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RESUMEN

En el presente estudio se definid los principales problemas identificados en el area de
visita médica de la linea de nutricion infantil de una empresa de consumo masivo. Ante
ello se propuso como objetivo general la mejora de la estrategia de sampling a través de
la implementacion de la metodologia Lean Office, que consistié en la reduccion de
desperdicios, optimizacion de recursos, mejora de la calidad, aplicacion de estandares de

trabajo, entre otros.

La investigacion se desarroll6 con un enfoque cuantitativo de tipo aplicada con un nivel
explicativo y disefio experimental de tipo cuasi experimental, donde se planted una
propuesta de mejora del area a través de la aplicacion en un rubro no industrial de la

metodologia Lean.

En larecoleccion de datos se empled la técnica analisis de informacidn, como instrumento
el registro y analisis de contenido. Asimismo, se considerd la pre evaluacion, aplicacién
y post evaluacién de las muestras de datos, el periodo comprendido entre los meses de
marzo y setiembre del 2021.

La teoria aplicada pertenece a la filosofia Lean Office y dentro de la misma, se aplicaron

las siguientes herramientas: Visual Managment, Kaizen y Standardized Work.

Los problemas expuestos, se han relacionado con las hipotesis planteadas, acompafiadas
de una propuesta puntual en cada una de ellas, las mismas que fueron orientadas al
mejoramiento del proceso de sampling y por ende la generacion de demanda que esta

implica.

En cuanto a los logros obtenidos, se resaltd la manera rapiday sencilla que tiene el equipo
de reconocer una falla y dar respuesta ante ella, asi mismo, las mejoras de trabajos y la
reduccion de variabilidad en sus indicadores, y por Gltimo el aprendizaje de esta filosofia
por parte de los colaboradores, lo que los hizo no solo mejores trabajadores si ho también

mejores personas.

Palabras Claves: Sampling, visita médica, estrategia, delegado médico, ciclo.



ABSTRACT

In the present study, the main problems identified in the medical visit area of the infant
nutrition line of a mass consumption company were detailed. Given this, the general
objective was proposed to improve the sampling strategy through the implementation of
the Lean Office methodology, which consisted of reducing waste, optimizing resources,
improving quality, applying work standards, among others.

The research was developed with a quantitative approach of an applied type with an
explanatory level and experimental design of a quasi-experimental type, where an
improvement proposal for the area was proposed through the application in a non-
industrial area of the Lean methodology.

In the data collection, the information analysis technique was used, as an instrument the
record and content analysis. Likewise, the period between March and September 2021
was considered for the pre-evaluation, application and post-evaluation of the data

samples.

The applied theory belongs to the Lean Office philosophy and within it, the following

tools were applied: Visual Management, Kaizen and Standardized Work.

The problems presented have been related to the hypotheses raised, accompanied by a
specific proposal for each of them, which were aimed at improving the sampling process
and therefore the generation of demand that this implies.

Regarding the achievements obtained, the quick and easy way for the team to recognize
a failure and respond to it was highlighted, as well as the improvements in work and the
reduction of variability in its indicators, and finally the learning of this philosophy on the
part of the collaborators, which made them not only better workers but also better people.

Key Words: Sampling, medical visit, strategy, medical delegate, cycle.



INTRODUCCION

La presente tesis describe la situacion actual de la estrategia del sampling del equipo
de visita médica en una empresa de consumo masivo, en la linea de Nutricién Infantil, la
cual no cuenta con una correcta gestion de actividades por parte del equipo de trabajo
conformado por los delegados médicos. El principal objeto de estudio es incrementar el
cumplimiento de entrega, cumplir con las visitas programadas y reducir el porcentaje de
error en el registro de descarga del material o producto del sampling, mediante la

aplicacion de herramientas de ingenieria.

La estrategia del sampling es uno de los procesos més criticos dentro del area de visita
médica, debido a las diferentes sanciones internas y externas en las que se incurre debido
a las malas practicas que se vienen realizando, debido a la naturaleza de los productos,

asi como por la inversion que representa a la linea.

De esta manera el presente trabajo de investigacion se busca mejorar el desarrollo de la
estrategia del sampling mediante la aplicacion de la filosofia Lean Office en conjunto con
las herramientas de Visual Managment, Kaizen y Standardized Work y asi mismo
incrementar los indicadores en las actividades de cumplimiento de entrega, cumplir con
la cantidad visitas programadas, y reducir el porcentaje de error en el registro de descarga

de material o producto.

En el primer capitulo, se desarrolla el planteamiento del problema, donde se describe y
formula el problema general y especificos, seguido de los objetivos generales y
especificos, delimitacion de la investigacion, la importancia y justificacién del estudio, la
cual estara conformada por la justificacion tedrica, metodoldgica, practica, economica,

social y legal.

En el segundo capitulo, se desarrolla el marco tedrico de manera profunda, teniendo en
cuenta el marco historico, antecedentes del estudio de investigacion, estructura teérica y
cientifica que sustenta el estudio, siendo estas mismas: La Filosofia Lean Office y la
estrategia del sampling por parte del equipo de visita médica y por altimo la definicion

de términos basicos que dara soporte a la comprension de este trabajo.



En el tercer capitulo, se plantean las hipotesis tanto la principal como las secundarias,

finalizando con las variables independientes, dependientes y sus respectivos indicadores.

En el cuarto capitulo, se define la metodologia de investigacion, la cual se desarrolla bajo
un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, nivel explicativo y con disefio experimental. La
poblacién y muestra estan establecidas por la delimitacion temporal de este trabajo,
considerando ademas que las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se
encuentran detallados en este capitulo, asi como técnicas de analisis y procesamiento de

informacion.

El quinto capitulo, tiene como finalidad presentar y analizar los resultados de la
investigacion, se desarrolla el diagndstico de la situacion actual, la respectiva medicién
de los indicadores actuales, de esta manera se describe el procedimiento operativo de la
filosofia Lean Office, utilizando las herramientas: Visual Managment, Kaizen vy
Standardized Work como buena practica y propuesta de mejora, el andlisis de los

resultados de la investigacion culminando con un cuadro comparativo de resultados.

La presente investigacion esta orientada a resolver un problema organizacional dentro de
un area especifica por medio de herramientas de ingenieria, ademas de la utilizacion de
programas digitales, que hoy por hoy son el motor fundamental ya que garantizan mejores

resultados.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién y formulacién del problema general y especificos
Descripcion del problema

Los sustitutos de la leche materna para un recién nacido o nifio menor han tenido
presencia desde las primeras civilizaciones de la historia, que incluyen desde un
producto sustituto a base de leche de vaca hasta una madre nodriza, esto dado por
diferentes motivos tales como problemas de salud, poca produccién de leche

materna, intolerancia del lactante, cultura e incluso decision propia.

Es por ello por lo que la industria de férmulas lacteas, encargada de la produccion
de leches artificiales modificadas que asemejan lo méximo posible a la leche materna,
tiene un rol importante dentro de las casas de laboratorio hoy en dia, el cual ha
cobrado mayor relevancia en los Gltimos afios debido a los avances cientificos y
médicos que permiten mejorar estas caracteristicas y que a su vez representan un

porcentaje relevante de ventas debido a la necesidad de consumo.

Sin embargo, no existe un producto que iguale en su totalidad a la leche materna ni
a la amplia cantidad de beneficios que trae consigo para el lactante, por lo que
defender y fomentar esta practica en las madres es una tarea imperativa para los

gobiernos y profesionales de la salud.

Por lo tanto, funcionarios de la salud de todo el mundo desde 1981 buscan hacer
frente a los intereses comerciales a través de la regulacion de las tacticas de
promocion empleadas por las empresas que fabrican estos productos con el objetivo
que las madres no pierdan confianza en la lactancia materna ni se sientan

desincentivadas a realizarlo.

Existe una serie de recomendaciones de comercializacion estipulado en el Cadigo
Internacional de Comercializacion de Sucedaneos de la Leche Materna (CICSLM),
establecido por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), en consenso con los
diferentes gobiernos, que busca defender y fomentar una alimentacion adecuada para

el lactante y nifio menor.



La adaptacion de estas recomendaciones varia de acuerdo con el pais, de esta manera
la OMS emple6 un algoritmo de puntuaciones para clasificar las medidas legales y
nacionales sobre el CICSLM. Dentro de esta clasificacion, el pais se encuentra bajo
la categoria de “Moderadamente alineado con el CICSLM”, con una puntuacion de
“50-75”, segun datos de la OMS, United Nations Children’s Fund (UNICEF) y
International Baby Food Action Network (IFBAN), conforme se visualiza en la

Figura 1.

Figura 1: Estatuto Juridico Nacional del Codigo 2020
Fuente: National Implementation of the International Code
Elaboracién: OMS, UNICEF e IFBAN.

En el Per, las importaciones de estos productos reflejan cifras significativas, que a
nivel mercado recaudan un total estimado en 508 millones de dolares entre el 2012 y
2020, siendo Mead Johnson, Abbot, Ausnutria Hyproca y Nestlé las empresas lideres
que ocupan el 82% de la cifra mencionada, segin datos de Veritrade, conforme se

visualiza en la Figura 2.



MEAD JOHNSON Precio FOB (USS)
Enfagrow 124,836,123

Enfamil 74,081,817

ABBOTT Precio FOB (US$)
Similac 97,350,610

AUSNUTRIA - HYPROCA  Precio FOB (USS)

Babylac 66,995,631

NESTLE Precio FOB (USS$)

Nan 24,090,784

Nido 15,436,803

$26 I 26874
LABORATORIOS ORDESA Precio FOB (USS$)

Blemil 18,214,605

PBM NUTRITIONAL Precio FOB (USS$)

Lacti Kids I 14472938

Figura 2: Importaciones de la industria de férmulas lacteas en el Per
Fuente: Veritrade
Elaboracién: Ojo Publico

En el Pert el Ministerio de Salud (MINSA) asume su rol rector y vela por el
cumplimiento del CICSLM a través del Reglamento de Alimentacion Infantil (RAI)
con Decreto N°009-2006-SA, con la finalidad de promover y proteger la lactancia
materna, mediante la orientacion a las buenas practicas de promocion,

comercializacion y distribucion de alimentos infantiles.

Dentro del RAL, en el Capitulo IV: De la publicidad, Articulo N°47, se menciona que
la publicidad de las empresas de comercializacién no debe promover campafias de
mercadeo que inciten al consumo de sucedaneos de la leche materna y alimentos
industrializados disuadiendo de la lactancia materna en menores de (24) meses. Asi
como en el Capitulo V: Del personal de salud, Articulo N°48, menciona que el
personal de salud no debe brindar muestras gratuitas de férmulas y sucedaneos de
leche materna como materiales que fomenten el uso de estos productos en nifios
menores de (24) meses en establecimientos de salud publicos y privados. (Decreto
N°009-2006-SA, 2019).

Dicho esto, la organizacion materia de la presente investigacion con presencia a nivel
mundial perteneciente al rubro de Alimentos y Bebidas, llamado comuinmente
consumo masivo, cuenta con una linea especializada en Nutricion Infantil, con
productos tales como formulas infantiles y alimentos complementarios. Dentro del

pais, la empresa resalta como uno de los principales lideres del mercado y esta
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conformado por el area de visita médica, integrado en su mayoria por delegados
médicos desplegado por (4) diferentes zonas dentro del pais, quienes comunican a
través de su visita las caracteristicas y beneficios de formulas y alimentos infantiles

a los profesionales de la salud.

Asimismo, la empresa en cumplimiento del CICSLM y del RAI peruano, en el marco
de las practicas permitidas y aprobadas cuenta con diferentes estrategias de
mercadeo, siendo una de ellas la estrategia del sampling para alimentos
complementarios como para sucedéneos de la leche materna en mayores de (24)

Mmeses.

Cabe resaltar, que esta actividad, la cual se definira mas adelante, se practica en todos
los paises que cuentan con una linea exclusiva de nutricion infantil, puesto que esta
actividad es el inicio en el proceso de generacion de demanda, al ser la primera

comunicacion con el cliente final y por ende con el consumidor.

Actualmente la empresa viene afrontando diversos problemas relacionados a malas
practicas respecto a esta estrategia del sampling, que se realiza por parte del equipo
de delegados médicos, a través de diferentes acciones que podrian incurrir en
sanciones administrativas tanto para el equipo como para el area de visita médica en
general, debido a la sensibilidad del tema y a la inversion que representa el material
empleado en la actividad mencionada. De igual manera, la situacion antes descrita

genera ciertos problemas especificos como los que se indican a continuacion.

Uno de ellos, se refiere al cumplimiento de entrega, que busca alcanzar el objetivo
que viene a ser la entrega total del material de sampling del ciclo en curso sin
extenderse a un ciclo diferente del destinado inicialmente, sin embargo, el delegado
médico mediante el registro que efectua en la plataforma CRM hoy en dia reporta
una variacion en las cantidades respecto a lo programado. La mayoria de los casos
observados, se deben a la falta de control, monitoreo de las unidades y a la escasa
visibilidad de los movimientos que se realizan dentro del sistema al no contar con la
herramienta necesaria que facilite su visualizacion de manera simple y frecuente. No
obstante, dichas acciones generan consecuencias negativas al equipo; por un lado el
desfase del periodo establecido para el material, aquellas unidades entregadas fuera
del plazo establecido, que genera un aplazamiento del material a futuros ciclos debido

6



al sobrante existente, esto podria afectar a otros delegados médicos y/o incurrir en un
gasto adicional de distribucion ya que esta se realiza a nivel nacional, y por otro lado,
las unidades del material del sampling que no llegan a ser entregadas en su totalidad,
incurren en una falta grave debido a que en el sistema figura la ausencia y pérdida
del mismo, considerandose un mal manejo de esa inversion en una auditoria interna

0 externa.

Otro de los problemas especificos identificados esta relacionado a las visitas
programadas realizadas que se llevan a cabo por parte de los delegados médicos
durante el ciclo de trabajo, teniendo como objetivo el cumplimiento total de las
visitas programadas y por ende la oportunidad de culminar con las entregas del
material de sampling que se dan durante estas jornadas, mediante el canal de
comunicacion que se desee emplear. En los reportes de evaluacion al cierre de ciclo,
se visualiza la oportunidad que se tiene respecto a las visitas programadas que no se
ejecutan, lo que se interpreta como una planificacion incorrecta en las visitas que
afecta también a la entrega de materiales o productos, considerandose cualquiera de
los casos una mala realizacion de actividades. Como causa principal se encuentra la
falta de un analisis de trabajo, que permita tomar decisiones estratégicas al momento
de planificar actividades durante el ciclo entrante. Todo esto trae como resultado, un
indicador negativo para el pais, puesto que la cantidad de visitas programadas durante
el ciclo no se cumple en su totalidad a pesar de ser planificado por el propio delegado

médico.

Por ultimo, otro de los problemas especificos se refiere al nivel de falla al momento
del registro de los movimientos del material del sampling entregado a los HCPs por
parte de los delegados médicos en la plataforma CRM. Esto a causa de la falta de una
serie de actividades estandar o un método de trabajo estandarizado que sirva como
base y ejemplo de las précticas correctas que deben seguirse, asi como la ausencia de
un proceso de capacitacion continua, que permita no incurrir en el error en el
levantamiento de informacion al finalizar el ciclo e incluso durante el mismo. Ya que
finalmente toda la informacion con la que se toman decisiones a nivel de gerencia
tiene como fuente principal la informacion detallada por los delegados médicos en
este sistema, tanto para el tema de la futura inversion de material que se espera

incremente en un corto tiempo la venta en base a una recomendacién médica por



parte del HCP, como actividades de capacitacion, congresos, conferencias, cursos
virtuales, entre otros que se realizan especificamente en base a la respuesta que se

tiene del delegado médico por la recepcion de un producto.

Lo que se busca, es el aprovechamiento de esta estrategia de sampling dirigido a los
profesionales de la salud, aliados en el primer contacto con los consumidores
potenciales de los alimentos infantiles, mediante una correcta inversion del material
a entregar a lo HCPs durante el ciclo, el no incurrir en desfases de la cantidad
destinada en un determinado periodo y que tendria que ser entregado fuera de la
planeacion, asi como también evitar infracciones y sanciones en el caso se presente
una auditoria institucional o por un o6rgano del estado regulador, donde podria
evidenciarse los errores y por ende la cantidad del material faltante cuyo costo se
traduce a soles dentro de la organizacion, que a su vez representa una inversion que

pudo aprovecharse en otras actividades del area.

Por todo esto, es importante la intervencién urgente debido a la inversion que se
realiza en los productos de material de sampling, que son entregados por los
delegados médicos a los HCPs que se encuentren dentro de su planeamiento de visita
del ciclo, recalcando que se debe emplear las herramientas de informacion
disponibles, con la finalidad que se llegue a impactar a una cartera de profesionales
de la salud fidelizados y potenciales que asegure la recomendacion del producto al
consumidor final. Asi como asegurar que lo que sucede en campo guarde relacion
con la informacion registrada en la plataforma CRM, ya que finalmente es esta la
cual reflejara el verdadero trabajo realizado, dentro de la organizacién en Peri y a
nivel region, como para algun organismo regulador del gobierno en caso de controles
y auditorias. Cabe resaltar que estas acciones se encontraran alineadas al objetivo
principal de la empresa, que es liderar el mercado con sus productos, a través de
buenas préacticas sin incurrir en el incumplimiento de su compromiso con el RAI
como con el CICSLM.



1.2

Formulacion del problema general y especificos
Problema general

¢Cémo mejorar la estrategia de sampling del equipo de visita médica mediante la

aplicacion Lean Office en una empresa de consumo masivo de alimentos infantiles?
Problemas especificos

a) ¢Como incrementar el cumplimiento de entrega del material del sampling
mediante la aplicacion de Visual Management?

b) ¢Cbémo cumplir con la cantidad de visitas programadas mediante la aplicacién
de Kaizen?

c) ¢Como reducir el porcentaje de error en el registro de descarga del sampling

mediante la aplicacion de Standardized Work?
Objetivo general y especificos
Obijetivo general

Aplicar Lean Office para mejorar la estrategia de sampling del equipo de visita

médica en una empresa de consumo masivo de alimentos infantiles.
Obijetivos especificos

a) Aplicar Visual Management para incrementar el cumplimiento de entrega del
sampling.

b) Aplicar Kaizen para cumplir con la cantidad de visitas programadas.

c) Aplicar Standardized Work para reducir el porcentaje de error en el registro de

descarga del sampling.



1.3 Delimitacion de la investigacion
Delimitacion espacial

La presente investigacion se desarrolla en una empresa de consumo masivo de

alimentos infantiles, con oficina y sede principal en el departamento de Lima.
Delimitacion temporal

La presente investigacién comprende datos historicos del afio 2021 agrupados por
ciclos de trabajo de la empresa, la fase Pre Test comprende desde marzo hasta mayo
abarcando los Ciclos 03 y 04, la aplicacion, desde mayo hasta junio durante el Ciclo
05 y la fase Post Test, desde junio hasta setiembre comprendiendo los Ciclos 06 y
07.

Delimitacion tedrica

La presente investigacion propone la implementacion de la metodologia Lean office.
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1.4 Importancia y justificacion
Importancia del estudio

Esta investigacion es importante debido a que plantea una propuesta de mejora en la
estrategia del sampling a través de la aplicacion de herramientas y técnicas de Lean
office a fin de lograr una correcta inversion del presupuesto disponible del equipo de
visita médica, aprovechando las caracteristicas potenciales que se encuentran
disponibles de la cartera de profesionales de la salud, contribuyendo en la toma de
decisiones estratégicas por parte de la empresa.

De igual manera, la finalidad del estudio es lograr una correcta gestion visual de los
indicadores relevantes de tal forma que el equipo que contribuya al logro de
objetivos, aplicar Kaizen para lograr una planificacion estratégica y la correcta
entrega del material de sampling, asi como, disefiar un modelo de trabajo
estandarizado en los delegados médicos, que se reflejara en el levantamiento de
informacidn adecuado. Con la finalidad de poder generar beneficios; para el equipo
de visita médica, tanto por el impacto en las actividades diarias de los delegados
médicos que finalmente tendran un mejor performance y por ende un salario variable
mas alto por su labor, la gerencia del area por mejores resultados, y de igual manera
la organizacion, ya que finalmente una mejor labor tendra un impacto positivo en la

percepcion de los productos por parte de los clientes finales generando una recompra.

Asimismo, esta investigacion es relevante ya que actualmente existe una gran
competencia entre las empresas lideres del mercado, las cuales presentan diferentes
estrategias con el fin de alcanzar sus objetivos, sin embargo, en el rubro de alimentos
infantiles debe existir el compromiso de cumplir con lo establecido por el Ministerio
Nacional de Salud, asi como por la Organizacion Mundial de la Salud, Fondo de las
Naciones Unidas para la Infancia y la Red Mundial de Grupos pro Alimentacién

Infantil.

Por ultimo, mediante esta tesis se plantea como solucion que la aplicacion de Lean
Office sirve como referencia en proximas investigaciones, ya que define y explica el

desarrollo de las herramientas a aplicar.
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Justificacion tedrica

Se realiza con el proposito de aportar al conocimiento existente sobre la aplicacion
de Lean Office, cuyos resultados toman como referencia cientifica tesis nacionales,
internacionales, libros, con el fin de mejorar la actual estrategia del sampling
realizado por el equipo de visita médica, dando un mayor entendimiento del tema

tratado.
Justificacion metodologica

Se justifica desde el punto de vista metodoldgico, por cuanto desarrolla un proceso
metodoldgico sistematizado y ordenado en la aplicacion de las herramientas de Lean
Office, tales como Visual Managment, Kaizen y Standardized Work, en la mejora de
la estrategia de sampling en el area de visita médica de la empresa de consumo

masivo de alimentos infantiles.
Justificacion préctica

Permite la aplicacion de Lean Office para solucionar los problemas respecto a la
estrategia del sampling que se ha evidenciado en la empresa, generando beneficios
mediante la basqueda a través del incremento del cumplimiento de entrega, lograr
una planificacion estratégica, asi como reducir los niveles de error, logrando mejores

resultados en el area de visita médica.
Justificacion econémica

Presenta una justificacion econdmica, ya que mediante las herramientas y técnicas
aplicadas se establece una mejor estrategia del sampling por parte del equipo de visita
médica por ciclo, que permitira un uso adecuado del presupuesto invertido para la

actividad, minimizando los errores actuales y optimizando los recursos disponibles.
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Justificacion social

Cuenta con una justificacion social, ya que, mediante la aplicacion de las
herramientas y técnicas de Lean Office se cumple con la entrega del material de
sampling por parte del equipo de delegados médicos hacia los HCPs, quienes son
finalmente los que entregaran las muestras con el correcto etiquetado al consumidor
final, que resalta y respeta el compromiso de la organizacion de cumplir con lo
dispuesto por el MINSA, OMS, UNICEF e IBFAN y fomenta una correcta

alimentacion infantil en el pais.
Justificacion legal

Se justifica desde el punto de vista legal, por cuanto se aplica el Reglamento de
alimentacion infantil estipulado por el MINSA en el (Decreto N°009-2006-SA,
2019), asi como el Cdédigo Internacional de Comercializacion de Sucedaneos de la
Leche Materna establecido por la OMS, UNICEF e IBFAN.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Marco histérico

Continuando con la investigacion, se mencionan los hitos mas relevantes en base

a la historia y evolucion de la filosofia Lean.
Segun Hernandez & Vizéan (2013):

A comienzos del siglo XX aparecieron técnicas de organizacion de produccion,
implementadas por F.W. Taylor y Henry Ford, utilizando como ejemplo el concepto
de produccion en masa usados en la fabricacion de pistolas (EE. UU). y turbinas

marinas (Europa).

Henry Ford fue pionero en hacer el uso intensivo de estandarizacion de productos,
utilizando maquinas para tareas basicas, simplificando secuencias de tareas,
sincronizacién de procesos, especializacion de tareas y proporcionar capacitacion
profesional, introdujo una linea de produccion de automdviles. Taylor aplico
métodos cientificos a procesos, tiempo, equipo, personas y movimientos,

estableciendo la primera base de una organizacion productiva.

