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Abstract- In the current context where competition in the project
consulting sector has increased, it is essential to apply models that
allow to increase the effectiveness of the company to successfully
meet the needs of customers.

This research deals with the design and implementation of a
Management Model based on Lean Service within a consulting firm
with the objective of eliminating those wastes or mudas that can be
identified in the processes or core within the organization. For this,
the Lean Service methodology will be developed, which consists of 2
phases where the first one consists of a preliminary phase and the
second one is the implementation phase. The first phase consists of
getting the permission of the top management, the formation of the
lean team, the assessment of the Lean work and the design of the Lean
plan. The second phase, which is the implementation, consists of the
application of the Lean Service methodology where tools such as
Value Stream Mapping are used to identify the cycle time given the
set of activities that are performed within the operational processes
Value Proposition and Service Delivery. Likewise, tools such as 5S,
Suggestion Systems, Standardized Work and Visual Service
Management will be applied.

With the implementation of the Lean Service methodology, costs
and time will be reduced in the two operative processes: Value
Proposition Process and Service Provision Process.
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Resumen— En el contexto actual donde ha aumentado la
competencia en el sector de consultorias en proyectos, es esencial
aplicar modelos que permitan elevar la efectividad de la empresa para
cumplir de forma exitosa con las necesidades de los clientes.

La presente investigacion trata sobre el disefio e implementacion
de un Modelo de Gestién basado en Lean Service dentro de una
consultora con el objetivo de eliminar aquellos desperdicios 0 mudas
que se pueden identificar en los procesos o core dentro de la
organizacion. Para ello, se desarrollara la metodologia Lean Service,
el cual consiste en 2 fases donde la primera consiste en una fase
preliminar y la segunda es la fase de la implementacion. La primera
fase consiste en conseguir el permiso de la alta direccion, la
conformacidn del equipo lean, el asesoramiento del trabajo Lean y el
disefio del plan de Lean. La segunda fase que es la implementacion
consiste en la aplicacion de la metodologia de Lean Service donde se
usa herramientas como el Value Stream Mapping para identificar el
tiempo ciclo dado el conjunto de actividades que se realizan dentro de
los procesos operativos Propuesta de Valor y Prestacion de Servicios.
Asimismo, se aplicardn herramientas como las 5S, Sistemas de
Sugerencias, Trabajo Estandarizado y Gestion Visual de Servicios.

Con la implementacion de la metodologia Lean Service se
lograra disminuir los costos y tiempos de los dos procesos operativos:
Proceso de Propuesta de Valor y Proceso de prestacion de Servicios.

Keywords-- Lean Service, Efectividad, 5S, Value Stream
Mapping, Gestion por Procesos.

Abstract— In the current context where competition in the project
consulting sector has increased, it is essential to apply models that
allow to increase the effectiveness of the company to successfully
meet the needs of customers.

This research deals with the design and implementation of a
Management Model based on Lean Service within a consulting firm
with the objective of eliminating those wastes or mudas that can be
identified in the processes or core within the organization. For this,
the Lean Service methodology will be developed, which consists of 2
phases where the first one consists of a preliminary phase and the
second one is the implementation phase. The first phase consists of
getting the permission of the top management, the formation of the
lean team, the assessment of the Lean work and the design of the
Lean plan. The second phase, which is the implementation, consists
of the application of the Lean Service methodology where tools such
as Value Stream Mapping are used to identify the cycle time given the
set of activities that are performed within the operational processes
Value Proposition and Service Delivery. Likewise, tools such as 58S,
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Management will be applied.

With the implementation of the Lean Service methodology, costs
and time will be reduced in the two operative processes: Value
Proposition Process and Service Provision Process.

Keywords-- Lean Service, Effectiveness, 5S, Value Stream
Mapping, Process Management.

I. INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion se busca realizar la
implementacion de un Modelo de Gestion basado en Lean
Service que logre reducir los desperdicios tales como sobre
procesos, demoras y transporte para incrementar la efectividad
de los Procesos Operativos. Asimismo, en el contexto actual
debido a la Covid-19 donde la economia del pais se ha visto
seriamente afectada, los Modelos de Gestion han tomado
protagonismo ya que permiten mejorar procesos de las
organizaciones, aumentando asi su efectividad, volviéndolas
rentables y sostenibles en un entorno altamente competitivo.

