directa con el cliente para que se pueda llevar a
cabo el desarrollo del proceso; teniendo que realizarse un contacto “cara
a cara” con el cliente (independientemente si el cliente tiene que
presentarse en la empresa o los colaboradores de la empresa deben
dirigirse a la ubicacién del cliente).

e Elemento a procesar: Determina la entrada del proceso, pudiendo ser

acciones tangibles en un objeto, informacion o incluso el mismo cliente.
En esta dimension es necesario analizar de qué forma se procesa la
entrada del proceso la cual, en el caso de proceso, se lleva a cabo de forma

simultanea con el consumo por el usuario final.
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e Intensidad del contacto: En esta dimension se analiza el grado con el que

se interactia o se personaliza un servicio con el cliente, pudiendo

clasificarse de dos maneras:

o Contacto activo: El cliente participa activamente en la creacion del
servicio, modificandolo en base a las especificaciones que este
brinda. En estos casos, generalmente, el cliente puede visualizar de
forma activa el desarrollo del proceso.

o Contacto pasivo: El cliente no participa en el desarrollo o
modificacion del proceso (proceso definido por la empresa). En este
tipo de contacto, no afecta el hecho de que el cliente pueda 0 no
visualizar el desarrollo del proceso.

e Atencion personal: En esta dimension se define el grado de
personalizacion del servicio, el cual va relacionado directamente con la
presencia del cliente en el proceso.

e Meétodo de entrega: En esta dimension se analiza el medio por el cual se
desarrollara el proceso (servicio) al Cliente, dependiendo directamente

de la intensidad de contacto que se tenga definida.

Figura 11

Dimensiones de contacto con el cliente

Alto contacto Dimensidn Bajo contacto
Presente -~ Presencia fisica — Ausente
Genta B —— Qué se procesa S Posesiones
Activo, visible —_— Intensidad del contacto — Pasivo, no s ve
Personal e Atencion personal — Impersonal
Cara a cara ] Método de entrega — Correo normal

Nota. Dimensiones de contacto con el cliente en procesos de servicio o proceso en los
que se interactla directamente con el cliente. Adaptado de " Administracion de
operaciones: estrategia y analisis" por L. Krajewski y L. Ritzman, 2008.
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2.2.2.8 Matriz de Interaccién con el Cliente:

Krajewski y Ritzman (2008) establece la matriz de contacto con el cliente como
la interaccion de los siguientes elementos:

e Contacto con el cliente

e Paquete de servicios

e Proceso

Los autores sefialan la interaccion de estos tres elementos conforman la matriz
de la siguiente manera:

e Contacto con el Cliente y Paquete de Servicios (Eje horizontal): En este
eje se define el nivel de interaccion que existe entre el cliente y el
servicio ofrecido, reflejandose en el nivel de personalizacion y
variacion que existe en el proceso.

e Complejidad, divergencia y flujo del proceso (Eje vertical): En este eje
se define el nivel del proceso en base a los siguientes puntos:

o Complejidad: Cantidad de actividades requeridas para
desarrollar el proceso.

o Divergencia: Variacion del proceso en base a la personalizacion
ofrecida a los clientes.

o Flujo: Variacion dentro del proceso en base a los clientes,
materiales e informacion, pudiendo ser flexible (los elementos
avanzan de forma distinta por diferentes caminos conforme se
va desarrollando el proceso) y en linea (todos los elementos

avanzan de forma continua a través del proceso).
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Figura 12
Matriz de Contacto con el Cliente

Menos contacto con el cliente y personalizacion

Paquete de servicios

(1) (2) 3
Caracteristicas Mucha interaccion con los Cierta interaccion con los Poca interaccion con los
del proceso clientes, servicio altamente clientes, servicios estandar clientes, servicios
personalizado con algunas opciones estandarizados

(1)

Flujos flexibles, trabajo
complejo con muchas
excepciones Mostrador

(2)

Flujos flexibles con

algunas rutas dominantes,

complejidad moderada Oficina hibrida
del trabajo con algunas

excepciones
(3)

Flujos en linea, trabajo

rutinario que los

empleados comprenden Trastienda
facilmente

Nota. Interaccion entre el Contacto con el Cliente, Paquete de Servicios y Proceso que

Menos complejidad, menos divergencia y mas flujos en linea

conforman la Matriz de Interaccion con el Cliente. Adaptado de " Administracion de
operaciones: estrategia y analisis" por L. Krajewski y L. Ritzman, 2008.

2.2.3 Gestidn Estratégica
2.2.3.1 Balanced Score Card (Cuadro de Mando Integral):

Evans y Lindsay (2008) también definen el Balanced Score Card como una
herramienta que permite representar la estrategia de una organizacion mediante
indicadores, clasificandolos en cuatro perspectivas:

o Perspectiva financiera: muestra el desempefio final de la empresa desde el
enfoque financiero, mostrando los indicadores de rentabilidad, ingresos,
ventas, entre otros. Estos indicadores representan el valor desde la
perspectiva de la Gerencia General o Directorio.

o Perspectiva interna: muestra el desempefio de los procesos principales
(procesos core) de la empresa, mostrando indicadores como productividad,
eficiencia, lead time, costos operativos, entre otros.

o Perspectiva del Cliente: muestra el desempefio que tiene la empresa bajo la
perspectiva del cliente, mostrando indicadores como el nivel de satisfaccion,

crecimiento ante la competencia, entre otros.
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o Perspectiva de innovacion y aprendizaje: Estd dirigido a mostrar los
indicadores de medicion de los principales recursos de la empresa, el talento
humano y la infraestructura.

Dentro de la estructura del Balanced Score Carde se puede considerar dos tipos
de indicadores:

o Indicadores de desempefio: Representan el resultado obtenido hasta la fecha
de revision por la empresa.

o Indicadores de prediccion: Representa resultados predichos en base al

resultado en indicadores de desempefio.
2.2.3.2 Indicadores de medicion:

De igual forma, Evan y Lindsay (2008) definen que los indicadores de
medicion a utilizar para medir un proceso deben ser claros, medibles, realistas,
relacionados directamente a las expectativas o necesidades de los clientes y
deben ser temporales (tener una fecha limite de cumplimiento). En base a esta
definicion, los autores han establecido cinco etapas para la generacion de
indicadores adecuados al proceso de forma sistematica:
o ldentificacion de clientes y sus expectativas y necesidades
o Definicién del proceso
o Definicién de actividades con valor agregado
o Desarrollo de indicadores
o Evaluacion de indicadores
Si bien estas etapas permiten la identificacion de los indicadores del proceso,
los autores sefialan también que es indispensable que los indicadores de los
procesos se encuentren alienados a los indicadores estratégicos de la empresa,
asegurando el logro de los objetivos organizacionales a largo plazo.
Dentro de los indicadores de medicion, se puede encontrar los siguientes tipos:
o Indicadores enfocados hacia el cliente: indicadores enfocados
directamente a medir la satisfaccion de un cliente a través de las
diferentes dimensiones de interaccion realizados.
o Indicadores de productos y servicios: enfocados a medir el desempefio
de los productos o servicios en base a la satisfaccion del cliente.
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o Indicadores financieros y de mercado: Dirigidos a medir el desempefio
de la empresa.

o Indicadores de recursos humanos: Indicadores relacionados a las
diferentes dimensiones de la gestion del talento humano (bienestar,
atraccion, rotacion de personal, entre otros).

o Indicadores de la eficacia organizacional: Indicadores enfocados a
medir el logro de las principales metas establecidas por la empresa.

o Indicadores de liderazgo y responsabilidad social: Indicadores
enfocados a medir la relacion que se tiene con los grupos de interés de

forma ética y comprometida.
2.2.3.3 Diagrama de Proceso del Negocio

Segun lo definido por IBM (2022), un Diagrama de Proceso del Negocio (DPN) o
Diagrama de Proceso Empresarial, es una herramienta que permite representar
graficamente el flujo de actividades que componen un proceso, mediante la
notacion BPMN.

2.2.3.4 Business Process Management Notation (BPMN)

Segun lo definido por White y Miers (2009) BPMN es una notacion que permite
diagramar flujos de trabajo desde diferentes perspectivas de complejidad (desde un
nivel muy basico y general hasta un nivel complejo y/o detallado), brindando un

soporte al entendimiento y ejecucion de los procesos de una empresa.
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DIAGNOSTICO SITUACIONAL
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3.1 Descripcion de la empresa
3.1.1 Informacion General

La Empresa de Servicios Financieros es una organizacion con actividad comercial a
nivel nacional que lleva operando por un periodo igual a diez (10) afios. Esta empresa
inicio sus operaciones en la ciudad de Arequipa, donde se encuentra su sede principal
(puestos directivos y administrativos) y se ha expandido de forma progresiva a través
de las diferentes ciudades del norte, centro y sur del pais, teniendo méas de quince (15)

plataformas de atencion.

La principal actividad de la empresa es la afiliacion de clientes a una tarjeta de crédito,
mediante la cual el cliente puede acceder a créditos bajo la modalidad de disposicion de
efectivo o utilizar la tarjeta como medio de pago en los comercios asociados a la

empresa.
3.1.2 Terminologias usadas por la empresa

e Asociacion: Proceso mediante el cual se establece una relacion estratégica con
un Comercio, brindando de esta manera equipos de facturacion para que los
Clientes de la Empresa de Servicios Financieros puedan utilizar su tarjeta de
crédito como medio de pago y acceder a beneficios exclusivos.

e Comercios: Empresas que cumplen con las caracteristicas minimas de inicio del
proceso de asociacion.

e Desasociacion: Proceso mediante el cual se disuelve la relacion estratégica con
un Comercio, pudiendo ser decision de la Empresa de Servicios Financieros, el

Comercio 0 mutuo acuerdo.

3.1.3 Valores Empresariales

Los valores empresariales que conforman la cultura organizacional de la empresa son:

e Orientacion al cliente
e Proactividad
e Honestidad y ética

e Trabajo en equipo
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e Comunicacion

e Orientacion a resultados
3.1.4 Estructura de la organizacion

La empresa esta se conformada por quince (15) areas, las cuales se encuentran bajo la
supervision de la Gerencia General. Dentro de estas areas, las que se encuentran
relacionadas directamente con el proceso principal de la empresa son el area Comercial,
area de Relaciones Estratégicas, el area de Gestion de Operaciones y el area de

Cobranzas y Verificaciones.
El organigrama estructural de la empresa esta conformado de la siguiente manera:

Figura 13
Organigrama Estructural de la Empresa

Gerencia General

Legal

Procesos y Mejora Continua

Auditoria

Marketing

Planeamiento y Evaluacién
de Riesgos

Gestion de Talento Humano

— Comercial

Contabilidad y Finanzas

—— Relaciones Estratégicas

Logistica

—— Gestién de Operaciones

Tecnologias de la
Informacién

L—— Cobranzas y Verificaciones

Seguridad

Nota. Representacién del organigrama estructural de la

empresa a nivel de areas. Elaboracion Propia, 2021.
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3.1.5 Servicios que presta la empresa

o Disposicion de efectivo: La empresa ofrece al Cliente una linea de crédito
aprobada segun su historial crediticio, nivel de ingresos, entre otros factores.
Las condiciones de crédito y monto de linea de crédito varian constantemente
debido a la contante evaluacion de cartera de clientes, asi como modificacion
temporal de parametros de evaluacion establecidos durante periodos de
campana crediticia.

e Medio de pago en Comercios Asociados: El Cliente puede utilizar su tarjeta de
crédito como medio de pago en los diferentes Comercios Asociados, estando
supeditado por su linea de crédito aprobada. Cuando se realiza esta operacion,
el Cliente accede a un crédito por el monto de la operacion con la empresa por

un periodo determinado establecido por el Cliente.
3.1.6 Area de Relaciones Estratégicas

El area de Relaciones Estratégicas es un area que tiene por objetivo la basqueda,
captacion y asociacion de Comercios en las diferentes ciudades en las que la
empresa cuenta con una plataforma de atencion. De igual forma, esta area se
encarga de gestionar la cartera de Comercios Asociados asegurando el crecimiento

de rentabilidad en la empresa.
Esta area se encuentra conformada de la siguiente manera:

Figura 14

Organigrama Estructural del Area de Relaciones Estratégicas

Jefe de Relaciones
Estratégicas

Asistente de Relaciones
Asistente de Fidelizacién de Estratégicas
Comercios Asociados

Soporte Técnico de Equipos

Promotor de Asociaciéon o
de Facturacion

Nota. Representacion del organigrama estructural del area de
Relaciones Estratégicas a nivel de puestos de trabajo. Elaboracion
Propia, 2021.
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o Jefe de Relaciones Estratégicas: Liderar el &rea de Relaciones Estratégicas
mediante la definicidn, ejecucion y control de la estratégica de captacion
de Comercios Asociados; asegurando el logro de objetivos de crecimiento
del area.

e Asistente de Relaciones Estratégicas: Brindar soporte a los procesos
administrativos y de control dentro del area de Relaciones Estratégicas, asi
como administrar el inventario de equipos y gestionar el almacenamiento
de toda la documentacion del Comercios Asociados.

e Asistente de Seguimiento de Comercios Asociados: Hacer seguimiento a
la facturacion de Comercios no visitados, satisfaccion y operatividad de
equipos en los diferentes Comercios Asociados de forma telefonica o
virtual.

e Promotor de Asociacion: Identificar comercios potenciales en la zona
designada, ofrecer los servicios de la Empresa y gestionar el proceso de
asociacion de los Comercios, asegurando el cumplimiento de los objetivos
asignados. Igualmente, el Promotor de Asociacion es responsable de hacer
seguimiento al nivel de facturacién de la cartera asignada, asi como hacer
visitas de seguimiento programadas.

e Soporte Técnico de Equipos de Facturacion: Instalar, desinstalar y hacer
mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos de facturacion de la

empresa y utilizados por Comercios Asociados.

3.2 Desempefio actual del area de relaciones estratégicas
3.2.1 Mapa de Procesos

Los procesos de la empresa se encuentran integrados de la siguiente manera:
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Figura 15
Mapa de Procesos de la Empresa
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Nota. Representacion del mapa de procesos de la empresa. Elaboracion Propia, 2021.

Dentro de los procesos clave de la empresa se encuentra el proceso de
“Captacion y Seguimiento de Comercios Asociados”, el cual esta a cargo del

area de Relaciones Estratégicas.

3.2.2 Diagramas de Proceso del Negocio

Al momento de analizar el proceso a cargo de Relaciones Estratégicas, hablamos

de tres procesos:

3.2.2.1 Captacion de Comercios:

Es el proceso de identificacion de Comercios potenciales, la oferta de los
servicios de la empresa, la evaluacion de la solicitud de asociacion y la
instalacion de equipos de facturacion. Estas actividades se encuentran

interrelacionadas de la siguiente manera:
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Figura 16

Diagrama del Proceso del Negocio de Captacién de Comercios
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Nota. Representacion del proceso de captacidén de comercios. Elaboracion Propia, 2021.
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3.2.2.2 Seguimiento de Comercios Asociados

Hace referencia al seguimiento de la satisfaccion de los Comercios Asociados a
la empresa a través de llamadas telefonicas (o medios virtuales) y a la gestion a
realizar segun la respuesta obtenida del Comercio, pudiendo tener problemas de
baja facturacion, inoperatividad de los equipos de facturacién brindados o
agotamiento de insumos o material POP brindado por la empresa.

Este proceso se lleva a cabo bajo la siguiente estructura.

Figura 17
Diagrama del Proceso del Negocio de Seguimiento de Comercios Asociados
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Nota. Representacion del proceso de seguimiento de comercios asociados. Elaboracion

Propia, 2021.
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3.2.2.3 Desasociacion de Comercios

En este proceso se gestiona las solicitudes de desasociacion de los Comercios,

asegurando el recupero de los equipos a través de la siguiente estructura:

Figura 18
Diagrama del Proceso del Negocio de Seguimiento de Comercios Asociados
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Nota. Representacion del proceso de seguimiento de comercios asociados. Elaboracion
Propia, 2021.

3.2.3 Desempefio de procesos
3.2.3.1 Proceso de Captacion

e Periodo promedio de Asociacion:

En base a la informacion historica de las solicitudes de asociacion registradas en
la base de datos del area, se ha determinado que el periodo promedio utilizado
desde que un Promotor de Asociacion envia una solicitud de asociacion al area
de Relaciones Estratégicas hasta la solicitud es aprobada por la Gerencia General
es de siete (07) dias aproximadamente, comprendiendo las siguientes

actividades:
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Tabla 3

Periodo promedio de actividades de asociacion

ACTIVIDAD RESPONSABLE PERIODO
PROMEDIO
(dias)
Verificacion de documentos Asistente de Relaciones 4 d - Arequipa, 6
Estratégicas d - provincias
Evaluacién de la solicitud Jefe de Relaciones Estratégicas 1d
Evaluacion de la solicitud Gerencia General 1d
Generacion de usuario y Asistente de Relaciones 2d
preparacion de equipos Estratégicas
Instalacion de equipos de Soporte Técnico de Equipos de 1d
facturacion Facturacion

Nota. Periodo promedio de tiempo de actividades del proceso de asociacion. Elaboracion
Propia, 2021.

e Tasa de reprocesos y analisis de motivos en captacion
Una vez que los Promotores de Asociacion captan nuevos comercios y generan
un expediente de asociacion, estos pasan por un proceso de evaluacion por el
Jefe de Relaciones Estratégicas y la Gerencia General de la empresa, con el
objetivo de asegurar que los Comercios cumplan con los lineamientos de
asociacion establecidos por la empresa y proceder a firmar los documentos
correspondientes. En base a la informacion historica, la tasa de reprocesos
(expedientes no cumplieron con los lineamientos establecidos) en cada uno de

los procesos de evaluacion en el afio 2021 es el siguiente:
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Tabla 4

Tasa promedio de reprocesos asociacion

ACTIVIDAD TASA DE REPROCESOS (Aproximada)
Evaluacion por Jefe de Relaciones 20%

Estratégicas

Evaluacién por Gerencia General 2%

Nota. Tasa promedio de reprocesos en el proceso de asociacion. Elaboracion Propia,
2021.

e Asociaciones truncas (asociacion perdida por diferentes motivos)

Debido a los largos periodos de asociacion durante el proceso de captacion, los
Comercios desisten del proceso; teniendo los siguientes resultados en el periodo
2021:

Tabla 5

Procesos de Asociacion desistidos

MES PROCESOS DE PORCENTAJE DE
ASOCIACION PROCESOS DESISTIDOS
DESISTIDOS
Enero 14 14%
Febrero 12 16%
Marzo 16 21%
Abril 13 16%
Mayo 5 9%
Junio 14 19%
Julio 21 18%
Agosto 15 13%
Setiembre 11 10%
Octubre 12 13%

Nota. Cantidad de procesos de asociacion desistidos debido a la ata duracion del proceso
de asociacion. Elaboracion Propia, 2021.
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3.2.3.2 Proceso de Seguimiento

Durante el proceso de seguimiento, el Asistente de Seguimiento de Comercios
es responsable de hacer seguimiento a la facturacion, operatividad y
abastecimiento de insumos a los Comercios a través de llamadas telefonicas;
teniendo como meta objetivo contactar al 100% de Comercios por lo menos una
(01) vez al mes. Sin embargo, se cuenta con los siguientes resultados:

e Tiempo promedio de seguimiento telefonico

Tomando como un tamafio de muestra de 358 de las Ilamadas realizadas en los
meses de Agosto, Setiembre y Octubre, se ha podido determinar que el tiempo

promedio por llamada a los Comercios es de 4:18 minutos aproximadamente.

e Porcentaje de cumplimiento de seguimiento

Debido a la alta duracién por llamada, y al cumplimiento de otras funciones por
parte del puesto, se tienen los siguientes porcentajes de cumplimiento en los
altimo tres (03) meses:

Tabla 6

Cumplimiento de seguimiento via telefénica

MES PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
Agosto 55%
Setiembre 63%
Octubre 56%

Nota. Porcentaje de Cumplimiento de Seguimiento Telefénico durante el proceso de

seguimiento. Elaboracion Propia, 2021.

e Agotamiento de insumos en comercios (por entrega de insumos cuando se
notifica)

En base a la informacién historica, si bien la mayoria de Comercios alerta el
riesgo de agotamiento de insumos con el objetivo de poder continuar con sus
operaciones, se tienen casos en los que el Comercio solicita la reposicion de
insumos cuando se encuentra desabastecido; dejando de utilizar la pasarela de
pagos hasta que los insumos son entregados (plazo promedio de 2 dias). Esto
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representa un costo de oportunidad para la empresa debido a que se detiene la
atencion de los clientes con este medio de pago; teniendo los siguientes

resultados:

Tabla7

Costo de Oportunidad por Agotamiento de Insumos

NUmero de Promedio de facturacion diaria

agce)?;r;tiirc\jfo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre
11 58 91 72 183 28
12 44 166 22 41 108
15 8 80 125 148 54
16 174 80 26 165 28
17 155 170 3 29 177
19 51 62 48 34
20 100 184 17
21 90 161 132
22 108 164 142
23 161 125 33
24 15 87
25 130 2
26 47 97
28 33
29 111

Total 949 1475 248 1268 429
Promedio 873.8

Nota. Célculo del costo de oportunidad perdido en base a la facturacion diaria promedio de

los dltimos 30 dias anteriores a la fecha de agotamiento. Elaboracién Propia, 2021.