En 1902, Sakichi Toyoda, junto a su hijo Kiichiro, se convirtieron en fundadores de
Toyota Motor Corporation, creando un mecanismo que detenia el telar cuando el hilo
expiraba, e indicaba visualmente que el artefacto necesitaba reparacion, este sistema
de "automatizacion con toque humano™ permite a una persona salir de la maquina y
también que un operador controle varias maquinas, mejorando enormemente la
productividad, aqui surgié la idea de una permanente mejora de los métodos de

trabajo.

Por el afo 1929, vendié los derechos de la patente de los telares Toyota a los
hermanos britanicos Pratt después de esta decision, encomendd a Kiichiro que

invirtiera en el sector automotriz, donde fundé Toyota.

La empresa Toyota, de la misma forma que otras empresas japonesas, se enfrentaron
al desafio de reconstruir una industria competitiva debida a la inestabilidad

econOmica surgida post 2da Guerra Mundial, sin materias primas, solo dependian de
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ellos para la supervivencia y el desarrollo de sus empresas, sin tener la opcion de
recurrir a las economias de escala. Esto conllevd a que los japoneses estudien los
métodos de produccion estadounidenses, principalmente el control de procesos
estadisticos (Shewart), técnicas de calidad (Deming y Moses) y del propio Kaoru

Izhikawa.

A fines de 1949, Toyota se vio obligado a despedir a muchos de sus empleados
debido a la caida de ventas, es aqui donde dos ingenieros de la empresa, Eiiji Toyoda
(Sobrino de Kiichiro) y Taiichi Ohno, este Gltimo, quien se convirtid en el padre de
la metodologia Lean Manufacturing, fueron de visita a las fabricas de automdviles
estadounidense, por esas épocas los sistemas estadounidenses abogaban por reducir
los costos mediante la produccién en masa de vehiculos, pero limitaban el nimero
de modelos, donde llegaron a la conclusién de que el exigente sistema de Estados
Unidos no era aplicable en Japon, por lo que era necesario construir autos compactos,
con varios modelos a bajo costo, ya que esto solo seria posible eliminando el

inventario y toda una serie de desperdicio, incluido el uso de mano de obra.

En base a esta filosofia, Taiichi Ohno sentd las bases para un nuevo sistema de
gestion JIT, también conocido como Sistema de produccion Toyota (TPS), un
fundamento de fécil comprension: “Producir solo lo que el cliente necesita, cuando
el cliente lo necesite”, complementando a esto con el trabajo del ingeniero de Toyota
(Shigeo Shingo), quien estudié minuciosamente la gestion cientifica de Taylor.
Enfocandose en la reduccién del tiempo de preparacion dandole a sus clientes lo que
necesitan. Puesto que la atencion se centro en reducir el tiempo de intercambio de las
herramientas de aplicacion iniciales. Asimismo, se sentaron las bases del sistema
SMED, de acuerdo con el sistema JIT, donde se desarrollaron herramientas que

mejoraran el TPS, como el sistema Kanban, Jidoka y Poca Yoke.

En 1973, debido a la crisis del petrdleo y las pérdidas que tuvieron diversas empresas
japonesas fue que el sistema JIT empezé a hacerse famoso, haciendo que el Gobierno
de Japon fomente la aplicacion de este modelo. En este punto, Taiichi Ohno contd
que el sistema JIT fue impulsado por la necesidad de superacion, asi como aumentar

la productividad y en ultima instancia la reduccion de costos.
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En 1990, James P. Womack y Daniel T. Jones documentaron su aventura vivida en
los Estados Unidos acerca de la filosofia Lean en su libro, “La maquina que cambi0
al mundo”, dando a conocer la importancia de esta metodologia en el sector
automovilistico presente en la economia global. Fue aqui entonces donde se uso por
primera vez el término Lean Manufacturing para referirse al sistema utilizado por

Toyota.

En 2004, la compafiia Suzuki, afirmé la tecnologia JIT, junto al sistema de
organizacion del trabajo Organizacion laboral japonesa (JWO) y el Jidoka, juntos son
la base de los métodos de Lean Manufacturing, teniendo en cuenta todas estas
premisas, hay algo que decir para que los técnicos, profesores y expertos en este
campo se refieran al sistema de produccion japonés para referirse a la metodologia

Lean, sistema que nacid en el marco socio- industrial.
Adicionalmente a lo comentado por los autores, Nieto (2019) menciona:

En 1992 la compafiia Toyota cred la organizacion sin fines de lucro “The Toyota
Production System Support Center”, con la idea de compartir la filosofia del Sistema
de produccion Toyota, colaborando con aproximadamente 320 empresas, entre

entidades estatales y ONG’s involucradas en la recuperacion de desastres.

En 1997 James P. Womack cre6 la organizacion sin fines de lucro para difundir e
impartir esta filésofa Lean llamada “Lean Enterprise Institute”, donde se comparten
sus investigaciones realizadas, conferencias presenciales a través de publicaciones
en su comunidad web, ademas los usuarios comparten informacion relacionada a la

filosofia Lean.
Asimismo, se agrega también segun Torrez (2017):

En el afio 2001, se inventd la guia de estilo "Toyota Way" de Toyota, donde se hizo
hincapié a los dos principios fundamentales de esta filosofia, los cuales son “respeto

a las personas” y “mejora continua”.

En el 2004 Jeffrey K. Liker simplifico los 14 principios del "Toyota Way",
unaguiadonde se aplica esta filosofia al trabajo diario y las relaciones de

todos los colaboradores.
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Finalmente, Socconini (2019) refiere que en el afio 2010, se creo el programa Lean
Company con el objetivo de incorporar conocimientos invaluables generados a partir
de la historia de la mejora continua, siendo muy eficaz en el disefio y la gestion de
negocios de cualquier tipo o tamafio, teniendo en cuenta cada una de las funciones
centrales de una organizacion: desde el proceso de disefio de producto en marketing,
hasta la logistica, fabricacion, servicio y todo el soporte administrativo, contabilidad,

calidad, sistemas de informacion, ingenieria y mantenimiento.
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2.2 Antecedentes del estudio de investigacion
Tesis Nacionales

Segun Torrez (2017), en la tesis para optar el titulo profesional de ingeniera industrial
“Aplicacion de la Metodologia Lean Office para la mejora de las areas Logistica y
Comercial de la empresa Inpromayo EIRL”, presentada en la Universidad San

Ignacio de Loyola, Lima, Pert considero lo siguiente:

Como objetivo general, determind el impacto en la eficiencia de los procesos de las
areas logistica y comercial por medio de la aplicacién del Lean Office; trabajé con
una poblacion de colaboradores del area comercial y logistica, con una muestra de 3
colaboradores por area. Asimismo, utilizd como técnica e instrumento, las encuestas
y el cuestionario. La investigacion se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo, ya que
presentd como base los nimeros en la validacion estadistica, con lo cual se planted y

explicd sus origenes y alcances con procedimiento explicativo.

Esta investigacion concluy6 la demostracion de la factibilidad de realizar los cambios
propuestos y al mismo generar ahorros en costos en cada uno de los procesos de las
areas en las que se basé el estudio, mediante la aplicacion de Lean Office. Cabe
resaltar también, la aplicacion de encuestas basadas en preguntas de una auditoria de

calidad tuvo la finalidad determinar debilidades en las areas donde se aplico Lean.

Segin Mimbela (2018), en la tesis para optar el titulo de ingeniero industrial
“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, presentada en la

Universidad César Vallejo, Lima, Per( considerd lo siguiente:

Como objetivo general, determind que la aplicacion de Lean Service incremento la
productividad en el area de pagos de la empresa La Positiva S.A.; trabajé con una
poblacién y muestra de facturas liquidadas por 20 dias en 1 mes. Asimismo, utilizé
como técnica la observacion y como instrumento las fichas de registro; desarrollé la
investigacion de tipo aplicativo, método hipotético deductivo, nivel explicativo y con

disefio metodoldgico cuasi experimental.
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La presente investigacion concluyd que la implementacion de métodos de trabajo,
permitio conseguir un eficiente procedimiento de pagos, a través de la creacion de un
manual donde se detallé los procedimientos que debe seguir un pagador ya sea
personal nuevo o uno antiguo lo que mejord su método de trabajo, de tal forma que
en el momento que se ponga a prueba se ingrese los datos de manera correcta y

permita eliminar reprocesos existentes.

Segun Lazo (2017), en la tesis para optar el titulo profesional de ingeniera industrial
“Aplicacion de la Filosofia Kaizen para mejorar la Productividad en la Empresa
V&M Publicidad, La Victoria — 20177, presentada en la Universidad César Vallejo,

Lima, Peru considero lo siguiente:

Como objetivo general, determind que la aplicacion de la filosofia Kaizen mejord la
productividad; trabajo con una poblacion de pedidos ejecutados por la empresa, con
una muestra de 30 dias laborales. Utiliz6 como instrumento las fichas de control,
desarroll6 una investigacion bajo el enfoque cuantitativo, método cuantitativo, nivel

descriptivo y explicativo, disefio metodoldgico cuasi experimental.

Esta investigacion concluy6 la implementacion de la filosofia Kaizen, con la idea de
un programa de formacién y una red de equipo de mejora, con lo que buscé unir a
los encargados de las actividades por jerarquia, con la finalidad de contar con
informacion a detalle en los procesos, asi como saber la metodologia de trabajo de
cada colaborador, de modo que se tome en consideracion la participacién de ellos,
aporten opiniones de mejora y generen la existencia de comunicacion dentro de la

empresa.

Segun Chong (2018), en la tesis para optar por el titulo profesional de ingeniera
industrial “Aplicacion de las Herramientas de Lean Office para Incrementar la
Productividad Laboral en el cliente interno de una Escuela Profesional de una
Universidad”, presentada en la Universidad César Vallejo, Lima, Peru considero lo

siguiente:
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Como objetivo general, determind el impacto de la aplicacion de las herramientas de
Lean Office en el incremento de la productividad laboral en el cliente interno de la
escuela profesional de una universidad; trabajé con una poblacion denominada
tramites mensuales de titulacion, analizados en un periodo de seis meses, del cual
considerd la muestra igual que la poblacion por ser un corto periodo de tiempo.
Utilizo el instrumento recoleccion de datos y desarrollé una investigacion bajo el

enfoque cuantitativo, método aplicativo y disefio metodoldgico cuasi experimental.

La investigacion concluyd que la aplicacion de la herramienta de Lean, Visual
Management, detect6 desperdicios 0 malas practicas en los empleados, para que estas
sean analizados y corregidos, lo que orientd de manera rapida las actividades que a

realizar.
Tesis Internacionales

Segun Velasquez (2017), en la tesis para optar por el titulo profesional de ingeniera
industrial “Desarrollo de la Mejora del Proceso administrativo de Tramites en la
Empresa Amarilo S.A.S, empleando la Metodologia Lean”, presentada en la

Universidad Libre, Bogota, Colombia, consider6 lo siguiente:

Como objetivo general, desarrollé la metodologia Lean para la mejora del proceso
de tramites bajo Value Stream Mapping (VSM) en los procedimientos de separacion,
firma de promesa y escrituracion; trabajé con una poblacion el &rea de tramites, de
los cuales considerd una muestra de 40 responsables del area de tramites. Utiliz6 el
instrumento recoleccion de datos con la herramienta Excel, siendo el disefio
metodoldgico bajo el enfoque cualitativo, tipo aplicativo mixto porque combind

enfoques cuantitativos como cualitativos y con disefio cuasi experimental.

Esta investigacion concluyo que la aplicacion de una guia accion de las herramientas
de Lean Office, permiti6 identificar desperdicios y evaluar el comportamiento del
proceso. De igual manera, la aplicacién de esta herramienta mejor6 los procesos en

el area de tramites, lo que obtuvo beneficios considerados por la empresa.

Segun Vega (2018), en la tesis para optar por el titulo de ingeniero industrial

“Definicion de una Estrategia de CRM en empresas del Sector Manufacturero: Caso
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Calzado Ditre VI S.A.S.”, presentada en la Universidad Catolica de Colombia,

Bogota. Colombia considero lo siguiente.

Como objetivo general, definié una estrategia de CRM para generar una fidelizacion
estratégica hacia sus clientes; trabajo con una poblacién definida por los directivos y
colaboradores, con una muestra de 14 empleados. Utilizo el instrumento cuestionario
y como herramienta las encuestas, desarrollando una investigacion bajo el enfoque

cuantitativo, tipo aplicativo, método explicativo, disefio metodoldgico experimental.

Esta investigacion concluy6é en una implementacion de un software CRM para
apoyar a la estrategia de fidelizacion de los clientes registrados en la plataforma de
laempresa, lo que genero una correcta gestion de sus actividades y procesos mediante
un contacto automatico entre ambas partes, ya sea de clientes actuales o potenciales
para cumplir con los objetivos planteados.
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2.3 Estructura teorica y cientifica que sustenta el estudio
Lean Office

El Lean Office es la aplicacion de la filosofia Lean Manufacturing a los procesos y/o
actividades administrativas y relacionadas a servicios, teniendo como objetivo
principal mejorar la productividad a través de la eliminacion de todas aquellas

acciones que no generen valor agregado. Locher (2017) afirma:

Toda empresa Lean persigue maximizar el valor que entrega a sus clientes y al mismo
tiempo minimizar el desperdicio. Las organizaciones Lean consiguen este objetivo a
través de la optimizacién de flujos de productos y servicios, de acuerdo con el arrastre

de la demanda de los clientes. (p.13)

Es importante tener en cuenta que la aplicacion de esta herramienta sea de forma
gradual y continua por parte de todas las partes de la organizacion involucrada, con
el compromiso de un cambio de mentalidad a un pensamiento lean, que permita

facilitar y agilizar los procesos conforme se visualiza en la Figura 3.

Un cambio de

Pensamiento mentalidad Pensamiento
actual Re lean
Proceso | Movimiento
Demora
= & DESPER_ Defectos
DICIO
Transporte
Sabre_,
Produccion
Eldesperdicio no esta definido Eldesperdicio es visible
Reaccionando a grandes ejemplos Identificando pequeinas oportunidades
Conduce a esfuerzos confusos Conduce aungran cambio
Mejorareactiva Mejora continua

Figura 3: Lean como cambio de mentalidad
Fuente: Gestion de flujo de valor para la Lean Office
Elaboracion: Tapping & Shuker (2003)
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Es importante mencionar que para la correcta aplicacion de la filosofia Lean es
necesario el conocimiento de conceptos claves, asi como herramientas y técnicas,
con la finalidad de poder generar rentabilidad, competitividad y satisfaccion a todas

las partes interesadas.
Pilares de la metodologia

Se conocen 3 pilares principales bajo los cuales se rige Lean. Respecto a estos, los

autores Rajadell & Sanchez (2010) mencionan:
Primer pilar: Kaizen

Bajo la union de dos palabras “Kai” y “Zen”, significa: “cambio para mejorar”,
siendo un programa de reduccién de costes, pero también y ain mas importante
los cambios constantes para el desarrollo de mejores précticas, conocido también
como “Mejora continua”; siendo una herramienta aplicada desde un entorno

laboral, profesional como personal.
Segundo pilar: Control de calidad total

Expuesto como una herramienta cuya responsabilidad recae sobre los
colaboradores de todos los niveles de una organizacion. Caracterizandose por lo
siguiente: Reduce los costos y defectos, garantizando rentabilidad; todos los
colaboradores participan, tanto proveedores, distribuidores como otros

relacionados; y debe estar integrado con otras funciones.
Tercer pilar: Just in time (JIT)

Tiene como objetivo la reduccion de costes a través de la eliminacion de
desperdicios, buscando que las actividades o productos realizados mediante esta

herramienta se encuentren en momento preciso y con las cantidades correctas.
Desperdicios

En definitiva, la filosofia de Lean Office estd enfocada en la reduccién del
desperdicio o despilfarro producido. Rajadell & Sanchez (2010), afirma respecto al

despilfarro: “Todo aquello que no afiade valor al producto, o que no es absolutamente
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esencial para fabricarlo. El valor se afiade cuando las materias primas se transforman

del estado en que se han recibido en otro estado de un grado superior” (p.19).

A continuacion, se detalla aquellas actividades que no afiaden valor o que generan
desperdicio segun lo expuesto por Liker & Meier (2006):

- Sobreproduccién: Producir antes 0 méas de lo requerido o necesario, genera a su
vez exceso de personal, almacenamiento, costos de almacén y transporte.

- Espera (Tiempo disponible): Personal en espera, debido a la naturaleza del trabajo,
por tiempo de inactividad de la maquina o cuellos de botella de capacidad.

- Transporte: Trasladar el trabajo de un lugar a otro durante el proceso, ya sea una
distancia corta, fuera del almacenamiento o entre procesos.

- Procesamiento excesivo o0 incorrecto: Procesamiento innecesario o ineficiente, lo
que provoca movimientos innecesarios y produce defectos o generan residuos.

- Exceso de inventario: Demasia de materia prima, o productos terminados lo que
genera extension en los tiempos de entrega, asi como costo de almacenamiento,
transporte y seguro del material.

- Movimiento innecesario: Desplazamientos que se dan durante el ciclo de trabajo
y no genera valor agregado.

- Defectos: Produccion de piezas defectuosas o correccidn, reparacion de
reprocesos, desechos o reemplazo.

- Asimismo, existe un octavo desperdicio considerado por el autor, referido a la
creatividad de los colaboradores que no se toma en cuenta para la toma de
decisiones, que pueden ser la pérdida de tiempo, habilidades, ideas de mejora u
otras oportunidades de aprendizaje que se pierden al no incluir lo comentado y

experimentado del equipo de trabajo.
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Pasos para la metodologia Lean

Para establecer los criterios a seguir durante la aplicacion, es importante considerar

que estas varian segun la organizacion y del punto de partida o estado actual de la

empresa en cuestion.

Se detalla a continuacion, cuatro criterios basicos en la aplicacion de Lean, para esto

el autor Locher (2017) afirma:

Estabilizar: El objetivo es crear outputs predecibles y repetibles, mediante la
identificacion de la fuente que genera inestabilidad, el cual suele originarse a
causa del desconocimiento, incomprension del cliente e incluso el
desconocimiento total del mismo. De igual modo, resaltar que, en el caso puntual
de oficinas y servicios, al no contar con un producto tangible genera dificultad en
el proceso de asegurar la calidad el output.

Estandarizar: Siempre puede encontrarse la mejora a través de la estandarizacion,
aun cuando ya se disponga de cierta estabilidad en el proceso. Una de las ventajas
de su aplicacion implica también la racionalizacion y simplificacion del trabajo,
debido a una menor variabilidad, asimismo, la identificacion de estados no
estandarizados.

Hacer visible: El objetivo es la comunicacion visual del espacio, al ser el método
mas eficiente y eficaz. Lean busca constantemente mejorar la visibilidad de sus
operaciones, empezando por un rendimiento sea mas visible y después pasar a la
estandarizacion de los procesos, debido a que este primero permite identificar
otros problemas asociados.

Mejora continua: Es una filosofia que implica principalmente siempre buscar
aplicar una mejora sin importar la magnitud que represente para el proceso o si
esta es de accion inmediata o gradual. Asimismo, se rige en el principio, que una
serie de pequefios eventos de mejora continua es mejor y mas efectiva que un solo

cambio grande.

Al empezar con la implementacion Lean, se descubren otras oportunidades de

mejora, para lo cual es necesario que las partes interesadas se comprometan. ES

importante mencionar también que el cambio a largo plazo estara basado en pequefios

cambios en el presente.
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Técnicas Lean
A continuacion, se mencionan técnicas basicas en la metodologia Lean.

“5S. Técnica utilizada para mejorar las condiciones de trabajo en la empresa a
través de una excelente organizacion, orden y limpieza en el puesto de trabajo”
(Hernandez y Vizan, 2013, p.34).

- “SMED. Sistema empleado para la disminucién de tiempos de preparacion de las
maquinas.

- Estandarizacion. Método que persigue la elaboracion de instrucciones escritas o
graficas que muestren el mejor método para hacer las cosas” (Hernandez y Vizan,
2013, p.34).

- “TPM. Conjunto de multiples acciones de mantenimiento productivo total que
persigue eliminar las perdidas por tiempos de parada de las maquinas”.
(Herndndez y Vizén, 2013, p.34).

- “Control visual. Conjunto de técnicas de control y comunicacion visual que tienen
por objetivo facilitar a todos los empleados el conocimiento del estado del sistema
y del avance de las acciones de mejora” (Hernandez y Vizan, 2013, p.35).

- “Jidoka. Técnica basada en la incorporacién de sistemas y dispositivos que
otorgan a las maquinas la capacidad de detectar que se estan produciendo errores”
(Herndndez y Vizén, 2013, p.35).

- “Técnicas de calidad. Conjunto de técnicas proporcionadas por los sistemas de
garantia de calidad que persiguen la disminucion y eliminacion de defectos”
(Herndndez y Vizén, 2013, p.35).

- “Sistemas de participacion del personal (SPP). Sistemas organizados de grupos de
trabajo de personal que canalizan eficientemente la supervision y mejora del
sistema Lean” (Hernandez y Vizan, 2013, p.35).

- “Heijunka. Conjunto de técnicas que sirven para planificar y nivelar la demanda
de clientes, en volumen y variedad, durante un periodo de tiempo y que permiten
a la evolucion hacia la produccion en flujo continuo, pieza a pieza”. (Hernandez
y Vizan, 2013, p.35).

- “Kanban. Sistema de control y programacion sincronizada de la produccién

basado en tarjetas” (Hernandez y Vizan, 2013, p.35).
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“Mas alla del poder de estas técnicas, las acciones para su implementacion deben
centrarse en el compromiso de la empresa en invertir en su personal y promover la

cultura de la mejora continua” (Hernandez y Vizan, 2013, p.35).
Visual Managment

El Visual Management, Control Visual o Gestion Visual es una herramienta de la
filosofia de Lean Office que tiene como finalidad contar con la informacidn necesaria
y disponible que se desee analizar, perteneciendo a actividades o tareas que generen
alto valor agregado para un proceso.

“Las técnicas de control visual son un conjunto de medidas practicas de
comunicacion que persiguen plasmar, de forma sencilla y evidente, la situacion del
sistema de productivo con especial hincapié¢ en las anomalias y despilfarros”

(Herndndez & Vizén, 2013, p.52).

Asimismo, Liff & Posey (como se cito en Tezel, Koskela & Tzortzopoulos, 2009)
mencionan que es un sistema de gestion que busca la mejora del desempefio en
una organizacion, alineado con la visién, valores, objetivos y cultura con otros
sistemas de gestion, tales como flujos de trabajo, lugares de trabajo y elementos de

las partes interesadas.

En relacién con lo mencionado por los autores, se entiende por Visual Management
aquellas herramientas o medidas que permiten visualizar de manera simple y efectiva

la informacion bajo lineamientos y objetivos de la organizacion.
Funciones

El uso de las diferentes funciones que ofrece el Visual Management, dependera del
entorno, area y organizacion donde desee emplearse esta herramienta, asi como, el
objetivo y mejora que se requiera alcanzar. Estas funciones van desde la

transparencia hasta la unificacion de informacion conforme se detalla en la Tabla 1.

27



Tabla 1:
Funciones de Visual Management

Funcion Definicion Préactica alternativa

Informacidén almacenada en la
mente de las personas y en
los estantes.

La capacidad de un proceso de
produccién para comunicarse con

Transparencia
las personas.

Advertencias, regafios,

Construir el habito, mediante la
castigos, despidos, entre

practica, de mantener los

Disciplina
procedimientos de forma correcta. otros.
Proceso de organizacion enfocada a O PRI GRS ©
Mejora . ganiz grandes saltos de mejora
. la innovacion incremental y . . ”
continua . mediante una inversion
sostenida. .
considerable.
Forma consciente de aliviar fisica
Esperar que las personas se
e y/o mentalmente aquellos esfuerzos P
Facilitacion realizados en tareas de rutina desempefien bien en sus
del trabajo X . trabajos sin brindarles
conocidas, a través de ayudas ninquna avuda
visuales. g yuda.
... Aprendizaje en base a experiencia 0 Précticas de formacion
Capacitacion . . . .
en el trabajo integrar el tra_baj_o conel convenmona}les osin
aprendizaje. formacion.

