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La presente investigacion busca aplicar la metodologia japonesa Kaizen que es la accion del
cambio y el mejoramiento continuo, ordenado y gradual para mejorar la productividad en el proceso
de calificacion de expedientes administrativos de la ley N° 19990 en la ENTIDAD
ADMINISTRADORA DE PENSIONES, mediante acciones de mejora continua en los subprocesos:
Acreditacion de aportes, calificacion y liquidacion, revision. Haciendo una mejora de tiempos en

cada colaborador asignado.

La poblacién seran los expedientes ejecutados en el primer trimestre del afio 2018 (Enero, Febrero
y Marzo). Se buscard incrementar el pronunciamiento bajo el trdmite de acreditacion anticipada

para generar expedientes precalificados.

El objetivo de esta tesis es mejorar la productividad en la calificacion del otorgamiento de pensién
en la ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES a fin de que impacte en los asegurados

mejorando la calidad del servicio y la imagen de la institucion.

PALABRAS CLAVES: Kaizen, Productividad, procesos, acreditacion anticipada
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CAPITULO | INTRODUCCION

1.1. Realidad problemaética

La seguridad social publica y privada es una problematica compleja que ha
formado parte de una profunda preocupacién que a la vez ha constituido una clave
fundamental para el desarrollo estatal a lo largo del tiempo; pues nace de una necesidad de
cuidado principalmente del sector de personas de avanzada edad, por lo que, el fin principal
es brindar seguridad a los trabajadores que cesan y que tanto tiempo asistieron con el
desarrollo econémico y social de los paises, que al pasar a una situacion de desempleo por
limitacion de la edad tienen la necesidad de cubrir sus carencias y satisfacer sus
necesidades basicas; asimismo, es un tema del que involucra bases fundamentales de
derecho humano; es por ello, que la seguridad social especificamente para el sistema
previsional, se ha ido desarrollando, adaptando y evolucionando, acoplandose a las
realidades especificas de cada pais, buscando la gestion mas adecuada de los recursos, a
fin de brindar un servicio de calidad. La Oficina de la entidad administradora de pensiones
es un organismo publico peruano y especializado del Ministerio de Economia y Finanzas,
que se encarga de la administracién del Sistema Nacional de Pensiones , y entre sus
funciones esta la de reconocer, declarar, calificar, verificar, otorgar, liquidar y pagar derechos
pensionarios establecidos por ley de acuerdo a los Decretos Ley N° 19990, 18846, y la N°
26790, de los regimenes previsionales que se le encarguen o hayan encargado, asi como
del régimen de seguridad social para trabajadores y pensionistas pesqueros, creado a través
de la Ley N° 30003, entre otros regimenes de pensiones por a cargo del Estado. Sin
embargo el producto del ejercicio de las actividades mencionadas, para el asegurado
solicitante de la prestacién pensionaria el resultado es negativo, en cuanto al tiempo que
demora la calificacion del expediente administrativo. En la regién La Libertad, se encuentra
una de las sedes que tiene actualmente la entidad administradora de pensiones a nivel
nacional, hay un constante malestar de los asegurados sobre el tiempo que demora la
calificacién. En esta sede el incremento del stock de expedientes administrativos de pensién
es debido a la produccion insuficiente y tasa alta de reprocesos en calificacién. Teniendo en
cuenta que la misién de la entidad administradora de pensiones tiene como minimizar stocks
de expedientes pensionarios y disminuir tiempo de respuesta del proceso de calificacion, por
tal motivo se desea probar la aplicacion de la herramienta KAIZEN para tener una mejora

continua en el proceso de calificacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Asimismo, surge el llamado sistema de reparto, el cual se define como un sistema en el
cual, los aportes de los asegurados en actividad son utilizados para el financiamiento de las
pensiones de los jubilados, denotando una condicion de desigualdad, debido a que las
personas que a lo largo de su vida laboral aportaron en mayor magnitud se ven en igualdad
de condiciones que los que aportaron menos, este sera un punto de controversia que traera
consigo un mayor estudio en la reforma pensionaria, ya que en su mayoria la blisqueda de

un sistema sostenible en el tiempo se vuelve vital, para lograr la subsistencia del mismo.

El aporte realizado por parte de los trabajadores activos, ha ido incrementandose con el
paso del tiempo, lo cual denota un crecimiento en cuanto a jubilados, masa poblacional e
inversion de mayores recursos, lo cual en un sistema de reparto, se ve la necesidad de
captar mayores ingresos; es asi, que de un 2% ha aumentado llegando a la actualidad a ser

una tasa del 13% de la remuneracién asegurable, de la siguiente manera:

- Del 01/01/1968 al 31/12/1974 2% del monto imponible
- Del 01/01/1975 al 30/11/1984 2.5% del monto imponible
- Del 01/12/1984 al 31/07/1995 3 % del monto imponible
- Del 01/08/1995 al 31/12/1996 11% del monto imponible
- Del 01/01/1997 a la fecha 13% del monto imponible

Al albergar al universo laboral de los trabajadores activos y cesantes, tamhbién es necesario
acotar, que cada pensionista o asegurado, es un caso en particular, una realidad distinta; por
ello, para lograr un equilibrio entre las respuestas a los administrados en un universo diverso
y desigual, se fijan montos méaximos y minimos de pensiones que toman en consideracion la
edad y los afios de aportacion, los cuales, también han ido cambiando a lo largo del tiempo;
siendo actualmente el monto méximo otorgado la suma de S/857.36 Soles y minimo
S/415.00 Soles.

Con respecto a la Pension Minima se refiere al monto de menor cuantia que va a ser
asignado al pensionista, éste monto, ¢Lograra la subsistencia de un jubilado?; el monto de
pension ha venido incrementandose a media del paso del tiempo, estando de conformidad
con la dltima vigente segun lo normado por Ley N° 27617 de fecha 01 de enero de 2002 y la

Ley N° 27655 de fecha 29 de enero de 2002, tal como se detalla a continuacion:
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Para Pensionistas Derecho Propio:

- Con 20 afios y mas de aportacion: S/415.00

- Con 10 afios y menos de 20 afios de aportacién: S/346.00
- Con 06 afios y menos de 10 afos de aportacién: S/308.00
- Con 05 afios y menos de 05 afios de aportacién: S/270.00

Pensionistas Derecho Derivado: La sumatoria de pensiones del causante no pueden
superar a S/ 270.00

Pensionistas de Invalidez: S/ 415.00

Figura 1: Organigrama de la Una entidad administradora de pensiones

=E—l—=

Ofbiime v \
! Cvamachin e 8
1 1
Cweccnn s Cormecnan 3 e

Pensionista de Viudez: S/350.00
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La entidad administradora de pensiones reconoce, califica, liquida y paga los derechos
pensionarios en estricto cumplimiento del marco legal. Ademas, informa y orienta a los asegurados
sobre los tramites y requisitos que se necesitan para acceder a una pensién y otros beneficios

pensionarios.