3.2.3.3 Periodo promedio de desasociacion:

En el caso de los periodos promedios de desasociacion de Comercios Afiliados,
se tiene una alta diferencia entre el periodo promedio requerido en la ciudad de

Arequipa y en las otras ciudades, los cuales son:
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Tabla 8

Periodo promedio de desasociacion por ciudad

ZONA DEPARTAMENTO PERIODO

PROMEDIO
Sur Arequipa 4d
Tacna 9d
Centro Lima 4d
Norte Piura 15d
Tumbes 14 d
Trujillo 25d

Nota. Plazo promedio de desasociacion por

ciudad. Elaboracion Propia, 2021.

3.3 ldentificacion de puntos criticos y analisis de causas

3.3.1 Los 8 desperdicios o Mudas

Como parte del enfoque Lean, se realiza el andlisis de los tres (03) procesos
correspondientes con respecto a las actividades que agregan y no agregan valor al

proceso; asi como los desperdicios identificados en cada una de ellas:

3.3.1.1 Identificacion de los 8 desperdicios 0 Mudas

Dentro de los tres procesos principales de la empresa, se cuenta con diferentes
actividades que se han ido desarrollando segun el crecimiento de la empresa, pero no
necesariamente todas estas actividades agregan valor al proceso correspondiente;
pudiendo generar un desperdicio que genera un costo adicional a la empresa. A
continuacion, se visualiza el andlisis de valor agregado y los 8 desperdicios de forma

detallada por cada actividad que conforman los procesos principales del area:
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Tabla 9

Identificacion de Mudas en el Proceso de Captacidon de Comercios

N° Recurso Actividad 3 x z 3 £ .§ g % é f £38 g 3 % Observaciones
>SP0n>F50 F:<c85 4 = A
1 Promotor de Identificar Comercio Potencial X
Asociacion
2 Promotor de Ofrecer servicio de asociacion X
Asociacion
3 Promotor de Obtener documentos de X
Asociacion asociacion
4 Promotor de Precalificar comercio X X Errores al momento de
Asociacion realizar pre-calificacién
5 Promotor de Enviar documentos de X X Envio de documentacion
Asociacion asociacion a sede administrativa fisica a través de Transporte
Interno
6 Asistente de Verificar que documentos X X
Relaciones cumplan con lineamientos del
Estratégicas area y armar expediente
7 Jefe de Relaciones Evaluar solicitud de asociacion X
Estratégicas
8 Gerencia General Evaluar y aprobar solicitud de X X
asociacion
9 Asistente de Coordinar registro de comercio X X Tiempo de espera de
Relaciones en ERP creacion de usuario
Estratégicas
10 Asistente de Coordinar instalacién de X
Relaciones equipos de facturacion
Estratégicas
11 Soporte Técnico de Instalar equipos de facturacion X X Tiempo muerto de espera en
Equipos de instalacion por registro de
Facturacion equipo de facturacion
12 Soporte Técnico de Capacitar en uso de equipos X
Equipos de
Facturacion
13 Asistente de Almacenar documentos de X Desorden en documentacion

Relaciones
Estratégicas

asociacion

fisica y virtual

Nota. Cuadro de identificacion de las 8 mudas en el proceso de Captacion de Comercios. Elaboracion Propia, 2021.
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Tabla 10

Identificacion de Mudas en el Proceso de Desasociacion de Comercios

N° Recurso Actividad 2:' < g E’_ é g % 3 E’ Observaciones
> o3 GE30 =8
1  Asistente de Relaciones  Verificar deuda pendiente X
Estratégicas
2  Asistente de Relaciones Coordinar descuento X
Estratégicas
3  Asistente de Relaciones Imprimir, llenar y entregar X X
Estratégicas documentos de desasociacion
4 Soporte Técnico de Desinstalar equipos de X X Falta de seguimiento a la entrega de
Relaciones Estratégicas facturacion los equipos de facturacion
5 Soporte Técnico de Entregar documentos de X X Transporte de documentacion fisica
Relaciones Estratégicas desinstalacion a sede administrativa
6 Soporte Técnico de Coordinar bloqueo de X X Segun disponibilidad del &rea
Relaciones Estratégicas usuario en ERP correspondiente
7  Asistente de Relaciones Almacenar documentos X X Desorden en documentacion fisica y
Estratégicas virtual

Nota. Cuadro de identificacion de las 8 mudas en el proceso de Desasociacion de Comercios. Elaboracion Propia, 2021.
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Tabla 11

Identificacion de Mudas en el Proceso de Seguimiento de Comercios Asociados
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1 Asistente de Hacer seguimientoa X X X Deficiencias en el seguimiento de
Seguimiento de satisfaccion de facturacion, no se logra hacer
Comercios comercios seguimiento a todos los comercios
2 Asistente de Reportar fallas en X
Seguimiento de equipos
Comercios
3 Soporte Técnico de Realizar X X Tiempo de espera segun la
Equipos de mantenimiento disponibilidad del Comercio
Facturacion
4 Asistente de Alertar agotamiento X
Seguimiento de
Comercios
5 Asistente de Coordinar entrega de X
Relaciones insumos o POP
Estratégicas
6 Promotor de Entregar insumoso X X El Promotor no puede realizar la
Asociacion POP visita hasta que tenga los insumos o
POP listos para entrega
7 Promotor de Coordinar acciones X
Asociacion comerciales
8 Jefe de Relaciones  Verificar si cumple con X
Estratégicas criterios de evaluacion
9 Jefe de Relaciones Consolidar y enviar X
Estratégicas acciones comerciales
10 Marketing Elaborar Catalogo de X
Beneficios
11 Marketing Difundir Catadlogo de X
Beneficios

Nota. Cuadro de identificacion de las 8 mudas en el proceso de Seguimiento de Comercios Asociados. Elaboracion Propia, 2021.
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3.3.1.2 Analisis de los 8 desperdicios 0 Mudas

3.3.1.2.1 Sobreproduccion
Debido a que se esta analizando un servicio, no se cuenta con desperdicios de

sobreproduccion generados.

3.3.1.2.2 Esperas
Se puede identificar que se cuenta con “Esperas” en los tres procesos analizados,
identificandose principalmente este punto en las actividades de coordinacion con

otras areas.

3.3.1.2.3 Transporte
Debido al uso de documentacion fisica en cada una de las actividades en las que
se interactua con el Comercio Asociado, se requiere realizar transportes de la
documentacién a la sede administrativa para su posterior revision y

almacenamiento.

3.3.1.2.4 Sobre Proceso / Procesos Inapropiados
Se ha identificado la ejecucion de sobre procesos con respecto a la revision y
verificacion de los documentos presentados por los Comercios Asociados. De
igual forma, se ha identificado un sobreprocesamiento al momento de realizar el
seguimiento de Comercios Asociados.

3.3.1.2.5 Inventario
No se ha identificado problemas de inventario debido a que no se tiene variaciones
bruscas en el inventario al momento de desarrollar los procesos analizados, siendo

controlado de forma progresiva.

3.3.1.2.6 Movimiento
Debido a que la mayor parte de la gestion es en campo (visitas directas a los
Comercios), no se ha definido desperdicios identificados por movimientos dentro

de la ejecucion de la actividad.

3.3.1.2.7 Defectos
Se ha identificado defectos en los tres procesos analizados, con respecto a la
documentacién o equipos obtenidos del Comercio. Esto genera que se realice un

reproceso o que la empresa asuma un riesgo al aceptar estos errores.
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3.3.1.2.8 Creatividad
Dentro de la empresa, se tiene colaboradores multifuncionales con experiencia en
el negocio. Sin embargo, dentro del area no se realiza la retroalimentacion de
buenas préacticas con los colaboradores administrativos (Asistentes y Soporte

Técnico), lo que puede traer un beneficio directo a la gestion del area.

3.3.2 Diagrama de Ishikawa

Dentro del analisis también es necesario identificar cuéles son las causas
principales que generan desperdicios en los procesos principales del area
(reprocesos, tiempos de espera o largos tiempos de respuesta, entre otros); es por
eso que se ha realizado el diagrama Ishikawa por cada uno de los procesos

principales:
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3.3.2.1 Proceso de Asociacion

Figura 19

Diagrama Ishikawa del proceso de Asociacion de Comercios

Materia Prima

|Medio Ambiente ‘
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Falta de control al
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DE SANTA MARIA

Uso excesivo de
documentacion fisica

Alta cantidad de
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Alto tiempo de
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Falta de control al

recepcionar los documentos

|Desperdicios en proceso

Tiempo de espera
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Uso de varias bases de
datos no integradas

Errores en los
datos ingresados
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Datos manuales
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datos no integradas
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Captacion de Comercios

bordad

ya
anteriormente /

Induccién no
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datos de la empresa
S — pA Personal no
Incumplimien capacitado

plazos de entrega o »
funciones asignadas/

Personal no conoce

todas sus funciones

|Mano de Obra |

Nota. Representacion de las causas y efectos del proceso de Asociacion de Comercios a través del diagrama Ishikawa. Elaboracién Propia, 2021.
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3.3.2.2 Proceso de Desasociacion

Figura 20

Diagrama Ishikawa del proceso de Desasociacion de Comercios

Medio Ambiente

Falta de Coordinacion
con el Comercio

Disponibilidad
de Comercios

DE SANTA MARIA

Falta de coordinacion
con el Comercio

Tiempo muerto
por visitas fallidas

Alto tiempo de
entrega de equipos

Falta de seguimiento
de estado de proceso

de desafiliacién

/ Tiempo de espera

« para elimii on de
usuarios en ERP

Informacion no disponible
para otros Colaboradores
del area

Uso de varias bases de
datos no integradas Poca disponibilidad

/ del drea correspondiente
Maquina

Diferencia en
Informacién de Bases de
Datos manuales

Uso de varias bases de
datos no integradas

| Desperdicios en proceso
de desasociacion

Ingreso de informacién
en base de datos propia

Falta de conocimiento
de las bases de
datos de la empresa

Falta de criterios
de revisién establecidos

Fallas en equipos no
identificadas a tiempo

Mano de Obra

Nota. Representacion de las causas y efectos del proceso de Desasociacion de Comercios a través del diagrama Ishikawa. Elaboracion Propia,

2021.
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3.3.2.3 Proceso de Seguimiento

Figura 21

Diagrama Ishikawa del proceso de Seguimiento de Comercios

Medio Ambiente Materia Prima Metodo

Falta de actualizacion
de datos de contacto
del Comercio

Disponibilidad del Comercio
durante la llamada
Tiempo muerto

. por llamadas fallidas
Tiempos de espera

en llamada
Avance desigual

de fidelizacion
por carteras

Falta de planificacion
de fidelizacién por carteras

| Desperdicios en proceso
de fidelizacién

Incumplimiento de
metas de atencién

Informacion no recopilada
en base de datos

Alto tiempo de
duracion de llamadas

Falta de trazabilidad
de requerimientos

identificados /

Maquina Mano de Obra

Nota. Representacion de las causas y efectos del proceso de Seguimiento de Comercios Asociados a través del diagrama Ishikawa. Elaboracion
Propia, 2021.
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3.3.3 Value Stream Mapping Actual

En base a los lineamientos del enfoque Lean, utilizamos la herramienta de Value Stream Mapping para representar el flujo de trabajo de los tres procesos del area, identificando las oportunidades de mejora

correspondientes:

3.3.3.1 Proceso de Captacion - Arequipa

Figura 22

Value Stream Map del proceso de Asociacion de Comercios - Arequipa

Solicitud de Asociacion

(expedientes con
inconformidades)

Reprocesos

Comercio

Tiempos de
espera

Usuario de Comercio

Documentes de asoclacion e instalacién

Usuario de Facturacion

: N
Codigo de equipo
~N

Tiempos muertos por
interaccion con otra
area

Pre-calificacion Evaluacion de Evaluacion por Registro de Comercio Instalacion de equipos Almacenar
expediente Gerencia en ERP documentos Desorden en carpetas
E’ fisicas y virtuales
o /\ o o o /\ o o
A AN

Visitas presenciales 20 Tasa Reprocesos: 20%. Tasa Reprocesos: 3% TC=1dia TC=1dia TC=1dia

Tasa Efectividad: 35% TC=1dia TC=1dia VA =30 mins VA =45 mins VA = 15 mins

TC=2dias VA = 15 mins Tiempo muerto =30 Archivos duplicados y

VA = 30 mins mins (tasa de desorganizados

Operarios = 10 ocurrencia = 26%)

ddias 2 dias 6 dias

AREQUIPA _I 2 dias 1dia 1dia 1dia 1dia 1dia 7 dias

Nota. Representacion del mapa de flujo de valor del proceso de asociacion de Comercios. Elaboracion Propia, 2021.
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3.3.3.2 Proceso de Captacion — Provincia

Figura 23
Value Stream Map del proceso de Asociacion de Comercios — Provincia

Comercio

Solicitud de Ascciacion

ERP

Altos Tiempos d
Espera por transporte

de documentos
fisicos a sede
principal

Altos Tiempos

Reprocesos
(expedientes con
inconformidades)
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Espera por transporte

Usuario de Comercio

B
Usuario de Facturacion

Evaluacion de

Pre-calificacion

Transporte de

Evaluacion por

Transporte de
documentacién fisica

Registro de Comercio

Instalacion de equipos

Tiempos muertos por

interaccion con otra

l documentacion fisica | expediente I Gerencia

I en ERP I

PROVINCIAS -l

O £\ Y Y Y Q@ O
Visitas presenciales TC=4dias Tasa Reprocesos: 20%. Tasa Reprocesos: 3% TC=4dias TC=1dia TC=1dia
Tasa Efectividad: 35% Salida por Transporte TC=1dia TC=1dia Salida por Transporte VA =30 mins VA =45 mins
TC=2dias Interno VA = 15 mins Interno Tiempo muerto = 30
VA =30 mins mins (tasa de
Operarios = 10 ocurrencia = 26%)
2dias
2dias A dias 1dia 1dia Adias 1dia 1dia

Desorden en carpetas
fisicas y virtuales

Almacenar
documentos

O

TC=1dia
VA = 15 mins

Archivos duplicados y

desorganizados

2dias

1dia

Nota. Representacion del mapa de flujo de valor del proceso de asociacién de Comercios. Elaboracion Propia, 2021.
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3.3.3.3 Proceso de Desasociacion

Figura 24

Value Stream Map del proceso de Desasociacion de Comercios

Comercio

ERP

Sclicitud de Desasociacién

N
Estado bloqueado de Usuario

Irregularidades en el
proceso (Tiempos
excesivos de entrega
de equipos

Desorden
documentos
fisicos

Dacumaentos de desinstalacion

Desorden d€
documentos
fisicos

Almacenamiento de
documentos

| 0.02 dias 0,03 dias 2 dias

Verificacién de deuda Preparacion de sinstalacién de Bloqueo de usuario
l documentos equipos I
O/ \Q/ O/ \Q/
TC = 30 mins TC = 45 mins TC=2dias TC=1dia
VA = 30 mins VA =5 mins

1dia

O/

Nota. Representacion del mapa de flujo de valor del proceso de desasociacién de Comercios. Elaboracién Propia, 2021.
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3.4 Seleccién de propuestas de mejora
En base a las causas identificadas en el andlisis de 8 desperdicios y en el Value Stream
Map, se realizé un anélisis de Brown y Gibson con el Jefe de Relaciones Estratégicas
con el objetivo de identificar la prioridad de los problemas identificados:
Tabla 12

Criticidad de problemas identificados

Deficien Reduc
ciade Falta ciénde
desasoci  Sobrep de docum
acion rocesa  Integ entos
Causas entos n con otras d db por miento  raci6 solicita
criticas fisicos area o ] incumpl de nde dos
Comercio . . e
y durante imiento  seguimi  datos
B % S
digitale  atencion al g de ento obten
: Asociado - A
S cliente s funcione idos
S

Falta de
Trazabili
dad de
solicitude

Desord  Tiempos de
en de esperaen

L, Porc
Docum  coordinacio

Pu entaj
nta ede
je  Criti

cidad

Desorden de
Documentos
fisicos y
digitales
Tiempos de
esperaen
coordinaci6
n con otras
area o
durante
atencién al
cliente
Falta de
Trazabilida
dde
solicitudes 0 1 - 1 0 1 0 3 17%

de
Comercios
Asociados
Deficiencia
de
desasociacié
n por 1 1 1 S 0 1 0 4 22%
incumplimie
nto de
funciones
Sobreproces
amiento de 1 1 1 1 - 1 0 5 28%
seguimiento
Falta de
Integracion
de datos
obtenidos
Reduccién
de
documentos
solicitados

g 1 1 1 0 1 0 4 22%

0 3 1 0 0 1 0 2 11%

0 0 0 0 0 - 0 0%

0 0 0 0 0 0 - 0%

Nota. Identificacion de la criticidad de los problemas identificados en base al método de

Brown y Gibson. Elaboracion Propia, 2021
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En la entrevista con el Jefe de Relaciones Estratégicas se definié como problemas a trabajar
los que representaban un porcentaje en el método identificado. Si bien la “Falta de
Integracion de datos obtenidos” y la “Reduccion de documentos solicitados” son problemas
que requieren una solucion para asegurar la correcta operatividad del area, no es una
prioridad en el corto plazo (debido a la inversion que requiere modificar el sistema ERP y
lineamientos brindados por Gerencia General); por lo que no se estan considerando dentro

de la investigacion realizada.