Creando Sentimiento de posesividad Dictado de gestion para
propiedad psicolégicamente relacionado a un  esfuerzos de cambio, creacion
compartida objeto. de visién y cultura.
Gestién por Uso de hechos y datos basados en  Gestidn por juicio subjetivo o

hechos estadisticas. términos vagos.
Esfuerzos constantes de Esperar que las personas
seguimiento, procesamiento, monitoreen, procesen y
Simplificacién  visualizar y distribuir informacion =~ comprendan la informacion
compleja de todo el sistema

de todo el sistema para individuos y

equipos. por si mismos.

Eliminando parcialmente los cuatro
limites principales y creando
Unificacion  empatia dentro una organizacion a
través del intercambio efectivo de
informacion.

Fragmentacion o
comportamiento de “este no
es mi trabajo”.

Fuente: The Functions of Visual Management
Elaboracion: Tezel, Koskela & Tzortzopoulos (2009).
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Tipos de control visual
Respecto a los tipos de Visual Management, Socconini (2019) menciona lo siguiente:

- Alarmas: Brinda una alerta en situaciones urgentes o emergencia.

- Luces y Torretas: Emplea sefiales de colores o banderas, cada uno indicando un
concepto diferente entre si, con el objetivo de resaltar visualmente alguna
condicion, estado o situacion.

- Kanban: Indica el inicio de una actividad ya sea una operacion como parte del
proceso o con la finalidad de prevenir un error a futuro.

- Tableros de informacion: Permite realizar un seguimiento sistematico y

automatico a un determinado plan.
Tratamiento

La aplicacion de la herramienta en una organizacion, se realiza mediante diferentes
medios. Asimismo, se cuenta con dos tratamientos a aplicar, como proximidad y

complejidad conforme se visualiza en la Figura 4.

FACTORES QUE AFECTAN AL TRATAMIENTO DE LA GESTION VISUAL

Poca informacidn

Tipo | Cercania Senales )
a comunicar
Tipo Il Proximidad Pizarras Complejidad
) . .. Mucha informacion
Tipo I Lejania Electronica

a comunicar

Figura 4: Factores que afectan el tratamiento de la gestion visual
Fuente: Lean Office: Metodologia Lean en servicios generales, comerciales y administrativos
Elaboracidn: Locher (2017)
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Para ambos tratamientos, Locher (2017) menciona lo siguiente:

- Proximidad: Localizacién relativa del proveedor de informacion, de la persona o
personas que poseen la informacion respecto al receptor de esta, aquellos que
tienen necesidad de determinada informacion. Se pueden emplear métodos
sencillos para hacer que el trabajo sea visible, por ejemplo, pizarras tradicionales,
siempre que el proveedor y el receptor estén fisicamente proximos o ubicados uno
al lado del otro. Cuando el proveedor y el receptor de la informacion estan
separados por una gran distancia, entonces tal vez se tenga que considerar la
utilizacion de técnicas informaticas (por ejemplo, aplicaciones de software para
ordenador), (...).

- Lacomplejidad se refiere a la cantidad de informacién a comunicar. Por ejemplo,
las pizarras tradicionales pueden ser muy eficaces para exponer los estatus de
proyectos si el nimero de proyectos en proceso es limitado, por ejemplo, menos
de 50. Sin embargo, cuando los proyectos en proceso superan esta cifra, las

organizaciones pasan a los métodos informaticos (pp.121-122).
Elementos

Con respecto a los elementos del Visual Management dentro de una organizacion es

necesario considerar las siguientes preguntas.

- “;Cuadl es el proposito o funcion del area?

- ¢Qué actividades se realizan en el area?

- (Como sabe la gente lo que tiene que hacer?” (Locher, 2017, pp.23-24).

- “;,Cbémo saben como hacerlo?

- ¢Cbmo saben como lo estan haciendo?

- (Qué se hace si las expectativas de rendimiento no se cumplen?” (Locher, 2017,

pp.23-24).
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Beneficios

Respecto a los beneficios que brinda la aplicacion de Visual Management en una

organizacion se mencionan los siguientes puntos.

- “Mayor estabilidad de un proceso, departamento, o toda una organizacion.

- Menos esfuerzo global para gestionar el proceso.

- Mayor conciencia de los problemas y de las oportunidades de mejora” (Locher,
2017, pp.23-24).

- “Mayor capacidad de reaccion ante los problemas.

- Mejor conocimiento y comunicacion para todos los empleados.

- Curvas de aprendizaje mas breves para empleados nuevos o reasignados” (Locher,
2017, pp.23-24).

Kaizen

Es una herramienta, que bajo definicion de las dos palabras que la conforman indica
aquel cambio para mejorar, refiriéndose tanto al nivel econémico como también a la
mejora en el desarrollo de las actividades realizada por los colaboradores, todo dentro

de un marco de la mejora continua.

Es una secuencia de acciones realizadas por los colaboradores que buscan mejorar
los resultados de los procesos. A través de estas, los colaboradores encargados de los
procesos y operaciones puedan contribuir en posibles mejoras en su puesto trabajo,

de tal manera que se vea reflejado en beneficios para la empresa (Socconini, 2019).

LeanSis (2005), menciona que la filosofia Kaizen es una herramienta fundamental,
que busca lograr un cambio de actitud en los colaboradores, guiandolos hacia la
mejora a traves del fomento de dar lo mejor de si mismos como de compartir aquello
gue se conozca con el equipo de trabajo, con la finalidad de establecer una cultura de

mejora continua para alcanzar los resultados objetivos.

En base a lo indicado por los autores antes mencionados, se concluye gque es una
herramienta que genera cambio gradual y continuo de mejora, donde todos y cada

uno de los colaboradores forman parte del cambio de pensamiento que se basa en
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acciones especificas y simples que involucra a toda la organizacién, con la finalidad

de cambiar las actitudes y promover la mejora continua.
Concepto clave

Se entiende que es un proceso de mejora en todos los aspectos que se evaluen.
“Comprende tres componentes esenciales: Percepcion (Descubrir los problemas),
desarrollo de ideas (Hallar soluciones creativas) y finalmente tomar decisiones,
implementarlas y comprobar su efecto, para escoger la mejor propuesta, planificar su

realizacion y llevarla a la practica” (Rajadell & Sanchez, 2010, p.12).

Como parte del proceso de mejora continua, en forma permanente se debe fomentar
la creatividad e innovacion, a través de la generacidn de nuevas ideas por parte de los
integrantes de la organizacién. Resulta importante poner en préctica lo planificado y
cristalizar dichas ideas en algo real y alcanzable, conforme se puede interpretar en la
Figura 5.

Innovar a partir

de este punto
P Continua

Innovacion

Continua

Innovacion
Continua

Figura 5: Conceptos claves de la filosofia Kaizen
Fuente: Lean Manufacturing: La evidencia de una necesidad
Elaborado por: Rajadell & Sanchez (2010)
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Asimismo, un “Proceso de mejora continua se integran dos tipos de avances
diferentes: Los pequefios avances conseguidos con numerosas pero pequefias
mejoras, y los grandes saltos logrados gracias a las innovaciones tecnolégicas o de
organizacion que generalmente implican inversion de tipo econémico” (Rajadell &

Sénchez, 2010, p.12).
Tipos de eventos Kaizen

A continuacion, Socconini (2019), detalla los tipos de eventos Kaizen que se pueden
aplicar.

- Kaizen Blitz: Para realizar mejoras réapidas o resolver problemas simples.

- Eventos Kaizen: Para resolver problemas e implementar herramientas Lean: TPM,
SMED, entre otros.

- Six Sigma Kaizen: Para problemas complejos y redisefio de procesos o productos.

Logros por eventos Kaizen

Respecto a aquello que se alcanzara con la implementacion de eventos Kaizen,

Socconini (2019), afirma:

- Mejoras rapidas en el desempefio de procesos especificos de produccién o celdas
de manufactura.

- Tiempos muy cortos de cambio de productos.

- Mejores distribuciones de planta.

- Mejor desempefio de la maquinaria.

- Mejora en orden y limpieza.

- Mejora calidad al primer intento.

- Mejor comunicacion entre los operadores.

- Mayor capacidad de produccion.

- Condiciones de trabajo mas seguras y ergonémicas.
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Escenarios de aplicacion de eventos Kaizen

Respecto a aquellos escenarios diferentes donde se utilizan eventos Kaizen,

menciona.

- Existe un problema de calidad.

- Se quiere mejorar la distribucion de las areas.

- Es necesario reducir el tiempo de preparacion de las maquinas.

- Se necesita disminuir el tiempo de entrega a los clientes.

- Se desea reducir los gastos de operacion.

- Se necesita mejorar el orden y la limpieza.

- Se quiere reducir la variabilidad de una caracteristica de calidad.

- Se desea hacer un uso més eficiente de los equipos (Socconini, 2019).
Beneficios

Se mencionan algunos beneficios que genera la aplicacion de Kaizen en una

organizacion.

- Proporciona una forma de capacitar a los empleados, asi como el enriquecimiento
de su experiencia laboral sacando lo mejor del colaborador.

- Promueve el crecimiento personal del colaborador y la organizacion.

- Mejora el desempefio en seguridad, el servicio al cliente y por lo tanto la
satisfaccion de los colaboradores.

- Mejora el liderazgo (Socconini, 2019).
Puntos clave

A continuacion, se detallan aquellos puntos clave considerados dentro de la
aplicacién de Kaizen, que buscan alcanzar excelencia en un determinado proceso o

servicio a través de la mejora continua.

- “Abandonar las ideas fijas, rechazar el estado actual de las cosas.
- En lugar de explicar lo que no se puede hacer, reflexionar sobre como hacerlo.
- Realizar enseguida las buenas Ideas de Mejora” (Fernandez, 2014, p.69).

- “No buscar la perfeccion, ganar el 60% desde ahora.
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- Corregir los errores inmediatamente, in situ.

- Encontrar las ideas en la dificultad.

- Buscar la causa real, respetar los cinco por qué y después buscar la solucion”
(Fernandez, 2014, p.69).

- “Tener en cuenta las ideas de varias personas en vez de la idea genial de una sola.

- Probar y después validar.

- Lamejora es infinita” (Fernandez, 2014, p.69).
Standardized Work

El trabajo estandarizado es una herramienta de la metodologia Lean Office que busca
que el proceso o actividad se pueda realizar sistematicamente junto con una
formacion o entrenamiento al equipo de trabajo. Locher (2017) afirma que: “El
trabajo estandarizado define la secuencia deseada de pasos, el tiempo necesario para
dar los pasos y otros elementos que aseguren que una determinada actividad se lleva

a cabo de forma regular a lo largo del tiempo” (p.36).

Asimismo, Liker & Meier (2006) refiere que el trabajo estandarizado es una técnica
nacida de la filosofia Kaizen que tiene como finalidad la documentacién de la
situacién actual para que pueda ser evaluado por el equipo en busqueda de los
grandes despilfarros que se estén dando, sin describir la manera en que se realiza la

operacion, si no en lo que sucede.
Caracteristicas

Las caracteristicas con las que debe contar un trabajo estandarizado se resumen en

los siguientes puntos.

“Ser descripciones simples y claras de los mejores métodos para producir cosas.
- Proceder de mejoras hechas con las mejores técnicas y herramientas disponibles
en cada caso”. (Hernandez & Vizan, 2013, p.46).

“Garantizar su cumplimiento.

Considerarlos siempre como puntos de partida para mejoras posteriores” (Hernandez

& Vizan, 2013, p.46).
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Estados no estandarizados

Respecto a esto, es importante mencionar, que los propdsitos mas importantes del
trabajo estandarizado es la identificacion de los momentos en los que surgen procesos
0 estado no estandarizados.

Respecto a este punto, los estados no estandarizados mas comunes son:

- “Incapacidad para realizar una actividad.

- Incapacidad para realizar una actividad en un determinado momento” (Locher,
2017, p.38).

- “Tardar mas tiempo del que se deberia para realizar una actividad.

- Realizar una actividad de forma que tenga un impacto negativo sobre algunos

procesos ubicados corriente abajo” (Locher, 2017, p.38).

Se debe identificar con rapidez estas situaciones, puesto que representan
oportunidades para devolver el proceso a su estado estandarizado deseado. Desde un
punto de vista ideal, la gente que lleva a cabo la actividad puede detectar estas
situaciones, autocorregir el proceso y mantener el trabajo estandarizado a lo largo del
tiempo. (Locher, 2017, pp.38-39).

Por otro lado, se observa la relacion existente entre el trabajo estandarizado y la
instruccion de trabajo, la ensefianza al personal, ya que la capacitacion no sera

efectiva sin un método de trabajo, conforme se visualiza en la Figura 6.
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Trabajo estandarizado ‘

!

Herramienta de anilisis Tarea de redisefio

Eliminar desperdicio Linea base

para la mejora
i J continua
Mejor método
Elementos del
trabajo y puntos i
claves Otro conocimiento
Capacitacion de Instruccion del trabajo }4— . .
requerido por el trabajo

!

Ensefianza

!

Empleados calificados

!

Rendimiento consistente
y resultados

Figura 6: Relacion entre el trabajo estandarizado y la Instruccion del trabajo
Fuente: El Talento Toyota
Elaboracion: Liker y Meier (2008)

Implementacion del Standardized Work

Socconini (2019) refiere que respecto a la implementacién del Standardized Work, a
continuacion, se detallan 6 pasos principales que se atribuyen a través de la
implementacion de Kaizen, que van desde la definicién de la operacion hasta las

instrucciones de trabajo de deberan seguirse para una correcta aplicacion.

1) Definir la operacién: Se recomienda comenzar seleccionando el cuello de botella
de la operacion que se encuentra en el mapa de flujo de valor o alguna operacién
critica.

2) Estudio de tiempo: La recopilacion de datos del estudio de tiempos incluye las
horas de inicio y finalizacion de los elementos de trabajo. Se mide cada elemento
de trabajo y se establecen tiempos estandar para cada operacion del proceso.

3) Anadlisis de capacidad de proceso: La capacidad de cualquier proceso esta
determinada por el paso mas lento.

4) Equilibrio de trabajo: La hoja de combinacion de trabajo estdndar muestra

gréficamente la secuencia del proceso para evaluarlo y optimizar la capacidad.
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Tambien es atil para equilibrar la carga de trabajo de la operacion en relacion
con el takt time.

5) Hoja de trabajo estandar: La hoja de trabajo estdndar incluye un disefio del
proceso (disposicion) que incluye al operador o proveedor de servicios y el flujo
de material para determinar los movimientos mas eficientes.

6) Instrucciones de trabajo: Es importante que los operarios, proveedores de
servicio, ingenieros, personal calificado y personal de recursos humanos
participen y colaboren en la creacién de las instrucciones de trabajo para

asegurar que todos los aspectos necesarios sean incluidos.

A manera de resumen, se visualiza los 6 pasos a seguir en la Figura 7.

1. Definir la operacion
|
v

2. Estudio de tiempo
!
3. Capacidad del proceso
!
4. Balance de trabajo Hipétesis: Un cambio en el trabajo
T estandarizado mejorara el costo,
calidad, tiempo de espera, tamafio de
5. Hoja de trabajo estandar lote y seguridad (Abordar el
I desperdicio).
6. Instrucciones de trabajo

Figura 7: Pasos para la implementacion de Standardized Work
Fuente: Lean Service: Certificacion Manual
Elaborado por: Socconini (2019)
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Beneficios

Respecto a algunos de los beneficios que genera la aplicacion de Standardized Work,

Socconini (2019) refiere que:

- Lograr la estabilidad del proceso: La estandarizacion asegura que el trabajo se
realice siempre de manera idéntica para cumplir con los estandares de calidad y
velocidad.

- Esuna herramienta que inicia acciones de mejora.

- Establece una linea de base para evaluar y gestionar procesos y evaluar su
desempefio.

- Garantiza operaciones mas seguras y efectivas.

- Fuente de informacién extraordinaria.
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2.4 Definicion de términos basicos

A continuacién, se definen los siguientes términos basicos usados en la presente

investigacion.

Auditoria: Se entiende como un proceso mediante el cual se constata que aquella
informacion administrativa, financiera u operacional, generada y brindada por una
organizacion es confiable y veridica. Se entiende también como la revisiéon de

hechos, operaciones o0 procesos segun lo planeado (Sandoval, 2012).

Ciclo: Se entiende como un periodo temporal que, una vez culminado, sucede a

empezar nuevamente (Porto y Gardey, 2012).

Consumo masivo: Se entiende como una organizacion que satisface la demanda de
productos cotidianos, encargada de cubrir la necesidad de abastecimiento, facilitando
una diversificacion de productos en breves periodos de tiempo (Castellanos, 2012).

En resumen, se entiende como los productos que presentan una alta demanda y que
son requeridos por todos los estatus de la sociedad, lo que incentiva a la competencia
entre las empresas de este sector por la captacion de clientes, intentando ofrecer

alternativas para marcar la diferencia ya sea en calidad, precios y/o agregados.

CRM: Es una herramienta que permite que haya un conocimiento estratégico de los
clientes y sus preferencias, asi como un manejo eficiente de la informacion de ellos
dentro de la organizacion, con el firme propésito de que pueda haber un desarrollo
adecuado de todos los procesos internos que estén representados en la capacidad de
retroalimentacion y medicion de los resultados en los negocios. (Montoya y Boyero,
2013, p.135).

Delegado médico: Se entiende como un profesional de una organizacién del sector
farmacéutico, responsable de la visita médica con el fin de promocionar productos
que le han sido asignados, asimismo, esta persona cuenta con conocimientos técnico-
cientifico, que permitira una comunicacién dinamica con el profesional de la salud,
del que espera conseguir que formule o recomiende el producto que promociona y
ofrece (Palmay Arregoces, 2012).
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Estrategia: Contreras (Como se citd en Chandler, 2003) menciona que se puede
entender como estrategia a una serie de acciones planificadas en base a metas y
objetivos de una organizacion para un determinado periodo, tacticas a realizar, asi

como la asignacién de elementos requeridos para el logro de estas.

Fidelizacion: “Es un método enfocado a que un publico permanezca fiel a la compra
de un producto o servicio de una determinada marca por un tiempo indefinido”
(Vega, 2018, p.13).

HCP (Health Care Professional): Se entiende como profesional de la salud aquella
persona responsable de la atencion primaria en una organizacion de servicio de salud,
con conocimientos en ciencias sociales proclives a un enfoque de salud comunitario
(Franco-Giraldo, 2015).

Cabe resaltar que, para esta investigacion, se considera la poblacién de profesionales

de la salud relacionados a la atencion de bebés y nifios pequefios.

Planificacion: Se entiende como la definicion de objetivos para la organizacién
mediante la cual se establece una estrategia que permita alcanzarlos, asi como el
disefio de planes que incorporen el trabajo del equipo; todo esto sustentado a base de
un método o logica (Robbins & Coulter, 2005).

Sampling: Armstrong (Como se cit6 en Santacruz, 2015) menciona que sampling es
una estrategia de promocion donde se brindan a sus potenciales clientes una cantidad
de producto, para lograr captarlos mediante la prueba de este. Estas muestras
gratuitas pueden entregarse puerta a puerta, en tiendas, unirse a otro producto o

incluirse en un anuncio.

En resumen, se entiende como una estrategia de marketing con un objetivo
promocional, que consiste en dar una muestra de un determinado articulo de manera
gratuita, que sirva como prueba inicial al cliente, actual o potencial, que considere

adquirir el producto en caso este cumpla 0 no con sus necesidades.
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2.5 Fundamentos tedricos que sustentan las hipétesis

A continuacion, se comparten los fundamentos tedricos a través de los siguientes cuadros en la Figura 8 y Figura 9.

Lean Office para la mejora de la estrategia de sampling del equipo de visita
médica en una empresa de consumo masivo de alimentos infantiles

l

| ot

Lean Office }—P{ Si se aplica, mejorara }4—{ Eslraieg.la de |
sampling |

===

l Si se aplica, incr tara I4 l

Porcentaje de "
cumplimiento por ciclo

Si se aplica, cumplira }47 Visitas programadas |«
Si/No P?rcentaje de vis.itas
ejecutadas por ciclo

%
o

Si se aplica, reducira Porcentaje deerror |«

Figura 8: Fundamento tedri
Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje de B
error por ciclo

co de la investigacién: Marco Tedrico y Problematica
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| LEAN OFFICE |

)

El Lean Office es la aplicacion de la filosofia Lean Manufacturing a los procesos y/o actividades
administrativas y relacionadas a servicios. teniendo como objetivo principal mejorar la

productividad a través de la eliminacion de todas aquellas acciones que no generen valor agregado.

Es una herramienta de Lean manufacturing que sirve como = : [:)ejter_mlnar I.OS ijenro:;. 5 definid
apoyo a la estandarizacién de procesos, a través de una Visual STy CHESRET S BRfSe Sl b
. . . .. B - Nombrar a un encargado supervisor que responda
variedad de metocllas de;?o?lémcamogea-trayente asimple Management inmediatamente si es gue se origina un problema.
vista y facil de entender. - Pensar en posibles problemas a futuro.
a) Abandonar ideas actuales.
b) Mo explicar si no sabe, reflexionar en como hacerlo.
Filosofia que se basa en acciones especificas, simples, y L4 c) Realizar ideas de mejora.
ascquibles que involucra a todos los participantes de la . d) No buscar la perfeccion.
empresa, ., con la finalidad de cambiar las actitudes de ellos, Kaizen e) Corregir erros de inmediato.
promoviendo la mejora continua. f) Encontrar ideas en la dificultad.
g) Buscar la causa real.
h) Tener en cuenta ideas de todo el personal.
i) Probar y después validar.
Combinacién efectiva y eficiente de Para gue sea aplicado tener en cuenta los siguientes
personas, materiales y equipos que garanticen la realizacion — puntos: .
de las tarcas actuales, con ¢l objetivo principal de que todas Standardized - La tarea debe ser repetitiva.
las tareas y documentos se manejen por igual, incluso Work - La linea y los equipos deben ser fiables, no es posible
cuando sean utilizados por diferentes personas o estandarizar si el trabajo es interrumpido
g 2z constantemente.
departamentos dentro de la organizacion. - Los problemas de calidad deben ser minimos. Si el
trabajador esta constantemente corrigiendo defectos,
no es posible ver la imagen real del trabajo.

Figura 9: Fundamento tedrico de la investigacion: Estructura tedrica
Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Ill: SISTEMA DE HIPOTESIS
3.1 Hipotesis
3.1.1 Hipotesis principal

Si se aplica Lean Office entonces mejorara la estrategia de sampling del equipo

de visita médica en una empresa de consumo masivo de alimentos infantiles.
3.1.2 Hipotesis secundarias

a) Si se aplica la herramienta Visual Management, entonces se incrementara
el cumplimiento de entrega del sampling.

b) Si se aplica la herramienta Kaizen, entonces cumplira con la cantidad de
visitas programadas.

c) Si se aplica una Standardized Work, entonces se reducira el porcentaje de

error en el registro de descarga del sampling.
3.2 Variables

Independiente Dimensiones (V.I)

= Lean Office

= Visual Management
= Kaizen

= Standardized Work

Dependiente Dimensiones (V.D)

= Estrategia de sampling
= Cumplimento de entrega
= Visitas programadas

= Porcentaje de error

Indicadores

= Porcentaje de cumplimiento: (Entregas efectivas / Entregas requeridas) *100.
= Porcentaje de visitas ejecutadas: (Visitas Realizadas / Visitas planificadas) *100.

= Porcentaje de error: ((Asignado — Entregado) / Asignado) * 100
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Enfoque, tipo y método de la investigacion
Enfoque de la investigacion

Respecto al enfoque cuantitativo “Utiliza la recoleccion de datos y el analisis de
datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis formuladas
previamente, ademéas confia en la medicion de variables e instrumentos de
investigacion, con el uso de la estadistica descriptiva e inferencial” (Naupas,

Valdivia, Palacios y Romero, 2018, p.140).

Por ello la presente investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, para lo
cual se efectud la recopilacién de datos y luego el andlisis correspondiente, se tuvo
en cuenta los indicadores determinados con la finalidad de definir una propuesta de
nuevos indicadores segun el caso. Lo que permitié mejorar la estrategia del sampling
realizado por el equipo de visita médica, con la finalidad de encontrar posibles

escenarios de mejora en base a las variables de estudio.
Tipo de la investigacion

Se considero este tipo de investigacion como aplicada, debido a que se propuso una
solucion a la estrategia del sampling realizado por el equipo de visita médica para lo
cual se baso en estudios previos relacionados, asi como en la metodologia de Lean
Office y sus herramientas.