En el apartado de antecedentes se describen algunas
investigaciones sobre el cual se soportara la presente
investigacion. En éste se desarrollara los resultados obtenidos de
la aplicacion del modelo Lean Service en la eficiencia y la
eficacia de los procesos operativos de algunas organizaciones.

En el apartado de implementacion se desarrolla la propuesta
del Modelo de Lean Service siguiendo la metodologia de
implementacion de Lawrence el cual consiste en 2 fases donde
la primera consiste en una fase preliminar y la segunda es fase
de la implementacion. La primera fase consiste en conseguir el
permiso de la alta direccion, la conformacién del equipo lean, el
asesoramiento del trabajo Lean y el disefio del plan de Lean. La
segunda fase que es la implementacion, consiste en la aplicacion
explicita de la metodologia de Lean Service donde se parte por
la identificacion del proceso critico, elaboracién del Mapa de la
cadena de valor actual, la aplicacién de las herramientas de Lean
Service, elaboracién de la mapa de cadena de valor futuro, captar
los KPIs obtenidos y validados, priorizar e implementar mejoras,
documentar mejoras y compartir las buenas précticas.

Finalmente, se realiza el andlisis de los resultados de la
Implementacion de Modelo de Gestion basado en Lean Service
en materia de la efectividad de los procesos operativos de la
empresa consultora.
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Il. ANTECEDENTES

La efectividad de los procesos operativos de una empresa
consultora presenta problemas similares con respecto a otras
empresas de servicios. Por ello, se presenta a continuacion una
recopilacion de tesis afines a las variables de la presente
investigacion:

En la tesis propuesta por Torres (2020) que lleva por titulo
“Evaluacion 'y propuesta para la implementacion de
herramientas lean service con el objetivo de mejorar la
productividad del servicio, en una empresa local dedicada al
rubro de consultoria ambiental” para optar el grado académico
de magister en ingenieria industrial con mencién en gestion de
operaciones, se desarroll6 una investigacion con el objetivo de
medir el impacto que generaba la implementacién de la
metodologia Lean Service en una empresa de consultoria
ambiental. En esta investigaciobn se concluyé con la
identificacion de los principales desperdicios (como espera,
sobre proceso y creatividad no utilizada) mediante la aplicacion
de las herramientas de Lean, obteniéndose resultados que
mejoraron la eficiencia y productividad de la empresa ya que se
redujo el flujo de servicio de 43.5 dias por a 18.9 dias por
proyecto y un aumento de la eficiencia del ciclo de proceso de
un 1.61% a un 12.69%, generandose finalmente un ahorro de
145 mil soles anuales [1].

En la tesis propuesta por Julca (2017) que lleva por titulo
“Aplicacion del lean service para mejorar la productividad del
servicio de mantenimiento de la empresa Servitel Diaz D.A.C.,
Lima, 2017” para optar el titulo de ingenieria industrial, se aplicd
Lean Service a un empresa de servicios automotriz donde
mejoré la productividad, los procesos y elimind aquellas
actividades que no agregaban valor. En esta investigacion se
concluyé que la eficiencia de la empresa mejoré de un 64% a un
74% en lo que respecta al servicio de mantenimiento y la eficacia
mejoré a un valor del 98%, gracias a las aplicacion de las 2 fases
de la Metodologia de Lean Service, donde la primera consiste en
una fase preliminar y la segunda es fase de la implementacién
[2].

En la tesis propuesta por Medina (2015) que lleva por titulo
“Soluciones lean para incrementar la calidad del servicio de la
unidad de extension ingenieria - UDEP” para optar el titulo de
ingenieria industrial y sistemas, se aplicd herramientas Lean
Service para mejorar el servicio que la unidad de extension de la
facultad de ingenieria de la UDEP. Esta investigacién llega a la
conclusidn que Lean Service mejora la eficiencia de los procesos
de un servicio educativo ya que se logro reducir las quejas de un
60% a un 50%. Ademas, se incremento la eficiencia de la entrega
de documentos de un 53% a un 83% [3].