Las funciones de la Una entidad administradora de pensiones son, segun el portal web (

como entidad administradora de pensiones, 2016), las funciones principales son las siguientes:

e Reconocer, declarar, calificar, verificar, otorgar, liquidar y pagar derechos
pensionarios con arreglo a ley, del Sistema Nacional de Pensiones al que se
refiere el Decreto Ley N° 19990, de los regimenes previsionales que se le
encarguen o hayan encargado, asi como del Régimen de Accidentes de Trabajo y
Enfermedades Profesionales, Decreto Ley N° 18846.

e Mantener informados y orientar a los asegurados obligatorios y facultativos, sobre
los derechos y requisitos para acceder a una pensién y otros beneficios
pensionarios de su competencia.

e Mantener los registros contables y elaborar los estados financieros
correspondientes a los sistemas previsionales a su cargo y de los fondos
pensionarios que administre.

e Calificar, otorgar, liquidar y pagar el derecho a Bono de Reconocimiento a que se
refiere la Ley del Sistema Privado de Administracién de Fondos de Pensiones,
Bono de Reconocimiento Complementario y cualquier otra obligacion que se
derive de sus fines, conforme a ley.

e Coordinar con la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria - SUNAT las actividades necesarias para el control de las aportaciones
recaudadas; la obtencibn de la informacién requerida para sus procesos
administrativos y supervisar el ejercicio de las facultades de administracion
delegadas con arreglo a lo establecido en los convenios interinstitucionales
SUSCIitos.

e Conducir los procedimientos administrativos vinculados con las aportaciones de los
sistemas previsionales, conforme al marco legal vigente.

e Realizar periédicamente los estudios e informes que correspondan a sus fines
institucionales, proponer la expedicion de normas que contribuyan al mejor
cumplimiento de estos y opinar sobre los proyectos de dispositivos legales
relacionados directa o indirectamente con los sistemas previsionales a su cargo.

e Actuar como Secretaria Técnica del Directorio del Fondo Consolidado de Reservas

Previsionales — FCR.
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e Aprobar y administrar su presupuesto con arreglo a las disposiciones legales sobre
la materia.

e Administrar los procesos inherentes al Seguro Complementario de Trabajo de
Riesgo - SCTR conforme a la normativa vigente sobre la materia y dentro de los
alcances del respectivo contrato de reaseguro que para tal fin la Una entidad
administradora de pensiones - ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES
celebra con una compafiia de seguros debidamente autorizada para brindar dicho
seguro.

e Calificar, otorgar, liquidar y pagar la pension por cobertura supletoria del Seguro
Complementario de Trabajo de Riesgo - SCTR a que se refiere el articulo 88° del
Reglamento de la Ley N° 26790, aprobado mediante Decreto Supremo N° 009-97-
SA.

e Disefar, racionalizar y optimizar los procesos y procedimientos operativos.

e Mantener operativa y actualizada la plataforma tecnolégica de la Una entidad
administradora de pensiones — ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES.

o Realizar periddicamente los estudios actuariales que sean necesarios para la
correcta administracion de los sistemas previsionales a su cargo proponiendo las
recomendaciones necesarias.

e Efectuar las acciones de fiscalizacibn que sean necesarias, con relacion a los
derechos pensionarios en los sistemas a su cargo, para garantizar su otorgamiento
con arreglo a ley. La ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES podra
determinar e imponer las sanciones y medidas cautelares, de acuerdo a las
normas legales y reglamentarias.

e Conducir o encargar la conduccion de las acciones de acotacion y cobranza de los
adeudos para con los sistemas previsionales, asi como los intereses, multas y
moras correspondientes.

o Disponer las medidas que garanticen el cumplimiento de las acciones sefaladas
en las funciones “0” y “p” precedentes, incluyendo, de ser necesario, el uso de la
via coactiva;

e FEjercer cualquier otra facultad que se derive de sus fines y las demas que

expresamente le confiera la ley.

Ademas, como institucion macro tiene su mapa de procesos:
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Figura 2: Mapa de procesos de la Una entidad administradora de pensiones

|
\ !! N P MAPA DE PROCESOS DE LA OFICINA DE NORMALIZACION PREVISIONAL ——
| o —s

CLUENTE PRINCIPAL

Fuente: Una entidad administradora de pensiones

Figura 3: Objetivos estratégicos planteados en el Plan Estratégico Institucional

1.1 Minimizar el lempo entre ¢l cese y el
pensionamiento del trabajador

1. Ofrecer seguridad

2.1 Minimizar @ volumen de procesos judiciales
2. Neutralizar factores de

Inercia
2.2 Minimizar ¢l stock de expedientes por resolver
3. Disminuir bempos de 3.1 Disminuir tlempo de respuesta en el proceso de
respuesta calificacion
4.1 Desarrollar una cultura organizacional capaz de
4. Asegurar la brindar un servicio de calidad de manera sostenida
institucionalidad 4.2 Asegurar sostenibilidad economica y financiera del

SNP

Fuente: Una entidad administradora de pensiones
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Como parte de las acciones mas resaltantes plasmadas en el PEI 2016 - 2019, tenemos

que:

— Implementacién del expediente electrénico.

— Implementacion de la linea flujo.

— Integracion de bases de datos.

— Gestion de los Registros de aportaciones.

— Consistencia de la Data

— Definicién de la estrategia.

— Actas y acuerdos de las recomendaciones.

— Seguimiento al stock.

— Automatizacién de procesos.

— Inventario de fuentes de datos e informacion de ENTIDAD ADMINISTRADORA DE
PENSIONES.

— Actas, acuerdos e implementacion referidos a Cultura Organizacional.

1.1.1. Antecedentes
1.1.1.1. Antecedentes Internacionales.
Paloma Martinez & José Luis Martinez; idioma espafiol, Colombia, 2015, (1)
“Mejora en el tiempo de atencidn al paciente en una Unidad de urgencias por medio de
Lean Manufacturing Kaizen” obteniendo al presentar una propuesta de mejora en el tiempo
de atencion al paciente mediante el uso de la metodologia de Lean Manufacturing Kaizen
en una unidad de urgencias en una clinica en Bogota, la cual incumple o excede los
estandares de tiempo para atencion al paciente establecidos por la Secretaria Distrital de
Salud. Este estudio obtuvo como resultado que las actividades o mudas que no generan

valor al cliente y que requieren ser mejoradas o eliminadas, en la unidad de urgencias
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estudiada, hacen alusién a: Registros en admisiones, esperas en el ingreso para valoracion
a triage, ortopedia, consulta y tratamiento médico y la entrega de la orden de salida. La
aplicabilidad de la propuesta se evalu6 a través de simulaciones basadas en el Software
Arena, obteniendo mejoras en los tiempos de espera del paciente de hasta un 67% a

comparacion de la situacion inicial.