Respecto a las investigaciones de tipo aplicada, se afirma que “Se llaman aplicadas
porque se basan en los resultados de la investigacion basica, pura o fundamental,
(...), se formulan problemas e hipotesis de trabajo para resolver los problemas de la

vida social de la comunidad regional o del pais” (Naupas et. al, 2018, p.136).
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4.2

Método de la investigacion

El nivel del estudio fue explicativo puesto que buscé explicar la relacion entre la
mejora de la estrategia del sampling por parte del equipo de visita médica y la
metodologia de Lean Office y herramientas a implementar. De tal forma que se
evidencid la relacion causa-efecto entre la variable independiente y variable

dependiente

El estudio explicativo se basa “En explicar ocurre un fendémeno y en qué condiciones
se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables” (Hernandez y Mendoza,

2018, p.110).

Complementando a esto, se afirman que “Se basan en problemas debidamente
formulados y que buscan la relacion de causa-efecto. Necesariamente trabajan con
hipotesis, que explican el efecto de las variables independientes sobre la variable
dependiente” (Naupas et al. ,2018, p.147).

Disefio de la investigacion

Conforme a lo planteado por Hernandez y Mendoza (2018), se afirma que el tipo de
disefio experimental se basa en la manipulacion y prueba de “tratamientos, estimulos,
influencias o intervenciones (denominadas variables independientes) para observar
sus efectos sobre otras variables (las dependientes) en una situacion de control”
(p-152). Tambien hacen mencion que este disefio se usa cuando el investigador busca
dejar demostrado el posible efecto de la manipulacién de una causa; en este caso las

variables independientes.

Dentro de este marco se menciona también, “Los disefios cuasi experimentales
también manipulan deliberadamente, al menos, una variable independiente para
observar su efecto sobre una o mas variables dependientes” (Herndndez y Mendoza,

2018, p.173).

Considerando lo mencionado anteriormente, la investigacion se desarrollé en dos
fases: actual y mejorado, donde la Gltima fase, que recibe el nombre de experimento,
tendra un disefio experimental del tipo cuasi experimental, dado que para mejorar la

estrategia del sampling se debe dar un tratamiento respectivo basandose en la
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4.3

manipulacion de la variable independiente (Lean Office), con el fin de observar el

efecto y relacion que tuvo sobre dicha variable dependiente (Estrategia del sampling).
Poblacién y muestra

Dimension 01

Poblacion

Se considero el total de cumplimiento de entrega de material de sampling por parte
del equipo de visita médica en un periodo de 4 ciclos de trabajo, comprendidos entre
los meses de marzo a setiembre del 2021.

La informacion de cumplimiento de entrega se recogié de los datos cargados a la

plataforma CRM por parte de los 24 delegados médicos ubicados a nivel nacional.
Muestra

Con esta informacion disponible, se procedio a utilizar un método de muestreo no

probabilistico con una técnica de muestreo por conveniencia.

Se tomaron los datos de cumplimiento de entrega de material de sampling de la
informacion cargada por parte de 8 delegados médicos; lo que se utiliz6 como criterio
de seleccidn para los siguientes puntos.

- Distribucion geografica: 2 delegados médicos por cada una de las 4 zonas en las
que la organizacion segmenta el territorio nacional.
- Permanencia del delegado médico: Considerando aquellos que no hayan reportado

alguna ausencia durante los ciclos a evaluar.
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Dimensién 02
Poblacion

Se consider6 la toma de datos de las visitas planificadas y las visitas realizadas de 4
ciclos de trabajo, comprendidos entre los meses de marzo a setiembre del 2021.

La informacion de cumplimiento de entrega se recogié de los datos cargados a la

plataforma CRM por parte de los 24 delegados médicos ubicados a nivel nacional.
Muestra

Con esta informacion disponible, se procedio a utilizar un método de muestreo no

probabilistico con una técnica de muestreo por conveniencia.

Se los datos de visitas planificadas realizadas, por parte de 4 delegados médicos; para

lo cual se utilizé como criterio de seleccidn los siguientes puntos.

- Distribucion geogréfica: 2 delegados médicos por cada una de las 4 zonas en las
que la organizacion segmenta el territorio nacional.
- Permanencia del delegado médico: Aquellos que no hayan reportado alguna

ausencia durante los ciclos a evaluar.
Dimensién 03
Poblacién

Se cont6 con el total de porcentaje de error en el proceso de registro del material de
sampling por parte del equipo de visita médica en un periodo de 4 ciclos de trabajo,

comprendidos entre los meses de marzo a setiembre del 2021.

La informacion del porcentaje de error en el registro de material de sampling por
parte de visita médica se recogio de los datos cargados a la plataforma CRM por parte
de los 24 delegados médicos ubicados a nivel nacional.
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Muestra

Con esta informacion disponible, se procedio a utilizar un método de muestreo no

probabilistico con una técnica de muestreo por conveniencia.

Se consideraron los datos de porcentaje de error en el registro de material de sampling
de la informacidn cargada por parte de 8 delegados médicos; para lo cual se utilizd

como criterio de seleccidn los siguientes puntos.

- Distribucion geogréfica: 2 delegados médicos por cada una de las 4 zonas en las
que la organizacion segmenta el territorio nacional.
- Permanencia del delegado médico: Aquellos que no hayan reportado alguna

ausencia durante los ciclos a evaluar.

A manera de resumen, se detalla la poblacion y muestra de los escenarios Pre y Post,

como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2:
Resumen Paoblacién y muestra

Dlrr(1\e/n|53|(;nes Indicador Poblacion Pre  Muestra Pre  Poblacion Post  Muestra Post
. 337 120 360 120
I Porcentaje de o L - L
Cumplimiento L cumplimientos cumplimientos cumplimientos cumplimientos
cumplimiento
de entrega or ciclo (%) (Mar - May (Mar - May (Jun - Set (Jun - Set
P b 2021) 2021) 2021) 2021)
Visitas Pori:/?gitg: de 45 visitas 16 visitas 48 visitas 16 visitas
roaramadas ciccutadas (Mar - May (Mar - May (Jun - Set (Jun - Set
prog ) %) 2021) 2021) 2021) 2021)
Porcentaie de Porcentaje de 62 errores 24 errores 44 errores 12 errores
3 errog error por (Mar - May (Mar - May (Jun - Set (Jun - Set
ciclo (%) 2021) 2021) 2021) 2021)

Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se aplicaron diferentes herramientas de Ingenieria Industrial impartido en el
transcurso de la carrera como filosofia Lean, Kaizen (Mejora continua), el analisis
de datos, interpretacion de KPI's y su conducta variable a través del tiempo, costos
de implementacion, conocimientos de su importancia en las empresas alineados a las

buenas practicas.

4.4.1 Dimension 01
Técnicas e instrumentos
Técnicas
Analisis documental
Instrumentos

Registro de contenido del documento Excel Validation Units Report, extraido

de la plataforma CRM SalesForce.
Criterio de validez y confiabilidad del instrumento

Se tuvo en consideracion que la informacion recopilada fue proporcionada por
la empresa, los criterios de validez y confiabilidad fueron facilitados por la

propia organizacion.
4.4.2 Dimension 02

Técnicas e instrumentos

Técnicas

Analisis documental

Instrumentos

Registro de contenido del documento Excel End Of Cycle Report, extraido de

la plataforma CRM SalesForce.
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Criterio de validez y confiabilidad del instrumento

Se tuvo en consideracion que la informaciéon recopilada fue proporcionada por
la empresa, los criterios de validez y confiabilidad fueron facilitados por la

propia organizacion.
4.4.3 Dimension 03

Técnicas e instrumentos

Técnicas

Anaélisis documental

Instrumentos

Registro de contenido del documento Excel Validation Units Report, extraido

de la plataforma CRM SalesForce.
Criterio de validez y confiablidad del instrumento

Se tuvo en consideracion que la informacidn recopilada fue proporcionada por
la empresa, los criterios de validez y confiabilidad fueron facilitados por la

propia organizacion.

En la Tabla 3 y Tabla 4, se muestran las técnicas empleadas en el presente

estudio; asi como, los instrumentos a utilizar en cada una de ellas.
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Tabla 3:
Técnicas e Instrumentos

Dlr?\(;nlleo)nes Indicador Técnica Instrumento
. Porcentaje de s Registro de contenido del
Cumplimento de L Anélisis e
entreaa cumplimiento por documental documento Excel Validation
g ciclo (%) Units Report
Porcentaje de Analisis Registro de contenido del
Visitas programadas = visitas ejecutadas documental documento Excel
(%) End Of Cycle Report
. e Registro de contenido del
. porcentaje de error Analisis e
Porcentaje de error : documento Excel Validation
por ciclo (%) documental

Fuente: Elaboracion propia

Units Report

4.5 Tecnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Tabla 4:
Matriz de analisis de datos

Dimension Indicador Escala de Estadisticos Anélisis
(v.D) medicion descriptivos inferencial
Cumplimento Porc_en_taje de Escala_ E:ie Dlspersmn (I_\/Iedla, U de Mann-
cumplimiento por proporcion o mediana, varianza y .
de entrega . . . , Whitney
ciclo (%) razén desviacion estandar)
- Porcentaje de Escala de Dispersion (Media,
Visitas .. . L - .
visitas ejecutadas proporcion o mediana, varianzay @ T de Student
programadas . o .
(%) razon desviacion estandar)
Porcentaje de Porcentaje de Escala_ gle Dispersion (I_\/Iedla, U de Mann-
error error por ciclo proporcion o mediana, varianza y Whitne
(%) razén desviacion estandar) y

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

5.1 Presentacion de resultados
Generalidades

La empresa materia de estudio es una compafiia internacional dedicada al rubro
de alimentos y bebidas que se establecio en el Peru a principios del siglo XX cuyos
principales valores se basan en contribuir en la nutricion, salud y bienestar de las

personas, familias, comunidades y planeta.

La linea de Nutricion, se dedica exclusivamente a la comercializacion de productos
de alimentacion infantil, promoviendo una nutricién segura, adecuada, fomentando
la lactancia materna como la mejor forma de alimentacién. Y se encarga de brindar
productos de formulas infantiles, en caso se necesite una alternativa segura a la leche
materna, asi como alimentos complementarios acompafiando las primeras etapas de

alimentacion de nifios menores.

Para tener mayor conocimiento del campo de estudio, se cuenta con el mapa de
procesos, asi como la clasificacion de los procesos de tipo estratégicos, operativos y

de apoyo.

En cuanto a los procesos estratégicos que desarrolla la linea en mencion, se

encuentran los siguientes.

- Planeamiento de demanda, llevado a cabo por el equipo encargado de la gestion
de flujos de informacién y productos basados en procesos internos y externos,
tiene la finalidad de responder a la demanda del mercado a través de la estimacion
de ventas y una correcta organizacion de los procesos de produccion, operaciones
de almacén, presupuestos, entre otros.

- Planeamiento de operaciones, llevado a cabo por el equipo encargado de los
aspectos y detalles relacionados a los procedimientos y acciones que logren una
correcta produccién y que finalmente aseguren que estos se encuentren

disponibles en tiempo, lugar y forma requeridos.
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- Finanzas, desarrollado por el equipo encargado de asegurar una correcta gestion
de las finanzas y los recursos que se invierten tanto en actividades como en el
crecimiento del area, debe asegurar la liquidez y solvencia para cubrir sus
procesos Yy obligaciones, asi como, la buena practica de los procesos
administrativos en las operaciones.

- Investigacion de mercado, a cargo del equipo de recopilar, analizar e identificar
aquella informacién de la organizacién y mercado de forma sistematica, que
permita conocer en profundidad la poblacion a la cual se dirige, asi como aquel
nicho a conquistar, tiene la finalidad de brindar informacion clave para la toma

decisiones en el momento oportuno y preciso.

Respecto a los procesos operacionales que desarrolla la linea en mencion, se

encuentran los siguientes.

- Visita Médica, por el equipo clave encargado de ser el primer contacto en la
generacion de demanda del producto, a través de la comunicacion con el
profesional de la salud, brinda informacion que permite dar a conocer, recordar,
valorar y hasta persuadir acerca de las caracteristicas y ventajas de los productos
de la organizacion, y ofrece la informacion técnica-cientifica que se requiera.

- Marketing, llevado a cabo por el equipo encargado de la comunicacion del valor
del producto de la organizacion, que asegura ubicar Yy conseguir un
posicionamiento estratégico dentro el mercado, a través de acciones, actividades,
campanas, lanzamientos, entre otros que permitan incrementar las ventas y genere
el liderazgo de la categoria.

- Trade Marketing, efectuado por el equipo encargado de aumentar la demanda del
producto en la cadena de distribucion, brinda una definicion de precio sugerido, y
asegura la visibilidad y posicion competitiva en punto de venta antes de la eleccion
del consumidor final, con estrategias diferenciadas por canal de venta como por
cliente.

- Ventas, por el equipo encargado de impulsar las estrategias comerciales de manera
diferenciada por canal de venta como por cliente, siendo la principal fuente de
informacion en el ritmo de produccion. Asimismo, tiene la finalidad de evitar
quiebres o sobre abastecimiento al cliente, para asegurar una correcta relacion

comercial entre ambas partes, lo que permitira el logro de objetivos.
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- Logistica y distribucion, a cargo del equipo que trabaja de la mano con ventas,
para asegurar que el producto llegue al cliente en tiempo, lugar y forma
establecidos, cuidando los aspectos de calidad durante toda la cadena hasta que el

producto llegue de manera adecuada al consumidor final.

Finalmente, respecto a los procesos de apoyo y soporte la linea en mencion se
considera a las areas de Recursos humanos, Desarrollo de productos, Planes de
control, Servicio al cliente y Sistemas, conforme se aprecia en la Figura 10.

Procesos estratégicos

Planeamiento Planeamiento . Investigacion
- Finanzas
de demanda de operaciones de mercado

Procesos operativos
Visita Médica >> Marketing >> M;rrrlf;it?ng >> Ventas >> dLiztgrliEl;ttllccei‘éﬁ

Procesos de apoyo

CLIENTE
31IN3ITD

Recursos Desarrollo de Planes de Servicio al

humanos productos control cliente Sistemas

Figura 10: Mapa de procesos de la linea de Nutricién Infantil
Fuente: Elaboracion propia

En el equipo de Visita Médica, area en estudio de la presente investigacion, se
evidenciaron problemas relacionados a la estrategia del sampling, punto que cobra
gran importancia debido a las sanciones en las que se incurre debido a malas practicas
realizadas, a la sensibilidad del tema como por la inversion que representa el material

empleado para la actividad.

Mediante el diagrama de Ishikawa que se muestra en la Figura 11 se busca analizar
las posibles causas del problema principal, ya que permite analizar los efectos que

impactan en la actividad del sampling.
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Figura 11: Diagrama de Ishikawa del equipo de Visita Médica
Fuente: Elaboracion propia

La presente investigacion tuvo como propdsito solucionar los principales problemas
mencionados mediante la aplicacion de la filosofia de Lean Office y sus principales

herramientas.
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Objetivo especifico 01: Aplicar Visual Management para incrementar el

cumplimiento de entrega del sampling
Situacion Antes (Pre Test)

La empresa en estudio presentd problemas en la estrategia del sampling, relacionados
a una mala préactica o gestion de esta actividad por parte del equipo de trabajo

conformado por los delegados médicos.

El principal indicador de esta estrategia del sampling es el cumplimiento de la entrega
total del material al profesional de la salud por parte del delgado médico. Este es
evaluado por parte de un auditor interno, que monitorea los resultados de los paises
latinoamericanos cada cierre de ciclo, y reporta una evaluacion final al equipo de

Perd.

Se encontro6 dentro de estas evaluaciones los resultados negativos del indicador, asi
como una tendencia de incumplimiento constante que no permite alcanzar el objetivo
de la actividad que es la entrega en cantidad, tiempo y forma pre establecidos.
Ademas de los resultados no favorables para el equipo, se evidenciaron los siguientes

Casos.

- Desfase de periodo establecidos de entrega: En caso no se termine de entregar el
material en el ciclo correspondiente este debera pasarse al siguiente ciclo de
trabajo lo cual retrasaria el calendario general de entrega de material del afio.

- Gastos de distribucion adicionales: En caso un grupo de delegados médicos tengan
material pendiente fuera del ciclo establecido generaria retraso en la entrega y por
ende un gasto de distribucion adicional para el siguiente ciclo.

- Mal manejo de la inversion: En caso se dé una auditoria interna o externa se
incurre en una falta grave debido a que en el sistema figura una ausencia y/o

perdida del material faltante.

Hasta el cierre del afio 2020 no se contaba con el monitoreo del indicador
cumplimiento de entrega de material, mas alla de la evaluacion final recibida por el
auditor interno cada cierre de ciclo. Adicionalmente desde el Ciclo 01 del afio 2021

se empez6 con un seguimiento del indicador en cada cierre de ciclo sin obtener una
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mejora en los resultados, el equipo llenaba un formato manualmente donde se

detallaban las entregas realizadas.

El equipo de delegados médicos presentaba estos problemas ya que existia una falta
de control, seguimiento, monitoreo de la entrega del material y la poca visibilidad de

manera amigable de los movimientos que se realizaban dentro de la plataforma.

Durante las reuniones de equipos, se intercambian opiniones respecto a las
implicancias de realizar de manera correcta el sampling de productos, obteniéndose

como respuesta comentarios tales como:

- La necesidad de informacion accesible de manera sencilla y rapida desde
dispositivos portatiles debido a la naturaleza del trabajo en campo de los delegados
médicos.

- Informacion amigable y de fécil lectura por parte de los delegados médicos.

- Periodicidad frecuente durante el ciclo de trabajo, poder visualizar la informacion
actualizada de manera diaria.

- Visualizar el desempefio y contar con el detalle de las cantidades pendientes a
entregar, asi como la relacion de HCPS a los que ya se les entregd material.
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Muestra antes (Pre Test)

Se considerd una poblacion comprendida por 24 delegado médicos, los cuales se
encuentran asignados en 4 zonas en la que el pais es dividido estratégicamente.
Asimismo, se consider6 un periodo de 2 ciclos de trabajo, comprendidos entre los

meses de marzo a mayo del 2021.

Para obtener las muestras antes (Pre Test), se considero 8 delegados médicos en base
a la distribucion geogréfica, cubriendo 2 de ellos por las zonas del pais, asi como su

permanencia en el equipo de trabajo sin ausencias registradas.

En la Tabla 5 se detalla en resumen la cantidad de cumplimientos de entrega del

material que corresponden tanto a la poblacion como a la muestra Pre Test.

Tabla 5:
Cumplimientos de entrega de sampling: Poblacién y Muestra (Pre Test)

Delegados Cumplimientos

Periodo Rango de fechas Productos Médicos (Pre Test)
Poblacién 337
CICLO 03 PERU 2021 Del 15-Mar al 15-Abr 8 22 176
CICLO 04 PERU 2021 Del 19-Abr al 20-May 7 23 161
Muestra 120
CICLO 03 PERU 2021 Del 15-Mar al 15-Abr 8 8 64
CICLO 04 PERU 2021 Del 19-Abr al 20-May 7 8 56

Fuente: Informacién de la organizacion
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En la tabla 6, se muestran los productos y materiales que se emplearon en el proceso
de sampling correspondiente a los Ciclos de trabajo 03 y 04 del 2021, los cuales
fueron distribuidos a los profesionales de la salud dentro de este periodo.

Tabla 6:
Productos o materiales de sampling de cumplimiento de entrega (Pre Test)

Periodo =

Nombre Producto / Ciclo =

CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021

Cooler 12lts Blanco (Ciclo 03-2021)

Formula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Formula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Formula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Formula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 03-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 04-2021)

Formula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Formula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Formula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Formula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 04-2021)

Fuente: Informacion de la organizacién

Esta informacion constituye la base bajo la cual se pudo recolectar la informacién de
la plataforma CRM que emplean los delegados médicos y que permite visualizar en
tiempo real las cantidades de material o producto que se asignaron, asi como aquellas

que se descargaron durante una visita medica a un profesional de la salud.

En latabla 7 se detalla el resumen de los movimientos del material y producto, tanto
las cantidades asignadas, las descargas efectuadas como el cumplimiento de entrega.
Se indica las entregas por ciclo de trabajo, delegado médico o territorio, zona y el

nombre del material.
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Tabla 7:

Datos de cumplimiento de entrega de sampling (Pre Test)

Ciclo de Trabajo -

CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021

Nombre del

Territorio ~

Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2

Nombre del producto o Material

Cooler 12Its Blanco (Ciclo 03-2021)

Formula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Foérmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 03-2021)
Cooler 12lts Blanco (Ciclo 03-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 03-2021)
Cooler 12Its Blanco (Ciclo 03-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Formula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 03-2021)
Cooler 12lts Blanco (Ciclo 03-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 03-2021)
Cooler 12lts Blanco (Ciclo 03-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Formula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 03-2021)
Cooler 12Its Blanco (Ciclo 03-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Formula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 03-2021)
Cooler 12lts Blanco (Ciclo 03-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 03-2021)
Cooler 12lts Blanco (Ciclo 03-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 03-2021)

Asignado ~

80
120
120

60

60

48

72

72

80
120
120

60

60

48

72

72

80
120
120

60

60

48

72

72

80
120
120

60

60

48

72

72

80
120
120

60

60

48

72

72

80
120
120

60

60

48

72

72

80
120
120

60

60

48

72

72

80
120
120

60

60

48

72

72

Mat. o Prod. Mat. o Prod.
Entregadc ~

80
120
101

52

51

33

70

70

79
111
110

60

57

40

72

72

78
120
115

58

54

47

69

61

75
115
120

60

60

37

72

72

80
119
120

60

49

41

71

70

77
110
108

54

52

42

63

68

76
107
100

50

60

43

67

66

79
114
105

55

58

48

68

67

%Cumplin‘v

100%
100%
84%
87%
85%
69%
97%
97%
99%
93%
92%
100%
95%
83%
100%
100%
98%
100%
96%
97%
90%
98%
96%
85%
94%
96%
100%
100%
100%
77%
100%
100%
100%
99%
100%
100%
82%
85%
99%
97%
96%
92%
90%
90%
87%
88%
88%
94%
95%
89%
83%
83%
100%
90%
93%
92%
99%
95%
88%
92%
97%
100%
94%
93%
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Ciclo de Trabajo

CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021

X

Nombre del

Territorio ~

Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2

Nombre del producto o Material

Soporte Laptop Negro (Ciclo 04-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 04-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 04-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 04-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 04-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 04-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 04-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 04-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 04-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 04-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 04-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 04-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 04-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 04-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 04-2021)

Foérmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Formula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 04-2021)

Fuente: Informacidn de la organizacion
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Aplicacion de la Teoria

La implementacion de la herramienta Lean Office llamada Visual Management,
mejora gradualmente el indicador de cumplimiento de entrega de material o producto
de sampling para lo cual se procedid a realizar el analisis de informacion de una
situacién anterior y contrastarla con una posterior a la aplicacion. Dicha aplicacion

se llevara a cabo durante el Ciclo 05 — 2021.

En la Figura 12, se presenta un resumen de los pasos a seguir para la aplicacion de
Visual Management y las herramientas que se obtuvieron como resultado, los cuales

se detallaran en los siguientes parrafos.