En la tesis propuesta por Torres (2017) que lleva por titulo
“Aplicacion de la metodologia lean office para la mejora de las
areas logistica y comercial de la empresa INPROMAYO EIRL”
para optar el titulo de ingenieria industrial y comercial, se aplico
la metodologia Lean Office para mejorar la eficiencia y
productividad de las areas comercial y logistica de una empresa
de servicios. En esta investigacion se concluyd que la aplicacion
de herramientas Lean permitieron reducir hasta el 55% del

tiempo del proceso logistico y comercial de una empresa que
brinda soluciones de construccion e ingenieria, evidenciandose
un aumento en la eficiencia [4].

En la tesis propuesta por Mimbela (2018) que lleva por
titulo “Aplicacion de lean service para incrementar la
productividad en el area del pool de pagos de la empresa La
Positiva S.A. San Isidro, 2018 para optar el titulo de ingenieria
industrial, se aplico Lean Service mediante 6 fases: diagndstico
y disefio, disefio del plan de mejora, lanzamiento, consolidacion
de mejoras en el area y estandarizacién. En esta investigacion se
concluyé que las 6 fases de la Metodologia Lean Service
permiten el incremento de la productividad y la eficacia en un
17%. Asimismo, se incremento la competitividad de la empresa
de un 1.853 aun 2.172 [5].

En la tesis propuesta por Valenzuela y Estocalenko (2018)
que lleva por titulo “Implementacion del modelo de mejora
continua Lean Service Quality para reducir el ndmero de
reparaciones defectuosas en un concesionario automotriz” para
optar el titulo de ingenieria de gestion empresarial, se aplico el
Modelo Lean Service Quality (LSQ) dentro del sector servicio
automotriz. En esta investigacion se concluyé que aplicacion del
Modelo LSQ, la cual combina el modelo conceptual y practico
de Lean Service con el modelo SERVQUAL, tomando como
referencia la Metodologia 8D, permite obtener la reduccion del
indice de reparaciones mal realizadas en un 5.17%, lo que
evidencia un aumento de la eficacia del proceso de reparaciones
en una industria automotriz [6].

En la tesis propuesta por Cabrera (2016) que lleva por titulo
“Propuesta de mejora de la calidad mediante la implementacion
de técnicas Lean Service en el &rea de servicio de mecanico de
una empresa automotriz” para optar el titulo de ingenieria
industrial, se aplicd Lean Service en la empresa automotriz
Deasur Motors. La investigacion concluye que con la
implementacion de las herramientas como Hoshin Kanri, Value
Stream Mapping, 5°S, Standardized Work, Suggestion System,
Visual Management se logra mejorar de calidad, efectividad,
eficiencia de los procesos. De esta manera, se incide en la
reduccion de los costos y aumento de los ingresos econémicos
para la empresa Deasur Motors [7].

En la tesis propuesta por Corilla (2016) que lleva por titulo
“Estrategias para la efectividad administrativa del area de
presupuesto en la municipalidad distrital de Ulcumayo - Junin”
para optar el titulo de contador publico. En esta investigacion se
concluyé que aplicacion de técnicas y sistemas de presupuesto
que permitieron la mejora de la efectividad de la funcion
administrativa del area de presupuesto. Ademas, se puede
resaltar que la variable efectividad fue disgregada como
eficiencia y eficacia Administrativa para un mejor analisis de la
influencia de las técnicas y sistemas de presupuestos [8].
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1. IMPLEMENTACION DEL MODELO LEAN SERVICE

3.1. Identificacion del proceso critico

3.1.1. Descripcion de los procesos actuales en la

consultora

Los procesos operativos identificados dentro del desarrollo
de las actividades de una empresa MYPE del sector consultoria
son los siguientes:

*Proceso de Propuesta de Valor

*Proceso de la Prestacion de Servicios

Estos procesos son aquellos que forman parte del core del
negocio. Es decir, son aquellos procesos que permiten la
generacion del servicio para el cliente y es indispensable su
correcta gestiébn ya que aportan valor para satisfacer toda
necesidad del cliente.

Procesos Estratégicos
Gestion de la Direccion

Estratégica y
Financiera

i Gestion de Sistemas
Gestion
N Integrados
Comercial

Procesos Operativos
Gestion de la Propuesta _ Gestion de la Prestacion >
det valor

Procesos Soporte

\N ECESIDADES DEL CLIEN'I"I_E/_/‘
\A_%_‘éATISFACCION DEL CLIENT‘E_/_J

Gestion Administrativa, Contable y del
Talento Humano

Gestién Juridica

Fig. 1 Mapa de Procesos Nivel 0 de una empresa consultora

Gestién Logistica

Gestign de la Tecnologia
de la Informacion y
Comunicaciones

Para comenzar con el anélisis de los procesos de propuesta
de valor y prestacion de servicios, se seleccionard aquel producto
(servicio) que genere mayores ingresos. Para ello, se realizar un
diagrama de Pareto donde se identificara ese 20% de productos
que generan el 80% de ingresos para la empresa.