En base a los problemas identificados a trabajar, y en base al andlisis de herramientas del

enfoque Lean, se define las siguientes herramientas para trabajar las causas identificadas:

Tabla 13

Herramientas de Lean Service Propuestas

Causas criticas Herramienta de Lean Service

Desorden de Documentos fisicos y
digitales
Tiempos de espera en coordinacion con
otras &rea o durante atencion al cliente

bs

Preparaciones rapidas

Deficiencia de desasociacion por AMEF
incumplimiento de funciones Estandarizacion de Procesos
Falta de Trazabilidad de solicitudes de Gestion Visual
Comercios Asociados Implementacion de KPI’s

Estandarizacion de Procesos

Sobreprocesamiento de sequimiento )
P g Implementacion de KPI’s

Nota. Propuesta de Herramientas de Lean Service a utilizar en base a las causas criticas

identificadas. Elaboracion Propia, 2021.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE MEJORA
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4.1 Value Stream Mapping Futuro
Con el objetivo de identificar las herramientas de Lean Service u oportunidades de mejora
en los procesos analizados, se procede a utilizar la herramienta de Value Stream Map futuro,

obteniendo los siguientes resultados:
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4.1.1 Proceso de Captacion - Arequipa

Figura 25

Value Stream Map futuro del proceso de Captacion de Comercios - Arequipa

Comercio

Solicitud de Asociacion

Documentes de asoclacion e instalacién

Usuario de Facturacion

; N
Cadigo de equipo

Reprocesos Usuario de Comercio
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interaccion con otra
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AREQUIPA _|

A
Pre-calificacién Evaluacion de Evaluacion por Registro de Comercio Instalacion de equipos Almacenar
expediente l Gerencia I en ERP I documentos
) /\ < ) ) /\ o O
AN N\
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Tasa Efectividad: 35% TC=1dia TC=1dia VA =30 mins VA =45 mins VA= 15 mins
TC=2dias VA =15 mins Tiempo muerto =30 Archivos duplicados y
VA =30 mins mins (tasa de desorganizados
Operarios = 10 ocurrencia = 26%)
A dias 2dias
2 dias 1dia 1dia 1dia 1dia 1dia

Nota. Representacion del mapa de flujo de valor futuro del proceso de asociacion de Comercios. Elaboracion Propia, 2021.
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4.1.2 Proceso de Captacion - Provincia

Figura 26
Value Stream Map futuro del proceso de Captacion de Comercios - Provincia
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Instalacion de equipos
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Rapidas
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e
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o o o o o /\ o o
2N

Visitas presenciales TC=4dias Tasa Reprocesos: 20%. Tasa Reprocesos: 3% TC=4dias TC=1dia TC=1dia TC=1dia

Tasa Efectividad: 35% Salida por Transporte TC=1dia TC=1dia Salida por Transporte VA =30 mins VA =45 mins VA= 15 mins

TC=2dias Interno VA = 15 mins Interno Tiempe muerto = 30 Archivos duplicados y

VA=30mins mins (tasa de desorganizados

Operarios = 10 ocurrancia = 26%)

2dias 2dias

PROVINCIAS _I 2dias A dias 1dia 1dia Adias 1dia 1dia 1dia 15 dias

Nota. Representacion del mapa de flujo de valor futuro del proceso de asociacion de Comercios. Elaboracion Propia, 2021.
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4.1.3 Proceso de Desasociacion

Figura 27

Value Stream Map futuro del proceso de Desasociacion de Comercios

Comercio

Sclicitud de Desasociacién ERP

y

Dacumantos de desinstalacion

N

Estado blogueado de Usuario

S ~
Gestion
Visual
N3
Verificacién de deuda Preparacién de Desinstalacion de Blogueo de usuario Almacenamiento de
l documentos equipos I documentos
O o)) O/ O/ O/
TC = 30 mins TC = 45 mins TC=2dias TC=1dia TCw=1dia
VA = 30 mins VA = 5 mins VA = 20 mins
| 0.02 dias 0.03 dias 2 dias 1dia 1dia 405 dias

Nota. Representacion del mapa de flujo de valor futuro del proceso de desasociacion de Comercios. Elaboracion Propia, 2021.
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42 5S

Uno de los principales problemas identificados en el area es el desorden y la falta de
limpieza, por lo que se utiliza la herramienta de las 5s’ con el objetivo de mejorar los
resultados de tiempo de busqueda y atencion de solicitudes; asi como mejorar las

condiciones laborales de los colaboradores.
4.2.1 Diagnostico Inicial

Como parte del diagnostico inicial, se dividid las zonas de trabajo en tres (03) areas, las
cuales fueron auditadas (Anexo N°1) respecto a las dimensiones de la herramienta
(Utilizacion, organizacién, cercania, limpieza, sefiales visuales, procedimientos de
limpieza, seguridad, mantenimiento de equipos, disciplina), obteniendo los siguientes

resultados:

Figura 28

Resultados de diagnostico de 5s’ del area Oficina Administrativa

OFICINA ADMINISTRATIVA

Utilizaciéon

100%
Disciplina 80% Organizacion

60%

ey 40%

Mantenernento e 20% Cercania
Equipos
/’

Seguridad Limpieza

Procedimientos de

L Sefiales Visuales
limpieza

Nota. Representacion gréafica de los resultados del diagndstico de

5s’ del area Oficina Administrativa. Elaboracion Propia, 2021.
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Figura 29
Resultados de diagndstico de 5s’ del &rea de Archivo Documental

ARCHIVO DOCUMENTAL
Utilizacion
100%
Disciplina 80% Organizacion
60%
40%
20%

Mantenimiento de
Equipos

Cercania
Seguridad Limpieza

Procedimientos de

N Sefales Visuales
limpieza

Nota. Representacion grafica de los resultados del diagnéstico de

5s’ del area de Archivo Documental. Elaboracién Propia, 2021.
Figura 30

Resultados de diagnostico de 5s’ del area de Archivo Documental

CARPETA COMPARTIDA (DIGITAL)

s CARPETA COMPARTIDA (DIGITAL)

Utilizacién
100%
Disciplina 80% Organizacién
60%
40%
Mantemr’.mento de 20% Cercania
Equipos
(]
Seguridad Limpieza

Procedimientos de

N Sefiales Visuales
limpieza

Nota. Representacion grafica de los resultados del diagndéstico de
5s’ del area de Carpeta Compartida (archivos digitales).
Elaboracion Propia, 2021.
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Obteniendo los siguientes porcentajes de cumplimiento:

Figura 31

Porcentaje de cumplimiento de diagnostico de 5s’ de

las areas de trabajo

OFICINA ARCHIVO CARPETA
ADMINISTRATI | DOCUMENTA | COMPARTIDA
VA L (DIGITAL)

Resultado Operacion

Objetivo

Nota. Porcentaje de cumplimiento obtenido en la
auditoria de diagndstico de 5s’ en las areas de trabajo de
Oficina Administrativa, Archivo Documental y Carpeta
Compartida (Digital). Elaboracion Propia, 2021.

4.2.2 Seiri (Eliminar)
4.2.2.1 ldentificacion de elementos necesarios e innecesarios

Dentro de la implementacion de la primera S (eliminar), se identifico el inventario de
elementos necesarios en las tres (03) areas de trabajo (Anexo N°2) y se procedio a
identificar los elementos innecesarios mediante la colocacion de tarjetas rojas. Las tarjetas

colocadas en esta etapa (Anexo N°3), se representan en el siguiente grafico:
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Figura 32
Cantidad de Tarjetas Rojas identificadas por cada area de trabajo

N° Tarjetas Rojas

10 °

0 ]

Oficina Administrativa Archivo Documental Carpeta Compartida (Digital)

Nota. Cantidad de Tarjetas Rojas identificadas durante la primera S (Eliminar) en
las areas de trabajo de Oficina Administrativa, Archivo Documental y Carpeta

Compartida (Digital). Elaboracién Propia, 2021.

De igual forma, se identifico las oportunidades de mejora a ser trabajadas en las
posteriores etapas de la herramienta, siendo representadas con tarjetas amarillas y tarjetas

verdes (Anexo N°4), obteniendo los siguientes resultados:

Figura 33
Cantidad de Tarjetas Amarillas identificadas por cada area de
trabajo
N° Tarjetas Amarillas
2
1
1
0 0
0
Oficina Administrativa Archivo Documental Carpeta Compartida (Digital)

Nota. Cantidad de Tarjetas Amarillas identificadas durante la primera S (Eliminar)
en las areas de trabajo de Oficina Administrativa, Archivo Documental y Carpeta

Compartida (Digital). Elaboracion Propia, 2021.
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Figura 34

Cantidad de Tarjetas Verdes identificadas por cada area de trabajo

N° Tarjetas Verdes
3.5 3 3

2.5
1.5

0.5 0

Oficina Administrativa Archivo Documental Carpeta Compartida (Digital)

Nota. Cantidad de Tarjetas Verdes identificadas durante la primera S (Eliminar) en
las areas de trabajo de Oficina Administrativa, Archivo Documental y Carpeta

Compartida (Digital). Elaboracién Propia, 2021.

En base a las tarjetas colocadas en esta etapa, se obtuvo la siguiente distribucion del

total de tarjetas colocadas en las tres (03) areas correspondientes:
Figura 35

Porcentaje de tarjetas colocadas

% Tarjetas Utilizadas

m Tarjetas Rojas Tarjetas Amarillas = Tarjetas Verdes

Nota. Distribucion de tarjetas identificadas en las areas de trabajo de Oficina
Administrativa, Archivo Documental y Carpeta Compartida (Digital).
Elaboracion Propia, 2021.
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4.2.2.2 Control de Tarjetas

Como resultado final de la etapa, se logro retirar elementos innecesarios durante la

realizacion de esta etapa, obteniendo los siguientes resultados:

Figura 36

Porcentaje de elementos innecesarios retirados en etapa Seiri

TOTAL DE

. 0
AREA DE TRABAJO FRECUENCIA| ELEMENTOS INNECESARIOS | %% INNECESARIOS

INNECESARIOS RETIRADOS RETIRADOS
Oficina Administrativa 2 semanas 7 5
Archivo Documental 2 semanas 9 5
Carpeta compartida (digital) 2 semanas 4 2
TOTAL 20 12

Nota. Resultado de retiro de elementos innecesarios (etiquetas rojas) durante el

desarrollo de Seiri. Elaboracion Propia, 2021.

4.2.3 Seiton (Ordenar)

En la segunda etapa (Ordenar) se procedié a determinar la necesidad de los diferentes
elementos necesarios identificados en la siguiente etapa, determinando las acciones
requeridas a realizar por cada una de las tres (03) areas (Anexo N°05), obteniendo los

siguientes resultados:
4.2.3.1 Indicadores de busqueda y elementos en lugar asignado

Antes de iniciar con la implementacion de la etapa, se hizo un cronometraje de tiempo
de los tiempos de busqueda de elementos de trabajo de uso recurrente en el area,

obteniendo los siguientes resultados:
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Figura 37
Tiempo de Busqueda de Elementos de Trabajo

AREA DE TRABAJO | ELEMENTO FRECI::ENC DESDE HASTA  [TIEMPO (TBE)
Carpeta Compartida | Archivo en Carpeta 4 9:45:03 10:02:18
Archivo Documental Expediente de 1 10:51:09 11:08:46
Elementos de

Archivo Documental trabajo 1 11:10:02 11:10:37
(Engrampadora)

Oficina Administrativa Elemento _de Trabajo 1 13:15:11 13:16:04

(Cinta)

Oficina Administrativa |-c oo de Trabajoy 131822 13:18:34

(Hojas de papel)

Nota. Tiempo de busqueda de elementos de trabajo de uso frecuente del area

de Relaciones Estratégicas. Elaboracion Propia, 2021.

De igual forma se contabiliz6 cuantos elementos de trabajo se encontraban fuera del

lugar asignado (que no podian ser encontrados facilmente), obteniendo los siguientes

resultados
Figura 38
Cantidad de elementos fuera de su lugar asignado
ELEMENTOS
AREA DE TRABAJO FREC:ENC' FUERA DE SU EICE’:AAE',‘\I_?SS PERF
UBICACION
Carpeta Compartida 1 4 11
Archivo Documental 1 4
Oficina Administrativa 1 6

Nota. Cantidad de elementos de trabajo fuera de su lugar asignado del area
de Relaciones Estratégicas. Elaboracion Propia, 2021.

4.2.3.2 Modificacién de distribucion

Dentro del analisis de las tres (03) areas, se realiz6 un analisis en la distribucion del area de
Oficina Administrativa, debido a que esta es el area que cuenta con un mayor espacio
disponible y el movimiento de los elementos de trabajo (maquinas, mobiliario, equipos) no
requiere la coordinacién con otras areas o la conformidad de Gerencia General.

e Actual:
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Figura 39

Distribucién de la Oficina Administrativa del

area de Relaciones Estratégicas

Jefe de Relaciones o —
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Promotor de
Asociacién

Nota. Distribucion de los elementos de
trabajo de la Oficina de Trabajo del &rea de
Relaciones Estratégicas. Elaboracion Propia,
2021.

e Propuesta
Dentro de la distribucion actualizada, se consigna los siguientes cambios:

- Cambio de lugar de trabajo entre el Asistente de Relaciones Estratéqgicas y el

Asistente de Sequimiento de Comercios Asociados: Debido a la alta interaccién

entre el Asistente de Relaciones Estratégicas con la fotocopiadora, Archivo
Documental y otras areas (consultas especificas), se requiere que se encuentre en
una zona cercada a la fotocopiadora (que se encuentra dentro del area) y en una
zona de libre trénsito.

- Retiro de teléfonos: Debido a que solo tres (03) puestos de trabajo requieren el

uso de teléfono para el desarrollo de sus funciones, se retira los teléfonos del area
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de trabajo de los puestos de Promotor de Asociacion y Soporte Técnico de
Equipos de Facturacion.

- Cambio de lugar de basureros: Con el objetivo de que los residuos sélidos

generados en el area sean colocados en los tachos de basura correspondientes por
todos los Colaboradores del area, se cambia su lugar dentro del &rea de trabajo

para que los seis (06) colaboradores del area puedan usarlo.

Figura 40
Distribucion de la Oficina Administrativa del

area de Relaciones Estratégicas
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Nota. Distribucién de los elementos de trabajo
de la Oficina de Trabajo del area de Relaciones

Estratégicas. Elaboracion Propia, 2021.
4.2.3.3 Orden de areas

Dentro de la organizacion de las areas correspondientes se realizé las siguientes

actividades:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

e Organizacion y archivamiento de documentos por orden cronoldgico en el Archivo
Documental: Se ordeno todos los documentos dentro de las carpetas y las carpetas
en orden cronoldgico en el estante del archivo documental, en base a las acciones
definidas en el “Ordenamiento de Necesarios” (Anexo N°5).

e Organizacion de carpeta compartida (digital): Se organizo la carpeta compartida en
base a las acciones definidas en el “Ordenamiento de Necesarios” (Anexo N°5),

estableciendo la siguiente organizacion de carpetas:

Figura 41l

Organizacion Propuesta de Carpeta Compartida

CARPETA
COMPARTIDA
— Reportes
., Mantener un solo
Facturacion - . .
archivo actualizado
Anulacis Mantener un solo
nufacion archivo actualizado
o Mantener un solo
Asociacion - . .
archivo actualizado
- Beneficios Organizar en
obtenidos carpetas por mes
| Requerimientos Organizar en
de Jefatura carpetas por afio

Nota. Organizacion propuesta de las carpetas que
conforman la Carpeta Compartida del area de Relaciones

Estratégicas. Elaboracion Propia, 2021.
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4.2.3.4 Control de Tarjetas

Culminada esta etapa, se obtuvo los siguientes resultados con respecto al control de

tarjetas:
e Tarjetas rojas

Figura 42

Porcentaje de elementos innecesarios retirados en etapa Seiton

TOTAL DE

. 9
AREA DE TRABAJO FRECUENCIA| ELEMENTOS INNECESARIOS | % INNECESARIOS

INNECESARIOS RETIRADOS RETIRADOS
Oficina Administrativa 2 semanas 7 5
Archivo Documental 2 semanas 9
Carpeta compartida (digital) 2 semanas 4
TOTAL 20 12

Nota. Resultado de retiro de elementos innecesarios (etiquetas rojas) durante el desarrollo

de Seiton. Elaboracion Propia, 2021.

e Tarjetas de oportunidad

Figura 43
Porcentaje de tarjetas verdes retiradas en etapa Seiton

TOTAL DE CUMPLIMIENTO
AREA DE TRABAJO |FRECUENCIA TARJETAS ENEL | DE TAR\?ETAS EN Doé) ODIEC')AFST(EJIS I'\IIDI?ASD
AREA EL AREA
Oficina Adinistrativa 5 dias 3 2 67% |
Archivo Documental 5 dias 3 2
Carpeta Compartida .
p (Digitalf 5 dias 2 2
TOTAL 8 6

Nota. Resultado de retiro de tarjetas verdes durante ordenamiento por el desarrollo de

Seiton Elaboracion Propia, 2021.
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4.2.4 Seiso (Limpiar)

Durante el desarrollo de la tercera etapa (limpiar) solo se consider6 la Oficina Administrativa
y el Archivo Documental, se identificé las fuentes de suciedad en las areas (Anexo N°6) y
los métodos de limpieza (Anexo N°7), y se procedié a realizar la limpieza siguiendo el
“Instructivo de Limpieza de Oficina Administrativa y Archivo Documental (Anexo N° 8),
obteniendo los siguientes resultados:

4.2.4.1 Tiempo Invertido en Limpieza

Figura 44

Tiempo Invertido en Limpieza de Oficina Administrativa y Archivo Documental

TIEMPO EN
AREA DE TRABAJO DESDE HASTA REALIZAR TIEI\CA);C;SEN
LIMPIEZA
Oficina Administrativa 8:33:00 8:52:24 D:19:24 032
Archivo Documental 8:32:00 9:06:41 0:34:41 _|

Nota. Tiempo invertido en realizar la limpieza de las superficies de fécil alcance y
dificil alcance en la Oficina Administrativa y el Archivo Documental. Elaboracién
Propia, 2021.

4.2.4.2 Control de Tarjetas

De igual forma en esta etapa se continuo retirando los elementos innecesarios (tarjetas

rojas) de las tres (03) areas, obteniendo los siguientes resultados:

Figura 45

Porcentaje de elementos innecesarios retirados en etapa Seiso

TOTAL DE
AREA DE TRABAJO | FRECUENCIA ELEMENTOS INQ:_SE?:B%SS g IIL\IISI'II'EIEEAS;SSIOS
INNECESARIOS
Oficina Administrativa 2 semanas 7
Archivo Documental 2 semanas 9
Carpet(zi;(i)tg)p artida 2 semanas 4 4
TOTAL 20 17

Nota. Resultado de retiro de elementos innecesarios (etiquetas rojas) durante el
desarrollo de Seiso. Elaboracion Propia, 2021.
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Es en base a la limpieza realizada en la Oficina Administrativa y el Archivo Central que se
logra retirar las Ultimas tarjetas verdes, obteniendo los siguientes resultados:

Figura 46

Porcentaje de tarjetas verdes retiradas en etapa Seiso

TOTAL DE CUMPLIMIENTO
P 0,
AREA DE TRABAJO |[FRECUENCIA| TARJETASEN EL | DE TARJETASEN Dé) ODE OARCTCEJISII\IIDIZSD
AREA EL AREA
Oficina Adinistrativa 2 semanas 3 3
Archivo Documental 2 semanas 3 3
Carpeta Compartida
(Digital) 2 semanas 2 2
TOTAL 8 8

Nota. Resultado de retiro de tarjetas verdes durante la limpieza por el desarrollo

de Seiso. Elaboracién Propia, 2021.
4.25 Seiketsu (Estandarizar)
4.25.1 Sefalizacion

Dentro de la ejecucion de la Seiketsu, se procedio inicialmente a identificar y sefializar los
lugares asignados de los elementos de trabajo, identificando los siguientes:
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Figura 47

Elementos a Controlar mediante la Sefializacion

UNIVERSIDAD
CATOLICA '
DE SANTA MARIA

N AREA EQUIPO INSTALACION /| ELEMENTOS A METODO DE Qui:é\ocg'; EN
ELEMENTO CONTROLAR SENALIZACION DESVIACION
1 Archivo Documental Carpeta documental Carpeta documental Rango de documentos Etiquetado Volver a etiquetar
almacenados
2 Archivo Documental Utiles de Escritorio Estante Iflfgar a5|gnac_io qe Dell_m itar zona con Volver a delimitar
utiles de escritorio cinta de color
3 Archivo Documental Seccion de qu,'pos de Estante ngar asignado d?, Dell_m itar zona con Volver a delimitar
Facturacion equipos de facturacion cinta de color
4 Oficina Documental Cajones de Estante Estante Elementos de.r,Itro - Etiquetado Volver a etiquetar
cada cajon
. . Elaboracién de gréafico .
5 Carpeta Compartida Carpeta compratida (digital) Carpeta.cpmpratlda Organizacion de con organizacion de Solicitar respaldo_ de
(digital) documentos carpeta carpeta compartida

Nota. Relacion de elementos a controlar en la Oficina Administrativa, Archivo Documental

y Carpeta Compartida mediante el uso de sefializacion. Elaboracién Propia, 2021.

4.2.5.2 Indicadores de busqueda y elementos en lugar asignado

De igual forma, se procedié a evaluar en esta etapa los tiempos de blsqueda de elementos
de trabajo de uso frecuente en las tres (03) areas, obteniendo los siguientes resultados:

Figura 48
Tiempo de Busqueda de Elementos de Trabajo

ELEMEN
TO
Archivo en

Carpeta 4
Compartida

FRECUEN
CIA

TIEMPO

AREA DE TRABAJO DESDE | HASTA BE

Carpeta Compartida 9:45:03 9:45:46

Expediente
de Comercio 1
Asociado

Archivo Documental 951:34 952:13

Elementos
de trabajo
(Engrampad
ora)
Elemento de

Trabajo 1
(Cinta)
Elemento de
Trabajo
(Hojas de
papel)

Archivo Documental 1 9:54:02 9:54:29

Oficina Administrativa 10:.02:11 10:02:39

Oficina Administrativa 4 10.02:39 10:03:11

Nota. Tiempo de busqueda de elementos de trabajo de uso
frecuente del area de Relaciones Estratégicas. Elaboracion
Propia, 2021.
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También se identifico los elementos de trabajo que se encontraban fuera de su lugar asignado

con el objetivo de medir el impacto de la implementacion:

PERF

Figura 49
Cantidad de elementos fuera de su lugar asignado
FRECUEN ELEMENTOS TODTéA -
AREA DE TRABAJO FUERA DE SU
CIA uBicacion |ELEMEN
TOS
Carpeta Compartida 1 0 11
Archivo Documental 1 0 6
Oficina Administrativa 1 0 8

Nota. Cantidad de elementos de trabajo fuera de su lugar asignado

del &rea de Relaciones Estratégicas. Elaboracion Propia, 2021.