™ e ™
Explicar proceso Definir complejidad Establecer Definir propédsito o
de implementacidn y proximidad para elementos de la funcion de la
al equipo el tratamiento gestidn visual herramienta
vy \ vy
e ™ s — ™ e ™
Definir estandares Defm."j Definir actividades
—1 - - responsabilidades |« .
de trabajo . a realizar
del equipo
¢ J AN ¢ J/ A l J
™ s ™ -~ ™

7~ Diagrama de
trabajo
estandarizado

=~ Plan para cada

proceso (Con
indicador visual)

= Diagrama de
flujo del proceso

A J
Establecer 4 _ . h 4 A
documento para ety AR Proponer eventos
visualizar para situaciones " de mejora continua
. subestandares !
desenrpeno \_ \_ Y,
h 4 h 4 ¢

= Panel de
control por Zona

== Panel de
control por

Territorio/Delegado

f
— Diagrama de

proceso de
intensificacion

Figura 12: Resumen de la aplicacion de Visual Management
Fuente: Elaboracion propia

63



En el proceso de iniciar con la aplicacion del Visual Management, tal como menciona
el libro de Lean office, Metodologia LEAN en servicios generales, comerciales y
administrativos, se comunicé al equipo de trabajo la decision de empezar con una
nueva herramienta de comunicacién visual, que detalle la informacion de manera
funcional, simplificada y unificada. Como se conoce, todo cambio trae consigo dudas
e incertidumbre, sobre todo si hay informacion a transparentar de por medio, por lo
que se tomaron los principales puntos que generaban desconfianza, aquellos que

sobresalieron fueron los siguientes:

- Se aclaré que no existiria una actitud punitiva respecto a los resultados que se
mostrarian, no habra sanciones de por medio, ya que lo que se busca es analizar y
comprender la causa del error y poder darle solucién efectiva para evitar que
vuelva a suceder en un futuro.

- Seinvoco a que se evite una posicién no cooperativa entre comparieros, por miedo
a dar a conocer técnicas de trabajo propias, puesto que lo que se busca es el trabajo
en equipo de manera colaborativa para poder alcanzar juntos un mismo objetivo;
buscando eliminar temores sobre la estabilidad de un puesto de trabajo o posicion

jerarquica.
Tratamiento de la gestion visual

Se contaron con dos factores claves en el proceso de visualizacion de un determinado

trabajo, como lo son la proximidad y complejidad.

- Proximidad: Para el primer punto se tomd en consideracion la lejania entre los
colaboradores, tanto los delegados médicos, sus supervisiones y el analista de la
informacidn, ya que como se sabe, el equipo se encuentra distribuido a lo largo de
las regiones del pais.

- Complejidad: Para el segundo punto se tomé en consideracion la complejidad de

la informacion a comunicar debido a la extensa cantidad de datos disponibles.

Mencionado lo anterior, se decidio partir desde una técnica y método informatico.
De esta manera englobar ambos factores: En el caso de proximidad, lejania, y para

complejidad, mucha informacion a comunicar.
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Elementos de la gestion visual para la implementacion

En el proceso de establecer los elementos de la gestion visual para la correcta
implementacién del Visual Management, se consideraron los siguientes pasos a
través de la respuesta a las preguntas claves como las que se mencionan a

continuacion.
1) ¢Cual es el propésito o funcion?

El objetivo principal dentro de este indicador es alcanzar un cumplimiento de
entrega total del material o producto del sampling, de tal manera que, en las
evaluaciones del equipo, se cuente con resultados positivos y favorables en el

momento de auditorias internas o externas a cierre de los ciclos de trabajo.

Existe una gran oportunidad por superar con respecto a la situacion presente, que
podria dar solucidn a las consecuencias originadas a partir de este problema.

Cabe resaltar, que este proceso de mostrar los objetivos y el avance que se tiene
de los mismos, suele generar mayores beneficios con aquellos colaboradores que
ingresan una vez esta implementado, ya que desde un primer contacto tienen la
oportunidad de visualizar el propésito u objetivo, sirviendo esto como soporte y
una orientacion rapida a su entorno de trabajo. Sin embargo, existen también
beneficios, en menor medida, para aquellos colaboradores antiguos, puesto que
ellos también contardn con una orientacion al entorno de trabajo que se le

designe.
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2) ¢Qué actividades se realizan?

La relacién de actividades y los diferentes escenarios que se llevan a cabo se

detallan a continuacion:

- Recepcién de material: Dado durante el dia off del ciclo de trabajo, tiene
como objetivo la recepcion del material o producto de sampling por parte del
delegado médico, cuya entrega estaria programada para el ciclo entrante.

- Programar visitas del ciclo: Dado durante el dia off del ciclo de trabajo, tiene
como finalidad realizar una planificacion de visitas médicas durante el ciclo
de trabajo entrante, las cuales deberan cumplir con los objetivos que destina
el area.

- Realizar visitas: Dado durante el ciclo de trabajo, busca ejecutar las visitas
médicas a los profesionales de salud potenciales para el desarrollo de sus
actividades.

- Realizar entregas: Dado durante el ciclo de trabajo, busca lograr entregar el
material o producto de sampling, segun sea el caso, al profesional de la salud.

- Registrar entregas: Dado durante el ciclo de trabajo, busca registrar las

entregas realizadas a penas se realizé esta accion.

En el siguiente diagrama de flujo, se visualiza la secuencia de los procesos con
respecto a los diferentes escenarios, asi como los tiempos de duracién, que
realiza cada delegado médico por cada periodo de trabajo durante el afio tal como

se muestra en la Figura 13.

CICLO DE ENTREGA DE SAMPLING

Repetitivo por n veces durante el ciclo

! |

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO & ESCENARIO 5

Recepcion ~p Programar ~—p Realizar /" Realizar /“ Registrar

de material visitas ciclo visitas entregas entregas
Tiempo: 1 dia Tiempo: 1 dia Tiempo: Tiempo: Tiempo:

A

(Day off) (Day off) Todo el ciclo Todo el ciclo Todo el ciclo |
|

A4

CICLON

Figura 13: Diagrama de flujo del ciclo de entrega de sampling
Fuente: Elaboracion propia
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3) ¢Como sabe la gente lo que tiene que hacer?

Se encuentran dos maneras comunes, la primera es cuando la direccion del area
te brinda el modelo y tareas basicas a seguir mientras que la segunda es cuando
el colaborador decide actuar bajos su propio criterio, siendo este ultimo el menos
favorable. Esto se debe, a que lo recomendable es contar con algun sistema
determinado y establecido visualmente, donde se exhiban las prioridades de las

actividades con claridad.

Es importante considerar que para establecer estas actividades que se realizaran
con una frecuencia determinada, las partes interesadas deberan estar
involucradas durante la creacion y asi eliminar cualquier duda que surja al

respecto.

El método aplicado en la presente investigacion consiste en la creacion de un
“Plan para cada actividad” con una frecuencia determinada, creado en este caso
por la direccion de cada zona bajo la cual se distribuye el pais, en consenso con
las partes interesadas. Asimismo, incluye la evidencia de la finalizacion de
alguna actividad como parte del sistema de gestion visual, mediante alertas que

determine el estatus de la actividad de este.

A continuacion, se muestra el modelo aplicado durante el Ciclo 06 — 2021, para
la Zona Lima del pais, describe la comparativa entre los miembros del equipo de
trabajo o territorios de la zona, en la cual se detallan los siguientes puntos. Ver
Figura 14.

67



TERRITORIOS ZONA NORTE
N° | TIEMPO
Norte 1 Norte 2 Norte 3 Norte 4 Norte 5

Planificacion Planificacion Planificacion Planificacion Planificacion

1 de Visitas ® de Visitas ® de Visitas ® de Visitas ® de Visitas ®
Sem. , e . e . e s e s

Planificacion Planificacion Planificacion Planificacion Planificacion

F’rev. de Visitas ® de Visitas ® de Visitas ® de Visitas ® de Visitas ®
2 | Ciclo 06

Planificacion Planificacion Planificacion Planificacion Planificacion
3 de Entregas ® de Entregas ® de Entregas ® de Entregas ® de Entregas ®
Cooler 12lts Blanco Y Cooler 12lts Blanco ® Cooler 12lts Blanco Y Cooler 12lts Blanco Y Cooler 12lts Blanco ®

4 (Ciclo 06-2021) (Ciclo 06-2021) (Ciclo 06-2021) (Ciclo 06-2021) (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium °® Férmula Infantil Premium ® Férmula Infantil Premium o Férmula Infantil Premium °® Férmula Infantil Premium °®

5 Etapa 3 3509 (Ciclo 06-2021) Etapa 3 3509 (Ciclo 06-2021) Etapa 3 3509 (Ciclo 06-2021) Etapa 3 3509 (Ciclo 06-2021) Etapa 3 3509 (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Mainstream . Férmula Infantil Mainstream . Férmula Infantil Mainstream . Férmula Infantil Mainstream . Férmula Infantil Mainstream .

6 Etapa 3 3509 (Ciclo 06-2021) Etapa 3 3509 (Ciclo 06-2021) Etapa 3 3509 (Ciclo 06-2021) Etapa 3 3509 (Ciclo 06-2021) Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Cereales Infantiles Granos o Cereales Infantiles Granos Y Cereales Infantiles Granos ® Cereales Infantiles Granos o Cereales Infantiles Granos o

7 Andinos 250g (Ciclo 06-2021) Andinos 250g (Ciclo 06-2021) Andinos 250g (Ciclo 06-2021) Andinos 250g (Ciclo 06-2021) Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Durante Férmula Infantil Premium . Férmula Infantil Premium . Férmula Infantil Premium . Férmula Infantil Premium . Férmula Infantil Premium .

8 Ciclo 06 | Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021) Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021) Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021) Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021) Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional ® Producto Lacteo Nutricional ® Producto Lacteo Nutricional Y Producto Lacteo Nutricional ® Producto Lacteo Nutricional Y

9 Vainilla 900g (Ciclo 06-2021) Vainilla 900g (Ciclo 06-2021) Vainilla 900g (Ciclo 06-2021) Vainilla 900g (Ciclo 06-2021) Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)
Mochila Porta Laptop Y Mochila Porta Laptop ® Mochila Porta Laptop Y Mochila Porta Laptop Y Mochila Porta Laptop Y

10 Negro (Ciclo 06-2021) Negro (Ciclo 06-2021) Negro (Ciclo 06-2021) Negro (Ciclo 06-2021) Negro (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Y Producto Lacteo Nutricional ® Producto Lacteo Nutricional Y Producto Lacteo Nutricional Y Producto Lacteo Nutricional Y

n Fresa 900g (Ciclo 06-2021) Fresa 900g (Ciclo 06-2021) Fresa 900g (Ciclo 06-2021) Fresa 900g (Ciclo 06-2021) Fresa 900g (Ciclo 06-2021)

Finalizacién de Finalizacién de Finalizacién de Finalizacién de Finalizacién de

12 Visitas y Entregas Visitas y Entregas Visitas y Entregas Visitas y Entregas Visitas y Entregas

*Luz Verde: Realizada / Luz Roja: Pendiente o En proceso
*Nombre del producto significa la entrega total del mismo

Figura 14: Plan de procesos con indicadores visuales de la estrategia del sampling
Fuente: Elaboracion propia
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4)

A continuacion, se detallan los elementos que se encuentran en la tabla anterior:

- Columna N°: Numero de la actividad

- Tiempo: Periodo establecido para cada actividad

- Territorios Zona Norte: Incluye los 5 territorios vigentes para dicha zona

- Cuerpo: Actividad a realizar desde inicio de ciclo hasta la culminacién, incluyendo
la finalizacion de entrega de los materiales de Ciclo.

- Alertas: Sefiales de estatus de la realizacion de la actividad, siendo de color verde,

aquella actividad realizada y de color rojo, aquella en proceso o pendiente.
¢Cbémo saben como hacerlo?

La estandarizacion de trabajo establece las etapas que se debe llevar a cabo durante el
periodo de trabajo, con la finalidad de cumplir con los objetivos establecidos por el
area o equipo de trabajo, asimismo, debe incluir los puntos clave que detallen cémo
debe realizarse cada actividad. Ademas, se debe tener en cuenta el tiempo establecido
para completar cada tarea, asi como definir un calendario adecuado que englobe el

periodo dénde se realizara el trabajo.

Es importante resaltar tres elementos claves a tener para que el trabajo estandarizado

tenga éxito durante el periodo de desarrollo, estos fueron los siguientes:

- Seguridad: Definir etapas del proceso que garanticen que se llevaran a cabo, que la
realizacion de las tareas esté acorde con la posibilidad de poder ser culminadas en
el periodo establecido.

- Eficiencia: Definir etapas del proceso que garanticen que la secuencia establecida
para el periodo de trabajo asegure el cumplimiento de los objetivos de la mejor
manera, usualmente en un periodo de tiempo mas corto aprovechando los recursos
disponibles, sin alterar la calidad del trabajo.

- Calidad: Definir etapas del proceso que garanticen que el cumplimiento de los
objetivos del proceso se realice de manera correcta y satisfagan a las partes

involucradas al trabajo.

En adicion a lo anterior, se debe tener en cuenta la importancia de exhibir este

documento de estandarizacion de procesos de manera visible para todos los miembros
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del area, puesto que es un recordatorio visual y constante de lo que debe realizarse para

alcanzar los objetivos.

Durante el proceso de aplicacion se tomo en cuenta que la naturaleza del area no
permite contar con una visibilidad de este documento en un espacio fisico, puesto que
al contar con un equipo distribuido a lo largo del pais no se tiene esta posibilidad. Sin
embargo, bajo la modalidad de trabajo remoto que ya se tenia establecida, se determino
que la presentacion se lleve a cabo durante las reuniones virtuales de equipo que se

realizan de manera semanal.

A continuacién, se muestra el diagrama de trabajo estandarizado disponible para
cualquier miembro del area en cual se detallan las actividades a seguir de manera
periodica durante cada ciclo de trabajo, considerando el detalle por semana y dia
laborable, contemplando desde el momento de recepcion de material hasta el cuadro

de medicidn final de rendimiento del equipo. Ver Figura 15.
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Reponsable © coy
Actividad Actividad Sem. 0 Sem. 1 Sem. 2 Sem. 3 Sem. 4 Sem. 5 Sem. 0
DPDO[1 2 3 4 5|6 7 8 9 10|11 12 13 14 15(16 17 18 19 20|21 22 23 24|DO
Recepcidén de Material Sampling Delegado
Planificacion Visitas Médicas Delegado
Planificacién Entregas Sampling Delegado
Diag. Procesos del Equipo Analista
Diag. Plan Proceso con Ind. Visuales (1) FOM
Cuadro. Medicion de Rendimiento (1) Analista {
Diag. Plan Proceso con Ind. Visuales (2) FOM
Cuadro. Medicidon de Rendimiento (2) Analista
Cuadro. Medicion de Rendimiento (3) Analista
Diag. Plan Proceso con Ind. Visuales (3) FOM
Cuadro. Medicion de Rendimiento (4) Analista
Cuadro. Medicion de Rendimiento (5) Analista
Diag. Plan Proceso con Ind. Visuales (3) FOM
Cuadro. Medicién de Rendimiento (4) Analista
Cuadro. Medicidon de Rendimiento (5) Analista
Diag. Plan Proceso con Ind. Visuales (4) FOM
Cuadro. Medicidn de Rendimiento (6) Analista
Cuadro. Medicidon de Rendimiento (7) Analista
Finalizacidn de visitas y entregas Delegado
Cuadro. Medicion de Rendimiento al Cierre Analista =]

*(N): Refieren al numero de informe
*DP: Dias previos Sem. 0/ DO: Dia Off durante Sem. 0, dénde se presenta planes de marketing para el Ciclo entrante

Figura 15: Diagrama de trabajo estandarizado para la estrategia del sampling
Fuente: Elaboracion propia




5) ¢Como saben cémo lo estan haciendo?

Actualmente, conocer indicadores de rendimiento en el ambito industrial es
imprescindible, puesto que ayuda a visualizar diversos avances de produccion

tanto de colaboradores como de maquinas.

Lean Office, busca aplicar esta misma logica en el ambito de servicios y oficinas,
tener visibilidad del desempefio o un grado de cumplimiento de objetivos con

una determinada frecuencia por parte de una persona o equipo de trabajo.

El principal objetivo de contar con un seguimiento o revision de manera
constante, es poder conversar de estos resultados con las partes involucradas, lo
que permitiria obtener comentarios que ayuden a hallar las posibles causas a
estos problemas que se presentan hoy en dia. Todo esto, con la finalidad de poder
trabajar en estos errores recurrentes y corregirlos a tiempo para evitar que

vuelvan a suceder en el futuro.

En adicién a lo anterior, es comun ver en esta practica el uso de sefializaciones
o alertas que permitan detectar visualmente y de manera rapida aquellos puntos
que cumplen o no con los objetivos trazados. De tal forma que, cause impacto
en la conducta de las partes involucradas y por ende una reaccion correctiva a

los problemas que se generaran en un futuro.

Para la aplicacion en la presente investigacion, se empleé el uso de paneles de
control visual informaticos que permitan mostrar de manera amigable y
frecuente el indicador de cumplimiento de entrega de material o producto de

sampling.
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Se realiz6 la creacion de 2 paneles de control que se detalla a continuacion:

1) Panel de control (Cumplimiento — Zonas): Sefiala los resultados de
cumplimiento de entrega de material o producto de sampling por Zona, a la
fecha de corte de informacion del ciclo. Ver Figura 16.

2) Panel de control (Cumplimiento — Producto): Sefiala los resultados de
cumplimiento de entrega por Producto/Material y por el Territorio del
delegado médico, a la fecha de corte de informacion del ciclo. Ver Figura
17.

Lo siguientes cuadros presentan los Paneles de control al cierre del Ciclo 06 —
2021, para el total de Zonas y Zona Lima, sefialando Unicamente los resultados

de las muestras analizadas para la investigacion.

CUMPLIMIENTO - ZONAS Tabla Cumplimiente - Zonas
Corte Informacion: 29/07/2021
Zona Prod. Asignado Prod. Entregado Prod. Pendiente Ind. Cumplim. %
Avance Teérico: Zona Centro 1,240 1,218 22 = 98%
100% Zona Lima 1,240 1,218 22 = 98%
>
ceeo %= 52 N zoma P Zona Norte 1,240 1,216 24 | 98%
Zona Sur 1,240 1,221 19 > 98%
CICLO 06-2021 ] [ Zona Centro H Zona Lima ] Total general 4,960 4,873 87 > 98%

Cumplimiento por Zonas
1,400 99%

Centro 1 Centro 2 ~ 98%

Territorio

Lima 9 Lima & 1,000 98%
Lima7 Lima8 Lima ¢
8% 8%
Norte 1 Norte 2 Norte 3 800 98%
Producto Validation = 57 600 98%
8%
[ Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 0... l &l
400 98%
[ caster 121ts Blanc (Ciclo 06-2021) |
[ Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350q (Ciclo ... l 200 98%
[ Formula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06... l & B M £
0 98%
[ Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06... l Zona Centro Zona Lima Zona Norte Zona Sur
[t

Mochila Porta Laptop Negro (Ciclo 06-2021) l ®Prod. Asignado  ® Prod. Entregado Prod. Pendiente Ind. Cumplim. %
v
.. 1

Figura 16: Panel de control de cumplimiento de la estrategia del sampling por zonas
Fuente: Informacidn de la organizacion
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CUMPLIMIENTO PRODUCTO

Corte Informacion: 29/07/2021

Avance Teérico:

100%

cicLo =

CICLO 06-2021 Zona Lim:

Territorio 7= 32
Central Centro 2 Centro 3 &
Lima1 Lima 2 Lima 3

Lima & Lima 5 Lima &

Lima7 Lima 8 Lima 9

Norte | Norte 2 Norte 3 v
Producta Validation ¥=

Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 0.
Cooler 12its Blanco (Ciclo 06-2021)

Farmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo ..
Farmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 0é-...
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 0é-...
Mochila Porta Laptop Negro (Cicla 04-2021)

Producto Licteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06. e

Tabla Cumplimiento - Proucto

= Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima

Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima
Zona Lima

Total general

Nombre del
Territorio

=Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1

=~ Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4

Producto o Material para Sampling

Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Cooler 12Its Blanco (Ciclo 06-2021)

Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
Mochila Porta Laptop Negro (Ciclo 06-2021)

Producto Licteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)

Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Caoler 12ks Blanco (Ciclo 06-2021)

Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
mium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
gro (Ciclo 06-2021)

Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)

Prod.

Prod.

Figura 17: Panel de control de cumplimiento de la estrategia del sampling por territorio
Fuente: Informacion de la organizacién

Prod.

. Asignado Entregado Pendiente

BoDo R NRR

orosrwoOw

Ind.

Cumplim. %

99%
99%
94%
99%
100%
100%
100%
99%

97%
100%
100%

7%

94%
100%

99%
100%

A continuacion, se detallan los elementos que se encuentran en la tabla anterior:

- Zona: Distribucion del pais en 4 sectores (Lima, Sur, Centro y Norte).

- Nombre del territorio: Sector asignado a cada delegado médico.

- Producto o Material del sampling.

- Prod. Asignado: Material o producto asignado al delegado médico previo al

inicio del ciclo de trabajo donde se realizara la entrega.

- Prod. Entregado: Material o producto entregado al profesional de la salud

durante el ciclo de trabajo segun planificacion previa.

- Prod. Pendiente: Material o producto rezagado que no lleg6 a ser distribuido

al profesional de la salud destinado al cierre de ciclo.

- Indicador de Cumplimiento (%).

6) ¢Qué se hace si las expectativas de rendimiento no se cumplen?

Como se menciono en los puntos anteriores, conocer el rendimiento y los

indicadores permite detectar anomalias o situaciones subestandares sin embargo

es importante poder reaccionar y realizar los ajustes que se requieran para

solucionar estos aspectos cuando sean necesarios.
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Cuando se menciona aquellas situaciones anormales, se refiere al
incumplimiento del objetivo por alguna determinada razén o la incapacidad de

cumplir con lo esperado en tiempo, forma y con la calidad requerida.

Asimismo, es importante resaltar que surgiran paradas inesperadas debido a los
problemas durante el proceso, sin embargo, se debe contar con un tiempo de
reaccion establecido o una fecha tentativa para solucionarlos, con el fin de actuar

de manera més pronta y darle solucidn a la brevedad.

Estas respuestas, que se dan en corto, mediano o largo plazo, deben promover al
equipo hacia las practicas de mejora continua dentro del area, ya que estas

promueven un correcto desempefio de los indicadores de gestion visual.

Cabe resaltar, que cualquier inconveniente que exista debe ser abordado de
manera inmediata, este proceso se llama Proceso de Intensificacion, que consiste
en proceder a realizar una lista de problemas y las respectivas acciones de

seguimiento y control que permitan actuar sobre las mismas.

Se aplicé el diagrama de Proceso de Intensificacion, con los datos al cierre del
Ciclo 06 — 2021 para la Zona Lima, sefialando Unicamente los resultados de las

muestras analizadas en la presente investigacion. Ver Figura 18.

Registro Problema Accion Responsable Prioridad | Status
Delegado médicd comento Nueva capacitacion en
2-Jul que no comprendia el manejo de reporte el dia 5/7 | Grp_RA-PE-LIMA 1 Alta ]
manejo del reporte por el Analista
Delegado médico abollé 3 | Se devolvid el producto al
19-Jul | latas de Form. Inf. Premium CD para su respectiva Grp_RA-PE-LIMA 4 Alta

Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021) evalucacidn

24-Jul

Se devolvid el material al
proveedor para su
reposicion.

Delegado médico reporta
falla de fabrica para 1 Cooler
Blanco (Ciclo 06-2021)

Media (]

Grp_RA-PE-LIMA 1

Leyenda
C} Solucionado
En Proceso
@ Pendiente

Figura 18: Diagrama de proceso de intensificacion de la estrategia del sampling

Fuente: Elaboracion propia

75



Por ultimo, cabe resaltar que, la aplicacién de los elementos de Visual
Management, busca capacitar al equipo para un correcto uso y analisis de las

herramientas, con la finalidad de obtener los mejores beneficios de estas.
Mejora continua

En adicion a los puntos anteriores, también se debe tener en cuenta que uno de los
puntos criticos, para lograr una correcta aplicacion que perdure por un largo periodo
en el area de trabajo, es la mejora continua. Por lo que es importante generar una
cultura Lean y siempre estar abiertos a posibles mejoras, lo cual permita tener este

objetivo, visible en todo el equipo.

Para lograr un correcto desarrollo de mejora, se debe contar con reuniones destinadas
a esta actividad exclusivamente, de tal manera que el equipo se encuentre capacitado
a poder anticiparse y detectar e implementar cambios que se requieran ante la

presencia de una anomalia dentro del proceso.
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Situacion Después (Post Test)

Posterior a la aplicacion de Visual Management, detallada en el punto anterior, en la
actualidad el &rea cuenta con las diferentes herramientas que permiten tener una
visibilidad clara y constante de los objetivos que deben cumplirse, asi como el apoyo

en el seguimiento de la realizacion, por parte de los colaboradores.