Se demuestra que el servicio de comunicaciones
estratégicas provee el 80% de los ingresos para la empresa. Es
asi que se seleccionara a este servicio para desarrollar el mapeo
de los procesos operativos.

La empresa consultora, cuenta con 2 areas las cuales
trabajan de forma sinérgica para el desarrollo de los procesos
operativos. Cabe resaltar que si bien estas dareas estan
estructuradas de acuerdo con un enfoque funcional. Esto no quita
la importancia de que ambos trabajen en forma conjunta para
llevar a cabo el proceso de propuesta de valor y prestaciéon de
servicio para el cliente.

Cabe resaltar que el proceso de prestacion de servicio ha
sido divido dentro de los tres subprocesos que se siguen tales
como el subproceso de gestién del contenido, monitoreo de
medios y el de reporte para el cliente.

3.1.2. Andlisis de los desperdicios de los procesos
Luego de ser descritos y graficados, mediante flujogramas
en Bizagi los principales procesos que la consultora lleva a cabo

para brindar el producto a sus clientes, es importante en este
punto realizar un andlisis detallado de los desperdicios que se
encuentran durante el proceso de propuesta de valor y el proceso
de prestacion del servicio, para lo cual se procede a evaluar las
actividades llevadas a cabo en cada uno de los procesos durante
la prestacion del servicio de comunicaciones estratégicas.

3.1.3. Priorizacion de los desperdicios a mitigar

En la Figura 2, se identifica que los desperdicios con mayor
frecuencia en la lista estructurada de actividades son el sobre
proceso, la demora y el transporte innecesario, esto representa
tiempos que han sido perdidos y por lo tanto un aumento de los
costos.

Pareto de desperdicios
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Fig. 2 Diagrama de Pareto de los desperdicios

3.2. Elaboracién del Mapa de la cadena de valor actual

En la implementacion de la herramienta de diagnostico del
Value Stream Mapping, se visualiza que los subprocesos criticos
son el de gestién de contenidos y el de reporte para el cliente ya
gue ambos poseen un elevado valor del lead time, siendo de 61
minutos y de 41 minutos respectivamente.

Cabe mencionar que el mapeo analizado se basa en las
actividades realizadas durante la Gltima semana del mes de enero
del afio 2021 del servicio de comunicaciones, los cuales forman
parte de la familia de servicios de proyectos.

el | et el

Gestion del contenido

Fuentes de informadién

primarias y secundarias

Periodistas de las
Regiones

Jefe de
Proyecto

Mensjer
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Fig. 3 Value Stream Mapping del Subproceso Gestién del Contenido
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3.3. Aplicacion de las herramientas de Lean Service

En base a lo que se ha analizado, medido y encontrado tanto
en el punto 3.1. Identificacion del Proceso Critico y en el punto
3.2. Elaboracion del VSM actual. Se propondré en este inciso el
disefio de propuestas a implementar de acuerdo con la
metodologia Lean Service. Las herramientas que formaran parte
del Modelo propuesto se encuentran en la figura 4.

n Service

Gestion Visual

Poka Yoke

Sistema de Sugerencias

Fig. 4 Herramientas del Modelo Lean Service propuesto

Implementacion de las 5°S

Para el desarrollo de la implementacién 5°S en una empresa
consultora, se propone el siguiente modelo, el cual esta basado
en Leanroots (Guerrero, 2019). Dentro del modelo se identifica
una etapa de capacitacion y entrenamiento, la cual es crucial
para una implementacién exitosa en la que un especialista brinde
asesorias y charlas a todo el equipo de proyectos que realizan las
operaciones.
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]
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H&
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L

4, Evaluar el

impacto de la ~[A 3.5. Shitsuke
implementacién
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Fig. 5. Modelo 5S propuesto (Adaptado de Leanroots)

Implementacion de la gestién visual

Segin Locher (2011) es indispensable responder a seis
preguntas que el proviene ya que las respuestas de estas
permiten saber qué elementos visuales seran necesarios dentro
de un &rea de trabajo en especifico y asi se pueda planificar un

sistema de gestion visual que este acorde a la situacion por la
que se esta atravesando.