Maria G. Flores Mota; idioma espafiol, Guatemala, 2004, (2) “Aplicacion del
sistema Kaizen en la industria de empaques flexibles” se obtuvo como resultado al hacer el
seguimiento del programa, se realizé una verificacion y la auditoria respectiva por medio de
la observacion y participacion directa del personal encargado, con la cual se obtuvieron los
resultados para la auditoria con un 56%, inspeccién del comité con un 68%, que en
comparacion con la pre auditoria realizada antes de introducir el programa fue de 52%.
Aunque el resultado fue aceptable en comparacién al dato anterior, se les comunico a los
trabajadores que aln existen oportunidades de mejora, y que la comunicacién, el trabajo
en equipo, la participaciéon no obligada y la motivacién por medio de incentivos podra

mejorar su impacto dentro de la planta.

Yanez Mafay Jose, idioma espafiol, Ecuador, 2016, (3) “Propuesta de Instructivo
Kaizen para el mejoramienyo continuo en las Pymes Manufactureras del D.M.Q. Caso:
CllU C31” El estudio determind que el Lean Manufacturing, una metodologia Oriental que
se ha perfeccionado en el tiempo gracias a los constantes estudios, es ahora una de las
herramientas mas fuertes que las empresas pueden adoptar y ejecutar ya que crea
ventajas competitivas. El Kaizen es adaptable a cualquier tipo de organizacién y para que
sea viable su aplicacion en las PYMEs manufactureras, se exige el aprendizaje de nuevos
y varios conceptos, herramientas y técnicas. La permanente estandarizacién y propuesta
de mejoras dentro de cualquier proceso permitiria a las empresas superar sus propios
limites, dando como resultado productos o servicios de calidad certificada. También
concluye que el Kaizen significa administrar eficientemente, logar que las politicas de la

empresa creadas por la alta administracion se filiren hacia la organizacion, esta se
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encuentra distribuida en funciones verticales tales como finanzas, produccion, ventas,
servicios administrativos, a través de la cual se busca mediante funciones la delegacion de

responsabilidades.

1.1.1.2. Antecedentes Nacionales.

Leonela L. Fuentes Saya, idioma espafiol, Lima-Peru, 2017, (4) “Aplicacion del
kaizen para incrementar la productividad del area de pre-produccion de una empresa textil.
Ate, 2017” tras la aplicacién del Kaizen se consigue determinar que esta herramienta logra
mejorar la productividad, ya que el indice que lo representa aumentd en un 27%, lo que
demuestra que no solo se consigue cumplir a tiempo con la atencién de los Handloom sino
gue también se logra reducir el tiempo de 37 dias a 15 dias y esto gracias a que se utilizd

de la mejor manera los recursos empleados para su realizacion.

Alvarado Camacho Marly E.; idioma espafiol, Lima-Peru, 2016, (5) “Aplicacion del
Kaizen para la mejora de la productividad en el tramite de otorgamiento de pension en la
ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES, Oficina central, Lima, 2015". La
investigaciéon aplicé el kaizen que es la accion del cambio y el mejoramiento continuo,
gradual y ordenado para mejorar la productividad en el tramite de otorgamiento de
pensiones en la ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES mediante una
reingenieria en el Mapa de Procesos. La poblacion seran los expedientes ejecutados en el
afio 2015 y 2016 y su muestra los expedientes ejecutados en el primer trimestre (enero,
febrero y Marzo) del afio 2015 y 2016. Se buscara incrementar el pronunciamiento bajo la
modalidad de acreditacién anticipada y analisis en la asistencia front para aumentar los
recursos de apelacién infundados, asi como reducir la masa de expedientes en stock y

disminuir el tiempo en pronunciamiento dentro del plazo de los 90 dias.

Heredia Llatas Flor D, idioma espafiol, Chiclayo-Peru, 2017, (6) “Propuesta de
estrategias Kaizen para aumentar la productividad del personal en la empresa de servicios
postales del Peru filial Chiclayo” el estudio determiné que los factores claves que afectan la

productividad del personal de la empresa Servicios Postales del Peru filial Chiclayo, se
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encuentran influenciados principalmente por la mejora continua de los procesos de la
empresa y los niveles de eficiencia en el logro de los objetivos. La situacién actual de la
productividad que presenta el personal de la empresa de Servicios Postales del Peru, filial
Chiclayo es bajo debido a que se encuentran brechas significantes a la eficiencia,
satisfaccion del personal y mejora continua de las técnicas de la empresa. Las estrategias
Kaizen que permiten mejorar la productividad del personal de la empresa Servicios
Postales del Peru filial Chiclayo son implementar circulos de calidad que permitan la
capacitacién continua del personal, implementar programas de controles y progreso

continuo de los procesos de la empresa.

Mejia Mejia Jesus M., Lima-Peru, 2016; (7) “Propuesta de mejora del proceso de
produccion en una empresa que produce y comercializa microformas con valor legal” La
aplicacién del value stream mapping permite conocer el Lead time actual de laempresa,
representando un total de 7.2 dias debido al sistema actual del trabajo por lotes y su
tamafio; a la decision de transportar todas las 6rdenes de produccién en un solo viaje y
acumular los libros previo al inicio de su procesamiento; y por ultimo, al inadecuado

balance de linea y a las capacidades por cada una de las estaciones.

La formacion del Equipo Lean involucra a los altos mandos de la empresa en el

seguimiento y cumplimiento de las actividades de la propuesta de mejora.

Los canales de comunicacién implementados (el comité de mejora del Equipo
Lean, las reuniones de trabajo y el correo electrénico), son los elementos que apoyan a la
estrategia de solucion proporcionando coherencia e integracion entre los planes y acciones
gue se lleven a cabo dentro de la misma. La aplicacion de la distribucion esbelta y el
balance de linea respecto a la secuencia légica de los procesos mejora la productividad en
un 35%, ya que se ha reducido de 125 operarios distribuidos por todas las &reas de la linea
de produccion a 116 de manera balanceada, y se ha elevado la produccion de las

microformas de 394 a 560 libros por turno (281 libros por cada linea esbelta).
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Anteriormente la productividad era de 0.49 libros/operario y ahora serd de 0.75

libros/operario.

1.1.2. Analisis de la situacién actual de la empresa.

La Una entidad administradora de pensiones Sede La Libertad, en la actualidad ha
mejorado considerablemente en cuanto al tiempo de espera para la calificaciéon de un
expediente de jubilacién, pues segun datos del informe anual del 2015, el tiempo de
calificacion para otorgar la pension a un asegurado era entre 6 a 12 meses, en la
actualidad es entre 3 a 5 meses; pero para la percepcion de los asegurados este avance
aun no es del todo conforme y positivo. Pues la realidad es que un asegurado cesa de sus
labores como trabajador y asi dejando de percibir remuneracion mensual, y esperar hasta
5 meses para que se resuelva su otorgamiento de pensién es demasiado para su costo de
vida. Ademas hay que agregar que con el uso del nuevo sistema informatico para tramites
administrativos de pensiones APPENS, la produccion de expedientes calificados ha bajado
por los fallos de sistema que se van produciendo al ingresar un expediente de jubilacién a

este nuevo sistema.