Asimismo, la responsabilidad de las partes involucradas, que al inicio se pensé que
solo eran de los delegados médicos, se extendié a todo el equipo de visita médica,
incluyendo el jefe del area, los supervisores de las zonas y el analista, puesto que, los

objetivos son del area y todos estan involucrados en el cumplimiento de estos.

En base a esto, durante el proceso de aplicacion que se llevo a cabo a lo largo del
Ciclo 052021, en donde mediante reuniones de equipo se comunicaron los cambios
que se emplearian, el equipo de delegados médicos manifesté que bajo las nuevas
herramientas disponibles y bajo el nuevo esquema de responsabilidades que incluia
a todos, comprendian de mejor manera la importancia de las actividades sintiéndose

comprometidos y motivados en la busqueda del logro de los objetivos.

Por otro lado, se comentd también que las herramientas de Visual Management
aplicadas resultaron comprensibles rapidamente por la mayoria del equipo, puesto
que la informacion presentada era de facil actualizacién y se mostraba de manera
simple y amigable en la lectura, sobre todo, facilitaba la informacion al equipo
durante sus jornadas de trabajo.

Esta aplicacion genera un beneficio importante en el desarrollo de las actividades,
incrementando la cantidad de material o producto entregado por el delegado médico,

asi como sus propios indicadores, los de la zona y pais.
A continuacidn, se detalla a manera de resumen las herramientas vistas:

- Diagrama de Flujo de Procesos de la Estrategia del Sampling

- Plan para cada Proceso con Indicadores Visuales de la Estrategia del Sampling
- Diagrama de Trabajo Estandarizado para la Estrategia del Sampling

- Panel de Control de Cumplimiento de la Estrategia del Sampling

- Diagrama de Proceso de Intensificacion de la Estrategia del Sampling
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Finalmente, se obtuvo como resultado una mejora notable dentro de la informacién
analizada en las muestras del Ciclo 06 y Ciclo 07 debido a la correcta aplicacion,
seguimiento del indicador, asi como el compromiso en su realizacion por parte del

equipo.
Muestra después (Post Test)

Se consider6 una poblacion comprendida por 24 delegado médicos asignados en 4
zonas del pais. Asimismo, se consider6 un periodo de 2 ciclos de trabajo,
comprendidos entre los meses de junio a setiembre del 2021.

Para obtener las muestras después (Post Test), se considero 8 delegados médicos en
base a la distribucion geografica, cubriendo 2 de ellos por las zonas del pais, asi como

su permanencia en el equipo de trabajo sin ausencias registradas.

En la Tabla 8 se detalla en resumen la cantidad de cumplimientos de entrega del

material que corresponden tanto a la poblacion como a la muestra.

Tabla 8:
Cumplimiento de entrega de sampling: Poblacién y Muestra (Post Test)

Delegados Cumplimientos

Periodo Rango de fechas Productos Médicos (Post Test)
Poblacion 360
CICLO 06 PERU 2021 Del 28-Jun al 29-Jul 8 24 192
CICLO 07 PERU 2021  Del 2-Ago al 2-Set 7 24 168
Muestra 120
CICLO 06 PERU 2021 Del 28-Jun al 29-Jul 8 8 64
CICLO 07 PERU 2021 Del 2-Ago al 2-Set 7 8 56

Fuente: Informacion de la organizacion
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A continuacion, se muestran los productos y materiales empleados en el proceso de

sampling correspondiente a los ciclos de trabajo 6 y 7 del 2021. Ver Tabla 9.

Tabla 9:
Productos o material de sampling de cumplimiento de entrega (Post Test)

Periodo

Nombre Producto / Ciclo

CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021

Cooler 12Its Blanco (Ciclo 06-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)
Mochila Porta Laptop Negro (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 07-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 07-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 07-2021)

Fuente: Informacion de la organizacién

A continuacién, se detalla el resumen de los movimientos del material y producto,
tanto las cantidades asignadas, las descargas efectuadas como el cumplimiento de
entrega. Todo esto con el detalle por ciclo de trabajo, delegado médico o territorio,

zona y el nombre del material. Ver Tabla 10.
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Tabla 10:

Datos de cumplimiento de entrega de sampling (Post Test)

Ciclo de Trabajo =

CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021

Nombre del

Territorio ~

Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2

Nombre del producto o Material

Cooler 12lts Blanco (Ciclo 06-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)
Mochila Porta Laptop Negro (Ciclo 06-2021)

Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06-2021)
Cooler 12lts Blanco (Ciclo 06-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)
Mochila Porta Laptop Negro (Ciclo 06-2021)

Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06-2021)
Cooler 12lts Blanco (Ciclo 06-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)
Mochila Porta Laptop Negro (Ciclo 06-2021)

Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06-2021)
Cooler 12lts Blanco (Ciclo 06-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)
Mochila Porta Laptop Negro (Ciclo 06-2021)

Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06-2021)
Cooler 12lts Blanco (Ciclo 06-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)
Mochila Porta Laptop Negro (Ciclo 06-2021)

Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06-2021)
Cooler 12lts Blanco (Ciclo 06-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)
Mochila Porta Laptop Negro (Ciclo 06-2021)

Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06-2021)
Cooler 12lts Blanco (Ciclo 06-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)
Mochila Porta Laptop Negro (Ciclo 06-2021)

Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06-2021)
Cooler 12lts Blanco (Ciclo 06-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)
Mochila Porta Laptop Negro (Ciclo 06-2021)

Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06-2021)

Asignado ~

80
108
108

96

72

72

12

72

80
108
108

96

72

72

12

72

80
108
108

96

72

72

12

72

80
108
108

96

72

72

12

72

80
108
108

96

72

72

12

72

80
108
108

96

72

72

12

72

80
108
108

96

72

72

12

72

80
108
108

96

72

72

12

72

Mat. o Prod. Mat. o Prod.
Entregadc ~

79
107
101

95

72

71

12

72

80
105
108

93

68

72

12

71

78
106
106

96

72

72

12

72

79
108
104

94

69

70

10

70

80
104
106

96

71

71

12

72

78
108
102

93

72

72

12

72

79
103
108

94

71

72

12

71

80
108
108

93

70

69

11

67

% Cumplin-v

99%
99%
94%
99%
100%
99%
100%
100%
100%
97%
100%
97%
94%
100%
100%
99%
98%
98%
98%
100%
100%
100%
100%
100%
99%
100%
96%
98%
96%
97%
83%
97%
100%
96%
98%
100%
99%
99%
100%
100%
98%
100%
94%
97%
100%
100%
100%
100%
99%
95%
100%
98%
99%
100%
100%
99%
100%
100%
100%
97%
97%
96%
92%
93%
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Ciclo de Trabajo =

CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021

Nombre del
Territorio hd

Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 1
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-LIMA 4
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-ORIENTE
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-CENTRO
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 3
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-SUR 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 5
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2
Grp_RA-PE-NORTE 2

Nombre del producto o Material

Soporte Laptop Negro (Ciclo 07-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 07-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 07-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 07-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 07-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 07-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 07-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 07-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 07-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 07-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 07-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 07-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 07-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 07-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 07-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 07-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 07-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 07-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 07-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 07-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 07-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 07-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 07-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 07-2021)

Fuente: Informacion de la organizacion
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Hipotesis 02: Aplicar Kaizen para cumplir con la cantidad de visitas programadas.
Situacion Antes (Pre Test)

Dentro de la estrategia del sampling de materiales, se encontré como segundo
problema especifico, las visitas médicas programadas que no se realizan en su

totalidad durante el ciclo de trabajo.

Este indicador menciona la cantidad de visitas que se ejecutan durante el ciclo de
trabajo, contrastdndolas con aquellas que fueron programas inicialmente por los
delegados médicos al inicio del periodo, y muestra aquellas que no se realizaron por
mala planificacion del equipo afectando también la programacion de entrega de

material o producto de sampling.

Uno de los motivos principales que ocasiona este problema, es la carencia de un
correcto analisis de la informacion, asi como de la programacion que realiza el
delegado médico al momento de planificar sus actividades y visitas durante el ciclo

de trabajo entrante.

Por otro lado, origina en los indicadores del pais resultados negativos, puesto que se
muestra una oportunidad importante a superar con la cantidad de visitas que no llegan
a realizarse por ninguno de los canales de comunicacion con el que cuenta el equipo

de delegados médicos.

Hasta el cierre del afio 2020 no se contaba con un seguimiento a las visitas médicas
programadas que no se realizaban, sin embargo, en los reportes de cierre de ciclo
bajo los cuales se audita el area a nivel internacional, si se cuestionaba sobre este
indicador. Por lo que desde el mes de enero del afio 2021 se empezd con un
seguimiento por ciclo, no obstante, este control no daba lugar a mejora alguna debido

a la informacion post mortem.

El equipo de delegados médicos presentd este problema debido a una falta de control
de resultados, asi como un analisis de las causas que originan la programacion

inadecuada de sus visitas médicas.
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Durante las reuniones con los equipos de trabajo, se intercambiaron opiniones
respecto a las implicancias de alcanzar un cumplimiento de visitas médicas

programadas en su totalidad, obteniéndose como respuesta comentarios tales como:

- Necesidad de contar con un seguimiento o control de las actividades realizadas de
manera semanal para lograr llevar un monitoreo de sus resultados durante el Ciclo
de trabajo vigente.

- Necesidad de un espacio donde puedan compartir experiencias y aprendizajes con
otros comparieros que sirva de base para afrontar posibles problemas teniendo un

plan de accién y lograr resolverlos.
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Muestra Antes (Pre Test)

Se consider6 una poblacion comprendida por 24 delegado médicos asignados en 4
zonas en la que el pais. Asimismo, se consider6 un periodo de 2 ciclos de trabajo,
comprendidos entre los meses de marzo a mayo del 2021.

Para obtener las muestras antes (Pre Test), se considero 8 delegados médicos en base
a la distribucion geogréfica, cubriendo 2 de ellos por las zonas del pais, asi como su

permanencia en el equipo de trabajo sin ausencias registradas.

En la Tabla 11 se detalla en resumen los porcentajes de visitas médicas ejecutadas

que corresponden tanto a la poblacion como a la muestra.

Tabla 11:
Cumplimiento de visitas médicas programadas: Poblacién y Muestra (Pre Test)

Periodo e Del:,eg:e\dos Vi'sftas Vifitas Visit'as No % Visitas Ejecutadas
Médicos Planificadas Realizadas Realizadas (Pre Test)
Poblaciéon 12,222 11,674 548 96%
CICLO 03 PERU 2021 Del 15-Mar al 15-Abr 22 5,661 5,415 246 96%
CICLO 04 PERU 2021 Del 19-Abr al 20-May 23 6,561 6,259 302 95%
Muestra 4,001 3,687 314 92%
CICLO 03 PERU 2021 Del 15-Mar al 15-Abr 8 2,113 1,950 163 92%
CICLO 04 PERU 2021 Del 19-Abr al 20-May 8 1,888 1,737 151 92%

Fuente: Informacion de la organizacion

Esta informacion constituye la base bajo la cual se pudo recolectar la informacion de
la plataforma CRM que emplean los delegados médicos y que permite visualizar en

tiempo real los diferentes indicadores de las visitas médicas.

A continuacion, se detalla el resumen de las visitas médicas, tanto el total de visitas
planificadas a un profesional de la salud, aquellas realizadas, asi como las pendientes.
Todo esto con el detalle por ciclo de trabajo, delegado médico o territorio y por zona.
Ver Tabla 12.
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Tabla 12:

Datos de cumplimiento de visitas médicas programadas (Pre Test)

Ciclo de Trabajo Nombre del Territorio Vi.sitas Vifitas Visit.as No % Visitas
Planificadas Realizadas Realizadas Ejecutadas
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 1 228 210 18 92%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 4 276 254 22 92%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-ORIENTE 279 254 25 91%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-CENTRO 207 190 17 92%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 3 288 268 20 93%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 5 288 265 23 92%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 5 281 264 17 94%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 2 266 245 21 92%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 1 228 210 18 92%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 4 228 210 18 92%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-ORIENTE 245 225 20 92%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-CENTRO 222 204 18 92%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 3 216 199 17 92%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 5 276 254 22 92%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 5 275 253 22 92%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 2 198 182 16 92%

Fuente: Informacion de la organizacion
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Aplicacion de la Teoria

En el presente estudio se plante6 que al implementar la herramienta de Lean Office
Ilamada Kaizen, se cumplira con la cantidad de visitas planificadas y por ende existira
una mejora en el cumplimiento de entrega de material o producto de sampling, puesto
que ambas variables estan vinculadas. Para cual se procedio a realizar el analisis de
informacidn de una situacion anterior y contrastarla con una posterior a la aplicacion.

Dicha aplicacion se llevaré a cabo durante el Ciclo 05 — 2021.

En la Figura 19, se presenta a manera de resumen los pasos a seguir para la aplicacion
de Kaizen y las herramientas que se obtuvieron como resultado, los cuales se

detallaran en las siguientes lineas.

e ™ e ™
Explicar proceso i icacio
P P P Definir objetivos de Analizar la aplicacion
de implementacion S, para los casos
. la aplicacion ,
al equipo mas probables
A J . "y

e ™\ 4 N\ ™
Defini Definir y comunicar
efinir
Recolectar datos [« - pasos de la
tema y objetivo . W
implementacién
- J - J
s A A
Analizar datos Observar el |
o obtenidos proceso
A l J J
\ 2 v L 4
- N\
I~ Grafico de =~ Histograma [ Pareto (Datos
control (Poblacidn) (Muestra) elegidos)
AN S
] N\
Be_ahzar Elaborar plan Detectar
seguimiento de la 2 - .
Y de accion desperdicio
aplicacion
g [
A v
= Tarjeta de = I-_Iol.a de
. seguimiento
oportunidad
semanal

Figura 19: Resumen de la aplicacién de Kaizen
Fuente: Elaboracion propia
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En el proceso de iniciar con la aplicacion del Kaizen, se comunicé al equipo de
trabajo la decision de empezar con una nueva herramienta de mejora a través de una
breve capacitacion inicial respecto al tema, explicando los objetivos y beneficios que
se obtiene a través de los pequefios y constantes cambio.

Como se conoce, todo cambio trae consigo dudas e incertidumbre, sobre todo si se
van a evaluar métodos y resultados de trabajo, por lo que se explico los principales

beneficios que se esperaban con esta aplicacion.

- Métodos de trabajo 0ptimos para el equipo, se busca emplear mejores condiciones
y establecer un ritmo productivo en los colaboradores sin llegar a exceder la
capacidad de respuesta de estos.

- Reduccion de variabilidad dentro de los métodos empleados y mejora de la calidad
en las visitas programadas que se realizan, buscando asi, que todos logren el
objetivo mediante un ritmo de trabajo similar.

- Reduccion de desperdicios y errores dentro del proceso mediante la basqueda de

un método de trabajo eficiente para el equipo de trabajo.
Objetivos de la aplicacion

Mediante la aplicacion de la herramienta Kaizen y conforme se comentd en los
fundamentos teérico de la presente investigacion, se persiguen los siguientes

objetivos:

- Anadlisis y deteccion de fuentes de pérdida o desperdicio dentro del proceso que
genera el uso ineficiente de los recursos disponibles para el desarrollo de las
actividades de los delegados médicos mientras realizan visitas médicas.

- Dar visibilidad a cambios notables en un corto periodo debido a la eliminacion de
los desperdicios detectados, buscando asi, mejores resultados en el desempefio del
equipo durante el ciclo de trabajo.

- Mejora continua dentro de los procesos, a través de la deteccion de nuevas

oportunidades debido al logro de los 2 objetivos anteriores.
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Anadlisis de la aplicacion

Como paso previo al proceso de aplicacion de estos eventos de mejora, se necesitd

relacionar la situacion en investigacion con respecto a los casos méas probables que

necesiten la aplicacién de la herramienta.

Problema de calidad

Actualmente, como se comentd lineas arriba, el area incurre en el error de un
indebido planeamiento en la cantidad de visitas médicas a realizar puesto que, a

cierre de ciclo, se evidencio un gran nimero que no logran ser ejecutadas.

Sin embargo, se detectd que este problema trae consigo otras consecuencias, ya
que, durante el ciclo de trabajo, a pocos dias de culminar, se evidenci6 que los
delegados médicos en el afan de poder lograr el objetivo final, realizan una mayor

cantidad de visitas comparado al promedio diario esperado.

A simple vista, parece positivo la realizacion de una cantidad mayor por dia, no
obstante, por experiencia de otros profesionales, se sabe que, en la mayoria de los
casos, esta accion afecta a la calidad de estas por la premura en la que son

realizadas.
Reducir la variabilidad

Respecto a este punto, se sabe que los métodos de trabajo tanto por método de
ejecucién como por ritmo de avance varian segun territorio, cada delegado médico
aplica diferentes procesos en busqueda del cumplimiento del total de sus visitas

médicas.

En primer lugar, se evidencio problemas recurrentes que surgen en cada territorio
durante la ejecucion del ciclo de trabajo y en algunos casos no se llega a culminar
con la cantidad de visitas planificadas. Sin embargo, se sabe que no se atienden
estas oportunidades en el momento correcto, por lo que en el método de ejecucion

que realiza cada delegado médico se sigue incurriendo en los mismos problemas.

En segundo lugar, se detecto que el ritmo de avance que se tiene durante el ciclo

de trabajo no es pareja en todos los casos, puesto que depende del programa de
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ejecucion que plantea cada delegado médico, ya que, que en algunos es exitoso y

en otros casos, no lo es.
Pasos para la aplicacion
1) Definir el tema y objetivo

Para determinar el temay objetivo del proceso, se considero tanto al jefe del area
como a diferentes lideres del equipo, como principales responsables de este paso,
sin embargo, se debe considerar como punto importante, que lo que se defina
debe estar relacionado a los objetivos trazados.

Para la presente investigacion se consider6 incluir dentro del equipo, al jefe del
area, a los 4 supervisores de las zonas del pais y al analista. La definicion de
estos 2 elementos se llevo a cabo en una reunion de evaluacion durante el Ciclo
05 2021.

- Tema

Los principales temas dentro de esta herramienta de mejora continua se
relacionan a: Productividad, capacidad de trabajo en un determinado tiempo;
Seguridad, reduccion de accidentes dentro del trabajo; o Calidad, cumplir con

las caracteristicas requeridas dentro del trabajo.

Se considero este Ultimo como tema principal, puesto que como se menciond,
durante el proceso de lograr cumplir con la cantidad total de visitas
programadas, se comete el error de incrementar el promedio diario durante
los Gltimos dias del ciclo de trabajo lo que afecta claramente la calidad de la

visita que se realiza.
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2)

3)

- Objetivo

Relacionado al objetivo especifico, se busca cumplir con la cantidad de visitas
programadas durante el ciclo de trabajo ademas de preservar la calidad de esta

durante su ejecucion.
Seleccionar un equipo trabajo

Para garantizar el éxito de la actividad, de ser posible, el equipo de trabajo debe

ser multidisciplinario, 6sea incluir a diferentes miembros de &reas o funciones.

Los miembros de equipos multidisciplinarios dentro del proceso de creacion,
aportaran diferentes conocimientos, perspectivas o experiencias, de tal modo que
esta diversidad de opiniones resulte provechosa en la aplicacion de la

herramienta.

En la investigacion en curso, el equipo de trabajo multidisciplinario estuvo
conformado por 6 colaboradores, perteneciendo estos a diferentes posiciones del

area. Se tomaron en consideracion las siguientes personas:

- Jefe del area

- Analista de area

- Supervisor de la Zona Centro (FOM)
- Supervisor de la Zona Sur (FOM)

- Delegado Médico de la Zona Norte

- Delegado Médico de la Zona Lima
Recolectar y analizar datos

Para analizar correctamente los datos del problema en cuestion, se emplearon
diferentes herramientas que permitieron detectar las causas principales, dentro
de ellas, se encuentran 7 herramientas basicas tales como. Pareto, Dispersion,
Histogramas, Causa Efecto, Estratificacion, Grafica de Control y Hoja de
Chequeo.
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Recoleccion de datos

Se extrajeron los de datos referentes a los Ciclos de trabajo 03 y 04 de la
plataforma CRM Salesforce. Asimismo, se tomo en consideracion para los
analisis del presente punto, informacion tanto de la muestra como de la

poblacion.
Analisis de datos

Es importante mencionar que el analisis de datos a nivel de toda organizacion es
clave para conocer de manera profunda el avance y trabajo de un area en
especifico, ademas da soporte durante la toma de decisiones por parte de los
superiores a cargo, asimismo genera ideas hacia posibles acciones correctivas

que se daran al aplicar las herramientas béasicas.

La presente investigacion, tiene como objetivo determinar el motivo causal que
actualmente no permite a los delegados médicos cumplir con la totalidad de
visitas planificadas y por ende con las entregas del material o producto de
sampling. Para que de esta manera se logre un uso eficiente de los recursos

disponibles que permita mejorar los indicadores a nivel zona y pais.

Se inicié con un analisis a nivel pais de las visitas realizadas que fueron

planificadas, a través de la herramienta basica de Gréafico de control.
- Grafico de Control

A través de esta herramienta se busca determinar la existencia de alguna causa

asignable o aleatoria que genera variabilidad dentro del proceso.

El universo de datos esta conformado por los cumplimientos de las visitas
planificadas de los Ciclos 03 y 04, informacién a nivel pais perteneciente a la

poblacién del presente indicador.
Para la realizacion del grafico de control se procedié de la siguiente manera:

= Para los datos que no alcanzaron el objetivo, el 100% de cumplimientos

de visitas planificadas, se les consideré como defectos.
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= Se decidiod aplicar el tipo de Grafico p, debido al porcentaje de defectos
por muestra y a la naturaleza de los datos.
= Se recolectd la base de datos del total de muestras incluyendo aquellas

consideradas como defectos. Ver Tabla 13.

Tabla 13:
Porcentaje de visitas ejecutadas en Ciclo 03 y 04 (Pais)

% Visitas
Ejecutadas

CICLO 03 PERU 2021 ZONA NORTE Grp_RA-PE-NORTE 1 96.8%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA NORTE Grp_RA-PE-NORTE 2 92.1%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA NORTE Grp_RA-PE-NORTE 3 94.5%

CICLO 03 PERU 2021 ZONA NORTE Grp_RA-PE-NORTE 4 100.0%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA NORTE Grp_RA-PE-NORTE 5 94.0%

Ciclo de Trabajo Zona Nombre del Territorio

CICLO 03 PERU 2021 ZONA SUR Grp_RA-PE-SUR 1 99.9%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA SUR Grp_RA-PE-SUR 2 80.2%
CICLO 03 PERU 2021 ZONASUR Grp_RA-PE-SUR 3 93.1%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA SUR Grp_RA-PE-SUR 5 92.0%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA SUR Grp_RA-PE-SUR 6 100.0%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 1 92.1%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 2 100.0%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 3 94.2%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 4 92.0%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 5 100.0%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 6 92.3%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 7 92.3%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 8 100.0%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 9 94.0%

CICLO 03 PERU 2021 ZONA CENTRO  Grp_RA-PE-ORIENTE 91.0%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA CENTRO  Grp_RA-PE-CENTRO 1 91.8%
CICLO 03 PERU 2021 ZONA CENTRO  Grp_RA-PE-CENTRO 3 91.2%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA NORTE Grp_RA-PE-NORTE 1 100.0%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA NORTE Grp_RA-PE-NORTE 2 91.9%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA NORTE Grp_RA-PE-NORTE 3 91.2%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA NORTE Grp_RA-PE-NORTE 4 80.8%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA NORTE Grp_RA-PE-NORTE 5 92.0%

CICLO 04 PERU 2021 ZONA SUR Grp_RA-PE-SUR 1 94.3%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA SUR Grp_RA-PE-SUR 2 96.5%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA SUR Grp_RA-PE-SUR 3 92.1%
CICLO 04 PERU 2021 ZONASUR Grp_RA-PE-SUR 4 96.7%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA SUR Grp_RA-PE-SUR 5 92.0%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 1 92.1%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 2 100.0%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 3 95.8%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 4 92.1%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 5 100.0%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 6 100.0%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 7 94.5%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 8 100.0%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA LIMA Grp_RA-PE-LIMA 9 91.3%

CICLO 04 PERU 2021 ZONACENTRO  Grp_RA-PE-ORIENTE 91.8%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA CENTRO  Grp_RA-PE-CENTRO 1 91.9%
CICLO 04 PERU 2021 ZONA CENTRO  Grp_RA-PE-CENTRO 2 93.4%
CICLO 04 PERU 2021 ZONACENTRO  Grp_RA-PE-CENTRO 3 94.0%

Fuente: Informacién de la organizacion
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= Se calcularon los parametros: Limites de control superior (LSC) y Limites

de control inferior (LIC).

o Caélculo del parametro p desconocido

_ {'(=1P
k

p =92.5%

o Célculo de los limites de control LSC y LIC

1_
LSC = mix = p + 3 /p(n—p)

92.5% * (1 — 92.5%
LSC = 92.5% + | 3 * e =104 %

1_
LIC = min = p—3 ’¥

92.5% * (1 — 92.5%
LIC = 92.5% — | 3 = 81%

45
= Seingresaron los datos de las muestras y parametros en una hoja de célculo

Excel para realizar el grafico de control y el respectivo analisis. Ver Figura
20.