Para saber de forma segura qué elementos se deben
implementar, se tendré a las preguntas propuestas por Locher:
+;Cuadl es el proposito o funcion del area?

+(Qué¢ actividades son desarrolladas en el area?

+Como las personas saben que estan haciendo?

+(Como las personas saben como hacer sus labores?

+(Cémo las personas saben como se encuentran sus labores?

¢ Qué si el desempefio esperado no se logra alcanzar?

A continuacidn, se muestra un modelo de gestion Visual, el cual
ha sido adaptado de Raab (2014).

——

1. Identificar el
estado actual

|

2. Capacitar a
los
colaboradores
en gestion visual

Inicio

4. Enfocar la
atencion en las
necesidades del

cliente

3. Verificar el
flujo de trabajo
interno

5. Enfocar la
atencion en los
trabajadores

6. Renovar el
proceso de
forma continua

0

Fin

Fig. 6 Modelo de Gestion Visual propuesto (Adaptado de Raab)

Implementacion del Poka Yoke

Ahora se implementard una herramienta que se centra en la
deteccidn anticipada de errores que se pueden producir, durante
el desarrollo de las actividades operativas, estos estan
relacionadas con el desperdicio de sobre proceso y demoras que
se identifican. Es asi que se hard uso del Poka Yoka, el cual
consistiran en el uso de herramientas sencillos o dispositivos
complejos, de esta manera se permita realizar una misma
actividad dos veces ya que esto se traduce como costos. De esta
manera, se pretende que la empresa adopte la filosofia Lean
como parte de su cultura.

(—
Inicio I

2. Descubrir el
error que
acontece

1

3. Implementar
herramientas

S

 —

1. Identificar
defecto

Fin

Fig. 7 Modelo de Poka Yoke propuesto (Adaptado de Locher (2011))

Implementacion del Sistema de Sugerencias

Esta propuesta se pretende implementar en el area de proyectos
y comercial para poder mitigar aquellas actividades de sobre
procesos y de capacidad no utilizada de los colaboradores, en
base a la metodologia propuesta por Prodan & Ahlin, 2008 se
propone un modelo de Sugerencias que se pondria en préactica
en la empresa.
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Fig. 8 Modelo de Sistema de Sugerencias propuesto (Adaptado de Prodan &
Ahlin)

3.4. Elaboracion de la mapa de cadena de valor futuro

Ahora, se pone foco en el desarrollo del VSM futuro del
proceso mapeado y luego se procedera a evaluar el impacto de
las propuestas Lean en el desarrollo del servicio. Para ello se
toma en cuenta la metodologia que proponen Keyte y Locher
(2011) encel libro “The complete Lean Enterprise Value Stream
Mapping for office and services” del 2015.
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Fig. 9 Value Stream Mapping y propuesta de mejora del Subproceso Gestion
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3.5. Captacion de los KPls obtenidos y validados

Para evaluar los indicadores que han sido propuestos para
un analisis exhaustivo de la influencia de la implementacion de
un modelo basado en lean Service en la efectividad de los
procesos operativos es necesario que se tenga en cuenta los
cambios a los que se pretenden llegar, es decir, se analizara la
brecha entre el VSM actual y el futuro, asi se pueda llegar a cabo
el andlisis de la nueva data que se obtendra.

3.6. Priorizar e implementar mejoras

Una vez que ya se dispone del modelo de Lean Service, el
cual estd basado en las herramientas lean que permitiran
eliminar y en el mejor de los casos reducir los desperdicios que
se encuentran en el desarrollo de los procesos operativos, se

deberd buscar y tener en cuenta otras implementaciones de
mejora que puedan ser usadas a priori 0 a posteriori.
TABLE |
PRIORIZACION DE PROPUESTA
PROPUESTAS DE MEJORA A IMPLEMENTAR
Elaborar un formato de evaluacién de penetracién de coctel

P1 - )
y relacionistas de una sola hoja.

P2 Desarrollar un argumento para mejorar el impacto del
relacionista.

P3 Evaluar la inclusion de un software de transcripcién para el
monitoreo de medios.