4.2.5.3 Estandar de Orden y Limpieza

Con el objetivo de definir los estandares de orden y limpieza se procedio a la implementacion

de los siguientes documentos:

e Control Visual de 5S - Oficina Administrativa y Archivo Documental: Se procedid

a elaborar el formato “Control Visual de Orden y Limpieza” (Anexo N°9), en el

cual se representa de forma visual como debe mantenerse las areas de trabajo

cuando se realiza el orden y la limpieza de forma adecuada.

e Ficha de Codificacion de Carpeta Compartida: Se procedio a elaborar la “Ficha de

Codificacion de la Carpeta Compartida” (Anexo N°10), la cual tiene por objetivo

asegurar el orden de los documentos de la carpeta, permitiendo una facil

identificacion de aquellos documentos que se encuentran fuera del lugar asignado.

4.25.4 Control de Tarjetas

En esta etapa se logrd retirar hasta un 90% de elementos innecesarios (tarjetas rojas) de las

tres (03) areas, quedando distribuidos los resultados por area de la siguiente manera:
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Figura 50

Porcentaje de elementos innecesarios retirados en etapa Seiketsu

TOTAL DE
L 0,
AREA DE TRABAJO | FRECUENCIA ELEMENTOS INI:lEE‘IiE?AAI\DR(’)IgS 0 ISS_II_EICREASI?C?SIOS
INNECESARIOS
Oficina Administrativa 2 semanas 7 7 - 100%
Archivo Documental 2 semanas 9 7 - 78%
Carpeta .cgmpartlda 2 semanas 4 4 100%
(digital)
TOTAL 20 18

Nota. Resultado de retiro de elementos innecesarios (etiquetas rojas) durante el desarrollo

de Seiketsu. Elaboracion Propia, 2021.

En el caso de tarjetas de oportunidad, con respecto a los resultados de tarjetas verdes es
constante debido a que se logré retirar todas en su totalidad durante la ejecucién de Seiketsu,
pero se logrd retirar una tarjeta amarilla (necesidad de mantenimiento), siendo esta la

totalidad de este tipo:

Figura 51
Porcentaje de tarjetas verdes retiradas en etapa Seiketsu

TOTAL DE CUMPLIMIENTO
, 0,
AREA DE TRABAJO |FRECUENCIA| TARJETASEN EL | DE TARJETAS EN Dé) (?IEOAF\?T(I\JII(\?I,TDIZSD
AREA EL AREA
Oficina Adinistrativa 2 semanas 3 3 I 100%
Archivo Documental 2 semanas 3 3 l 100%
Carpeta QQmpartlda 2 semanas 2 2 I 100%
(Digital)
TOTAL 8 8 100%

Nota. Resultado de retiro de tarjetas verdes durante ordenamiento por el desarrollo de
Seiketsu Elaboracion Propia, 2021.
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Figura 52
Porcentaje de tarjetas amarillas retiradas en etapa Seiketsu

TOTAL DE CUMPLIMIENTO |
AREA DE TRABAJO FRECXENCI TARJETASEN EL | DE TARJETAS EN Dé) ODIEOAFST%IIS II\IlDiSD
AREA EL AREA
Oficina Adinistrativa 2 semanas 1 1 100%
Archivo Documental 2 semanas 0 0 -
balpb‘ld L,UIIIpaI Ud
el 2 semanas 0 0 -
TOTAL 1 1 100%

Nota. Resultado de retiro de tarjetas amarillas durante ordenamiento por el desarrollo de

Seiketsu Elaboracion Propia, 2021.

4.2.6 Shitsuke (Mantener)
4.2.6.1 Auditoria final de 5S

Como parte de la implementacion de Shitsuke, se aplico el “Formato de Auditoria Final”
(Anexo N°11) para medir el grado de cumplimiento de implementacion de las 5S en las

areas, utilizando la siguiente escala de medicion:

Figura 53
Escala de Medicién de Auditoria de 5S

Bueno

0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

Nota. Escala de Medicion de Auditoria de 5S Elaboracion Propia, 2021.

Los resultados obtenidos en el area de Relaciones Estratégicas (Oficina Administrativa,
Archivo Documental y Carpeta Compartida) fueron de 89% (Excelente), obteniendo los
siguientes resultados de forma especifica en cada uno de los cinco criterios de evaluacion

fueron los siguientes:
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Figura 54
Resultados de Auditoria Final de 5S

Resultados de AuditoriasFinal de 5S

Gener
100.00%

80.00%
80.00%
Seguimiento/disciplina Seleccién

75.00%

Estandarizacion s “orden — 100.00%

100.00%
Limpieza

80.00%

Nota. Resultados obtenidos por cada criterio de evaluacién de 5S en el

area de Relaciones Estratégicas. Elaboracion Propia, 2021.

4.2.6.2 Programa de Auditoria de 5S

De igual forma, se definio el “Programa de Auditoria de 5S”, el cual se debe llevar a cabo la

primera semana de cada mes, teniendo las siguientes especificaciones:

Tabla 14
Componentes del Programa de Auditoria de 5S

COMPONENTE DEL PROGRAMA DE ESPECIFICACION DEFINIDA
AUDITORIA DE 5S

Responsable - Auditor Jefe de Relaciones Estratégicas
Frecuencia Mensual
Instrumento de evaluacion Formato de Auditoria de 5S (Anexo N°11)

Nota. Componentes definidos del Programa de Auditoria de 5S en el area de Relaciones
Estratégicas. Elaboracion Propia, 2021.
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4.2.6.3 Evolucion de Control de Tarjetas

Culminando Shitsuke, se obtuvo los siguientes resultados de forma evolutiva del retiro de
tarjetas de elementos innecesarios (rojas) y de oportunidad (verdes y amarillas) en el area de

Relaciones Estratégicas:

Figura 55
Evolucion de Retiro de Elementos Innecesarios

% RETIRO DE INNECESARIOS

120%

[4)]
0 T 2 ST T4
90% . 90%
g 8%
= 80% 71% % .
v s B T
g A e
o .
T s e
b S
L
O 20%
w
z 0%
Z 0%
Inicio s1 52 53 s4 55

Nota. Evolucion del Retiro de Elementos Innecesarios en el area de Relaciones Estratégicas

durante la implementacion de las 5S. Elaboracion Propia, 2021.
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Figura 56
Evolucidn de Retiro de Oportunidades de Mejora — Tarjetas Verdes (Orden y Limpieza)

% TARJETAS DE OPORTUNIDAD (VERDES) RETIRADAS

140%
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100% 100% o 100%

o
-
ee®

100%
80% 75% B e

60%

CUMPLIDAS

40%

20%

TARJETAS DE OPORTUNIDAD

0%
S1 S2 S3 54 S5

Nota. Evolucion del Retiro de Tarjetas de Oportunidad — Verdes (orden y limpieza) en el
area de Relaciones Estratégicas durante la implementacion de las 5S. Elaboracion Propia,
2021.

Figura 57
Evolucion de Retiro de Oportunidades de Mejora — Tarjetas Amarillas (Mantenimiento)

% TARJETAS DE OPORTUNIDAD (AMARILLAS) RETIRADAS

100% 100%
o 100% -
< 9%
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o o
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o o 0,

S 5 s0%

1 L 20%

o = 30%

2 0%

w _...'

P 0% 0% 0% 0%

< 0%

= s1 52 53 s4 s5

Nota. Evolucion del Retiro de Tarjetas de Oportunidad — Amarillas (mantenimiento) en el
area de Relaciones Estratégicas durante la implementacion de las 5S. Elaboracion Propia,
2021.
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4.3 Preparaciones Rapidas

En base al Value Stream Map futuro, se identifico la aplicacion de la herramienta
“Preparaciones Réapidas”, también conocida como SMED en el campo de produccion, en dos
(02) procesos que forma parte del proceso de asociacion y en un (01) proceso que forma
parte del proceso de seguimiento. El objetivo principal de la aplicacién de esta herramienta

es reducir el tiempo de espera del Comercio de la siguiente manera:
4.3.1 Proceso de Asociacion - Pre-Calificacion y Evaluacion de Expedientes

Inicialmente se aplico la herramienta a la pre-calificacion y evaluacion de expedientes, con
el objetivo de reducir los tiempos de espera desde que se obtiene los documentos del
Comercio en proceso de asociacion hasta que se obtiene la conformidad y firma de

Gerencia General en el expediente.
4.3.1.1 Etapa preliminar — Actividades del proceso

Se mapeo las actividades que conforman el proceso seleccionado en la sede principal
(donde se encuentra el personal administrativo) y desde provincias (requiriendo un
transporte de documentacion para continuar con las actividades del proceso), obteniendo

los siguientes resultados:
e Proceso de pre-calificacion y evaluacion del expediente en sede principal

Figura 58

Actividades del proceso de pre-calificacion y evaluacion de

expediente — sede principal

PROCESO - SEDE PRINCIPAL
Actividad Dias

Obtener documentacion de afiliacién 1
Tiempo de Espera 2
Validar documentacién completa 1
Evaluar expediente - Jefe de Relaciones Estratégicas 1
1
6

Evaluar expediente - Gerencia General

Nota. Actividades que conforman el proceso de pre-calificacion y
evaluacion del expediente de Comercios que se encuentran
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ubicados en la misma ciudad que la sede principal. Elaboracion
Propia, 2021.

e Proceso de pre-calificacion y evaluacion del expediente en provincias

Figura 59

Actividades del proceso de pre-calificacion y evaluacion

de expediente — sede de provincia

PROCESO - PROVINCIAS
Actividad Dias
Obtener documentacién de afiliacion 1
Tranporte a sede principal 4
Validar documentacion completa 1
Evaluar expediente - Jefe de Relaciones Estratégicas 1
Evaluar expediente - Gerencia General 1
Tranporte a sede de Comercio 4
12

Nota. Actividades que conforman el proceso de pre-
calificacion y evaluacion del expediente de Comercios que
se encuentran ubicados en provincias (fuera de la ciudad
donde se encuentra la sede principal). Elaboracién Propia,
2021,

4.3.1.2 Primera etapa — Actividades internas y externas

Posteriormente se precedio a identificar las actividades internas (celestes) que son necesarias
para el desarrollo del proceso y las actividades externas (naranjas) que no son necesarias
para el desarrollo del proyecto (una coordinacion o actividad interna de la empresa);

obteniendo los siguientes resultados:
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e Proceso de pre-calificacion y evaluacién del expediente en sede principal

Figura 60

Identificacion de actividades internas y externas del proceso de

pre-calificacion y evaluacion de expediente — sede principal

PROCESO - SEDE PRINCIPAL
Actividad Dias

Obtener documentacién de afiliacion 1
Tiempo de Espera 2
Validar documentacion completa 1
Evaluar expediente - Jefe de Relaciones Estratégicas 1
Evaluar expediente - Gerencia General 1

6

Nota. Clasificacion de actividades que conforman el proceso de
pre-calificacion y evaluacion del expediente de Comercios
ubicados en la misma ciudad que la sede principal. Elaboracién
Propia, 2021.

e Proceso de pre-calificacion y evaluacion del expediente en provincias
Figura 61

Identificacion de actividades internas y externas del proceso
de pre-calificacion y evaluacion de expediente — sede

provincia
PROCESO - PROVINCIAS
Actividad Dias
Obtener documentacion de afiliacion 1
Tranporte a sede principal 4
Validar documentacién completa 1
Evaluar expediente - Jefe de Relaciones Estratégicas 1
Evaluar expediente - Gerencia General 1
Tranporte a sede de Comercio 4
12

Nota. Clasificacion de actividades que conforman el
proceso de pre-calificacion y evaluacion del expediente de
Comercios ubicados en fuera de la ciudad en la que se

encuentra la sede principal. Elaboracion Propia, 2021.
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4.3.1.3 Segunda etapa — Conversion de tareas internas en externas

Posteriormente se procedid a convertir las tareas internas en externas (o en algunos casos

suprimirlas) utilizando la siguiente reestructuracion de trabajo:

e Cambio de frecuencia de evaluacion de expediente: Inicialmente la frecuencia de

revision de los expedientes era de forma semanal, siendo revisados primero por el
Jefe de Relaciones Estratégicas y posteriormente por la Gerencia General para
proceder a la firma de contratos; esto incrementa en dos (02) dias el proceso de pre-
calificacion y evaluacion de expedientes solo por tiempos de espera, en el caso de
Arequipa. Es por este motivo que, con el objetivo de reducir el tiempo de espera de
revision, se propone incrementar la frecuencia de evaluacion de expedientes a una
revision interdiaria (cada dos dias), siendo un menor volumen de documentos por
revisar.

e Revision de expedientes de provincia con papel rosado: En el caso de expedientes

provenientes de provincias (sedes ubicadas fuera de la ciudad en la que se encuentra
la sede principal) se utiliza un tiempo de 8 dias en transporte de documentacion, el
cual incrementa directamente el tiempo de espera del Comercio. Con el objetivo de
reducir este tiempo, se propone gue, al obtener la documentacion del Comercio, esta
sea digitalizada y enviada via correo electronico a la sede principal. En la sede
principal se debe imprimir los documentos en papel rosado (con el objetivo de
identificarlos de los documentos originales del proceso de evaluacién) y los
documentos pueden pasar a ser revisados por el Jefe de Relaciones Estratégicas y la
Gerencia General. Una vez que son revisados y aprobados, se puede continuar con
el proceso de instalacién de equipos de facturacion y de forma simultanea se
realizaria el proceso de envio de documentacion, firma por la Gerencia General y

envio al Comercio; sin afectar el tiempo de espera de asociacion.
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Figura 62

Conversion de tareas internas a externas — sede principal

PROCESO - SEDE PRINCIPAL
Actividad D
Obtener documentacidn de afiliacidn
Validar documentacion completa
Evaluar expediente - Jefe de Relaciones Estratégicas
Evaluar expediente - Gerencia General

=
Q
(7]

NG I P T =

Nota. Conversion de actividades internas a externas del proceso de
pre-calificacion y evaluacion del expediente de Comercios
ubicados en la ciudad en la que se encuentra la sede principal.

Elaboracion Propia, 2021.

Figura 63

Conversién de actividades internas a externas — sede de

provincia
PROCESO - SEDE PRINCIPAL
Actividad Dias
Obtener documentacion de afiliacidn y enviar via digital 1
Validar documentacién completa e imprimir en hojas rosa 1
Evaluar expediente - Jefe de Relaciones Estratégicas 1
Evaluar expediente - Gerencia General 1
Tranporte a sede principal 4
Firma de expediente por Gerencia General 2
Tranporte a sede de Comercio 4
14

Nota. Conversidn de actividades internas a externas que
conforman el proceso de pre-calificacion y evaluacion del
expediente de Comercios ubicados en fuera de la ciudad en
la que se encuentra la sede principal. Elaboracion Propia,
2021.

4.3.1.4 Tercera etapa — perfeccionamiento de tareas internas y externas

e Reduccién de plazos de revision: Considerando que el volumen de expedientes a

revisar en la semana serd distribuido en tres revisiones semanales, una de las
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propuestas es ajustar los plazos de revision del Jefe de Relaciones Estratégicas con
el objetivo de reducir en un (01) dia el tiempo de espera. Esta reduccion es de la
siguiente manera:

o Si el expediente es presentado en dia impar (Lunes, Miércoles o Viernes): el
Expediente es revisado el mismo dia en la ultima media hora de la jornada
laboral.

o Si el expediente es presentado en un dia par (Martes, Jueves o Sabado): el
expediente es revisado el mismo dia al inicio del dia, con el objetivo de ser
enviado el mismo dia a revision por la Gerencia General.

De esta forma se reduce el tiempo de espera efectivo del Comercio en ser afiliado a

tres (03) dias, independientemente de la zona de la que provenga.

Figura 64
Perfeccionamiento de actividades — sede principal

PROCESO - SEDE PRINCIPAL

Actividad Dias
Obtener documentacion de afiliacion 0.9
Validar documentacion completa 0.1

Evaluar expediente - Jefe de Relaciones Estratégicas
Evaluar expediente - Gerencia General

Nota. Perfeccionamiento de actividades que conforman el proceso
de pre-calificacion y evaluacion del expediente de Comercios
ubicados en fuera de la ciudad en la que se encuentra la sede
principal. Elaboracion Propia, 2021.
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Figura 65

Perfeccionamiento de actividades — sede de provincia

PROCESO - SEDE PRINCIPAL

Actividad Dias
Obtener documentacion de afiliacidn y enviar via digital 0.9
Validar documentacién completa e imprimir en hojas rosa 0.1

Evaluar expediente - Jefe de Relaciones Estratégicas 1
Evaluar expediente - Gerencia General 1
Tranporte a sede principal 4
2
4

Firma de expediente por Gerencia General
Tranporte a sede de Comercio

Nota. Perfeccionamiento de actividades que conforman el
proceso de pre-calificacion y evaluacion del expediente de
Comercios ubicados en fuera de la ciudad en la que se
encuentra la sede principal. Elaboracion Propia, 2021.

4.3.2 Proceso de Asociacion - Instalacion de Equipos de Facturacion

Con respecto a la instalacion de equipos, el Comercio se analizaron las actividades con el
objetivo de reducir los tiempos de espera durante el proceso de instalacion, obteniendo los

siguientes resultados:

4.3.2.1 Etapa preliminar — Actividades del proceso

Con respecto a la instalacion de equipos, el Comercio se analizaron las que

conforman el proceso de instalacién, obteniendo los siguientes resultados:
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Figura 66

Actividades del proceso de instalacion de

equipos de facturacion

Actividad Dias
Coordinar instalacion 0.5
Preparar equipos de facturacion 0.5
Solicitar creacion de usuario de facturacion 1
Instalar equipo de facturacion 0.3
Solicitar habilitacidn de equipos de facturacid 0.5
Capacitar a usuario 0.1
2.9

Nota. Identificacion de actividades que
conforman el proceso instalacion de equipos

de facturacion. Elaboracion Propia, 2021.
4.3.2.2 Primera etapa — Actividades internas y externas

Posteriormente se procedié a clasificar las actividades en internas (celestes) y
externas (naranjas), analizando las actividades propias realizadas por el area de
Relaciones Estratégicas que son realizadas para llevar a cabo la instalacion de

equipos de facturacion:

Figura 67
Identificacion de actividades internas y externas del
proceso de instalacion de equipos de facturacion

Actividad Dias
Coordinarinstalacién 0.5
Preparar equipos de facturacién 0.5
Solicitar creacién de usuario de facturacion 1
Instalar equipo de facturacion 0.3
Solicitar habilitacidn de equipos de facturacio 0.5
Capacitar a usuario 0.1

2.9

Nota. Identificacion de actividades internas y externas
que conforman el proceso instalacion de equipos de

facturacion. Elaboracion Propia, 2021.
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4.3.2.3 Segunda etapa y Tercera — Conversion de tareas internas en externas y
perfeccionamiento

En esta seccidn se procedid a reorganizar las actividades que conforman el proceso
de instalacion, ordenando las actividades de coordinacidon al inicio del proceso con
el objetivo de que no afecten los tiempos de actividades internas.

De igual forma, con el objetivo de perfeccionar las actividades, se formul6 las
siguientes propuestas:

o Habilitacion posterior al proceso de preparacion de equipos: Con el objetivo de

evitar tiempos muertos de espera durante el proceso de instalacion, se realizé la
propuesta de solicitar al Comercio los cddigos de su equipo necesarios para
poder realizar la habilitacion de usuarios mediante una sesion virtual (o

videollamada) para asegurar la efectividad del contacto.

Figura 68

Perfeccionamiento de actividades del proceso

de instalacién de equipos de facturacion

Actividad Dias

Solicitar creacidn de usuario de facturacion 1
Coordinar instalacion 0.5
Solicitar habilitacion de equipos de facturacié 0.5
Preparar equipos de facturacion 0.5
Instalar equipo de facturacién 0.4
Capacitar a usuario 0.1

3

Nota. Perfeccionamiento de actividades que
conforman el proceso instalacion de equipos

de facturacion. Elaboracion Propia, 2021.
4.3.3 Proceso de Seguimiento — Abastecimiento de Insumos

Con respecto al abastecimiento de insumos (proceso inmerso dentro del seguimiento de
Comercios), se analizo el uso de la herramienta con el objetivo de reducir el tiempo de
agotamiento; ya que si el Comercio se encuentra desabastecido no puede realizar
operaciones con los equipos de facturacion, siendo una perdida directa para la empresa.
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4.3.3.1 Etapa preliminar — Actividades del proceso

Se analizo las que conforman el proceso de abastecimiento de insumos una vez que

la alerta de agotamiento es reportada, obteniendo los siguientes resultados:

Figura 69

Actividades del proceso de abastecimiento de

insumos

Actividad Dias

Reportar alerta de desabastecimiento 1

Verificar uso de equipos y preparar materiales 1

Entregar insumos en siguiente visita 1
3

Nota. Identificacidn de actividades que
conforman el proceso abastecimiento de insumos.