93



Grafico de Control de % Vistas Ejecutadas - Muestra Pre Test
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Figura 20: Grafico de control de visitas ejecutadas en Ciclo 03 y 04 (Pais)
Fuente: Elaboracion propia

= Se arribaron a las siguientes conclusiones:

o Se obtuvieron 45 muestras considerando datos del Ciclo 03 y 04.

o Se obtuvieron 10 muestras con el objetivo esperado equivalente al
100%.

o No se encontraron muestras fuera del Limite de Control Superior
(LSC).

o Se encontraron 2 muestras fuera del Limite de Control Inferior (LIC),
pertenecientes a Sur 2 (Ciclo 03) y Norte 4 (Ciclo 04).

= Se procedid a buscar e identificar las causas a la variabilidad detectada de
las muestras fuera del parametro inferior, para cual se realizé una breve
reunion con ambos delegados médicos responsables de los territorios en

mencion y se arribaron a las siguientes respuestas:

o Sur 2 (Ciclo 03): El delegado médico responsable que trabaja en zona
de viaje, mas de 1 regidn del pais, tuvo inconvenientes en la carretera
debido a un paro de transportistas, por lo que no pudo culminar con el

total de las visitas programadas.
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o Norte 4 (Ciclo 04): El delegado médico responsable, presento la
justificacion respectiva sobre la licencia que solicité para la Gltima
semana del Ciclo debido a problemas de salud, lo que gener6é que no

pudiera concluir con la planificacion de visitas programadas.

= Se concluye que la variabilidad de estas muestras corresponde a causas
aleatorias y casos aislados por lo que no hay manera de determinar una

solucién.

En base a lo presentado en el punto anterior, se continud con un analisis de
las visitas realizadas que fueron planificadas, a través de la herramienta

Histograma.
Histograma

A través de esta herramienta se busca indicar la frecuencia de datos mediante

un rango o distribucion a través de una representacion gréafica.

El universo de datos esta conformado por los cumplimientos de las visitas
planificadas de los Ciclos 03 y 04, informacion perteneciente a la muestra de
datos del presente indicador, incluyendo solamente 8 delegados médicos por

cada Ciclo.

Se ingresaron los datos de las muestras en una hoja de calculo Excel para
realizar el Histograma y el respectivo analisis. Ver Figura 21.
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Histograma de % Vistas Ejecutadas - Muestra Pre Test
12

10 10
8

6

4 4

2

1 1
0
[91.0%, 91.9%] (91.9%, 92.8%] (92.8%, 93.6%] (93.6%, 94.5%]

Figura 21: Histograma de visitas ejecutadas en Ciclo 03 y 04 (Muestra)
Fuente: Elaboracion propia

Se arribaron a las siguientes conclusiones:

= Se obtuvieron 16 muestras considerando datos del Ciclo 03 y 04.

= Se obtuvieron 4 rangos de cumplimiento de visitas ejecutadas:

91.0% a 91.9%
91.9% a 92.8%
92.8% a 93.6%
93.6 2 94.5%

O

o

o

O

= El rango de datos con mayor frecuencia, incluyendo 10 muestras, fue de
91.9% a 92.8% en cumplimiento de visitas realizadas.
» El rango de datos con menor cumplimiento, correspondiente del 91.0% al

91.9%, estuvo conformado por 4 muestras.

Se procedid a buscar y analizar con mayor detalle las muestras de menor
porcentaje de cumplimiento, mostrando un detalle por semana, para lograr
identificar las causas que conllevan a estos resultados vistos en los datos Pre
Test.
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Por lo tanto, en base a lo presentado en punto anterior, se continu6 con un
analisis de las visitas realizadas de manera semanal, a través de la herramienta

Pareto.
Pareto

A través de esta herramienta se busco clasificar graficamente las cantidades
de visitas realizadas de mayor a menor peso semanal, de tal forma que detecte

alguna oportunidad de mejora en base a los resultados.

El universo de datos estd conformado por las 4 muestras pertenecientes al
menor cumplimiento de visitas, de los territorios de Oriente y Centro 1 de los

Ciclos 03 y 04, presentada en la herramienta de Histograma.

Se ingresaron los datos de las muestras en una hoja de calculo Excel para

realizar el respectivo analisis semanal. Ver Tabla 14.

Tabla 14:
Visitas ejecutadas en Ciclo 03 y 04 (Menor cumplimiento)

Dias Visitas % Visitas Promedio .
Terr. Sem. . . . Max.
Laborables Realizadas Ejecutadas Diario

Grp_RA-PE-ORIENTE 254 100.0%

S1 5 45 17.7%

S2 5 44 17.3%

S3 5 50 19.7% 10

sS4 5 53 20.9% 11

S5 4 62 24.4% 16 >
Grp_RA-PE-CENTRO 1 190 100.0%

S1 5 35 18.4% 7

S2 5 38 20.0% 8

S3 5 40 21.1% 8

S4 5 35 18.4% 7

S5 4 42 22.1% 11 >
Grp_RA-PE-ORIENTE 225 100.0%

S1 5 40 17.8% 8

S2 5 43 19.1% 9

S3 5 44 19.6% 9

S4 5 45 20.0% 9

S5 4 53 23.6% 13 >
Grp_RA-PE-CENTRO 1 204 100.0%

S1 5 37 18.1% 7

S2 5 39 19.1% 8

S3 5 44 21.6% 9

S4 5 39 19.1% 8

S5 4 45 22.1% 11 g

Fuente: Elaboracion propia
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Se arribo a las siguientes deducciones:

= Se desgloso el ciclo de trabajo de manera semanal y por dias laborados,
distribuido en 5 semanas.

= Se calculd el porcentaje de peso de las visitas realizadas de manera
semanal.

= Se hall6 el promedio diario de avance de visitas por cada semana del ciclo.

= Se debe considerar que el promedio recomendado de avance equivale a 12
visitas diarias, para alcanzar una cantidad esperada por cada territorio.

= Se resaltd en la Gltima columna aquellas semanas con mayor peso,

correspondiendo todas ellas a la Semana 05 del ciclo.

En base a estos resultados, se elaboré un resumen del avance semanal en la
Tabla 15, como base para la aplicacion de la herramienta grafica Pareto, en la
Figura 22.

Tabla 15:
Visitas ejecutadas por Semanas (Menor cumplimiento)

Sem. Visitas Peso
Realizadas Semanal %

S1 157 18%

S2 164 19%

S3 178 20%

sS4 172 20%

S5 202 23%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 22: Pareto de visitas ejecutadas Ciclo 03 y 04 (Menor cumplimiento)
Fuente: Elaboracion propia

4)

Se arribo a las siguientes conclusiones:

» En la Semana 05 se encontrd la mayor cantidad de visitas realizadas por
los territorios en cuestion, llegando a un total de 202, a pesar de tener 4
dias laborables.

* En la Semana 01 se encontré la menor cantidad de visitas realizadas,
teniendo un total de 157, a pesar de tener 5 dias laborables.

Observacion del proceso

Durante el Ciclo 05 se realizaron acompafiamientos al delegado médico de la
Zona Lima en sus visitas médicas, perteneciente al equipo de trabajo
seleccionado, para poder contrastar los resultados que se obtuvieron en el Paso
3.

Se realizaron 5 acompafiamientos, cada uno por semana de ciclo, arribando a las

siguientes conclusiones:

- Durante las primeras semanas del ciclo, se observé un proceso mas lento al
momento de abordar la visita, se tomaba mas tiempo durante las reuniones
con el profesional de la salud, lo que al final del dia, generaba que no se logre

el avance diario esperado de 12 visitas.
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- Durante la dGltima semana (Semana 5), se observo lo siguiente:

o Cantidad alta de visitas pendientes a realizar durante esta Gltima semana,
debido al avance lento que se tuvo durante las primeras.

o Auvance diario superior al visto semanas anteriores, esto justamente para
poder cumplir con el total esperado.

o Debido a lo mencionado, se observo que la ejecucion de la visita tuvo una
calidad menor de contacto con el profesional de la salud, en comparacién
al visto durante las primeras semanas, tanto a nivel de conversacion,

informacion brindada como relacién con el HCP.

Con todo esto se concluyd que parte de la solucion para lograr el objetivo de
cumplimiento de visitas programadas, estuvo directamente relacionado a la
planificacién y avance semanal que tenga el delegado médico durante el ciclo de
trabajo, y, por ende, afecta al avance de entrega de material o producto de

sampling, puesto que se realiza durante la misma visita.
Realizar un Plan de accion

En base a lo revisado en los puntos anteriores respecto a un avance correctamente
distribuido durante el ciclo, se disefié una técnica de seguimiento semanal de las

visitas realizadas por el delegado médico revisado por zona.

Tuvo como finalidad evidenciar el nivel de avance de ejecucion de las visitas de
manera comparativa por territorio y a su vez desarrollar un intercambio de
técnicas de trabajo entre ellos, presentado por el FOM durante sus reuniones de

Z0oha

Dicha herramienta tiene como objetivo servir como incentivo para mejorar los
resultados por la comparativa que se tiene al mostrar los resultados frente al

equipo, generando asi una competencia sana entre los colaboradores.

Dicho documento presentd y mostrd los resultados de manera comparativa entre
los responsables de los territorios, asi como un % de avance de visitas ejecutadas

por zona de manera semanal como se ve en la Figura 23.
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HOJA DE SEGUIMIENTO SEMANAL - VISTAS REALIZADAS

| Area:] | | Fecha corte: | |
| Zona: | [FOM/Supervisor: ]| |
SEMANA1
Territorio Total Visitas Visitas % Visitas Promedio % Visitas
Planificadas  Realizadas Ejecutadas Diario Ejecutadas zona
AVANCE CICLO
20% | 40% | 60% | 80% [ 100%
HENRRERERERERERENN
SEMANA 2
Territorio Total Visitas Visitas % Visitas Promedio % Visitas
Planificadas  Realizadas Ejecutadas Diario Ejecutadas zona
AVANCE CICLO
20% | 40% | 60% | 80% [ 100%
HENRRERERENERENENN
SEMANA 3
Territorio Total Visitas Visitas % Visitas Promedio % Visitas
Planificadas  Realizadas Ejecutadas Diario Ejecutadas zona
AVANCE CICLO
20% | 40% | 60% | 80% | 100%
HENRRERERREERENENN
SEMANA 4
Territorio Total Visitas Visitas % Visitas Promedio % Visitas
Planificadas  Realizadas Ejecutadas Diario Ejecutadas zona
AVANCE CICLO
20% | 40% | 60% | 80% | 100%
HENRRERERREERENENN
SEMANA 5
Territorio Total Visitas Visitas % Visitas Promedio % Visitas
Planificadas  Realizadas Ejecutadas Diario Ejecutadas zona
AVANCE CICLO
20% | 40% | 60% | 80% [ 100%
HERRRERERERERENENN

Figura 23: Hoja de seguimiento semanal de visitas ejecutadas

Fuente: Elaboracion propia
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Por otro lado, en consenso con el equipo de trabajo seleccionado, se busco

disefiar un plan de accion que permita a los delegados médicos redactar alguna

oportunidad que observen en el desarrollo de sus actividades diarias respecto a

algun percance que no haya permitido que realicen alguna visita planificada, asi

como alguna idea o comentario respecto a la misma, con el fin de realizar una

posible mejora.

En la Figura 24 se plasmé la idea anterior en una Hoja de oportunidades

anonimas, con la decisién de establecer esta técnica a manera de seguimiento

constante, para ser utilizada por ellos cada vez que la consideren necesario. Asi

mismo, se considerd que estas sean entregadas a su respectivo supervisor (FOM)

en las reuniones semanales de zona.

TARJETA DE OPORTUNIDAD

| Fecha:| | | Area:|

Oportunidad detectada:

Acvidad por realizar:

Nivel de importancia considerado:

Zona:

*Nivel: Alto, Medio y/o bajo

Observaciones:

Figura 24: Tarjeta de oportunidad para las visitas médicas
Fuente: Elaboracion propia
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Dicho documento tuvo como finalidad permitir a los equipos de trabajo por zona,
detectar aquellas situaciones recurrentes que perjudiquen el desarrollo correcto
de sus visitas de tal manera que sean analizadas y generen un plan de accion para

poder solucionarlo, y que sirva como aprendizaje hacia otros.

Cabe mencionar que no es obligatorio el llenado de esta cada semana, ya que se
entiende que las mejores ideas surgen en cualquier momento. Asi mismo se les
explicara que esta hoja sera andnima y no se dara sancion alguna a aquellos que

no logren realizarlas.

Finalmente, al concluir con cada ciclo, se realizard una reunion con los FOMS
de las 4 zonas del pais, donde presentaran y compartiran todas las tarjetas de
oportunidades recolectadas durante el periodo de trabajo, y que permitan

transmitir los planes de accién que surgieron para los problemas vistos.
Haz Seguimiento

Para una correcta puesta en marcha de las técnicas aplicadas en el punto anterior,
se opto por el desarrollo de capacitaciones al equipo de trabajo, de tal manera

que se familiaricen con el uso y estas sean aprovechadas de la mejor forma.

Por otro lado, se determind que este control se llevaria a cabo por el analista del
area durante las reuniones de las zonas, para asegurar el manejo correcto de las

técnicas, absolver alguna duda surgida y recibir retroalimentacion de estas.
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Situacion Después (Post Test)

Posterior a la aplicacion de Kaizen, detallada en el punto anterior, en la actualidad el
area cuenta con un mejor método de trabajo, que busca reducir la variabilidad en los
resultados obtenidos cada vez més alineado al objetivo esperado, dichas herramientas

se disefiaron en consenso del equipo de trabajo.

Asimismo, se resalta, que la importancia de esta filosofia involucra a todo el equipo
de visita médica, incluyendo el jefe del area, los supervisores de las zonas y el
analista, de forma que los objetivos planteados se cumplan y todos los colaboradores

apunten en la misma direccion.

En base a esto, durante el proceso de aplicacion que se llevo a cabo a lo largo del
Ciclo 05 — 2021, en donde se realizaba las capacitaciones de equipo se comunicaron
las nuevas herramientas y técnicas a emplear, el equipo de delegados médicos
manifestd que, bajo la implementacion de estas, comprendian de mejor manera la
importancia de las actividades sintiéndose comprometidos y motivados en el logro

de sus objetivos.

Por otro lado, se coment6 también que las herramientas aplicadas para seguir de
acuerdo con la filosofia Kaizen resultaron ser de facil uso por la mayoria del equipo,
sobre todo, ayudaron en la deteccion de aquellas situaciones recurrentes que

perjudicaban sus actividades de visitas durante su jornada de trabajo.
A continuacion, se detalla a manera de resumen las herramientas y técnicas vistas:

- Grafico de control

- Histograma

- Diagrama de Pareto

- Hoja de seguimiento semanal — Visitas realizadas

- Tarjeta de oportunidad

Finalmente, se obtuvo como resultado una mejora considerable dentro de los datos
analizados en las muestras del Ciclo 06 y Ciclo 07, gracias a la reduccién de la
variabilidad de los resultados, correcta aplicacion y seguimiento de este indicador,

con el compromiso en el desarrollo por parte de los colaboradores.
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Muestra después (Post Test)

Se consider6 una poblacion comprendida por 24 delegado médicos asignados en 4
zonas del pais. Asimismo, se consider6 un periodo de 2 ciclos de trabajo,
comprendidos entre los meses de junio a setiembre del 2021.

Para obtener las muestras después (Post Test), se considero 8 delegados médicos en
base a la distribucion geografica, cubriendo 2 de ellos por las zonas del pais, asi como

su permanencia en el equipo de trabajo sin ausencias registradas.

En la Tabla 16, se detalla en resumen los porcentajes de visitas médicas ejecutadas
que corresponden tanto a la poblacion como a la muestra y que permite visualizar en
tiempo real los diferentes indicadores de las visitas médicas.

Tabla 16:
Cumplimiento de visitas médicas programadas: Poblacidon y Muestra (Post Test)

Periodo Rango de fechas DeI?gfldos Vi.sitas Vifitas Visitﬁas No % Visitas Ejecutadas
Médicos Planificadas Realizadas Realizadas (Post Test)
Poblacién 13,636 13,497 139 99%
CICLO 06 PERU 2021 Del 28-Jun al 29-Jul 24 6,753 6,642 111 98%
CICLO 07 PERU 2021  Del 2-Ago al 2-Set 24 6,884 6,855 28 100%
Muestra 4,063 3,912 151 96%
CICLO 06 PERU 2021 Del 28-Jun al 29-Jul 8 1,848 1,779 69 96%
CICLO 07 PERU 2021  Del 2-Ago al 2-Set 8 2,215 2,133 82 96%

Fuente: Informacion de la organizacién

A continuacion, se detalla el resumen de las visitas médicas, tanto el total de visitas
planificadas a un profesional de la salud, aquellas realizadas, asi como las pendientes.
Todo esto con el detalle por ciclo de trabajo, delegado médico o territorio y por zona.
Ver Tabla 17.
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Tabla 17:
Datos de cumplimiento de visitas médicas programadas (Post Test)

Ciclo de Trabajo Nombre del Territorio V!s!tas Vlfltas VISIt_a sNo % Visitas
Planificadas Realizadas Realizadas Ejecutadas
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 1 258 248 10 96%
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 4 276 268 8 97%
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-ORIENTE 216 210 6 97%
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-CENTRO 144 138 6 96%
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 3 240 228 12 95%
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 5 249 234 15 94%
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 5 249 239 10 96%
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 2 216 214 2 99%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 1 288 279 9 97%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 4 288 276 12 96%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-ORIENTE 288 271 17 94%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-CENTRO 288 276 12 96%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 3 281 270 11 96%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 5 266 258 8 97%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 5 252 244 8 97%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 2 264 259 5 98%

Fuente: Informacion de la organizacién
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Obijetivo especifico 03: Aplicar Standardized Work para reducir el porcentaje de

error en el registro de descarga del sampling.
Situacion Antes (Pre Test)

Dentro de la estrategia del sampling de materiales se encontré como tercer y Gltimo
problema especifico, los errores en el registro de descarga del material o producto

por parte de los delegados médicos en la plataforma CRM.

Este indicador muestra el nivel de fallo que tienen los delegados médicos a través de
sus registros, afecta directamente la calidad de la informacién en sistema puesto
impacta negativamente al performance de su zona respectiva. Asimismo, quita

visibilidad del cumplimiento de entrega correcta del material que tengan.

De igual manera, es importante resaltar que este error del levantamiento de
informacion afectd a los reportes de cierre de ciclo, asi como a los reportes de

seguimiento que se dan durante el mismo.

En consecuencia, la falta de claridad en la informacion afecta en la toma de
decisiones que se dan dentro del equipo e incluso a nivel gerencia. Ademas de esto,
impacta también la planificacion e inversion de presupuesto en las diferentes

actividades del area durante ese o proximos ciclos.

Hasta el cierre del afio 2020 no se contaba con un seguimiento de los errores
registrados en el sistema. Sin embargo, desde el mes de enero del afio 2021 se empez6
con un registro de fallas dados por parte de los delegados médicos, esto en cada cierre
de ciclo sin obtener ningun resultado favorable, ya que la informacién post mortem

no da lugar a que este sea subsanado.

El equipo de delegados médicos cae en este error constantemente debido a la falta de
capacitacion y estandar de trabajo que sirva de guia para un correcto registro dentro
de la plataforma. Asi como la falla en el registro del sistema y/o también en las malas

practicas que se dan.

Por otro lado, durante las reuniones de equipo, se intercambiaron opiniones respecto

a los errores registrados en la plataforma, obteniéndose los siguientes comentarios:
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- La falta de acceso a la informacion mediante la plataforma de manera rapida,
sencilla'y amigable.

- La necesidad de capacitaciones constantes del equipo para un registro correcto
dentro del sistema, evitando los errores comunes que se dan mediante las acciones
realizadas por criterio del delegado médico.

- Documentacién disponible para el equipo de trabajo a manera de instrucciones,
de tal manera que, ante cualquier duda o consulta, se recurra al mismo y de tal

manera obtener respuesta para realizar buenas précticas.
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Muestra antes (Pre Test)

Se consider6 una poblacion comprendida por 24 delegado médicos asignados en 4
zonas del pais. Asimismo, se consider6 un periodo de 2 ciclos de trabajo,

comprendidos entre los meses de marzo a mayo del 2021.

Para obtener las muestras antes (Pre Test), se considero 8 delegados médicos en base
a la distribucion geogréfica, cubriendo 2 de ellos por las zonas del pais, asi como su

permanencia en el equipo de trabajo sin ausencias registradas.

En la Tabla 18, se detalla en resumen la cantidad de errores cometidos al registrar el

material o producto de sampling en sistema.

Tabla 18:
Errores en registro de entrega de sampling: Poblacion y Muestra (Pre Test)

Periodo Rango de fechas Productos D;‘:giac‘izs Cumplimientos (:r:?l":s::)
Poblacion 45 337 62
CICLO 03 PERU 2021 Del 15-Mar al 15-Abr 8 22 176 33
CICLO 04 PERU 2021 Del 19-Abr al 20-May 7 23 161 29
Muestra 16 120 24
CICLO 03 PERU 2021 Del 15-Mar al 15-Abr 8 8 64 11
CICLO 04 PERU 2021 Del 19-Abr al 20-May 7 8 56 13

Fuente: Informacion de la organizacion
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A continuacion, se muestran los productos y materiales que se emplearon en el
proceso de sampling correspondiente a los ciclos de trabajo 3y 4 del 2021, los cuales
fueron distribuidos a los profesionales de la salud dentro de este periodo. Ver Tabla
19.

Tabla 19:
Productos o material de sampling registrado (Pre Test)

Periodo =

Nombre Producto / Ciclo -

CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 03 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021
CICLO 04 PERU 2021

Cooler 12Its Blanco (Ciclo 03-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Formula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 03-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 03-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 04-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Formula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 04-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 04-2021)

Fuente: Informacion de la organizacién
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A continuacién, se detalla el resumen de los movimientos del material y producto,

tanto las cantidades asignadas, las descargas efectuadas como la cantidad de errores

y el nivel de error en el registro entrega. Todo esto con el detalle por ciclo de trabajo,

delegado médico o territorio, zona y el nombre del material. Ver Tabla 20.