P4 Implementar un Modelo basado en lean service la cual
permita mejorar la efectividad de los procesos.
Evaluar un nuevo software para gque los monitores suban la

p5 informacién y que los analistas de monitoreo puedan

trabajarla en paralelo. Evitar la lotizacion y iempos de
espera.

P6 Llevar a cabo reuniones diarias de 10 min al inicio del dia.

Evaluar una aplicacion de mensajeria instantanea segura y

P7 confiable.
P8 Capggitar alos _analistas en el manejo de la herramienta
“Revision” de Microsoft Office.
P9 Establecer y difundir una estructura estandar del contenido
de las notas.
Se identifica de esta manera que la existen

implementaciones rapidas que permitiran grandes ganancias en
los procesos mapeados tales como lleva cabo reuniones diarias
de 10 min al inicio del dia, evaluar una aplicacién de mensajeria
instantanea segura y confiable, capacitar a los analistas en el
manejo de la herramienta “Revision” de Microsoft Office,
establecer y difundir una estructura estandar del contenido de las
notas. Pero la implementacion de un modelo basado en Lean
Service es un gran proyecto ya que es de alto impacto, pero
demanda de mayores recursos.

3.7. Priorizar e implementar mejoras

Es de suma importancia que el Equipo Lean documente toda
la informacion obtenida de las mejoras implementadas. Para
ello, se debera un archivo compartido con el Equipo Lean en que
se podra visualizar todos los documentos e informes realizados
los cuales permitirdn darle validez al proceso y sirvan como
apoyo para futuras implementaciones.

Luego de que se haya llevado a cabo la documentacidn, el
equipo Lean debe planificar un cronograma de capacitacion y
comunicacion en la que toda la empresa consultora aprenda
sobre la implementacién. De esta manera, se creard un buen
soporte por parte de todo el equipo para normalizar y generar el
compromiso a la adopcion de buenas practicas en el servicio.

IVV. ANALISIS DE RESULTADOS

Para el andlisis de los resultados se usard el t Student
Pareado ya que es un procedimiento estadistico que se aplicara
en grupos pareados (equivalentes). Esto debido a que se medira
a un mismo grupo en cierta condicion, es decir, antes y después
de la implementacion de Lean Service. Ademas, que la muestra
trabajada es de 15, un valor que permite usar este estadistico. Es
asi que se identificard si existe diferencias estadisticamente
significativas cuando se compara estos dos grupos. De esta
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manera, se conocerd si la variable efectividad de los procesos
operativos se debe al efecto de la variable Modelo basado en
Lean Service y si se rechaza o se acepta la hipétesis de trabajo.

Para el calculo se usa la siguiente férmula:

— Promedio de las diferencias

Error estandar
4.1. Impacto en la Eficiencia del proceso de Propuesta de
Valor
Prueba T de Student Pareada- Dimensién 1

1. Enprimer lugar, se calcula el promedio de la dimensién
1: Eficiencia del proceso Propuesta de Valor tanto en
la pre prueba como en la post prueba.

2. Se calcula la diferencias que existe entre la fase 1 (pre
prueba) y fase 2 (post prueba).

TABLE Il

PROMEDIO OBTENIDO EN LA DIMENSION 1: EFICIENCIA DEL PROCESO
PROPUESTA DE VALOR Y SU DIFERENCIA

D1A DiD Dif 1
3.67 2.22 1.44
3.56 2.00 1.56
3.78 2.22 1.56
3.67 2.33 1.33
3.78 211 1.67
3.44 1.78 1.67
3.44 211 1.33
3.67 2.78 0.89
3.67 2.22 1.44
3.67 2.00 1.67
3.78 2.22 1.56
3.67 211 1.56
3.44 2.33 111
3.44 2.56 0.89
3.44 2.22 1.22

3. Luego, se calcula el promedio de las diferencias y la
desviacién estandar.

Promedio 1.39

0.07

Desviacion Estandar | 0.26

4. A continuacion, se determina el error estandar con la
siguiente férmula:

Varianza

g =2E
Vn

gE =220
V15
EE = 0.067

5. Ahorase calculael TPy se decide si se acepta o rechaza
la hipétesis nula si se sabe que se tiene un grado de
libertad igual 14 (15-1).