Elaboracion Propia, 2021.
4.3.3.2 Primera etapa — Actividades internas y externas

En esta seccion se procedio a identificar las actividades internas y externas del

proceso, obteniendo los siguientes resultados:

Figura 70

Identificacion de actividades internas y externas

del proceso de abastecimiento de insumos

Actividad Dias
Reportar alerta de desabastecimiento 1
Verificar uso de equipos y preparar materiales 1
Entregar insumos en siguiente visita 1
3

Nota. Identificacion de actividades internas y
externas que conforman el proceso abastecimiento

de insumos. Elaboracién Propia, 2021.
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4.3.3.3 Segunda etapa - Conversion de tareas internas en externas Yy

perfeccionamiento

En esta seccion se procedio a reorganizar las actividades dentro del proceso de
abastecimiento, cambiando su enfoque de correctivo a preventivo de la siguiente

manera:

e Sequimiento de uso de operaciones: De forma semanal, el Asistente de

Relaciones Estratégicas debe realizar el seguimiento a las operaciones realizadas
por los Comercios Asociados y contrastarlas en base a la cantidad de insumos
entregados al Comercio en la dltima entrega. Esto con el objetivo de identificar
el riesgo de agotamiento con anticipacién y evitarlo, asegurando la continua
operatividad de la pasarela de pagos.

e Entrega de insumos: Una vez identificado el riesgo de agotamiento, se coordina

la visita al Comercio al dia siguiente para realizar la verificacion de uso de
insumos y el abastecimiento correspondiente.
De esta forma, el proceso tiene una duracion de dos (02) dias, pero no afecta como

un tiempo de espera para la continuidad de las operaciones del Comercio.

Figura 71

Perfeccionamiento de actividades del proceso de

abastecimiento de insumos

Actividad Dias
Hacer seguimiento a uso de operaciones 1
Hacer entrrega de insumos en siguiente visita 1
(forma preventiva)
2

Nota. Perfeccionamiento de actividades que
conforman el proceso abastecimiento de insumos.

Elaboracion Propia, 2021.

4.4 Analisis de Modo de Falla y Efecto

Uno de los procesos donde se identificd una alta cantidad de inconformidades dentro de
diferentes actividades del proceso es en la desasociacion de Comercios, afectando

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM ”" DE SANTA MARIA

directamente al costo de recuperacion por largos plazos de recuperacion de equipos de

facturacioén.

Con el objetivo de identificar las actividades que representan un mayor impacto al proceso,
aplicamos la herramienta del Analisis del Modo de Falla y Efecto del proceso, obteniendo
los siguientes resultados:
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Analisis de Modo de Falla y Efecto del proceso de Desasociacion de Comercios

empresa sin ser socio

de Sistemas

otras areas
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Nota. Andlisis de Modo de Falla y Efecto de las actividades que conforman el proceso de desasociacion de Comercios. Elaboracion Propia, 2021.
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En base al analisis realizado se pudieron detectar las actividades que generan un mayor
impacto al proceso mediante el indicador RPN:

e Reporte de solicitud de desasociacidn: Dentro del desarrollo se ha identificado que las

solicitudes de desasociacion de los Comercios no son reportadas al area de Relaciones
Estratégicas el mismo dia que son recepcionadas al final del dia como plazo méaximo
por el Promotor de Asociacién, generando una disconformidad con el servicio ofrecido.
Es por esto que, con el objetivo de controlar el correcto desarrollo de esta actividad, se
establece el lineamiento de que las solicitudes de desasociacion deben ser reportadas
inmediatamente via WhatsApp (en el caso de Promotores de Asociacion) o via correo
electrénico (en el caso de Asistente de Seguimiento de Comercios Asociados) al
Asistente de Relaciones Estratégicas. El Asistente de Relaciones Estratégicas debe
mantener un registro de las solicitudes de desasociacién y coordinar la ejecucion del
proceso, controlando que se lleve a cabo en el menor tiempo posible.

e Coordinacion de fechas y horas de desasociacion: De igual forma, una vez que la

desasociacién es reportada, no se hace un seguimiento para asegurar el recupero del
equipo en el menor tiempo posible; viéndose reflejado en largos tiempos de
desasociacién (generalmente en provincias). Es por esto que, dentro del control
establecido, se establece el lineamiento de que el Asistente de Relaciones Estratégicas
es responsable de realizar un control semanal a la duracion de todos los procesos de
desasociacién. En caso de exceder el plazo maximo correspondiente, reporta la relacion
de casos al Jefe de Relaciones Estratégicas y, con su aprobacion, procede a realizar las

coordinaciones con el area Legal para gestionar el recupero del equipo.

4.5 Estandarizacion de Procesos

Con el objetivo de mejorar el uso de herramientas en determinados procesos, asi como
asegurar el mantenimiento y ejecucién de los cambios realizados durante el estudio, se
procede a estandarizar los procesos mediante el uso de diagramas de proceso del negocio de

la siguiente manera:

45.1 Evaluacion del expediente (Proceso de induccion, formatos Check list de
capacitacion)

Dentro del analisis realizado, se pudo identificar que la evaluacién del expediente realizada

por el Jefe de Relaciones Estratégicas representa una tasa de reprocesos de 20%, esto
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debido a que los Promotores de Venta no cumplen con todos los requisitos y
documentacion correspondiente al presentar el expediente. Las principales causas de esta
tasa de reproceso es la falta de conocimiento por parte de todos los promotores de la
documentacion requerida. ES en base a estas causas que se propone la estandarizacion de

los siguientes puntos:

e Proceso de induccion al Promotor de Asociacién: Cuando un nuevo Promotor de

Asociacion ingresa a la empresa, se debe tener un programa de capacitacion
estructurado en el cual el colaborador conozca de forma integral los procesos en los
que se encuentra involucrado. Este programa se llevaria a cabo de la siguiente

manera:

Figura 73
Estandarizacion de Inducciéon a Promotor de Asociacion

INDUCCION A PUESTO DE TRABAJO
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Nota. Diagrama de proceso del negocio de induccion al puesto de Promotor
de Asociacion. Elaboracion Propia, 2021.

e Formato Check List de documentacidon requerida para evaluar a Comercio: La

elaboracion de un formato en la cual se consigne toda la documentacion requerida

para que un expediente pueda pasar por un proceso de evaluacion, y en la parte
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posterior la relacion de criterios de pre-calificacion a un Comercio. Esto permite al
promotor conocer todos los requisitos necesarios y verificarlos antes de solicitar la

evaluacion de un expediente.
4.5.2 Seguimiento de facturacion (Proceso de Seguimiento)

Al analizar el proceso de seguimiento de comercios, se pudo identificar una deficiencia
para poder hacer seguimiento a todos los comercios debido a la cantidad de la cartera y al
tiempo invertido por llamada realizado por el Asistente de Seguimiento. Es en base a esta
deficiencia identificada que se propone la siguiente restructuracion y estandarizacion del

proceso:

e Priorizar en el sequimiento telefénico a todos los Comercios con facturacién baja:

Inicialmente, el Asistente de Seguimiento debe filtrar los resultados obtenidos en el
mes por nivel de facturacion y dar prioridad a aquellos que presentan niveles de
facturacion por debajo de los niveles permitidos. En el caso de los Comercios que no
son priorizados, se propone el envio de e-mailing y SMS en coordinacion con el area
de Marketing para asegurar el contacto con todos los comercios. El proceso estaria

estructurado de la siguiente manera:

Figura 74

Estandarizacion de Induccion a Promotor de Asociacion
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Nota. Diagrama de proceso del negocio de induccion al puesto de Promotor de Asociacion.

Elaboracion Propia, 2021.
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e Estandarizar un “Script” de seguimiento: Con el objetivo de asegurar la mayor

eficiencia de tiempo invertido por llamada durante el proceso de seguimiento
(seqguimiento de facturacion), se propone la implementacion de un “Script”, el cual
tiene por objetivo ser concisos en el contacto telefonico realizado y asegurar la

reduccion de tiempo por llamada.
45.3 Cambios realizados durante el estudio

De igual forma, con el objetivo de asegurar de mantener los resultados de implementacion
del resultado esperado, se realiza la estandarizacion mediante diagramas de proceso del

negocio las mejoras identificadas de la siguiente manera:

453.1 5s

Se procede a definir el flujo de trabajo para la ejecucion y auditoria de 5s de la siguiente

manera:

Figura 75

Estandarizacion de 5S

Auditoria
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Nota. Diagrama de proceso del negocio de la ejecucion y auditoria de 5s. Elaboracién

Propia, 2021.
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4.5.3.2 Proceso de Asociacion (Pre-Calificacion y Evaluacion)

Se procede a definir el flujo de trabajo para la pre-calificacion y evaluacién de
expedientes, en base al analisis de preparaciones rapidas realizado, de la siguiente

manera:

Figura 76

Estandarizacion del proceso de asociacion (pre-calificacion y evaluacion)

Pre-calificacion y Evaluacion
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Instalar equipes segin
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Nota. Diagrama de proceso del negocio de la pre-calificacion y evaluacion de
expedientes. Elaboracion Propia, 2021.

4.5.3.3 Proceso de Asociacion (Instalacion de Equipos de Facturacion)

Se procede a definir el flujo de trabajo para la instalacién de equipos de facturacion, en
base al andlisis de preparaciones rapidas realizado, de la siguiente manera:
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Figura 77
Estandarizacion del proceso de asociacion (instalacion de equipos de facturacion)
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Nota. Diagrama de proceso del negocio de la instalacion de equipos de facturacion.

Elaboracion Propia, 2021.
4.5.3.4 Proceso de Seguimiento (Abastecimiento de Insumos)

Se procede a definir el flujo de trabajo para la instalacién de equipos de facturacién, en

base al andlisis de preparaciones rapidas realizado, de la siguiente manera:

Figura 78
Estandarizacion del proceso de seguimiento (abastecimiento de

insumos)
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Nota. Diagrama de proceso del negocio de la instalacién de equipos

de facturacion. Elaboracion Propia, 2021.
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45.3.5 Proceso de Desasociacion de Comercios

Se procede a definir el flujo de trabajo para la desasociacion de comercios, en base al

analisis de modo de falla y efecto realizado, de la siguiente manera:

Figura 79
Estandarizacion del proceso de seguimiento (abastecimiento de insumos)
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Nota. Diagrama de proceso del negocio de la instalacion de equipos de facturacion.
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Elaboracion Propia, 2021.

4.6 Gestion Visual

4.6.1 Meétricas visuales
4.6.1.1 Asociacion y desasociacion de equipos

Con el objetivo de alertar desviaciones en el proceso Y filtrarlas de forma rapida, se propone
la implementacion de gestidn visual en los reportes de Excel manejados por el area a través

de formatos condicionales configurados de la siguiente manera:

e Tiempos de asociacidn: mostrar en color verde los procesos de asociacion que se

encuentran dentro del plazo méximo permitido, en color amarillo los que exceden

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

uno (01) o dos (02) dias el plazo méximo permitido y en color rojo los que exceden
tres (03) 0 més dias.

e Tiempos de desasociacidn: mostrar en color verde los procesos de asociacion que se

encuentran dentro del plazo maximo permitido, en color amarillo los que exceden en
una (01) semana el plazo maximo permitido (considerando que se requiere la
disponibilidad del Comercio) y en color rojo los que exceden mas de una (01) semana

(requieren acciones legales).
4.6.1.2 Seguimiento a la Facturacion

Con el objetivo de identificar requerimientos de atencion dentro del proceso de seguimiento
(seguimiento de facturacion) y poder filtrar de forma rapida, se propone la implementacion

de gestion visual en los reportes de Excel manejados por el area de la siguiente manera:

e Disponibilidad de Abastecimiento de Insumos: mostrar mediante formato

condicional, de color rojo los establecimientos que llegan a un abastecimiento de
insumos menor o igual a dos (02) semanas, con el objetivo coordinar la entrega de
insumos de forma oportuna.

e Comercios contactados en el mes: mostrar de color verde los comercios que han sido

contactados (coloreo manual) y de color celeste (coloreo manual) los comercios que
seran contactados via SMS o e-mailing, con el objetivo de identificar facilmente los

comercios pendientes de seguimiento via telefonica.
4.6.2 Sefialamientos visuales

De igual forma, con el objetivo de asegurar el conocimiento de los lineamientos en el proceso

de asociacion, se propone el siguiente sefialamiento visual:

e Fechas vy horarios de entrega de documentacidn para evaluacion de expediente: Con

el objetivo de que el equipo de trabajo identifique facilmente los dias de envio de
expedientes a Gerencia General, y tome las consideraciones correspondientes para
asegurar el menor tiempo de asociacion, se establece la colocacién del cronograma
de envios (fechas y horarios) en la oficina de trabajo.
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4.7 Implementacion de KPI
Identificados los cambios a realizar en el proceso, se define los objetivos estratégicos del
area mediante un cuadro de mando integral, dirigido a la gestion del area, de la siguiente

manera:

Figura 80
Cuadro de Mando Integral del &rea de Relaciones Estratégicas
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Incrementar
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respuesta Fidelizacion

Persepectiva
Aprendizaje y
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Nota. Cuadro de Mando Integral del area de Relaciones Estratégicas. Elaboracion

Propia, 2021.

Es en base a los objetivos definidos, y a los procesos del area, que se define los siguientes

indicadores de desempefio (KPIs):
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Indicadores de Desempefio del Area de Relaciones Estratégicas
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DE SANTA MARIA

Perspectiva Objetivos Indicador Inductor  Frecuencia
Financiera Incrementar Facturacion de pasarelade  Relaciones Diario
facturacion de pagos Estratégicas
pasarela de pagos
Clientes Incrementar Cantidad de beneficios Relaciones Semanal
beneficios en obtenidos Estratégicas
Comercios
asociados
Clientes Incrementar Cantidad de comercios Relaciones Semanal
Cantidad de asociados Estratégicas
Comercios
Asociados
Procesos Reducir Tiempo de Tiempo de proceso de Relaciones Semanal
respuesta asociacion Estratégicas
Procesos Incrementar Porcentaje de comercios Relaciones Semanal
capacidad de contactados (por cada canal  Estratégicas
Seguimiento de contacto)
Aprendizaje y Capacitar en Tasa de reprocesos durante  Relaciones Semanal
Crecimiento procesos proceso de asociacion Estratégicas
estandarizados
Aprendizaje y Mejorar Tiempo por llamada de Relaciones ~ Semanal
Crecimiento herramientas de seguimiento Estratégicas
seguimiento

Nota. Indicadores de Desempefio del area de Relaciones Estratégicas. Elaboracion Propia,

2021.
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CAPITULO V

ANALISIS DE PROPUESTAS
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5.1 Costos de implementacion por propuesta

En esta etapa se procede a identificar los costos de implementacidn de las propuestas

planteadas anteriormente:
511 5S

Dentro de la propuesta de 5S se han identificado los diferentes elementos (Actividades e
insumos) requeridos para la implementacion de la propuesta, obteniendo los siguientes
resultados:

Tabla 16

Costos de Implementacién de 5S

Costo Costo

Etapa Actividad / Insumo Cantidad Unidad Unitario  Total
(Soles) (Soles)
Auditoria Diagnostico 3 hora 8.55 25.65
Diagnostico Sensibilizacion 13 h (1h por
(Capacitacion) Colaborador) N5 8.55 11115
Etiguetas 1 paquete 5 5
s1 Clasificacion 24 hora 8.55 205.2
Sensibilizacion 6.5 (0.5 por
(Capacitacion) Colaborador) e o5 64.125
Orden y transporte 24 hora 8.55 205.2
Cinta i Unidad 7 7
S2 Papel bond 2 paquete 10 20
Sensibilizacion 13 h (0.5h por
(Capacitacion) Colaborador) , & 8.55 64.125
Franela 3 Unidad 2 6
Liquido limpiador 1 Unidad 7.5 7.5
s3 Tacho de basura ik Unidad 30 30
Limpieza 8 hora 8.55 68.4
Sensibilizacion 13 h (0.5h por
(Capacitacion) Colaborador) hora 8.55 64.125
Estandarizacion 4 hora 8.55 34.2
S4 Sensibilizacion 13 h (0.5h por
(Capacitacion) Colaborador) hora 8.55 64.125
Auditoria Final 3 hora 8.55 25.65
S5 Sensibilizacion 13 h (0.5h por
(Capacitacion) Colaborador) hora 8.55 64.125
Costo de Implementacion de 5S 1071.575

Nota. Costeo detallado de los elementos requeridos para la implementacion de 5S.
Elaboracion Propia, 2021.

5.1.2 Preparaciones rapidas
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Dentro de la propuesta de Preparaciones Rapidas se han identificado los diferentes
elementos (Actividades e insumos) requeridos para la implementacién de la propuesta en
los tres procesos analizados, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 17

Costos de Implementacién de Preparaciones Rapidas

Costo Costo

Etapa Actividad Cantidad Unidad Unitario  Total

Captacion (Evaluacién  Sensibilizacion 13 horas (1 hora por

de Expedientes) (Capacitacion) cada Colaborador) Al 8.55 1115
Captacion (Instalacion ~ Sensibilizacion 13 horas (1 hora por hora 8.55 11115

de equipos) (Capacitacion) cada Colaborador) ' '

SegUimisggo Sensibilizacion e
(Abastecimiento de . 1 8.55 8.55
(Capacitacion)
Insumos)

Costo de Implementacion de Preparaciones Rapidas 230.85

Nota. Costeo detallado de los elementos requeridos para la implementacion de preparaciones

rapidas. Elaboracion Propia, 2021.

5.1.3 Anélisis de Modo de Fallay Efecto

Dentro del Analisis de Modo de Efecto y Falla se elaboro la propuesta de diferentes controles
con el objetivo de reducir los riesgos dentro del proceso, a continuacion, se detalla el costo
de los elementos (Actividades e insumos) requeridos para la implementacién de las

propuestas en el proceso analizado, obteniendo los siguientes resultados:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Tabla 18

Costos de Implementacién de AMEF

. . . Costo Costo

Etapa Actividad Cantidad Unidad Unitario Total

Captacion de Sen3|b|!|zaf:!on 1 hora 8.55 8.55
Proceso (Capacitacion)

Costo de Implementacion de controles AMEF 8.55

Nota. Costeo detallado de los elementos requeridos para la implementacion de los controles
establecidos en el AMEF. Elaboracion Propia, 2021.

5.1.4 Procesos Estandarizados

En el andlisis realizado en la estandarizacion de proceso se defini propuestas de mejoras
para el proceso de captacién y seguimiento, a continuacién, se muestra el costo de los
elementos requeridos para su implementacion:

Tabla 19

Costos de Implementacion de Procesos Estandarizados

Costo Costo

Etapa Actividad Cantidad  Unidad Unitario  Total
Captacion de Proceso Sensibilizacion
(Evaluacion del expediente) (Capacitacion) 1 hora 8.55 8.55
Seguimiento (Segylmlento de Sen5|b|!|za9!on 2 hora 8.55 171
facturacion) (Capacitacion)
Costo de Procesos Estandarizados 25.65

Nota. Costeo detallado de los elementos requeridos para la implementacion de las propuestas
definidas en Procesos Estandarizados. Elaboracion Propia, 2021.

5.1.5 Gestion Visual

Dentro de la implementacién de controles visuales, la mayoria de estos son virtuales por lo
que no generan un costo adicional a la empresa; por lo que se ha considerado el costo de
implementacién de la siguiente manera:
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Tabla 20

Costos de Implementacién de Gestion Visual

L . . Costo Costo
Etapa Actividad Cantidad Unidad Unitario Total
Ge_stlon Implementa_aon de gestion 01 paguete 10 5
Visual visual
Costo de Gestion Visual 5

Nota. Costeo detallado de los elementos requeridos para la implementacion de Gestion

Visual. Elaboracion Propia, 2021.