Segun encuestas realizadas para medir la calidad de atencion y percepcion del
asegurado ante la ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES La Libertad, nos

muestran percepcion regular.
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1.1.3. Identificacién de Causa — efecto
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Figura 4: Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE PROCESOS
Impuntualidad del personal. El drea de calificacion esta repleto Metodologia muy compleja en los
Mo hay buen clima organizacional de cajas de expedientes, lo cual procedimientos de Acreditacion de
Muchas licencias al personal aveces dificultad el tinsito del aportes.
nombrado personal.
BAJA PRODUCCION
.| EN CALIFICACION DE
" EXPEDIENTES DE
JUBILACION
MATERIAL TECNOLOGIA
Inadecuado requerimiento de Programas informaticos con fallos:
material para expedientes. Sistema APPENS, Modulo OYR.
Inadecuada gestion de inventarios. Programa antiguo NSP con
limitaciones para calculos de
intereses.

Fuente: Elaboracién propia
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1.1.4. Evaluacion de las causas de baja productividad en el area de calificacion
Tabla N° 1: Causas del estudio de acuerdo a su nivel de influencia
Acu
Causas % | mulado
38 38
Metodologia muy compleja para acreditacién de aportes % %
Falta de buen clima organizacional en el area de 27 65
calificacion % %
14 79
Fallos en sistema APPENS % %
10 89
Fallos en sistema OYR % %
95
Muchas Licencias de personal de calificacion 6% %
98
Inadecuada gestion de inventarios de materiales 3% %
100
Desorden en el area de calificacion 2% %
Fuente: Elaboracion propia
Grafico N° 1: Grafico N° 01: Diagrama de Pareto
Diagrama de Pareto
17
35 3 - 100¢
L 1,
2 6P
15
i e W
10
r l }r}‘-
Metodologia Falta de buen Falos en FaHos en Muchas Inadecuads Desordenen sl
muy compleia clima i sistema OYR Licencias de gestion de area de
wgamizacional personal de nventariosde caliicacion
acreditacidn de en el drea de calificacidn matenales
apories calificacidr
W Frecuencia s Acumulado
Fuente: Elaboracion propia
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El grafico nos indica que las principales causas de la baja productividad en el area de
calificaciones estan en la metodologia compleja para la acreditacion de aportes y en la falta de

buen clima organizacional en el area.

1.2. Formulacién del problema
¢En qué medida la aplicacién de la herramienta KAIZEN mejora la productividad en calificacién de
expedientes administrativos de jubilacién en la sede de la ENTIDAD ADMINISTRADORA DE

PENSIONES - La Libertad 2018?

1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo general

La aplicacién de la herramienta KAIZEN mejorar la productividad en la calificacion de
expedientes administrativos de jubilacion en la sede ENTIDAD ADMINISTRADORA DE

PENSIONES - La Libertad 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

v'  Establecer de qué manera la aplicacion KAIZEN mejora la eficiencia en la
produccion de calificacion de expedientes administrativos de jubilacién en la sede
ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad 2018.

v' Establecer de qué manera la aplicacibn KAIZEN mejora la eficacia en la
produccion de calificacion de expedientes administrativos de jubilacion en la sede
ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad 2018.

v' Determinar subprocesos a corregir para reducir tiempos de calificacion de
expedientes  administrativos de jubilacion en la sede ENTIDAD
ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad 2018.

v' Determinar y describir los factores que influyen de forma negativa en el clima
organizacional del area de calificacion de la ENTIDAD ADMINISTRADORA DE

PENSIONES - La Libertad 2018.
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1.4. Hipétesis (Supuestos)

1.4.1. Hipotesis general
La aplicacion KAIZEN mejora la productividad en la calificacion de expedientes
administrativos de jubilaciéon en la sede ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La

Libertad 2018.

1.4.2. Hipotesis especificas

v' La aplicacion KAIZEN mejora la eficiencia de produccién de -calificacion de
expedientes  administrativos de jubilacion en la sede ENTIDAD
ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad 2018.

v La aplicacion KAIZEN mejora la eficacia de producciéon de calificacion de
expedientes  administrativos de jubilacibn en la sede ENTIDAD
ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad 2018.

v' Existen subprocesos que se deben corregir para reducir el tiempo de calificacion
de expedientes administrativos de jubilacion en la sede ENTIDAD

ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad 2018.
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CAPITULO Il METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Tipo de estudio Experimental: Investigacién aplicativa, se utiliza cuando el investigador
pretende establecer el posible efecto de una causa que se manipula. “Hernandez Sampieri,

Roberto; Metodologia de la investigacion, cuarta edicion (2006)”

X

v

Donde:

G: grupo o muestra

O: Observaciones de los expedientes administrativos ejecutados en el afio 2018
X: Aplicacién de la herramienta KAIZEN

Descripcioén:

Se trata de la confrontaciéon de un grupo experimental conformado por el nimero
representativo de expedientes administrativos ejecutados en la Sede La Libertad en el afio
2018, se le administra un estimulo Aplicacion KAIZEN para solucionar el problema del

proceso de productividad de calificacion de expedientes administrativos.

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

221 Material.
e Unidad de estudio.

Sede La Libertad de una entidad administradora de pensiones.

e Poblacioén.

La poblacion son 20 trabajadores de una entidad administradora de pensiones en

region La libertad.
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En esta investigacion al ser la poblacién igual que la muestra no se aplica técnica
de muestreo.

e Muestra

Como la poblacién es pequefia se tomara al total de 20 trabajadores a cargo del
area de calificacion de expedientes de jubilacion de Normalizacion Previsional - La

Libertad.

Tabla N° 2: Distribucion de la poblacion en el proceso de atencion de expedientes en la Una
entidad administradora de pensiones - La Libertad, por formacion académica.

Contador 6
Economista 3
Ingeniero 2
Administrador 6
Abogado 2
Técnico 1
Total 20

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 3: Distribucion de la poblacién en el proceso de atencion de expedientes en la Una
entidad administradora de pensiones - La Libertad, por nivel de formacion académica.

N

Bachiller 8
Titulado 6
Magister 3
Licenciado 1
Técnico 2
Total 20

Fuente: Elaboracién propia
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Técnicas:

La encuesta, permitié obtener informacién de primera mano sobre los factores que
determinan la ineficacia administrativa en el proceso de calificacion de expedientes, en la
Una entidad administradora de pensiones - La Libertad, a fin de poder describir y explicar de

la mejor forma el problema.

v" Observacion: en el siguiente trabajo de investigaciébn se procedera a
observar todos los procesos en la calificacibn de expedientes
administrativos de jubilacién, con el fin de recolectar informacién necesaria

que sera utilizada en la presente investigacion.

v" Andlisis: Después de haber observado los procesos, se realizara el analisis

en cada procedimiento con el fin de detectar errores, malas préacticas, etc.