Promedio de las diferencias

TP = Error estandar
1.39
TP = 0067
TP = 20.6003

Si se usa la Tabla de valores T Pareados, se puede
identificar lo siguiente:

P<=0.05 2 TP<=1.699

Se encontrd una diferencia estadisticamente significativa:
TP=20.6003. Ademés, el P-Value<0.001 es menor a 0.05.
Entonces se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa “La implementacion de un Modelo de Gestion
basado en Lean Service incrementard la eficiencia del Proceso
de la Propuesta de Valor durante el periodo noviembre del 2020
a octubre del 2021”.

4.2. Impacto en la Eficacia del proceso de Propuesta de
Valor
Prueba T de Student Pareada- Dimension 2

TABLE Il
PROMEDIO OBTENIDO EN LA DIMENSION 2: EFICACIA DEL PROCESO DE
PROPUESTA DE VALOR
D2A D2D Dif 2
2.50 5.00 -2.50
2.50 4.50 -2.00
3.00 5.00 -2.00
2.25 4.75 -2.50
3.00 4.75 -1.75
2.25 5.00 -2.75
2.50 4.50 -2.00
2.50 5.00 -2.50
2.00 5.00 -3.00
2.25 4.75 -2.50
2.50 5.00 -2.50
2.00 4.75 -2.75
2.25 5.00 -2.75
2.00 4.50 -2.50
2.50 4.75 -2.25

Luego, se calcula el promedio de las diferencias y la
desviacion estandar.

Promedio -2.42
Varianza 0.12
Desviacién Estandar | 0.35

A continuacion, se determina el error estandar con la
siguiente formula:

gg=2E
\n
gg =25
V15

EE = 0.0902
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Ahora se calcula el TPy se decide si se acepta o rechaza la
hipotesis nula si se sabe que se tiene un grado de libertad igual
14 (15-1).

TP = Promedio de las diferencias

Error estandar
—2.42
~ 0.0902
TP = —26.79

Si se usa la Tabla de valores T Pareados, se puede
identificar lo siguiente:

P<=0.05 2 TP<=1.699

Se encontré una diferencia estadisticamente significativa:
TP=-26.79. Ademas, el P-Value<0.001 es menor a 0.05.
Entonces se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis
alternativa “La implementacion de un Modelo de Gestion
basado en Lean Service incrementard la eficacia del Proceso de
la Propuesta de Valor durante el periodo noviembre del 2020 a
octubre del 2021”.

4.3.Impacto en la Eficiencia del proceso Prestacion del
servicio
Prueba T de Student Pareada- Dimension 3

TABLE IV

PROMEDIO OBTENIDO EN LA DIMENSION 3: EFICIENCIA DEL PROCESO
PRESTACION DEL SERVICIO

D3A D3D Dif 3
3.44 2.00 1.44
3.67 2.22 1.44
3.56 2.33 1.22
3.78 211 1.67
4.33 2.22 211
3.56 2.00 1.56
3.67 2.56 111
3.78 2.33 1.44
3.67 2.00 1.67
3.67 2.22 1.44
3.56 211 1.44
3.89 2.22 1.67
3.89 2.33 1.56
2.67 2.33 0.33
3.44 2.22 1.22

Luego, se calcula el promedio de las diferencias y la
desviacién estandar.

Promedio 1.42
0.15
Desviacion Estandar | 0.38

A continuacién, se determina el error estandar con la
siguiente férmula:

Varianza

o _ DE
Vn

038
V5
EE = 0.0989
Ahora se calcula el TPy se decide si se acepta o rechaza la
hipétesis nula si se sabe que se tiene un grado de libertad igual
14 (15-1).

Promedio de las diferencias

Error estandar
1.42
~ 0.0989
TP = 14.379

Si se usa la Tabla de valores T Pareados, se puede
identificar lo siguiente:

P<=0.05 = TP<=1.699

Se encontrd una diferencia estadisticamente significativa:
TP=14.379. Ademas, el P-Value<0.001 es menor a 0.05.
Entonces se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa “La implementacion de un Modelo de Gestion
basado en Lean Service incrementara la eficiencia del Proceso
de la Prestacion de Servicios durante el periodo noviembre del
2020 a octubre del 2021”.