5.1.6 Costos fijos (mensuales)

Si bien se tiene un costo de inversion para la implementacion de las propuestas, estas también
representan costos fijos para su ejecucion y/o mantenimiento a traves del tiempo. Estos
costos se representan detallados de la siguiente manera:

Tabla 21

Costos Fijos de implementacion de las propuestas de mejora

Etapa Actividad Cantidad Unidad Costo Costo
Unitario  Total
S5 Limpieza (Mensual) 2 hora 8.55 17.1
S5 Auditoria (Mensual) 1 hora 8.55 8.55
Captacion  Evaluacion de expedientes 2 paquete 10 20
Provincias de provincia (por mes)
Seguimiento  Contacto virtual (mensual) 1000 mensajes 0.05 40
Seguimiento  Seguimiento a facturacion 8 (2h por hora 8.55 68.4
preventivo semana)
Captacion Induccion de 16 (por h 8.55 136.8
Colaboradores Colaborador
nuevo)
Costos Mensuales de Propuestas de Mejora 300.85

Nota. Costos fijos mensuales de la implementacion de las propuestas de mejora. Elaboracion
Propia, 2021.
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5.2 Beneficios

Las implementaciones de las propuestas de mejora planteadas en este estudio representan un

beneficio cuantitativo y cualitativo para la empresa, el cual sera analizado en esta seccion.
5.2.1 Beneficio Cuantitativo

A continuacién, se muestra el cdlculo del beneficio cuantitativo de las propuestas de mejora,

obteniendo los siguientes resultados:
5211 5S

En base a la informacion recopilada durante la implementacion de las 5s se obtuvo el

siguiente impacto con respecto a los tiempos de busqueda:

Tabla 22

Porcentaje de ahorro en Tiempos de Busqueda

Anterior Nuevo
Tiempo promedio de busqueda 1 0:04:19 0:00:11
Tiempo promedio de busqueda 2 0:17:37 0:00:39
Tiempo promedio de busqueda 3 0:00:35 0:00:27
Tiempo promedio de blsqueda 4 0:00:53 0:00:28
Tiempo promedio de basqueda 5 0:00:32 0:00:12
Tiempo promedio de bisqueda 6 0:23:56 0:01:57

Ahorro 92%

Nota. Factor de porcentaje de ahorro en tiempos de
busqueda por los Colaboradores del area de Relaciones

Estratégicas. Elaboracion Propia, 2021.

En base a la informacién proporcionada por el Jefe de Relaciones Estratégicas, considerando
que la gestién en la que se realiza la mayor cantidad de bdsquedas se realiza cuatro (04)
veces al dia por un periodo aproximado de dos (02) horas por el Asistente de Relaciones
Estratégicas y el Asistente de Seguimiento de Comercios, tenemos los siguientes resultados:
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Tabla 23

Beneficio cuantitativo de implementacion de 5S

Dias laborales 24

Costo Unitario 8.55

Colaboradores 2
Cantidad de inicio de gestion 4

Beneficio Mensual de

Implementacion de 55 160.664

Nota. Beneficio cuantitativo mensual de
la implementacion de 5S. Elaboracién
Propia, 2021.

5.2.1.2 Preparaciones rapidas

e Proceso de captacion

En base a la informacién de facturacion registrada por los Comercios, se determina
el promedio del monto de facturacion en el primer mes de asociacion; con el objetivo
de determinar cual es el costo de oportunidad de perder una asociacion por el alto

tiempo del proceso:
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Tabla 24

Facturacién promedio en primer mes de asociacion

Facturacion promedio de

Mes .
Comercios nuevos

71.25

73.93

81.56

77.68

89.75

62.12

87.62

95.62

O 0 N o O B~ W DN

70.81

10 75.5

Facturacion
promedio del primer 78.58
mes

Nota. Facturacion promedio de Comercios
NUEevos en su primer mes de asociacion.

Elaboracion Propia, 2021.

De igual forma se determina la cantidad promedio de comercios que han desistido
del proceso de asociacion debido a su larga duracion, obteniendo los siguientes

resultados:
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Tabla 25

Promedio de procesos de Asociacion desistidos en el

mes
MES PROCESOS DE ASOCIACION
DESISTIDOS

Enero 14
Febrero 12
Marzo 16
Abril 13
Mayo 5
Junio 14
Julio 21
Agosto 15
Setiembre 11
Octubre 12
Promedio 13

Nota. Cantidad de procesos de asociacion
desistidos debido a la ata duracién del proceso de
asociacion. Elaboracion Propia, 2021.

De esta forma podemos obtener el beneficio mensual obtenible al implementar las

preparaciones rapidas en el proceso de captacion, de la siguiente manera:
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Tabla 26.

Beneficio cuantitativo de implementacion de
Preparaciones Rapidas en el proceso de

captacion

Facturacion mensual promedio de 78.5875
Nuevos Comercios

Promedio de Desistimiento 13

Beneficio 1021.63

Nota. Beneficio cuantitativo mensual de la
implementacién de Preparaciones Rapidas en el
proceso de captacion. Elaboracion Propia, 2021.

e Proceso de sequimiento — Abastecimiento de insumos

En base a la informacion registrada también se identifica el monto promedio mensual de
perdida de facturacion por agotamiento de insumos, esto en base a la facturacion promedio

diaria de los Comercios que reportaron el agotamiento en los ultimos cinco (05) meses:
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Tabla 27

Beneficio cuantitativo de implementacion de Preparaciones Répidas en el proceso de

Seguimiento
NuUmero de Promedio de facturacion diaria
azgi):rﬁeegfo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre

11 58 91 72 183 28
12 44 166 22 41 108
15 8 80 125 148 54
16 174 80 26 165 28
17 155 170 3 29 177
19 51 62 48 34
20 100 184 17
21 90 161 132
22 108 164 142
23 161 125 33
24 15 87
25 130 2
26 47 97
28 33
29 111

Total 949 1475 248 1268 429

Promedio 873.8

Nota. Beneficio cuantitativo mensual de implementacién de Preparaciones Rapidas en el

proceso de Seguimiento. Elaboracion Propia, 2021.
5.2.1.3 Analisis de Modo de Falla 'y Efecto

Con respecto a la implementacion de los controles establecidos en el Andlisis de Modo de
Falla y Efecto, se determina el beneficio en base a los siguientes puntos:

e El periodo minimo promedio de un proceso de desasociacion debe tener una duracion
de 4 dias, por lo que, para determinar el beneficio consideramos solo los dias que
exceden a los 4 dias, variando por cada ciudad como “Dias de equipos sin uso”.

e En base al historico de los tltimos 10 meses, se determina la cantidad promedio de
desasociaciones al mes por cada ciudad.
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¢ Al momento de determinar el beneficio, se considera el 50% del monto obtenible en

el mes, considerando que las asociaciones requieren un tiempo promedio de 2

semanas en la identificacion y captacion del Comercio (en base a las propuestas

planteadas en este estudio).

Tabla 28

Beneficio cuantitativo de implementacion de controles establecidos en el

Analisis de Modo de Falla y Efecto

Ciudad Plazo Plazo Dias de Cantidad Beneficio
Promedio de minimo de equipos promedio de
desasociacion desasociacion  sinuso  desasociaciones

al mes

Arequipa 4 4 0 10 0
Tacna 9 4 5 5 32.74

Lima 4 4 0 8 0
Piura 15 4 11 6 86.44
Tumbes 14 4 10 8 104.78
Trujillo 25 4 21 5 137.52
Beneficio 361.50

Nota. Beneficio cuantitativo mensual de implementacion de controles

establecidos en el Andlisis de Modo de Falla y Efecto. Elaboracion Propia,

2021.

5.2.1.4 Procesos Estandarizados

Considerando una tasa de reproceso de 20% por el Jefe de Relaciones Estratégicas, se

estima una reduccion a partir del segundo mes del ingreso de un nuevo colaborador a la

empresa. En base a esto determinamos la cantidad promedio de personal nuevo en el

presente afio de la siguiente manera:
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Tabla 29

Cantidad promedio de  nuevos
colaboradores en el area de Relaciones

Estratégicas

Mes Ingreso de Nuevos
Colaboradores

1 2
2 1
3 0
4 0
5 2
6 2
7 s
8 1
9 0
10 2

Promedio 1.1 (Redondeo a 1

Colaborador por mes)

Nota. Cantidad promedio de nuevos
colaboradores en el area de Relaciones

Estratégicas. Elaboracion Propia, 2021.

Considerando una tasa de reproceso de 20% por el Jefe de Relaciones Estratégicas, se
estima una reduccion de un mes en la curva de aprendizaje en el ingreso de nuevos
colaboradores (en base a informacion histérica compartida por el area de Gestion de
Talento Humano con respecto a los procesos de capacitacion en Plataforma), procediendo

a determinar el beneficio con los siguientes resultados:
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Tabla 30

Beneficio cuantitativo de implementacion de

Procesos Estandarizados

Costo unitario por hora 25.56

Cantidad de expedientes

. 100
revisados por mes
Tasa de Reprocesos 20%
Beneficio (en el mes) 81.81

Nota. Beneficio mensual cuantitativo de
implementacién de Procesos Estandarizados.

Elaboracion Propia, 2021.
5.2.2 Beneficios Cualitativos
5.22.1 5S

Dentro de los beneficios cualitativos a obtener de la implementacion de las 5S en la empresa

se puede resaltar las siguientes:

e Inicio de cultura al enfoque lean: Los colaboradores del area de trabajo comienzan a

adquirir el enfoque lean, evidenciando los beneficios de la implementacion de la
herramienta; generando motivacion para mejorar de forma continua.

e Condiciones seguras: Al ordenar y limpiar las areas de trabajo, se reduce el riesgo de

accidentes laborales por caidas o golpes con objetivos fuera de lugar; asi como
enfermedades laborales generadas por el polvo o suciedad acumulada.

e Incremento de vida Util de equipos y elementos de trabajo: Limpiar de forma

periddica los equipos y elementos de trabajo del area incrementa su vida util,
evidenciando facilmente cualquier falla o irregularidad en estos durante la jornada

laboral.
5.2.2.2 Estandarizacién de procesos

Dentro de los beneficios cualitativos a obtener de la estandarizacion de procesos en la

empresa se puede resaltar las siguientes:
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e Documentacién del conocimiento: La estandarizacion de los procesos de la empresa

permite tener el sistema de gestion del area correctamente documentado, permitiendo
de esta manera su facil consulta asegurando su mantenimiento a través del tiempo o
dando soporte a proyectos de mejora.

e Reduccidn de variabilidad: La definicion de las actividades y responsabilidades en

flujos de trabajos estandarizados permite reducir la variabilidad del resultado
obtenido por los diferentes colaboradores del area, reduciendo los reprocesos

existentes.
5.2.2.3 Gestion Visual

Dentro de los beneficios cualitativos a obtener de la implementacidn de la gestion visual en

la empresa se puede resaltar las siguientes:

e Reduccion de tiempos de adaptacion: La implementacion de la gestion visual en la

empresa permite a los Colaboradores adaptarse en un menor tiempo a los cambios
dentro de los procesos establecidos.

e Identificacién de irregularidades (en reportes): La implementacion de la gestion

visual en los reportes utilizados por el area permite la facil identificacion de

irregularidades y la toma de acciones correctivas de forma oportuna.
5.2.2.4 Implementacion de KPIs

Dentro de los beneficios cualitativos a obtener de la implementacion de KPIs en el area se

puede resaltar las siguientes:

e Planificacidn estratégica: La implementacién de indicadores de gestion en la empresa
permite a la empresa medir su desempefio y gestionar su mejora continua a través de
estrategias aplicadas al enfoque procesos, talento humano, cliente o financiero.

e Toma de acciones correctivas: La implementacion y seguimiento de los KPIs permite

identificar de forma anticipada las desviaciones de los objetivos establecidos y tomar
acciones correctivas que permitan alinear el comportamiento de los indicadores para

asegurar el resultado esperado.
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En base a los analisis realizados se determina un costo de implementacion total de S/. 1341.45 nuevos soles y costo mensual de S/. 300.85 nuevos soles; obteniendo un beneficio mensual de 2499.43 nuevos soles. El andlisis realizado se ve de forma detallada a

través de un flujo de caja de la siguiente manera:

Tabla 31

Flujo de Caja de Implementacién de Propuestas de Mejora

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Costo de Implementacion de 5S -5/.1,071.58
Costo de Implemen'ga(_:lon de Preparaciones -S/230.85
Rapidas
Costo de Implementacion de controles
AVIEE -5/.8.55
Costo de Procesos Estandarizados -S/.25.65
COSTO TOTAL DE
IMPLEMENTACION -5/.1,341.63
COSTOS MENSUALES DE
PROPUESTAS DE MEJORA -5/.300.85 -5/.300.85 -5/.300.85 -5/.300.85 -5/.300.85 -5/.300.85 -5/.300.85  -S/.300.85  -S/.300.85  -S/300.85  -S/300.85  -5/.300.85
Beneficio de Implementacion de 5s S/.160.66 S/.160.66 S/.160.66 S/.160.66 S/.160.66 S/.160.66 S/160.66  S/.160.66  S/.160.66  S/.160.66  S/.160.66  S/.160.66
Beneficio de L’Eﬂig’;gi"’i‘g'non de Proceso S/.1,021.64 S/.1,021.64 S/.1,021.64 S/.1,021.64 S/.1,021.64 S/1,021.64  S.1021.64 S/.1021.64 S/.1021.64 S/1,021.64 S/.1,021.64 S/.1,021.64
Beneficio de Implementacion de Proceso $/.873.80 $/.873.80 $/.873.80 $/.873.80 S/.873.80 $/.873.80 $/.873.80  S/.873.80  S/.873.80  S/873.80  S/873.80  S/.873.80
de Seguimiento (Abastecimiento)
Beneficio de Implementacion de AMEF S/.361.50 S/361.50 S/.361.50 S/.361.50 S/.361.50 S/.361.50 S/36150  S/36150  S/.36150  S/.36150  S/.36150  S/.361.50
Beneficio de Implementacion de S/.81.82 S/.81.82 S/.81.82 S/.81.82 $/.81.82 $/.81.82 $/.81.82 S/.81.82 $/.81.82 S/.81.82 S/.81.82 S/.81.82
Estandarizacion
BENEFICIO MENSUAL DE
IMPLEMENTAGION $/.2,499.42 $/.2,499.42 $/.2,499.42 S/.2,499.42 S/.2,499.42 S$/.2,499.42  S/.2,499.42 S/2,499.42 S/249942 /249942  S/2499.42  S/.2.499.42
FLUJO DE CAJA -5/.1,341.63 S$/.2.19857 S$/.2,19857 /219857 S/.2,198.57 S/.2,198.57 S/219857  S/2.19857 S/2.19857 S/219857 S/2.19857 /219857 S/.2.19857

Nota. Flujo de Caja de Implementacién de Propuestas de Mejora. Elaboracion Propia, 2021.
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Para determinar el beneficio obtenido, se toma en consideracion los siguientes puntos:

e Debido al recupero de inversion en los primeros meses se ha considerado un
horizonte de evaluacion equivalente a un (01) afio, evaluando los ingresos y egresos

de forma mensual.

e La Tasa Minima de Rendimiento para proyectos de mejora ha sido definida por
Gerencia en un 20%, por lo que se esta considerando esta tasa para determinar el

beneficio.
En base al flujo de caja obtenido, se obtienen los siguientes resultados:

Tabla 32

Analisis Costo Beneficio de Propuestas de

Mejora
TIR 164%
TMAR 20%
VAN S/.7,015.26
B/C 19.66

Nota. Andlisis Costo Beneficio de Propuestas
de Mejora establecidas en el estudio.

Elaboracion Propia, 2021.

5.4 Analisis de hipotesis

Se realizé un analisis de la informacidén historica de los procesos de area de Relaciones
Estratégicas de la Empresa de Servicios Financieros (variable independiente), identificando
los siguientes resultados y su impacto en los resultados de los procesos (variables

dependientes):

e Tiempo de espera de captacién y asociacion de un comercio de 9 dias (Arequipa) y

15 dias (provincia) genera una tasa de desistimiento de proceso de 15% mensual,
representando un costo de oportunidad de 1021.63 soles al mes.
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e Tasa de reprocesos durante el proceso de evaluacion de 20% genera un costo

adicional de 81.8 soles al mes por el tiempo invertido adicional por el Jefe de
Relaciones Estratégicas.

e Tiempo de desasociacion de un comercio variable entre 4 a 25 dias (segun la

ubicacién del comercio) representa un costo de oportunidad mensual de equipos en
desuso (por asociacion de nuevos comercios) de 361.5 soles al mes.

e Tiempo promedio de sequimiento por Comercio de 4:18 minutos genera una tasa de

cumplimiento en el proceso de 58% mensual.

e Tasa promedio de agotamiento de insumos de 10 comercios al mes genera un costo

de oportunidad por 873.8 soles al mes.

Es en base a estos resultados que se propone la implementacién de las herramientas 5S para
reducir los tiempos de busqueda y limpieza durante los procesos del area, la herramienta de
preparaciones rapidas para reducir los tiempos de involucracion del Comercio en los
procesos con el objetivo de reducir tasas de desistimiento o agotamiento de insumos, la
herramienta de Analisis de Modo de Falla y Efecto para identificar y controlar los riesgos en
el proceso de desasociacion, la herramienta de Estandarizacion de Procesos para incrementar
la tasa de cumplimiento y reducir el tiempo de atencion por llamada telefonica. Con la
implementacidn de estas herramientas se estima un beneficio de VAN 7015.26 soles por el

periodo de un afio con una Tasa Interna de Retorno de 164% mensual.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

CONCLUSIONES

PRIMERA.- Se analizé los procesos de captacion, seguimiento y des asociacion del area
de Relaciones Estratégicas, determinando la implementacion de herramientas de Lean
Service que permitieron reducir la tasa de desistimiento de asociacion por duracion del
proceso a 0%, incremento de tasa de cumplimiento de seguimiento a 100%, y una reduccion
de tiempos de asociacion (desde perspectiva del cliente) a 3 dias y tiempo de des asociacion
a 4 dias; permitiendo un VAN de 7015.26 soles y una TIR de 164%. De esta forma se
concluye que es factible incrementar la capacidad los procesos del area de Relaciones
Estratégicas a través de la implementacion de herramientas de Lean Service, brindando un
beneficio mayor a los ratios establecidos por la empresa.

SEGUNDA .- Al realizar el diagnéstico situacional de los procesos del area de Relaciones
Estratégicas en la Empresa de Servicios Financieros se identifico una tasa promedio de
desistimiento de procesos por alta duracién del proceso de 15% mensual, una tasa promedio
de reprocesos en el proceso de evaluacion de 20% de expedientes por mes, una tasa promedio
de seguimiento de 58% Yy una tasa promedio de comercios desabastecidos de insumos de 10
comercios al mes.

TERCERA .- Se identificaron las herramientas de Lean Service a implementar a reducir la
productividad de los procesos del area de Relaciones Estratégicas en base a la identificacion
de los 8 desperdicios 0 mudas, analisis de causa raiz y la herramienta Value Stream Map,
determinando la herramienta de 5S, Preparaciones Rapidas, Analisis de Modo de Falla y
Efecto, Estandarizacion de Procesos y Gestion Visual e implementacion de KPlIs.
CUARTA.- Se definio la propuesta de mejora en base a las herramientas de Lean Service
definidas, estimando un impacto en el tiempo de respuesta de los procesos del area de
Relaciones Estratégicas, obteniendo una reduccion de tiempo de espera del Cliente en el
proceso de captacién y asociacion de 6 dias (Arequipa) y 12 dias (Provincias) a 3 dias para
todas las sedes, representando una reduccion de la tasa de 15% mensual de desistimientos
por duracion del proceso; se obtuvo una reduccion del tiempo de des asociacion de 4 a 25
dias a 4 dias independiente de la sede de ubicacion; se obtuvo el incremento de la tasa de
cumplimiento de seguimiento a un 100% y se redujo la tasa de agotamiento de insumos a un
0%.

QUINTA. - Se determind el costo/beneficio de implementacién de las herramientas de Lean

Service en los procesos del area de Relaciones Estratégicas por el periodo de un (01) afio,
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obteniendo un Valor Actual Neto de 7015.26 soles, una Tasa Interna de Retorno de 164% y
un ratio de Beneficio/Costo de 19.66.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA.- En caso de haber algun cambio en la estructura organizacional del &rea de
Relaciones Estratégicas, es necesario realizar el analisis de los flujos de trabajo definidos
considerando a los cambios de funciones o puestos de trabajo y realizando las
modificaciones (si corresponde) para asegurar el cumplimiento y objetivo de cada uno
de los flujos definidos en el estudio.