Instrumentos:

Cuestionario: se define como un conjunto de preguntas respecto a una o varias
tematicas a consultar. Se caracteriza por ser estructurado, presentarse por escrito y por
sobre todo, ser el principal instrumento de datos cuantitativos fue elaborado sobre la base
del marco tedrico y normativo sobre la percepcion de los factores de ineficacia y el proceso
de atencién de expedientes de jubilacién correspondientes al Decreto Ley N° 19990 en la

Una entidad administradora de pensiones - La Libertad.

Se emplearan tablas donde se registren la conformidad, defectos, reprocesos y
observaciones relevantes en la produccién de calificacion de expedientes administrativos de
jubilacién.

Ademas, se emplearan tablas e indicadores para medir la eficiencia y eficacia en la

produccion de calificacion de expedientes administrativos de jubilacion.

Pag.

Carranza Sanchez G; Castillo Ramos P 28



CALIFICACION DE EXPEDIENTES ADMINISTRATIVOS DE JUBILACION EN UNA ENTIDAD
UNIVERSIDAD

A
s “APLICACION DE LA HERRAMIENTA KAIZEN PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD EN
4 PRIVADA DEL NORTE ADMINISTRADORA DE PENSIONES EN PERU - 2018”

2.4. Marco Teorico.

2.4.1. Kaizen (Mejora continua)

La filosofia Kaizen nace de las empresas japonesas productoras de automoviles
cuando se empezaron a usar diferentes herramientas, estrategias y métodos para
incrementar la productividad de los procesos y asi obtener mayor calidad y rentabilidad,
minimizando costos.

Las principales ventajas de la filosofia del Kaizen son las siguientes:

- Las personas entienden los aspectos criticos reales con mayor rapidez.

- Se pone mayor foco a la etapa de planeacién.

- Se fomenta una forma de pensamiento orientada al proceso.

- Los colaboradores se preocupan por los asuntos de mayor relevancia. Todos
participan y aportan a la construccion de un nuevo sistema.

A) Caracteristicas de la herramienta Kaizen:

- Trata de involucrar a los empleados a través de las sugerencias. El objetivo es que lo
trabajadores utilicen tanto sus cerebros como sus manos.

- Cada uno de nosotros tiene so6lo una parte de la informacién o la experiencia
necesaria para cumplir con su tarea. Dado este hecho, cada vez tiene mas
importancia la red de trabajo. La inteligencia social tiene una importancia inmensa
para triunfar en un mundo donde el trabajo se hace en equipo.

- Genera el pensamiento orientado al proceso, ya que los procesos deben ser
mejorados antes de que se obtengan resultados mejorados.

- Kaizen no requiere necesariamente de técnicas sofisticadas o tecnologias avanzadas.
Para implantarlo s6lo se necesitan técnicas sencillas como las siete herramientas del
control de calidad.

- Laresolucién de problemas apunta a la causa-raiz y no a los sintomas o causas mas

visibles. Construir la calidad en el producto, desarrollando y disefiando productos que
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satisfagan las necesidades del cliente. En el enfoque Kaizen se trata de “Entrada al

mercado” en oposicion a “Salida del producto”.

B) Etapas de la soluciéon de problemas.

1) Conocer los hechos; los hechos precisos acerca del problema que se va a resolver.
2) Analizar los hechos; para esto son de gran utilidad los Diagramas de Ishikawa.

3) Identificar el punto clave; buscar la causa basica del problema.

4) Generar ideas; es la forma mas eficiente de resolver el problema.

5) Desarrollar la idea; refinar las ideas y desarrollarlas en un disefio practico.

6) Situar la idea; poner en practica la solucion.

7) Verificar el resultado; si no es suficiente regresar a la etapa 1.

C) Principales sistemas Kaizen.
Los siguientes son los principales sistemas que debe establecerse
apropiadamente, con el fin de lograr el éxito de una estrategia Kaizen.
=  Control de calidad total / Gestion de Calidad Total
= Un sistema de produccidn justo a tiempo
=  Mantenimiento productivo total
=  Despliegue de politicas
= Un sistema de sugerencias

=  Actividades de grupos pequefios
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CAPITULO Il RESULTADOS

3.1. Resultados de la encuesta.
A continuacion, se muestran los mas significativos para cada uno de los factores
negativos en el proceso de atencidn de expedientes de jubilacion correspondientes al Decreto Ley

N° 19990 en la Una entidad administradora de pensiones - La Libertad.

Pregunta 01: El area donde labora cuenta con ventilacion e iluminacion adecuada

para la ejecucién de sus tareas.

Tabla N° 4: El area donde labora cuenta con ventilacion e iluminacién adecuada para la
ejecucion de sus tareas.

NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 3 15%
A VECES 5 25%
CASI SIEMPRE 8 40%
SIEMPRE 4 20%

Fuente: Elaboracién propia (2018)
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Grafico N° 2: El area donde labora cuenta con ventilacion e iluminacion adecuada para la ejecucion
de sus tareas.
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Fuente: Elaboracién propia (2018)

Interpretacién:

Dada la Tabla N° 04 y Grafico N° 02 se puede observar que los trabajadores de la
ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad, indican en cuanto a si el
area donde labora cuenta con ventilacién e iluminacién adecuada para la ejecucién de sus
tareas, que el 40 % de los encuestados indicaron “casi siempre”, el 25 % de los encuestado
respondieron “a veces”, el 20 % respondieron “siempre”’, seguidamente el 15 %
respondieron “casi nunca” y por ultimo ningun trabajador respondié “nunca” lo cual equivale

a un 0 % de los encuestados.

Pregunta N° 02: Los recursos materiales proporcionados por la entidad son

suficientes para la ejecucion de sus tareas.

Tabla N° 5: Los recursos materiales proporcionados por la entidad son suficientes
para la ejecucion de sus tareas.

FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 3 15%
A VECES 5 25%
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CASI| SIEMPRE 7 35%
SIEMPRE 5 25%

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Grafico N° 3: Los recursos materiales proporcionados por la entidad son suficientes para la ejecucion
de sus tareas.
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién:

Dada la Tabla N° 05 y Grafico N° 03 se observa que los trabajadores de la
ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad, en cuanto a si los recursos
materiales proporcionados por la entidad son suficientes para la ejecucion de sus tareas, el
35% de los encuestados indicaron "casi siempre", mientras el 25 % respondieron “a veces”,
seguidamente el 15 % respondieron “casi nunca” y por ultimo ningun trabajador respondié

“nunca” lo cual equivale a un 0 % de los encuestados.

Pregunta N° 03: Cuentan con tecnologia actualizada para el logro de los objetivos

requeridos por la entidad.
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Tabla N° 6: Cuentan con tecnologia actualizada para el logro de los objetivos requeridos por
la entidad.

NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 3 15%
A VECES 11 55%
CASI SIEMPRE 3 15%
SIEMPRE 3 15%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 4: Cuentan con tecnologia actualizada para el logro de los objetivos requeridos por la

entidad.
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Dada la Tabla N° 06 y Grafico N° 04 se observa que los trabajadores de la
ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad, en cuanto a si cuentan con
tecnologia actualizada para el logro de los objetivos requeridos por la entidad, el 55 % de
los encuestados respondieron “a veces”, seguidamente el 15 % respondieron "siempre",
"casi siempre" y "casi nunca" y por dltimo ningun trabajador respondié “nunca” lo cual

equivale a un 0 % de los encuestados.
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Pregunta N° 04: El mobiliario es el adecuado para el desarrollo de las actividades.

Tabla N° 7: El mobiliario es el adecuado para el desarrollo de las actividades.

NUNCA

CASI NUNCA

A VECES

CASI SIEMPRE

SIEMPRE

0

35%

45%

20%

0%

0%

Fuente: Elaboracién propia (2018)

Grafico N° 5: El mobiliario es el adecuado para el desarrollo de las actividades.
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién:

Dada la Tabla N° 07 y Gréafico N° 05 se observa que los trabajadores de la

ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad, en cuanto a si mobiliario es

el adecuado para el desarrollo de las actividades, el 40 % de los encuestados respondieron

“casi siempre”, seguidamente el 25 % respondieron “a veces”, el 20 % respondieron

“siempre”, seguidamente el 15 % respondieron “casi nunca” y por Ultimo ningun trabajador

respondié “nunca” lo cual equivale a un 0 % de los encuestados.
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para la atencién de requerimientos del personal.

Pregunta N° 05: Los directivos de la oficina departamental demuestran disposicion

Tabla N° 8: Los directivos de la oficina departamental demuestran disposicion para la atencion de
requerimientos del personal.

NUNCA 2 10%
CASI NUNCA 4 20%
A VECES 9 45%
CASI SIEMPRE 5 25%
SIEMPRE 0 0%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 6: Los directivos de la oficina departamental demuestran disposicion para la atencion de
requerimientos del personal.
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién:

Dada la Tabla N° 08 y Grafico N° 06 se observa que los trabajadores de la
ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad, en cuanto a si los directivos
de la oficina departamental demuestran disposicién para la atencidon de requerimientos del
personal, el 45 % de los encuestados respondieron “a veces”, el 25 % respondieron “casi
siempre”, el 20 % respondieron “casi siempre”, seguidamente el 10 % respondieron “nunca”
y por ultimo ningun trabajador respondié “siempre” lo cual equivale a un 0 % de los

encuestados.
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equipo de trabajo.

Pregunta N° 06: Demuestra empatia en sus relaciones interpersonales con el

Tabla N° 9: Demuestra empatia en sus relaciones interpersonales con el equipo de trabajo.

NUNCA 1 5%
CASI NUNCA 7 35%
A VECES 8 40%
CASI SIEMPRE 4 20%
SIEMPRE 0 0%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 7: Demuestra empatia en sus relaciones interpersonales con el equipo de trabajo.

80%
60% 40%
ig:f -15% = . -20%
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Dada la Tabla N° 09 y Grafico N° 07 se observa que los trabajadores de la
ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad, en cuanto a si demuestra
empatia en sus relaciones interpersonales con el equipo de trabajo, el 40 % de los
encuestados respondieron “casi siempre”, seguidamente el 25 % respondieron “a veces”, el
20 % respondieron “siempre”, seguidamente el 15 % respondieron “casi nunca” y por ultimo

ningun trabajador respondio6 “nunca” lo cual equivale a un 0 % de los encuestados.
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horizontal.

Pregunta N° 07: En la oficina departamental la comunicacion tiende a ser

Tabla N° 10: En la oficina departamental la comunicacion tiende a ser horizontal.

FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 2 10%
CASI NUNCA 7 35%
A VECES 10 50%
CASI

1 5%
SIEMPRE
SIEMPRE 0 0%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 8: En la oficina departamental la comunicacion tiende a ser horizontal.

80%
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Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacién:

Dada la Tabla N° 10 y Gréafico N° 08 se observa que los trabajadores de la
ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad, en cuanto a si la oficina
departamental la comunicacion tiende a ser horizontal, el 50 % de los encuestados
respondieron “a veces”, seguidamente el 35 % respondieron “casi nunca”’, el 10 %
respondieron “nunca”, seguidamente el 05 % respondieron “casi siempre” y por ultimo

ningun trabajador respondié “siempre” lo cual equivale a un 0 % de los encuestados.

Pregunta N° 08: Las relaciones entre mis compafieros de trabajo son cordiales.
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Tabla N° 11: Las relaciones entre mis compafieros de trabajo son cordiales.

NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 5 25%
A VECES 12 60%
CASI

3 15%
SIEMPRE
SIEMPRE 0 0%

Fuente: Elaboracién propia (2018)

Grafico N° 9: Las relaciones entre mis compafieros de trabajo son cordiales.
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Fuente: Elaboracién propia (2018)

Interpretacién:

Dada la Tabla N° 11 y Grafico N° 09 se observa que los trabajadores de la
ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad, en cuanto a si las relaciones
entre los compafieros de trabajo son cordiales, el 60% de los encuestados contestaron “a
veces”, el 25 % respondieron “casi nunca”, seguidamente el 15 % respondieron “casi
siempre” y por ultimo ningun trabajador respondioé "siempre" y “nunca” lo cual equivale a un
0 % de los encuestados.

Pregunta N° 09: Cree usted que en la oficina departamental se practican valores

éticos como el respeto, honestidad, integridad y lealtad.
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Tabla N° 12: Cree usted que en la oficina departamental se practican valores éticos como el respeto,
honestidad, integridad y lealtad.

NUNCA 2 10%
CASI NUNCA 9 45%
A VECES 7 35%
CASI SIEMPRE 2 10%
SIEMPRE 0 0%

Fuente: Elaboracién propia (2018)

Grafico N° 10: Cree usted que en la oficina departamental se practican valores éticos como el
respeto, honestidad, integridad y lealtad
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Fuente: Elaboracién propia (2018)

Interpretacion:

Dada la Tabla N° 12 y Gréafico N° 10 se observa que los trabajadores de la
ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad, en cuanto a si cree usted que
en la oficina departamental se practican valores éticos como el respeto, honestidad,
integridad y lealtad, el 45 % de los encuestados respondieron “casi nunca”, el 35 %
respondieron “a veces”, seguidamente el 10 % respondieron “casi siempre” y "nunca" y por
ultimo ningun trabajador respondid “siempre” lo cual equivale a un 0 % de los encuestados.