4.4, Impacto en la Eficacia del proceso Prestacion del
servicio
Prueba T de Student Pareada- Dimension 4

TABLE V
PROMEDIO OBTENIDO EN LA DIMENSION 4: EFICACIA DEL PROCESO PRESTACION
DEL SERVICIO
D4A D4D Dif 4
2.75 4.50 -1.75
2.00 4.75 -2.75
2.25 4.75 -2.50
2.00 4.75 -2.75
2.75 5.00 -2.25
1.50 4.50 -3.00
2.25 5.00 -2.75
2.50 5.00 -2.50
2.00 4.75 -2.75
3.00 4.50 -1.50
2.25 4.75 -2.50
2.50 5.00 -2.50
2.50 5.00 -2.50
2.00 5.00 -3.00
2.50 5.00 -2.50

Luego, se calcula el promedio de las diferencias y la
desviacion estandar.

Promedio -2.50
Varianza 0.17
Desviacion Estandar | 0.41
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A continuacion, se determina el error estandar con la
siguiente férmula:

gp=2C
Vn
g =221
V15
EE = 0.1063

Ahora se calcula el TPy se decide si se acepta o rechaza la
hipétesis nula si se sabe que se tiene un grado de libertad igual
14 (15-1).

TP = Promedio de las diferencias

Error estandar
—2.50
~ 0.1063
TP = —2351

Si se usa la Tabla de valores T Pareados, se puede
identificar lo siguiente:

P<=0.05 2 TP<=1.699

Se encontré una diferencia estadisticamente significativa:
TP=-23.51. Ademas, el P-Value<0.001 es menor a 0.05.
Entonces se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa “La implementacion de un Modelo de Gestion
basado en Lean Service incrementard la eficacia del Proceso de
la Prestacién de Servicios durante el periodo noviembre del
2020 a octubre del 2021”.

V. CONCLUSIONES

En base al analisis de los resultados, se concluye que el
Modelo de gestion basado en Lean Servicie propuesto
incrementd en un 27.85% la eficiencia del Proceso de la
Propuesta de Valor en una empresa MYPE del sector
consultoria durante el periodo noviembre del 2020 a octubre
del 2021. Demostrandose asi el impacto positivo del Modelo
Lean Service sobre la variable dependiente. Esto apoyado en el
diagnostico de aquellas actividades que no generan valor
permitiendo asi su eliminacién y la reduccién de los costos que
demandaban.

Asimismo, se concluye que el Modelo de gestion basado
en Lean Servicie propuesto incrementd en un 48.33% la
eficacia del Proceso de la Propuesta de Valor en una empresa
MYPE del sector consultoria durante el periodo noviembre del
2020 a octubre del 2021. De esta manera, se muestra el
aumento de la satisfaccion de los clientes tanto en oportunidad
y en calidad de la entrega de las propuestas de valor.

Ademas, se concluye que el Modelo de gestién basado en
Lean Servicie propuesto incrementé en un 28.44% la eficiencia
del Proceso de la Prestacion de Servicios en una empresa
MY PE del sector consultoria durante el periodo noviembre del
2020 a octubre del 2021. Esto gracias a la eliminacién de
aquellos desperdicios como el sobre procesamiento, transporte
y espera, permitiendo asi un uso dptimo de recursos tales como
el tiempo, mano de obra y costos.

Finalmente, se concluye que el Modelo de gestion basado
en Lean Servicie propuesto incrementd en un 50.00% la
eficacia del Proceso de la Prestacion de Servicios en una
empresa MYPE del sector consultoria durante el periodo
noviembre del 2020 a octubre del 2021. De este modo, se pudo
evidenciar que la implementacidn exitosa de la gestion visual,
estandarizacion de los procesos y las 5S influyeron en poder
elevar el nivel de satisfaccion del cliente ya que los productos
eran entregados a tiempo y con calidad requerida.
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ANEXO0S
ANEXO 1. PICTOGRAMA DE PROBLEMATICAS IDENTIFICADA

SITUACION FUTURA

ANALISIS GRUPO
ESTRATEGIA

MODELO DE GESTION
BASADO EN LEAN SERVICE

SITUACION ACTUAL

SATIS .u’.-

109,

Demoras de procesos

Reprocesos

~.\',‘ P — -
" et©* o~ 9
| F 2
Duplicidad de Clientes

informacion msatlsfeohc:s

n
|

Baja efectividad

19" LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Prospective and trends in technology and skills for sustainable
social development" "Leveraging emerging technologies to construct the future", Virtual Edition, July 19 - 23, 2021.