SEGUNDA .- Debido a la inestabilidad econdmica por la situacion politica del pais y los
cambios bruscos definidos por acciones preventivas de los gobiernos ante la pandemia
de COVID-19, se recomienda analizar los cambios en las proyecciones de ingresos y
egresos y ajustar las propuestas en caso de que exista un crecimiento o decrecimiento no
esperado en la empresa.

TERCERA.- El presente estudio se encuentra mapeado en base las operaciones
realizadas en el presente afio por el area de Relaciones Estratégicas, en caso de tener un
alto crecimiento de actividades por apertura de nuevas sedes, es necesario reevaluar la
factibilidad de implementacion y ajustar (si corresponde) las propuestas establecidas en

este estudio.
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Anexo N°1: Auditoria de diagnostico de 5S

e Oficina Administrativa

- ]
AREA AUDITADA AUDITOR FECHA RESUTADO
OFICINA ADMINISTRATIVA Cesar Aranibar | 230812021 | 490/ C
© PUNTAJE |
CONCEPTO Ii U %) EVIDENCIA |
0 L
L]
Utilizacion 1
T
A |Solo hay elementos necesarios para el trabajo (no existen elementos innecesarios / obsoletos) X i .
Se encuentra material POP no utilizable
B |Solo estan los elementos en uso (no hay elementos sin necesidad de uso inmediato) X geoe;cuen"an expedlentes acumuladlos y material
0, h
C |Los elementos estan en las cantidades necesarias (no hay acumulacién en exceso) O 50 A) i
D [Los equipos que utilizan energfa se apagan cuando no estan en uso. (@] :
E [Se utiliza el uniforme de trabajo y la tarjeta de identificacion de la empresa N/A I
T
2 Organizacion 1
A |Cada elemento/instalacion tiene un lugar asignado e identificado X No S_e t!e:'ne un lugar asngn_afjf) para kis solicitudes de
asociacion durante su revision. 1
. » . ) No se tiene un Tugar asignado para [gs solicitudes de
B |Cada elemento/instalacion esta en su lugar asignado (no hay stock en pasillos, carpetas f/armarios) X L N 9 S P i
500/ asociacion durante su revision. |
C |El 4rea dispone de un sector para segregacion identificado (material no conforme /residuos) O 0 !
D [Hay armarios para guardar los materiales y herramientas del sector (suficientes e identificados) N/A |
E |Hay armarios para guardar las pertenencias del personal (suficientes e identificados) (@] :
3 Cercania !
A |Los elementos de trabajo se encuentran cercanos al puesto de trabajo (@] |
B |Los elementos de trabajo se encuentran accesibles O !
No se encuentra correctamente iderktificados los
C |Los elementos de trabajo estan correctamente identificados X 75% tipos de hojas a utilizar, utiles de esclritorio y
formatos 1
D [Los EPP se encuentran cercanos/disponibles a las personas N/A
. 4 . T
E |Los cestos de residuos estan cercanos a la zona de trabajo O 1
L I
4 Limpieza 1
A |El area de uso comin y los puestos de trabajo se encuentran limpios (piso, techos, paredes) O 1
T
B [Los elementos se encuentran Iimpios (méquinas, htas., estanterias, ropa, seguridad, primeros auxilios, etc.) X Las comp.lftadoras y estanterias preqentan
0 acumulacion de polvo |
C |Las identificaciones y sefiales visuales se encuentran limpias N/A 75 A) :
D [Cestos de residuos identificados, suficientes / se respeta la colecta selectiva O !
E |Los elementos de limpieza se encuentran cercanos/disponibles y en cantidad adecuada O |
~ A T
5 Sefiales Visuales |
A |Las métricas / sefiales de alerta del sector son visibles N/A !
B |Las sefiales de uso de EPP estan visibles N/A 1
1
C |EI Lay-Out del sector esta visible o TR | .
y X 67 A) No se cuenta con la distribucion asignada del area
D [Areas/instalaciones, zonas/sentido circulacion y accesos/salidas identificadas y pintadas (@] 1
E [Los puntos de peligro/riesgo estan identificados O i
S — I
6 Procedimientos de limpieza 1
A |Los procedimientos de limpieza estan disponibles en los puestos de trabajo X No se tiene definidos procedimientc:s de limpieza del
area !
B |Los procedimientos de limpieza estan visibles/ son de facil acceso X No se tiene definidos procedlmlentcis de limpieza del
area :
T
C |Los procedimientos de limpieza estan actualizados X O% No se tiene definidos procedimientds de limpieza del
area |
D [Los procedimientos de limpieza estan legibles/limpios X No se tiene definidos procedlmlentqls de limpieza del
area
E |Se identificaron focos de suciedad y puntos de dificil acceso, se encuentran documentados X No se tiene definidos procedlmlento‘s de limpieza del
area 1
7 Seguridad !
A |Los elementos de seguridad estan disponibles e identificados (salida emerg., matafuego, hidrante) (@) 1
B |Elementos de seguridad accesibles y en condiciones de uso (sin obstaculos / no vencidos) (@] :
C |El material de primeros auxilios esta disponible, identificado y accesible (@] 100% H
D [El personal esta capacitado en seguridad (conocimiento de normas , riesgos del sector y uso de EPP) O 1
E |Los productos peligrosos utilizados estan identificados debidamente sefializados N/A :
L K ]
8 Mantenimiento de Eguipos : _ ! _
A |Se dispone de un checklist de mantenimiento por turno X No se “?ne defmlc.lo un programa dq mantenimiento
preventivo de equipos
B |Los checklist de mantenimiento estan completos X No se t'?ne deflnl(.io un programa dg mantenimiento
400/ preventivo de equipos 1
C |La solicitud de mantenimiento (OT) se genera ante problemas (ej. identificados en checklist) O 0 1
D [Los elementos de trabajo (todos) funcionan correctamente (o tienen solicitud de mantenimiento) (@] H
E |Las instalaciones (todas) funcionan correctamente (o tienen solicitud de mantenimiento) X Se encuentra tomacorrientes rotos, golgados
9 Disciplina |
. - A No se tiene definidos procedimientds de limpieza del
A |Se realiza el control diario de limpieza (programacion de limpieza) X 4rea P (15 P
I
B |Existe el habito para mantener limpia el &rea de trabajo X No se tiene definidos procedimientgs de limpieza del
area 1
C |Existe el habito para guardar los inventarios en el lugar de trabajo N/A O% I
D resentan las ar ign jm: i .i .
Se presentan las areas designadas de 5 s (Ejm: panel informativo - periédico mural) W No se cuenta con la distribucién asidnada del 4rea
E |Se educa a los colaboradores en las normas y procedimientos de trabajo (Ejm: reunion por la mafiana) X |
Referencias: :
O Cumple criterio de evaluacion 1A >=90%
X No cumple criterio de evaluacion 1B: 60%-89%
N/A Criterio de evaluacion no aplicable en el area :C: <60%
|
]
OBSERVACIONES 1
1
1- No se tiene definidos procedimientos o habitos de limpieza de los equipos, elementos o Utiles de escritorio; lo que se evidencia en la acumulaciép de polvo.
}
T
2- No se cuenta con un lugar asignado para los elementos de trabajo. :
3- No se realiza un mantenimiento preventivo a los equipos de trabajo (laptos y computadoras), y se encuentran solicitudes de mantenimiento no atendidas en el
area. i
4- No se realiza un control o capacitacién de los procedimientos de trabajo y aseguramiento de orden y limpieza en el &rea. :

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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AREA AUDITADA AUDITOR FECHA RESULTADO
ARCHIVO DOCUMENTAL Cesar Aranibar 23082021 | 390/ C
©
CONCEPTO g | PUNTAJE EVIDENCIA
w (%)
1 Utilizacion
A |Solo hay elementos necesarios para el trabajo (no existen elementos innecesarios / obsoletos) X .
Se encuentra cajas, papeles obsoletos, entre otros
B |Solo estan los elementos en uso (no hay elementos sin necesidad de uso inmediato) O
)
C [Los elementos estan en las cantidades necesarias (no hay acumulacion en exceso) O 67 /0
D |Los equipos que utilizan energia se apagan cuando no estan en uso. N/A
E |Se utiliza el uniforme de trabajo y la tarjeta de identificacion de la empresa N/A
2 Organizacion
A |Cada elemento/instalacion tiene un lugar asignado e identificado X No se cuenteil,con un lugar asignado para la
documentacion
i . ) . No se cuenta con un Tugar asignado para la
B |Cada elemento/instalacion esta en su lugar asignado (no hay stock en pasillos, carpetas f/armarios) X L,
00/ documentacion
C |El area dispone de un sector para segregacion identificado (material no conforme /residuos) X 0 No se cuenta con un lugar para residuos solidos.
D [Hay armarios para guardar los materiales y herramientas del sector (suficientes e identificados) N/A
E |Hay armarios para guardar las pertenencias del personal (suficientes e identificados) N/A
3 Cercania
A |Los elementos de trabajo se encuentran cercanos al puesto de trabajo O
B |Los elementos de trabajo se encuentran accesibles O
C |Los elementos de trabajo estan correctamente identificados X 50% No se cuenta con un lugar asignado para los
elementos de trabajo
D [Los EPP se encuentran cercanos/disponibles a las personas N/A
E |Los cestos de residuos estan cercanos a la zona de trabajo X No se cuenta con un lugar para residuos solidos.
4 Limpieza
A |El &rea de uso comun y los puestos de trabajo se encuentran limpios (piso, techos, paredes) O
B [Los elementos se encuentran limpios (maquinas, htas., estanterias, ropa, seguridad, primeros auilios, etc.) X i i
xiste acumulacion de polvo en estaterias
0 Exist lacion de pol tateri
C |Las identificaciones y sefiales visuales se encuentran limpias N/A 25 /0
D [Cestos de residuos identificados, suficientes / se respeta la colecta selectiva X No se cuenta con un lugar para residuos solidos.
E [Los elementos de limpieza se encuentran cercanos/disponibles y en cantidad adecuada X No se cuenta con elementos de limpieza
5 Sefales Visuales
A |Las métricas / sefiales de alerta del sector son visibles (@)
B |Las sefiales de uso de EPP estan visibles N/A
- No se cuenta con una distribucion de zonas del
C |El Lay-Out del sector esté visible (0]
Y X 67 /0 archivo documental.
D |Areas/instalaciones, zonas/sentido circulacion y accesos/salidas identificadas y pintadas N/A
E |Los puntos de peligro/riesgo estéan identificados (@]
6 Procedimientos de limpieza
A |Los procedimientos de limpieza estan disponibles en los puestos de trabajo X No_se_ cuenta con procedimientos de limpieza
definidos.
B [Los procedimientos de limpieza estéan visibles/ son de facil acceso X No_se_ cuenta con procedimientos de limpieza
definidos.
C |Los procedimientos de limpieza estan actualizados X 0% No se cuenta con procedimientos de limpieza
definidos.
D [Los procedimientos de limpieza estan legibles/limpios X No se cuenta con procedimientos de limpieza
definidos.
E |Se identificaron focos de suciedad y puntos de dificil acceso, se encuentran documentados X No.se. cuenta con procedimientos de limpieza
definidos.
7 Seguridad
A |Los elementos de seguridad estan disponibles e identificados (salida emerg., matafuego, hidrante) O
B |Elementos de seguridad accesibles y en condiciones de uso (sin obstéculos / no vencidos) O
C |El material de primeros auxilios esta disponible, identificado y accesible (@] 100%
D |El personal esta capacitado en seguridad (conocimiento de normas , riesgos del sector y uso de EPP) O
E [Los productos peligrosos utilizados estan identificados debidamente sefializados N/A
8 Mantenimiento de Equipos
A |Se dispone de un checklist de mantenimiento por turno N/A
B [Los checklist de mantenimiento estan completos N/A
— — 100%
C |La solicitud de mantenimiento (OT) se genera ante problemas (ej. identificados en checklist) N/A
D [Los elementos de trabajo (todos) funcionan correctamente (o tienen solicitud de mantenimiento) N/A
E |Las instalaciones (todas) funcionan correctamente (o tienen solicitud de mantenimiento) O
9 Disciplina
A |Se realiza el control diario de limpieza (programacion de limpieza) X No se realiza un control de limpieza
B |Existe el habito para mantener limpia el area de trabajo X
xiste el habito para guardar los inventarios en el lugar de trabajo
C [Existe el habit dar los i tari nl de trabaj N/A 0%
D [Se presentan las areas designadas de 5 s (Ejm: panel informativo - periédico mural) X
E |Se educa a los colaboradores en las normas y procedimientos de trabajo (Ejm: reunion por la mafiana) X
Referencias:
O Cumple criterio de evaluacién A:>=90%
X No cumple criterio de evaluacién B: 60%-89%
N/A Criterio de evaluacién no aplicable en el area C: <60%
OBSERVACIONES
1- No se cuenta con un lugar asignado para los elementos de trabajo a utilizar.
2- No se cuenta con cesto de residuos.
3- No se cuenta con procedimientos de limpieza establecidos
4- No se cuenta con una distribucién de lay-out de la zona del Archivo Documental asignada

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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AREA AUDITADA AUDITOR FECHA RESULTADO
CARPETA COMPARTIDA (DIGITAL) Cesar Aranibar | 23/08/2021 | 1710/ C
©
CONCEPTO S | PUNTAJE EVIDENCIA
i} (%)
1 Utilizacion
A |Solo hay elementos necesarios para el trabajo (no existen elementos innecesarios / obsoletos) X
B |Solo estan los elementos en uso (no hay elementos sin necesidad de uso inmediato)
0%
C [Los elementos estan en las cantidades necesarias (no hay acumulacion en exceso) X
D |Los equipos que utilizan energia se apagan cuando no estan en uso. N/A
E [Se utiliza el uniforme de trabajo y la tarjeta de identificacién de la empresa N/A
2 Organizacion
A |Cada elemento/instalacion tiene un lugar asignado e identificado X
B |Cada elemento/instalacion esta en su lugar asignado (no hay stock en pasillos, carpetas f/armarios) X
o)
C |El &rea dispone de un sector para segregacion identificado (material no conforme /residuos) N/A 0 /O
D |Hay armarios para guardar los materiales y herramientas del sector (suficientes eidentificados) N/A
E [Hay armarios para guardar las pertenencias del personal (suficientes e identificados) N/A
3 Cercania
A |Los elementos de trabajo se encuentran cercanos al puesto de trabajo N/A
B |Los elementos de trabajo se encuentran accesibles N/A
C |Los elementos de trabajo estan correctamente identificados N/A
D [Los EPP se encuentran cercanos/disponibles a las personas N/A
E [Los cestos de residuos estan cercanos a la zona de trabajo N/A
4 Limpieza
A |El &rea de uso comun y los puestos de trabajo se encuentran limpios (piso, techos, paredes) N/A
B |Los elementos se encuentran limpios (maquinas, htas., estanterias, ropa, seguridad, primeros auxilios, etc.) N/A
C |Las identificaciones y sefiales visuales se encuentran limpias N/A
D [Cestos de residuos identificados, suficientes / se respeta la colecta selectiva N/A
E |Los elementos de limpieza se encuentran cercanos/disponibles y en cantidad adecuada N/A
5 Sefiales Visuales
A |Las métricas / sefiales de alerta del sector son visibles N/A
B |Las sefiales de uso de EPP estan visibles N/A
C |EI Lay-Out del sector esta visible X 0%
D [Areas/instalaciones, zonas/sentido circulacién y accesos/salidas identificadas y pintadas N/A
E [Los puntos de peligro/riesgo estan identificados N/A
6 Procedimientos de limpieza
A [Los procedimientos de limpieza estan disponibles en los puestos de trabajo N/A
B [Los procedimientos de limpieza estéan visibles/ son de facil acceso N/A
C |Los procedimientos de limpieza estan actualizados N/A
D |Los procedimientos de limpieza estan legibles/limpios N/A
E [Se identificaron focos de suciedad y puntos de dificil acceso, se encuentran documentados N/A
7 Seguridad
A |Los elementos de seguridad estan disponibles e identificados (salida emerg., matafuego, hidrante) N/A
B [Elementos de seguridad accesibles y en condiciones de uso (sin obstaculos / no vencidos) N/A
C |El material de primeros auxilios esta disponible, identificado y accesible N/A
D [El personal esta capacitado en seguridad (conocimiento de normas , riesgos del sector y uso de EPP) N/A
E [Los productos peligrosos utilizados estan identificados debidamente sefializados N/A
8 Mantenimiento de Equipos
A |Se dispone de un checklist de mantenimiento por turno N/A
B [Los checklist de mantenimiento estan completos N/A
— — 100%
C |La solicitud de mantenimiento (OT) se genera ante problemas (ej. identificados en checklist) N/A
D |Los elementos de trabajo (todos) funcionan correctamente (o tienen solicitud de mantenimiento) N/A
E |Las instalaciones (todas) funcionan correctamente (o tienen solicitud de mantenimiento) O
9 Disciplina
A |Se realiza el control diario de limpieza (programacién de limpieza) N/A
B |Existe el habito para mantener limpia el &rea de trabajo N/A
C |Existe el habito para guardar los inventarios en el lugar de trabajo N/A 0%
D |Se presentan las areas designadas de 5 s (Ejm: panel informativo - periédico mural) X
E |Se educa a los colaboradores en las normas y procedimientos de trabajo (Ejm: reunién por la mafiana) X
Referencias:
O Cumple criterio de evaluacion A: >=90%
X No cumple criterio de evaluacion B: 60%-89%
N/A Criterio de evaluacién no aplicable en el area C: <60%
OBSERVACIONES
1- Se cuenta con elementos innecesarios o duplicados dentro de las carpetas de almacenamiento.
2- No se cuenta con un lugar asignado para los diferentes elementos (archivos)

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Anexo N°2: Inventario de elementos necesarios — Seiri

e Oficina administrativa

INSPECCION, CONTROL E INVENTARIO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS
NOMBRE DEL SUPERVISOR: CESAR ARANIBAR
AREA: OFICINA ADMINISTRATIVA (Marcar con X)
BUENO= BNO, DANADO= DAN, REPARADO=
FECHA: 25/08/2021 REP, CAMBIADO= CMB,PRESTAMO= PRE,
EXTRAVIADO= EXTRA
DESCRIPCION DEL EQUIPO O CANTIDA ~ EXT
ITEM HERRAMIENTA ASIGNADA D BNO| DAN | REP |CMB | PRE RA
1 Computadora 6 6
2 Tacho de basura 3 3
3 Sillas 6 6
4 Estante 1 1
5 Fotocopiadora 1 1
6 Lapiceros 18 12 6
7 Teléfono 6 6
8 Paquete de Hojas Blancas 5 5
9 Engrampadora 3 3
10 Files 24 24
11 Equipo de Facturacion 2 2

e Archivo documental

INSPECCION, CONTROL E INVENTARIO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS
NOMBRE DEL SUPERVISOR: CESAR ARANIBAR
AREA: ARCHIVO DOCUMENTAL (Marcar con X)
BUENO= BNO, DANADO= DAN, REPARADO=
FECHA: 24/08/2021 REP, CAMBIADO= CMB,PRESTAMO= PRE,
EXTRAVIADO= EXTRA
DESCRIPCION DEL EQUIPO O CANTIDA ~ EXT
ITEM HERRAMIENTA ASIGNADA D BNO| DAN | REP \CMB| PRE RA
1 Carpetas de Solicitudes 28 28
2 Engrampadora 1 1
3 Cinta 2 2
4 Desengrampadora 1 1
5 Silla 1 1
6 Equipos de Facturacion 15 15

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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e Carpeta compartida (digital)

INSPECCION, CONTROL E INVENTARIO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS

NOMBRE DEL SUPERVISOR:|

CESAR ARANIBAR

AREA: | CARPETA COMPARTIDA (DIGITAL)

(Marcar con X)

BUENO= BNO, DANADO= DAN, REPARADO=

FECHA: 24/08/2021 REP, CAMBIADO= CMB,PRESTAMO-= PRE,
EXTRAVIADO= EXTRA

DESCRIPCION DEL EQUIPO O CANTIDA ~ EXT

ITEM HERRAMIENTA ASIGNADA D BNO| DAN | REP |CMB| PRE RA
1 Reportes de Facturacion - -
2 Reportes de operaciones anuladas - -
3 Beneficios obtenidos - -
4 Base de datos de Comercios Asociados 1 1
5 Kardex de equipos de facturacion 1 1
6 Base de Comercios contactados 1 1
7 Requerimientos de Jefatura - -
8 Reporte de Avance de Metas - -