Pregunta N° 10: En el desarrollo de las actividades, coopera con los demas

trabajadores para un el logro de un ambiente de trabajo en equipo.
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Tabla N° 13: En el desarrollo de las actividades, coopera con los demas trabajadores para un el
logro de un ambiente de trabajo en equipo

NUNCA 1 5%
CASI NUNCA 5 25%
A VECES 11 55%
CASI SIEMPRE 3 15%
SIEMPRE 0 0%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 11: En el desarrollo de las actividades, coopera con los demas trabajadores para un el
logro de un ambiente de trabajo en equipo.
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Fuente: Elaboracién propia (2018)

Interpretacion:

Dada la Tabla N° 13 y Grafico N° 11 se observa que los trabajadores de la
ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES - La Libertad, en cuanto a si en el
desarrollo de las actividades, coopera con los demas trabajadores para un el logro de un

ambiente de trabajo en equipo, el 55 % de los encuestados respondieron “a veces”, el 25 %
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‘casi nunca”, seguidamente el 15 % respondieron “casi siempre’,

seguidamente el 05 % respondieron “nunca” y por Ultimo ningln trabajador respondié

“siempre” lo cual equivale a un 0 % de los encuestados.

3.2. Evaluacién dimensiones de factores que determinan ineficacia y
gestién administrativa en el proceso de atencidén de expedientes en una

entidad administradora de pensiones en Peru - 2018

Tabla N° 14: Dimensién de Factores de Ineficacia (Fuente — Elaboracién Propia)

TOTALDE Estado | Estado | gsiado | Estado | Estado
FRECUENCIA |PORCENTAJE Bai .
DIMENSIONES PUNTOS POR 0 | Medio | Alto | Muy Alto
ABSOLUTA OBTENIDO 1-40%
CONDICIONES 500 321 64.20%
LABORALES
X
CLIMA ORGANIZACIONAL 500 269 53.80%
X
FORMACION Y 500 313 62.60% X
EXPERIENCIA DE LOS
TRABAJADORES

Tabla N° 15: Dimensiones de Gestion Administrativa en el proceso de Atencion de Expedientes en la
una entidad administradora de pensiones - La Libertad (Fuente — Elaboracion Propia)

TOTALDE Estado | Estado | Estado | Estado
FRECUENCIA| PORCENTAJE Bai
DIMENSIONES PUNTOS POR a0 | Medio | Alto | Muy Alto
ABSOLUTA | OBTENIDO 1-40% . . .
DIMENSION 0| 41-60% | 61-80% | 81-100%
Péag.
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GESTION ESTRATEGICA 500 213 42.60%
PROCESOS Y ACTIVIDADES DE LA

500 276 55.20% X
GESTION ADMINISTRATIVA
PRODUCTOS Y RESULTADOS EN

500 333 66.60% X
LA GESTION ADMINISTRATIVA
TOTAL FACTORES DE INEFICACIA

3000 1728 57.50 X
Y GESTION ADMINISTRATIVA

3.3. Resultados de tomas de tiempos
Dado la toma de tiempos en los procesos del &rea de calificacion “Linea de Flujo”:

Acreditacion de aportes, Calificacién y liquidacion, por dltimo, el subproceso de Revision.
Tenemos como resultados.

Toma de tiempos del proceso: Acreditacion de aportes

Area: Linea de Flujo Semana: 4

Linea: Acreditacion de aportes Tak time: 44

Turno: 1 MNumero de colaboradores: 3
DEMANDA: 55 expedientes

Hrs al dia: 8

Dias a la semana: 5

Min al dia: 480

Min a la semana: 2400

Tak Time: a4
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Figura 5: Toma de Tiempos del proceso: Acreditacion de Aportes

PRODUCTO: EXPEDIENTE DE JUBILACION 19990

COLAB.A  COLAB.B COLAB.C

a0 42 48
38 41 a1
45 38 46
ol a0 45
a9 41 a0
39 43 49
41 a0 44
o2 42 a6
46 a0 41
a7 39 a7
Promedio 47.8 40.6 45.7
Tolerancia 52.58 44.66 50.27
Exp./hora 1.14 1.34 1.19
Ex p.;"dl’ﬂ 9.13 10.75 9.55
Exp./sem. 45.64 33.74 47.74

Se puede indicar que el colaborador A (52.8 min) y el colaborador C (50.27 min)
sobrepasan el tiempo de Tak Time de 44 minutos, por lo que en esos operadores se esta dando el
cuello de botella, mientras que el colaborador B (44.66) esta en el limite del Tak time, lo cual es

correcto en sus tiempos.

Toma de tiempos del proceso: Calificacién y liquidacion.

Area: Linea de Flujo Semana: 6
Linea: Calificacion y liquidacion Tak time: 32
Turno: 1 Mumero de colaboradores 6
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DEMAMNDA: 75 expedientes
Hrs al dia:
Dias a la semana: 5
Min al dia: 480
Min a la semana: 2400
Tak Time: 32

Figura 6: Toma de tiempos del proceso: Calificacion y liquidacion

PRODUCTO: EXPEDIENTE DE JUBILACION 19990

COLAB.A  COLAB.B COLAB.C COLAB.D COLAB.E COLAB. F

40 31 38 a7 30 32
38 31 41 38 31 31
45 32 30 35 28 30
41 30 35 41 30 35
39 27 30 39 31 30
33 30 39 46 27 39
31 31 34 41 30 34
42 30 30 39 31 36
30 29 31 46 30 31
a7 28 37 42 30 37
Promedio 39.2 29.9 35.7 41.4 29.8 34.1
Tolerancia 43.12 32.80 39.27 45.54 32,78 37.51
Exp./hora 1.35 1.82 1.53 1.32 1.83 1.60
Exp./dia 11.13 14.59 12.22 10.54 14.64 12.80
Exp./sem. 35.60 72.97 61.12 32.70 73.22 63.98

Se puede indicar que los colaboradores A (43.12 min), C (39.27 min), D (45.54 min), E
(37.51 min) superior al Tak Time (32 min) por lo que en estos operadores esta el cuello de botella,

mientras que los colaboradores B (32.89 min) y E (32.78 min) estan al limite del Tak Time.

Toma de tiempos del proceso: Revision.

Area: Linea de Flujo Semana: 10
Linea: Revision Tak time: 33
Turno: 1 Nuamero de colaboradores: 3
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DEMAMNDA: 64 expedientes
Hrs al dia: 8
Dias a la semana: 5
Min al dia: 430
Min a la semana: 2400
Tak Time: 38

Figura 7: Toma de tiempos del proceso: Revision

PRODUCTO: EXPEDIENTE DE JUBILACION 19990

COLAB.A  COLAB.B COLAB.C

30 32 38
39 31 42
35 38 36
41 30 35
39 3l a0
36 33 39
35 34 44
38 32 36
36 30 41
a7 39 37
Promedio 37.2 33 38.8
Tolerancia 40.92 36.3 42.68
Exp./hora 1.47 1.65 1.4
Exp./dia 11.72 13.22 11.25
Exp./sem. 58.65 66.12 56.23

Se puede indicar que los colaboradores A (40.92 min) y C (42.68 min) superan el Tak

Time (38 min) por lo que en estos colaboradores esta el cuello de botella, mientras que el

colaborador B (36.3 min) tiene promedio de tiempo menor que el Tak Time, lo cual muestra que

esta siendo eficiente.
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3.4. Indicadores de Eficacia, Eficiencia y efectividad.

Datos generados por una semana, de 5 dias laborales y 8 horas de trabajo.

Recursos Estimados Resultados Estimados
40 horas 120 expedientes
10 operarios

Recursos Reales Resultados Reales
45 horas (8 hr + 1 hr extra) B4 expedientes
10 operarios

Fficiacia= — = 70%
120
Eficiencia = M = 62%
120/40/10
Efectividad = 0.70%0.62 = 45%
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CAPITULO IV DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion.

- Los resultados obtenidos demuestran que la dimension Condiciones Laborales
presenta un porcentaje del 64.20% lo que indica que esta en estado alto.

- El puntaje de la dimension Clima Organizacional presenta un porcentaje del
53.80% lo que indica que se encuentra en un estado medio.

- Los resultados obtenidos demuestran que la dimensiéon Formaciéon y Experiencia
de los Trabajadores presenta un porcentaje del 62.60%, lo que indica que esta en
un estado alto.

- Como se puede observar la dimensién de Gestidn Estratégica presenta un
porcentaje del 42.60%, por lo que se encuentra en estado medio.

- Enla dimension de Procesos y Actividades de la Gestion Administrativa sefiala un
porcentaje del 55.20% por lo que se encuentra en un estado medio.

- Los resultados obtenidos indican que la dimension de Productos y Resultados en
la Gestion Administrativa se presenta un porcentaje del 66.60% demostrando que
se encuentra en un estado Alto.

- En general se puede decir que la sumatoria total de los resultados obtenidos del
andlisis de las dimensiones demuestran una media de 57.50% lo que demuestra
qgue la situacién actual de los Factores que determinan ineficacia y la Gestidn
Administrativa en el proceso de calificacion de Expedientes en la Una entidad
administradora de pensiones - La Libertad, presenta un nivel medio por tanto es
necesario implementar planes de accién a corto plazo que contribuya a la mejora
de la gestion.

- Segun la pregunta N° 08: Las relaciones entre mis compafieros de trabajo son
cordiales, se tuvo como respuesta que el 60 % de los encuestados indicaron que
“a veces” las relaciones son cordiales entre los comparieros del trabajo, por lo que
se comprueba que el clima organizacional no es bueno y de debe hacer acciones

de mejora urgentemente.
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- Segun la toma de tiempos en los procesos de: Acreditacion de aportes,
calificacion, liquidacion y revisidn. Se puede observar que hay colaboradores en
cada proceso que avanzan a poco ritmo a comparacion del promedio, generando
asi cuello de botella.

- Los indicadores de productividad son regulares, pues se tiene 70 % de eficacia,

62% de eficiencia y 45 % de efectividad.

4.2. Conclusiones

- De los datos obtenidos se indica que los trabajadores de la Una entidad
administradora de pensiones - La Libertad, en cuanto a si los recursos materiales
proporcionados por la entidad son suficientes para la ejecucién de sus tareas en el
area de calificacién, se tiene que el 60 % esta de acuerdo que Sl, por lo que se
concluye que la falta de material no es una causa de la baja productividad de
calificacion de expedientes de jubilacion.

- De los datos obtenidos se observa que De los datos obtenidos se observa que los
trabajadores en una entidad administradora de pensiones en La Libertad, en
cuanto a si cuentan con tecnologia actualizada para el logro de los objetivos
requeridos para el area de calificacion, el 55 % de los encuestados respondieron
“a veces”, por lo que se concluye que los fallos en los sistemas de APPENS y
Modulo OYR donde se califican los expedientes de jubilacion al presentar fallos si
se convierte en una causa de la baja productividad.

- Dado los resultados obtenidos en la encuesta se puede concluir que el clima
organizacional no es el adecuado, por lo que esto genera poca cooperatividad en
las funciones de calificaciéon y consecuentemente de esto baja productividad en la
calificacion de expedientes de jubilacién en la Una entidad administradora de

pensiones sede La Libertad.
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- Dado los resultados de las tomas de tiempo en los procesos del area de
calificacion, donde se obtuvo colaboradores con indicadores de cuello de botella,
la dirigencia de la entidad tienen que tomar acciones de capacitacion y
designacion de tareas segun las capacidades de cada colaborador.

- Aplicar la metodologia KAIZEN si mejora la productividad en la calificacion de
expedientes de jubilacién en la ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES
siempre y cuando los mecanismos acordados para la mejora del proceso sea
supervisado por la alta dirigencia y puesto en la practica en todos los
colaboradores de la misma manera; asi se podra conseguir mejorar los indices de

eficacia, eficiencia y efectividad.

Pag.

Carranza Sanchez G; Castillo Ramos P 50



“APLICACION DE LA HERRAMIENTA KAIZEN PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD EN
CALIFICACION DE EXPEDIENTES ADMINISTRATIVOS DE JUBILACION EN UNA ENTIDAD
UNIVERSIDAD . i
PRIVADA DEL NORTE ADMINISTRADORA DE PENSIONES EN PERU — 2018

N

REFERENCIAS

1. Paloma Martinez & José Luis Martinez; idioma espafiol, Colombia, 2015,
“Mejora en el tiempo de atencion al paciente en una Unidad de urgencias por
medio de Lean Manufacturing Kaizen”

https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?script=sci arttext&pid=S0718-

07642015000600019

2. Maria G. Flores Mota; idioma espafiol, Guatemala, 2004, “Aplicacion del

sistema Kaizen en la industria de empaques flexibles”

http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/08/08 1231 IN.pdf

3. Yanez Mafiay Jose, idioma espaiiol, Ecuador, 2016, “Propuesta de Instructivo
Kaizen para el mejoramienyo continuo en las Pymes Manufactureras del
D.M.Q. Caso: CIIU C31”

http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/11603/TES1S%20

RESULTADO%20FINAL.pdf?sequence=1

4. Leonela L. Fuentes Saya, idioma espafiol, Lima-Perta, 2017, “Aplicacion del
kaizen para incrementar la productividad del &rea de pre-producciéon de una
empresa textil. Ate, 20177

http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/12143

5. Alvarado Camacho Marly E.; idioma espafiol, Lima-Perd, 2016, “Aplicacién
del Kaizen para la mejora de la productividad en el trdmite de otorgamiento de
pension en la ENTIDAD ADMINISTRADORA DE PENSIONES, Oficina
central, Lima, 2015

http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/3040

Péag.
51

Carranza Sanchez G; Castillo Ramos P


https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-07642015000600019
https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-07642015000600019