Anexo N°3: Control de Tarjetas Rojas

e Oficina administrativa

CONTROL DE TARJETAS ROJAS
Oficina Administrativa

DESCRIPCION CATEGORIA RAZON

DESTINO FINAL
ACCION REQUERIDA

RESPONSABLE

UBICACION

1 24/08/2021 Ban_ners parz_:l Materia prima No se necesita Reubicar A5|ste|.1te de Archivo Documental
Comercios Asociados Relaciones
2 24/08/2021 Equipos de Facturacion Maquina/ Equipo Descompuesto QU o espacio Soporte T écnico de | Zona de Elementos
Separado Equipos de Innecesarios
3 24/08/2021 Stickers de eqHIpos de Materia prima No se necesita Reubicar A5|ster.1te de Archivo Documental
facturacion Relaciones
4 24/08/2021 Computadora Magquina/ Equipo Descompuesto Agrupar en espacio Soporte T écnico de | Zona de Elementos
Separado Equipos de Innecesarios
5 24/08/2021 Teclados Maguina/ Equipo Descompuesto Agrupar en espacio Soporte .Tecnlco de| Zona de Elementos
Separado Equipos de Innecesarios
6 24/08/2021 Globos (Cumpleafios Otros No se necesita Eliminar AS|ster.1te de
de Colaboradores) Relaciones
7 24/08/2021 Cajas de Carton Otros No se necesita Eliminar Asnster.lte de
Relaciones

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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REPOSITORIO DE

e Archivo documental

CONTROL DE TARJETAS ROJAS

AREA: Archivo Documental
. . . DESTINO FINAL RESPONSABL .
DESCRIPCION CATEGORIA RAZON ACCION REOUERIDA £ JBICACIO
Material publicitario Asistente de
1 24/08/2021 antri) w0 Herramienta No se necesita Eliminar Relaciones -
9 Estratégicas
Equipos de facturacion Agrupar en espacio Soporte Técnico | - Zona de
2 24/08/2021 quip Maquina/ Equipo No se necesita grup P de Equipos de elementos
obsoletos Separado - . i
Facturacion innecesarios
Equipos de facturacion Agrupar en espacio Soporte Técnico | - Zona de
3 24/08/2021 qup Magquina/ Equipo Descompuesto grup P de Equipos de elementos
defectuosos Separado o . .
Facturacion innecesarios
Papel contémetro Asistente de
4 24/08/2021 p Materia prima Descompuesto Eliminar Relaciones -
malogrado o
Estratégicas
Asistente de
5 24/08/2021 Bolsas promocionales Materia prima Descompuesto Eliminar Relaciones -
Estratégicas
Carpetas publicitarias Agrupar en espacio Asistente de Zona de
6 24/08/2021 P P Materia prima No se necesita grup P Relaciones elementos
de plataforma Separado . . .
Estratégicas [ innecesarios
Hojas de impresion Agrupar en espacio Asistente de Zona de
7 24/08/2021 ) P Materia prima Descompuesto grup P Relaciones elementos
membretadas obsoletas Separado o . .
Estratégicas innecesarios
Monitores de equipos Agrupar en espacio Soparte Técnico Zona de
8 24/08/2021 aup Maquina/ Equipo Descompuesto grup P de Equipos de elementos
descompuestos Separado 9 . i
Facturacion innecesarios
Cables de equipos no Agrupar en espacio Soporte Técnico | - Zona de
9 24/08/2021 . e . Maquina/ Equipo No se necesita grup P de Equipos de elementos
pertenecientes al rea Separado - . .
Facturacién innecesarios
e Carpeta compartida (digital)
CONTROL DE TARJETAS ROJAS
AREA: Carpeta Compartida (Digital)
p s . DESTINO FINAL RESPONSABL -
No. FECHA DESCRIPCION CATEGORIA RAZON ACCION REOUERIDA E JBICACIO
Asistente de
1 24/08/2021 Archivos duplicados Otros No se necesita Eliminar Relaciones -
Estratégicas
Asistente de
2 24/08/2021 Archivos obsoletos Otros No se necesita Eliminar Relaciones -
Estratégicas
Archivos no Asistente de
3 24/08/2021 relacionados a la Otros No se necesita Eliminar Relaciones -
funcion del area Estratégicas
Archivos malogrados - Asistente de
4 24/08/2021 no permite su Otros Descompuesto Eliminar Relaciones -
visibilidad Estratégicas

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Anexo N°4: Control de Tarjetas de Oportunidad

o 5 COLOR DE ACTIVIDAD A
N FECHA AREA TARJETA OPORTUNIDAD REALIZAR EQUIPO
1 24/08/2021 Oficina Administrativa Verde Limpieza leplar_ onas de Estante_, escrltor o
acumulacion de polvo fotocopiadora, sillas
2 24/08/2021 Oficina Administrativa Amarilla Mantenimiento Realizar mante.nlmlento Tomacorrientes
a tomacorrientes
3 24/08/2021 Oficina Administrativa Verde Orden Ordenar_utll_es de Utiles de escritorio
escritorio
Asignar lugar a
4 24/08/2021 Oficina Administrativa Verde Orden eIe_m_entos de trabajo Documentos fisicos
(solicitudes en proceso
de evaluacion)
5 24/08/2021 Archivo Documental Verde Orden Ordena;:ls;;ntos de Documentos fisicos
Asignar lugar de
6 24/08/2021 Archivo Documental Verde Orden archivamiento por Documentos fisicos
fecha de emision
7 24/08/2021 Archivo Documental Verde Limpieza L|mp|ar_ Z onas de Estantes
acumulacion de polvo
8 24/08/2021 Carpeta compartida (digital) Verde Orden Codificar archivos Carpeta compartida
9 24/08/2021 Carpeta compartida (digital) Verde Orden Asgnar carpetg{s por Carpeta compartida
tipo de gestion

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Anexo N°5: Ordenamiento de Necesarios

e Oficina administrativa

[ AREA DE TRABAJO: | OFICINA ADMINISTRATIVA
A CANTIDAD A
0
N TIPO DESCRIPCION ACTUAL IECESARI APLICACION RECUENCIA DE USQO| OBSERVACIONES
1 Méquina Computadora 6 6 - Uso frecuente
2 Util de escritorio Tacho de basura 3 3 Cambiar de lugar para Gue permita el Uso frecuente
uso de todos los Colaboradores
3 Mobiliario Sillas 6 6 - Uso frecuente
4 Mobiliario Estante 1 1 - Uso frecuente
5 Méquina Fotocopiadora 1 1 - Uso frecuente
Reducir la cantidad de lapiceros en el
6 Util de escritorio Lapiceros 12 6 area de trabajo. Los sobrantes pueden Uso frecuente
ser almacenados en el Estante
7 Magquina Teléfono 6 3 Retirar 3 teléfonos Uso frecuente Solo 3 puestos de trabajo realizan
8 Util de escritorio Paquete de Hojas Blancas 5 1 Guardar excedente en el Estante Uso frecuente No se tiene un nivel de impresion
9 Util de escritorio Engrampadora 3 3 - Uso frecuente -
10 Util de escritorio Files 24 15 Retirar excedentes Uso frecuente La cantidad de solicitudes de
PO . = rdar Equi Facturacion en
11 Maquina Equipo de Facturacion 2 1 Suarda qL.l o'de Factirackin e Uso frecuente -
Archivo Documental
e Archivo documental
[ AREA DE TRABAJO: | ARCHIVO DOCUMENTAL |
a CANTIDAD a |
Ne TIPO DESCRIPCION APLICACION RECUENCIA DE USQO| OBSERVACIONES
ACTUAL [ NECESARIO
1 Documento Carpetas de Solicitudes 28 20 Enviar 8 carpetas al Archivo Central Uso frecuente Se cuenta con 28 carpetas, pero
2 Util de escritorio Engrampadora 1 0 Cuardarg] E_st_ante _de O Uso raro -
Administrativa
3 Util de escritorio Cinta 2 1 s S e:n_ Esta_me &Qlict Uso ocasional -
Administrativa
4 Util de escritorio Desengrampadora 1 0 Guardaiel E_s%ante _de S Uso raro -
Administrativa
5 Mobiliario Silla 1 1 Asignar lugar Uso frecuente -
6 Maquina Equipos de Facturacion 15 15 Asignar lugar, ordenar Uso ocasional -
e Carpeta compartida (digital)
AREA DE TRABAJO: | CARPETA COMPARTIDA (DIGITAL) ]
CANTIDAD
N° TIPO DESCRIPCION NECESA APLICACION AREGUSNCA B12 OBSERVACIONES
ACTUAL RIO uso
1 Documento Reportes de Facturacién 4 1 Tener solo un reporte semanal, asignar Uso frecuente Se crea una copia-d(‘el reporte por|
lugar cada solicitud
2 Documento Reportes de operaciones anuladas - 1 Tener solo un re;?l(j);;ersemanal, asignar Uso frecuente Se crea un reporte a solicitud
Tener una capeta asignada por cada Se cuenta con una carpeta para
3 Documento Beneficios obtenidos - semana, los archivos deben ser Uso frecuente todos los beneficios, no pudiendo
codificados. Asignar lugar identificar facilmente los
4 Documento Base de datos de Comercios Asociados 1 1 Se cuenta con ur,1 solo ar(.:hlvo manejado Uso frecuente -
por toda el area. Asignar lugar
5 Documento Kardex de equipos de facturacion 1 1 Contar solo cor}uL;r;?rchlvo, asignar Uso frecuente Se identificé duplicados
6 Documento Base de Comercios contactados 1 1 Contar solo cor}ul;n;rchlvo, asignar Uso frecuente Se identificé duplicados
Tener una carpeta asignada para
requerimientos de jefatura, los cuales
7 Documento Requerimientos de Jefatura - - deben estar nombrados con la fecha Uso ocasional Archivos desordenados
para que permita su orden crondlogico,
asignar lugar
8 Documento Reporte de Avance de Metas - 1 Tener solo un re;?l(j);;ersemanal, asignar Uso frecuente Se crea un reporte a solicitud
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Anexo N°6: Fuentes de Suciedad

AREA ACTIVIDAD DEL AREA FOCO DE SUCIEDAD IDENTIFICACION ACCION
OFICINA L . - I Residuos solidos (hojas, grapas Colocar bolsas a los

ADMINISTRATIVA Verificacion de solicutdes Expedientes de afiliacion y papeles) basureros.
OFICINA Polvo Actividad diaria Polvo Limpieza programada

ADMINISTRATIVA

ARCHIVO DOCUMENTAL| Verificacion de solicutdes Expedientes de afiliacion Residuos solidos (hojas, grapas | Colocar un tacho de basura

y papeles) con bolsa
ARCHIVO DOCUMENTAL Polvo Actividad diaria Polvo Limpieza programada
Anexo N°7: Clases de Suciedad
P AR CLASE DE TECNICA DE OBJETO DE METODOS METODOS
SUCIEDAD ACTUACION LIMPIEZA MANUALES ALTERNATIVOS
OFICINA

ADMINISTRATIV Usar pafio humedecido para

A i 3 Frotar suavemente Usar aspiradora (No
1 POLVO limpiar acumulacién y escoba }iipos, mesas, estantes, syl P (

AY ARCHIVO ara barre b sobre las superficies. disponible)
DOCUMENTAL g
OFICINA
ADMINISTRATIV Colocar residuos en tacho de
RESID LID i6n sil -
2 AY ARCHIVO SIDUOS SOLIDOS - Tacho de basura Colocacion simple
DOCUMENTAL
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Anexo N°8: Instructivo de Limpieza de Oficina Administrativa y Archivo Central

1. OBJETIVO
Mantener la limpieza en el &rea de Relaciones estratégicas

2. ALCANCE
Zonas de facil y dificil acceso de la Oficina Administrativa y el Archivo Documental.

3. RESPONSABLE
Asistente de Fidelizacion de Comercios Asociados (Estantes y fotocopiadora de Oficina
Administrativa y sitio asignado).
Asistente de Relaciones Estratégicas (Archivo Documental y sitio asignado).
Jefe de Relaciones Estratégicas, Promotores de Asociacion y Soporte Técnico de Equipos de
Facturacién (sitio asignado)

4. CONSIDERACIONES GENERALES
La empresa ya cuenta con personal de limpieza que realiza el aseo de pisos (barrido y trapeado), por
lo que este instructivo solo tiene el alcance de limpiar las superficies de equipos, herramientas y
mobiliario del area de Relaciones Estratégicas.

5. NORMATIVIDAD

- No aplica.
MATERIALES HERRAMIENTAS | FRECUENCIA
- Liquido limpiador | - Franela - Sitio asignado: Quincenal — duracion estimada — 5
- Tacho de basura minutos.
- Archivo Central, Estantes y Fotocopiadora:
Mensual — duracion estimada — 15 minutos.
DESARROLLO DEL INSTRUCTIVO
PASO QUIEN COMO DONDE
1 Cola T 1. Humedecer la franela con gotas del liquido Todas las 4reas

limpiador.

1. Frotar suavemente las superficies de equipos,
herramientas 'y mobiliario; retirando la
2 Colaborador acumulacion de polvo.
2. Asegurar que el polvo retirado caiga dentro del
tacho de basura, evitando que ensucie el suelo.
Estante:
1. Retirar las carpetas o Utiles que contiene el
Estante y limpiar la acumulacion de polvo de
3 Colaborador dificil acceso.
Fotocopiadora:
1. Mover la fotocopiadora para realizar la limpieza
de la parte posterior (vista hacia a la pared).

Zonas de facil
acceso

Zonas de dificil
acceso

1. Culminado el aseo, lavar las franelas utilizadas
4 Colaborador con agua y un poco de detergente, asegurando Todas las areas
gue no se mantenga la acumulacién de polvo.

REGISTROS:
Programacion de limpieza
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Anexo N°9: Control Visual — 5S

e Oficina Administrativa

5S - CONTORL VISUAL
AREA  [RELACIONES ESTRATEGICAS |[ZONA DE TRABAJO|OFICINA ADMINISTRATIVA

REGISTRO FOTOGRAFICO

INDICACIONES PRINCIPALES

- Todos los residuos solidos deben ser colocados en los tachos de basura, no debiendo ser acumulados en la
zona de trabajo o colocados directamente en el suelo.
- No debe haber acumulacion de polvo en las supervicies de escritorios, estantes, equipos y otros elementos de
trabajo.

e Archivo Documental

5S - CONTORL VISUAL
AREA |RELACIONES ESTRATEGICAS |ZONA DE TRABAJO|ARCHIVO DOCUMENTAL

REGISTRO FOTOGRAFICO

INDICACIONES PRINCIPALES

- Todos los residuos solidos deben ser colocados en los tachos de basura, no debiendo ser acumulados en la
zona de trabajo o colocados directamente en el suelo.
- No debe haber acumulacién de polvo en las supervicies de escritorios, estantes, equipos y otros elementos de
trabajo.
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Anexo N°10: Ficha de Codificacion — Carpeta Compartida (Digital)

Tipo de Archivo
Reporte REP
Ficha Fl
Informe de Trabajo INT
Material de consulta PPT
Base de datos BD
Ciudad
Arequipa AQP
Tacha TCN
Lima LMA
Piura PIU
Tumbes TUM
Trujillo TRU
CODIFICACION
"“Tipo de Archivo" - "Ciudad" - "Mes/Afno"
Ejm: INT-LMA-05/2021
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Anexo N”11: Formato de Auditoria de oS

AREA AUDITOR RESULTADO
RELACIONES ESTRATEGICAS (OFICINA
CESAR
ADMINISTRATIVA, ARCHIVO DOCUMENTAL Y ARANIBAR 89%
CARPETA COMPARTIDA)
CALIFICACION: 0=NO CUMPLE 1=CUMPLE DE FORMA REGULAR 2= CUMPLE MUY BIEN
NOTA: TODA NO CONFORMIDAD DEBE ANO TARSE EN LA PARTE DE OBSERVACIONES CON RESPONSABLE(S) Y FECHA COMPROMISO
CONCEPTO PUNTAJE EVIDENCIA
1 Utilizacion 0 1 2 Observaciones
A Solo hay elementos necesarios para el trabajo (no existen elementos X
innecesarios / obsoletos)
B Solo estan los elementos en uso (no hay elementos sin necesidad de X
uso inmediato)
c Los elementos estan en las cantidades necesarias (no hay X
acumulacion en exceso)
D |Los equipos que utilizan energia se apagan cuando no estan en uso. X
E [Hay archivos digitales innecesarios en carpeta compartida X
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio 0 2 3
de evaluacion): 8 PUNTOS GANADOS. 8
2 Organizacion 0 1 2 Observaciones
A [Cada elemento/instalacion tiene un lugar asignado e identificado X
B Cada elemento/instalacion esta en su lugar asignado (no hay stock en X
pasillos, carpetas f/armarios)
c El area dispone de un sector para segregacion identificado (material no X
conforme /residuos)
Hay armarios para guardar los materiales y herramientas del sector
D . ) e X
(suficientes e identificados)
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio 0 0 4
de evaluacién): 8 PUNTOS GANADOS. 8
3 Cercania 0 1 2 Observaciones
A [Los elementos de trabajo se encuentran cercanos al puesto de trabajo X
B |Los elementos de trabajo se encuentran accesibles X
C |Los elementos de trabajo estan correctamente identificados X
E |Los cestos de residuos estan cercanos a la zona de trabajo X
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio 0 0 4
de evaluacion): 8 PUNTOS GANADOS. 8
4 Limpieza 0 1 2 Observaciones
A El area de uso comdn y los puestos de trabajo se encuentran limpios X
(piso, techos, paredes)
B Los elementos se encuentran limpios (maquinas, htas., estanterfas, X
ropa, seguridad, primeros auxilios, etc.)
C [Las identificaciones y sefiales visuales se encuentran limpias X
D Cestos de residuos identificados, suficientes / se respeta la colecta X
selectiva
Los elementos de limpieza se encuentran cercanos/disponibles y en
E . X
cantidad adecuada
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio 0 2 3
de evaluacion): 8 PUNTOS GANADOS. 8
5 Sefales Visuales 0 1 2 Observaciones
C |El Lay-Out del sector esta visible X
Areas/instalaciones, zonas/sentido circulacion y accesos/salidas
D |., . . X
identificadas y pintadas
E |Los puntos de peligro/riesgo estén identificados X
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio 0 0 3
de evaluacion): 6 PUNTOS GANADOS. 6
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6 Procedimientos de limpieza 0 1 2 Observaciones
A Los procedimientos de limpieza estan disponibles en los puestos de X
trabajo
B |Los procedimientos de limpieza estan visibles/ son de facil acceso X
C |Los procedimientos de limpieza estan actualizados X
£ Se identificaron focos de suciedad y puntos de dificil acceso, se X
encuentran documentados
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio 0 0 4
de evaluacion): 8 PUNTOS GANADOS.
7 Seguridad 0 1 2 Observaciones
A Los elementos de seguridad estan disponibles e identificados (salida X
emerg., matafuego, hidrante)
Elementos de seguridad accesibles y en condiciones de uso (sin
B . . X
obstéaculos / no vencidos)
c El material de primeros auxilios esta disponible, identificado y X
accesible
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio 0 0 3
de evaluacion): 6 PUNTOS GANADOS.
8 Mantenimiento de Equipos 0 1 2 Observaciones
La solicitud de mantenimiento (OT) se genera ante problemas (gj.
C |. - . X
identificados en checklist)
Los elementos de trabajo (todos) funcionan correctamente (o tienen
D L. o X
solicitud de mantenimiento)
£ Las instalaciones (todas) funcionan correctamente (o tienen solicitud X
de mantenimiento)
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio 0 0 3
de evaluacion): 6 PUNTOS GANADOS.
9 Disciplina 0 1 2 Observaciones
A |Se realiza el control diario de limpieza X
B |Existe el habito para mantener limpia el area de trabajo X
C |Exste el habito para guardar los inventarios en el lugar de trabajo X
D Se presentan las areas designadas de 5s (Ejm: panel informativo - X
peridédico mural)
£ Se educa a los colaboradores en las normas y procedimientos de X
trabajo (Ejm: reunion por la mafiana)
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio 0 3 2
de evaluacion): 7 PUNTOS GANADOS.
10 Seguimiento Conceptos 5's 0 1 2 Observaciones
A |¢Porqué se denomina como el método de las 5°S? X
B [Qué es la estrategia de tarjetas rojas X
C [¢Qué es gestidn visual? X
D |Cudles son los beneficios de implementar 5's X
E |Mencionar las 5's X
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio 0 2 3
de evaluacion): 8 PUNTOS GANADOS.
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