Tabla 20:

Datos de errores del registro de entrega del sampling (Pre Test)

Ciclo de Trabajo Nomk_)re f‘EI Nombre del producto o Material Mat: OFEE, (kSO HEC, Vari:?cién Porcentaje
Territorio Asignado Entregado en Unidades de Error (%)
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 1 Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 03-2021) 120 129 9 8%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 4 Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021) 60 89 29 48%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 4 Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 03-2021) 72 77 5 7%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 4 Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 03-2021) 72 79 7 10%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-CENTRO  Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021) 60 69 9 15%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-CENTRO  Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021) 60 73 13 22%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-CENTRO  Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 03-2021) 72 102 30 42%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 3 Cooler 12lts Blanco (Ciclo 03-2021) 80 86 6 8%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 3 Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021) 60 73 13 22%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE5 Fdérmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 03-2021) 60 67 7 12%
CICLO 03 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 2 Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 03-2021) 48 57 9 19%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 1 Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021) 72 85 13 18%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 4 Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021) 144 150 6 4%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 4 Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 04-2021) 72 84 12 17%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-ORIENTE  Soporte Laptop Negro (Ciclo 04-2021) 16 20 4 25%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-ORIENTE Fdérmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021) 144 152 8 6%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-ORIENTE Fdérmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021) 60 77 17 28%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-CENTRO  Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021) 72 80 8 11%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 3 Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021) 144 157 13 9%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 3 Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 04-2021) 72 76 4 6%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 3 Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 04-2021) 72 83 11 15%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 5 Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021) 60 76 16 27%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 5 Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 04-2021) 144 150 6 4%
CICLO 04 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 5 Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 04-2021) 60 65 5 8%

Fuente: Informacion de la organizacion
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Aplicacion de la Teoria

En el presente estudio se plante6 que al implementar la herramienta de Lean Office

Ilamada Standardized Work, se mejorard gradualmente el indicador que busca

reducir el porcentaje de error en el registro de descarga de material o producto de

sampling para cual se procedié a realizar el andlisis de informacién de una situacion

anterior y contrastarla con una posterior a la aplicacion. Dicha aplicacion se llevara
a cabo durante el Ciclo 05 — 2021.

En la Figura 25, se presenta a manera de resumen los pasos a seguir para la aplicacion

de Standardized Work y las herramientas que se obtuvieron como resultado, los

cuales se detallaran en las siguientes lineas.

~
Explicar proceso

Definir propédsito

de implementacion
al equipo

de la aplicacién
P —

Definir elementos
del trabajo
estandarizado

Definir el “qué” o
definicion general

~

J

\
Definir y comunicar

s ™

Crear

pasos de la <
implementacion

representacién
visual del estandar

-
a

Definir duracién
y horario

J/

A

I

Definir
el “cémoa”y
el “por qué”

/

= Plantilla del
trabajo
estandarizado

Identificar
actividades clave

P
Priorizar actividades

en orden de
importancia

~
t
S

Identificar equipo
para establecer

rabajo estandarizado

K

Observar proceso
actual y detectar
oportunidades

SR —
[~ Diagrama de

flujo del proceso
N

4 )

Formar y entrenar

e 2

Documentar el

a los colaboradores

trabajo
estandarizado

D

4 Controlar la h 4 h
efectividad, [~ Hoja de trabajo
problemas y estandarizado

\ cumplimiento ) \ )

a

Obtener el consenso
sobre “Mejores
practicas”

1

Identificar
actividades clave

Figura 25: Resumen de la aplicacion de Standardized Work

Fuente: Elaboracion propia

112



En el proceso de iniciar con la aplicacion del Standardized Work, tal como menciona
el libro de Lean office, Metodologia LEAN en servicios generales, comerciales y
administrativos, se comunico al equipo de trabajo la decision de poner en practica un
trabajo estandarizado, donde se definid una secuencia de pasos y otras caracteristicas

a realizar de manera constante en un periodo determinado.

Como se conoce, todo cambio trae consigo cierta resistencia, asi como dudas e
incertidumbre, sobre todo si no se comprende en su totalidad y no se conocen los
beneficios, por lo que se tomaron los principales argumentos que generaban

desconfianza, aquellos que sobresalieron fueron los siguientes:

- Duda en la necesidad de contar con una serie de pasos determinada para realizar
alguna labor si actualmente ya se alcanza el objetivo. Se aclard este punto,
respondiendo que, si bien el trabajo bajo criterio del delegado médico logra los
resultados en algunos casos, no es la manera mas eficaz de realizarlo.

- Duda en la posibilidad de realizar actividades de manera creativa, cuando se
cuenta con una serie de pasos establecida que permita realizar alguna labor. Se
aclaro este punto, respondiendo que, si bien existe un estandar de trabajo cualquier
mejora que detecte el colaborador, podra aplicarse de acuerdo con su naturaleza 'y
los beneficios que brinde.

- Dudaen laviabilidad de aplicar un trabajo estandarizado en un entorno de oficinas
donde las actividades son volubles. Se aclaré este punto, definiendo que la

aplicacion de esta herramienta adapta su aplicacién a cualquier ambito de trabajo.

Del mismo modo, se resumio que el proposito de la herramienta, es la identificacion
de aquellas actividades subestandares que permita generar alguna accion correctiva
y dar solucion a dichas situaciones. No obstante, como paso previo es necesario

definir estandares de trabajo para poder detectar estas anomalias.
Elementos del trabajo estandarizado para la implementacion

En el proceso de establecer los elementos del trabajo estandarizado para su correcta
implementacidn, se consideraron los siguientes puntos claves que se mencionan a

continuacion:
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1) El “qué”

Se refiere a la definicidn general de las tareas a realizar por el equipo, lo cual se
debe detallar y agrupar en pasos determinados, posteriormente establecer una
secuencia con los ellos, buscando la manera de trabajo mas eficiente y (til para

todos.

Para el desarrollo del siguiente punto, la presente investigacion detalla aquellos
pasos necesarios a realizar y lograr un correcto registro de material o producto de
sampling dentro de la plataforma.

A continuacion, se describen los pasos necesarios:

- Ingresar a la plataforma CRM (Salesforce), desde el dispositivo disponible.
- Digitar en la barra de basqueda el nombre del profesional de la salud.

- Ingresar a la ficha del profesional de la salud

- Ingresar a la opcion “Record a Call”.

- Seleccionar el “Location”.

- Seleccionar el “Record Type”.

- Seleccionar el “Channel”.

- Ingresar fecha y hora de la visita.

- Escribir el “Pre-Call Notes”.

En el caso se registre un producto de sampling:

- En el sector de “Detail Utilities”, seleccionar la opcion “Add Line” dentro del
campo de Validation Unit(s). Seleccionar el “Product”, “Item”, “Lot #” y

cantidad de material que se entregara.
En el caso se registre un material de sampling:

- En el sector de “High Value Promotional”, seleccionar la opcion “Add Line”
dentro del campo de Validation Unit(s). Seleccionar el “Product”, “Item” y
cantidad de material que se entregara.

- Escribir el “Next-Call Notes”.

En caso de delivery al ser una visita remota:
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- Dentro del campo “Free Good Delivery Information”, registrar “Delivery
Date” y “Delivery Notes”,

- Para concluir, seleccionar “Submit”.
2) El “como”y el “por qué”

Se refiere al modo de realizar una actividad, con la finalidad de evitar que un
miembro del equipo considere su propio criterio 0 manera de trabajo, para

desarrollar las actividades anteriores descritas.

Por otro lado, durante el proceso de detallar el modo de realizacién de las
actividades, es importante detallarlas hasta un determinado nivel de informacion,

que debe ser prudente, simple y entendible.

Sin embargo, hay que tener en claro que no es una herramienta de formacion si
no, es una guia para alguien que ya recibié una formacion previa o vuelva a
realizar la actividad después de un periodo de tiempo razonable y que necesite

familiarizarse nuevamente con la tarea.

Con lo anterior descrito, se buscar evitar que el colaborador encuentre una manera
propia de realizar la actividad, puesto que no cumplira con el estandar esperado v,
por ende, alterar puntos clave como la calidad, seguridad y eficiencia de la

informacion.

Asimismo, como clave para poder mantener este tipo de estandar a lo largo del
tiempo, es necesario el compromiso por parte de los miembros del equipo que
entiendan correctamente la importancia que tiene el estandar establecido y las

ventajas que brinda.
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3) Duraciény horario

Se refiere al tiempo y momento esperado para la realizacion de alguna actividad
del trabajo estandarizado, con la finalidad de poder buscar oportunidades de
mejora en aquellos incumplimientos que se den respecto a estos intervalos

establecidos para dicha tarea.

Cabe resaltar, que no debe existir dudas que se dara alguna sancion, en caso se
presente algun incumplimiento, puesto que, lo que se busco es trabajar en aquellas
fallas y adaptar el método estandar actual, en caso se requiera.

Otro punto que se considerd fue el horario o calendario en el que se debe realizar
las actividades, para lo cual se debié determinar algin momento concreto y
oportuno donde se efectle dicha tarea, puesto que, generan obstruccién en otras
actividades dentro del mismo proceso.

Para la aplicacion en la presentacidn se consideran los siguientes puntos:

- Tiempo o Duracién: Se establecié que el tiempo estdndar para realizar la
actividad del registro de visita y entrega de material o producto de sampling,
no debe exceder de 5 minutos bajo condiciones normales de conectividad.

- Horario 0 Momento: Se establecié el momento para realizar la actividad del
registro de visita y entrega de material o producto de sampling en el instante

gue se culmina la visita y entrega, debe ser el mismo dia y apenas culmine.
Representacion visual del trabajo estandarizado

El registro visual del trabajo estandarizado es importante debido a que contar con
esta herramienta visible a la mano, permite la rapida identificacion de los pasos
que deben seguirse para una practica correcta, asi como un recordatorio constante

del objetivo.

Se debe considerar que este documento debe ser de facil lectura 'y compresion, asi

como amigable y sencillo de entender por el lector.

A continuacion, se muestra la plantilla de Trabajo Estandarizado que considera

los puntos antes descritos. VVer Figura 26.
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HOJA DE TRABAJO ESTANDARIZADO

Fecha actualizacion: 15/06/2021

Proceso | Registro de Visita y Entrega de Material o Producto Sampling

Area Responsable Duracién Esperada

Momento Esperado

Visita Médica Delegado Médico

5 min

Al instante

No

Puntos clave

(Qué? {Cémo?

iPor qué?

Referencia Visual

10

12

13

14

15

Figura 26: Plantilla de trabajo estandarizado del registro de la entrega del sampling
Fuente: Elaboracion propia

117



A continuacion, se detallan los elementos que se encuentran en la tabla anterior:

- Nombre del documento

- Fecha de ultima actualizacion

- Nombre del Proceso

- Area encargada

- Responsable del proceso

- Duracion esperada

- Momento esperado

- Ndmero de la actividad

- Puntos clave: ;Qué?, ;Como?y ¢Por que?

- Referencia visual
Pasos para crear trabajo estandarizado

Antes de empezar con el detalle de cada uno de los pasos, cabe mencionar que la
aplicacion de la herramienta no busca controlar todas las actividades que realiza el
equipo, este debe emplearse Unicamente en las tareas claves, importantes y que

generen beneficios para el colaborador y el area.
A continuacion, se describieron los siguientes pasos para la aplicacion:
1) Identificar las actividades clave que se llevan a cabo en un area.

En el proceso de identificar, las actividades claves del proceso de registro de
entrega de material o producto de sampling, esta se consider6 una actividad
necesaria a estandarizar, debido a la importancia que tiene, como se detalla lineas

arriba en la presente investigacion y a continuacién a manera de resumen:

- Afecta directamente la calidad de la informacion en sistema
- Impacta negativamente al performance de su zona

- Quita visibilidad del cumplimiento de entrega

- Afecta en la toma de decisiones del equipo y a nivel gerencia

- Impacta en la planificacion e inversion de presupuesto en las actividades.
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2)

En este sentido, se identifico un listado de tareas necesarias y esenciales en el
desarrollo de esta actividad para realizar una préactica correcta, las cuales se

detallaron en el elemento clave “qué”.

Asimismo, durante este proceso, se observo que para el registro del material o
producto de sampling, era necesario también detallar los pasos del correcto

registro de las visitas, puesto que ambas actividades se desarrollan en conjunto.
Priorizar dichas actividades por orden de importancia.

Se priorizé y ordeno secuencialmente las actividades necesarias para la realizacion

de esta actividad, considerando aquellas esenciales de manera basica y resumida.
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A continuacion, se muestra un Diagrama de flujo para una correcta comprension

de esta. Ver Figura 27.

Registro de
Visita y Sampling

Ingresar a Salesforce

v

Digitar nombre HCP en
barra de busqueda

v

Ingresoa la
ficha del HCP

v

Ingresar a
“Record Call”

v

Seleccionar
“Location”

¥

Seleccionar
"Record Type”

v

Seleccionar
“Channel”

v

Ingresar Fecha v
Hora de la visita

¥

Escribir el
“Pre-Call Motes™

v

{Producto?

h 4

En "Detail Utilities”,
seleccionar “Add Line”

v

Seleccionar “Product”,
“ltem” y “Lot #”

=

éMat

- T

Ingresar la cantidad

erial?

k4

En “High Value Prom.”,
seleccionar “Add Line”

v

Seleccionar
“Product” e “ltem”

v

Ingresar la cantidad

N .
0
Y
Si
éDelivery?
Y
Ingresar a “Free Good
Delivery Information”
Registrar
“Delivery Date”
Escribir
“Delivery Notes”
4
Seleccionar "Submit” e

v

Visita y Entrega
registrada

Figura 27: Diagrama de flujo del Registro de visitas y entrega de sampling

Fuente: Elaboracion propia
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3)

4)

Para cada actividad clave, identificar un equipo de individuos que establezcan el

trabajo estandarizado.

En el proceso de identificar a los participantes que establezcan un estandar de
trabajo, es importante considerar un nimero limitado de personas, para la presente

investigacion se considero 6 personas.

Cabe resaltar que el jefe o lider puede estar incluido dentro de este grupo de
personas, sin embargo, no debera intervenir en la definicion del proceso, ya que

tiene un rol de espectador y a mediador para decidir la viabilidad.

Para la presente investigacion se tomaron en consideracion las siguientes personas

del equipo:

- Jefe del area

- Analista de area

- Supervisor de la Zona Norte (FOM)
- Supervisor de la Zona Lima (FOM)
- Delegado Médico de la Zona Centro

- Delegado Médico de la Zona Sur

Observar el proceso actual, identificar las diferencias existentes entre los

miembros que lo llevan a cabo y detectar oportunidades para racionalizarlo.

A través de la participacion de las personas involucradas en el punto anterior, se
cuestiono el proceso actual y el método en el que se desarrollaba, de manera que
se pudo identificar actividades que no aportan valor afiadido al proceso, asi como,

oportunidades que permitan optimizar el tiempo de trabajo.

Asimismo, otro punto clave de ser posible, es la reduccion de alguno de los 8

desperdicios, que se observe durante la evaluacion del estado actual.

Para la aplicacion en la presente investigacion, se detectaron las siguientes

actividades que no generaban valor afadido.

- Variabilidad en el registro de visitas y entrega de material, segun el delegado

médico, ya que cada uno presentaba un método diferente para realizarlo.
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5)

6)

- Periodo 0 momento que tomaba cada uno para realizar el registro, puesto que
se solia retrasar esta accion lo que generaba con mayor probabilidad el error al

Ilenar los campos requeridos.

En base a esto, se detectdé también uno de los 8 desperdicios que se detalla a

continuacion:

- Espera: Puesto que se solia aplazar el registro de la visita, asi como la descarga
de material o producto de sampling por el método de trabajo del delegado
médico. Sin embargo, esta accion trae consigo error a la hora de levantar la
informacion puesto que los dias que pasan entre lo realizado y lo reportado

causan una diferencia en los datos por error humano.
Obtener el consenso sobre "Mejores Practicas".

En base a los aportes que brindd el equipo de colaboradores seleccionado, se debe
llegar a un consenso para poder establecer las “mejores practicas”, tomando en

consideracion todas las opiniones.

Sin embargo, lograr esto, no es sencillo en todos los casos, el jefe del area pedira
compromiso al equipo con las ideas que surgieron para lograr llegar finalmente a

una conclusion.

En la presente investigacion, se decidio que el jefe de area participe en la reunién
de consenso, sin embargo, al inicio de esta, se hizo hincapié en la participacion
por parte del equipo de colaboradores para llegar a un acuerdo, por lo que no fue

necesaria su intervencion como mediador.
Documentarlo de forma sencilla y visual.

La documentacion del trabajo estandarizado del registro de visitas y entrega de
material de sampling, seguira los puntos clave mencionados lineas arriba, como

los siguientes:

- Punto Clave ;{Qué?
- Punto Clave ;Como? y ¢Por qué?

- Representacion visual de trabajo estandarizado
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Asimismo, este documento debera contar con las siguientes caracteristicas:

- Maéximo 1 hoja, para evitar los “libros” de procedimientos.
- Facil compresion y lectura.
- Resumido y sencillo.

- Facil acceso y disponible, de ser posible en diferentes medios de comunicacion.

A continuacion, se presenta el documento de trabajo estandarizado que se prepar6

considerado todo lo mencionado anteriormente. Ver Figura 28.

HOJA DE TRABAJO ESTANDARIZADO

| Proceso | Registro de Visita y Entrega de Material o Producto Sampling |

| Area \ Responsable | Duracién Esperada | Momento Esperado | Actualiz.: |

[ Visita Médica | Delegado Médico | 5 min | Alinstante | 15/06/2021 |
N° Puntos clave

Z Z 2 Referencia Visual
;Qué? ¢{Como? iPor que?

Desde el dispositivo

1 Ingreso a Salesforce disponible - @ ro —

. Digitar el nombre en
2 Busqueda del HCP barra de bisqueda

& Dr. Rolando Ricardo Heredia Rodriguez
3 Ingreso a ficha del HCP Click en el nombre -

, _ | e O
4 | Ingreso a "Record Call" Click en el boton Registrar la visita  HCP Detats
” . Seleccionar Registrar la locacién MDC - HCP - F2F ava] || dubonit/IC
5 | Seleccion del “Location” L, . g . s
Institucion en lista donde se visito MDC Details
6 Seleccidn del “Record Seleccionar la Registrar si fue Entity  IHeretia Rodriguez Rolando Ricarda
Type” modalidad en lista Presencial o Virtual Fretered tame
. Seleccionar el Registrar el canal de o
7 | Seleccion del “Channel” K 9 L. . Location ][ Sanidad FAP Grupo 7 v
canal en lista visita Virtual ° r—
Registrar momento - T .
. egis annel
8 | Ingreso de fecha y hora | Digitar fechay hora g crannel | Face to Face
exacto del evento

Registrar una nota
Status

previa a la visita e
Call Time

9 | Escribe “Pre-Call Notes” -

03/10/2021 4 2|17 Z||Pm3
[03/10/2021 04:17 PM |

En el caso se vaya a registra un producto de sampling:

Duration (min)

10 En D?,tal,l, UlIlItI‘eS ] Click en botén Registrar en campo
seleccion "Add Line correcto
1 Seleccién “Product”, Seleccionar Campo obligario a - —_— —
“ltem” y “Lot #” elementos en lista | completar sobre prod.

Registrar unidades de

12 Ingreso cantidad Digitar nimero producto entregado

Detail Utilities

En el caso se vaya a registra un material de sampling ¥ Validation Unit(s)

[T .. : Add Line
13 En [ ng-I'! V?LudedPLr‘on']‘ Click en botén Registro entcampo (\Gd ine)
se ecm?n ine correcto ¥ High Value Promotional
14 Seleccidon “Product” e Seleccionar Campo obligario a el
“ltem” elementos en lista | completar sobre mat.
15 Ingreso cantidad Digitar nimero Registrar unidades de g

material entregado G M CaNees ‘s\..m“.mm,wmM....:mm...u.m:“m;.;-.
Registrar una nota

16 | Escribe “Next-Call Notes” - ) L
posterior a la visita

Free Good Delivery Information

Free Goods Requested Dallvery [ 03/10/2021 ]
En caso de delivery al ser una visita remota: Fres Goods Delivery Notes Q

En “Free Good Deliv Inf”
17 | registrar “Deliv Date” y

Digitar fecha/hora y | Lograr una entrega sin @
“Deliv Notes”,

detalle delivery inconvenientes
Save Submit Cancel

. M - . . Registrar y enviar p—
18 Seleccionar “Submit’ Click en el boton datos completos

Figura 28: Hoja de trabajo estandarizado de registro de entrega de sampling
Fuente: Elaboracion propia
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7)

8)

Formar y entrenar a los colaboradores en el nuevo trabajo estandarizado.

En el proceso de poner en uso el documento de trabajo estandar del registro de
vistas y entrega de producto o material de sampling, se explicd en primer lugar a
los miembros seleccionados del equipo. Esto con la finalidad de recibir algun

feedback del documento.

Posterior a este primer contacto, se procedié a realizar la capacitacion y formacion
en el uso de este a todo el equipo interesado, incluyendo a los delegados medicos
de todas las zonas del pais, todos los supervisores y al jefe del area.

Controlar la efectividad, los problemas y el cumplimiento.

Con respecto al ultimo paso, se menciona que para una correcta implementacion
se debe realizar un seguimiento posterior a la puesta en marcha del documento,
realizar un seguimiento a la instalacion ademas de observar y escuchar a las partes

involucradas.

Con esto ultimo, se busca detectar algin nuevo problema que haya surgido como
consecuencia del desarrollo de la herramienta en el area del trabajo, buscando
oportunidades de mejora, asi como, reforzar la importancia de la aplicacion de

este documento.
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Situacion Despues (Post Test)

Posterior a la aplicacion del Standardized Work, detallada en el punto anterior, en la
actualidad se cuenta con un documento de trabajo estandarizado creado en consenso
con personas representantes de todas las partes interesadas.

Esto permite contar con una referencia de método de trabajo al servicio de los
colaboradores, en especial para los nuevos ingresos como para aquellos que necesiten
familiarizarse nuevamente. Sin embargo, se deber recordar que esta no es una
herramienta de formacidn, debe ser entregado Unicamente al colaborador que ya fue

instruido.

Asimismo, la aplicacién de la herramienta no debe limitarse a un &mbito industrial,
se sabe incluso que en el caso de oficinas o servicios al ser menos frecuente este tipo

de implementacion, se obtienen mejores beneficios y superan expectativas.

El area de la presente investigacion, no fue la excepcion, puesto que no se habia
desarrollado antes esta herramienta. Sin embargo, como se ha mencionado
anteriormente si bien todo cambio trae dudas y diferentes argumentos tradicionales

que estén en contra, es clave despejar y aclarar todos estos.

Por ultimo, se debe tener en cuenta que para lograr un compromiso en su realizacién
y que este prevalezca a lo largo del tiempo, se debe reforzar constantemente la
importancia de este, asi como, mantenerlo visible y al alcance de todos, de tal manera

lograr un resultado positivo alineado al objetivo.

Esto busca beneficiar de manera positiva a las partes involucradas, reduciendo el
nivel de error en el registro de entrega que material de sampling por parte del
delegado médico, asi como generar una herramienta de trabajo estandarizado que

sirva a los colaboradores como documento de consulta.

Finalmente, se obtuvo como resultado una mejora notable dentro de la informacién
analizada en las muestras del Ciclo 06 y Ciclo 07 debido a la correcta aplicacion,
capacitacion del equipo, seguimiento de la implementacion y el compromiso del

equipo.
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Muestra después (Post Test)

Se consider6 una poblacion comprendida por 24 delegado médicos asignados en 4

zonas del pais. Asimismo, se consider6 un periodo de 2 ciclos de trabajo,

comprendidos entre los meses de junio a setiembre del 2021.

Para obtener las muestras después (Post Test), se considero 8 delegados médicos en

base a la distribucion geografica, cubriendo 2 de ellos por las zonas del pais, asi como

su permanencia en el equipo de trabajo sin ausencias registradas.

En la Tabla 21 se detalla en resumen la cantidad de errores cometidos al registrar el

material o producto de sampling en sistema.

Tabla 21:

Errores en registro de entrega de sampling: Poblacion y Muestra (Post Test)

Periodo Rango de fechas Productos D;‘:g:i:s Cumplimientos (PI:::'Ir':t)
Poblacion 48 360 44
CICLO 06 PERU 2021 Del 28-Jun al 29-Jul 8 24 192 23
CICLO 07 PERU 2021 Del 2-Ago al 2-Set 7 24 168 21
Muestra 16 120 12
CICLO 06 PERU 2021 Del 28-Jun al 29-Jul 8 8 64 6
CICLO 07 PERU 2021 Del 2-Ago al 2-Set 7 8 56 6

Fuente: Informacion de la organizacién
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A continuacion, se muestran los productos y materiales que se emplearon en el

proceso de sampling correspondiente a los Ciclos de trabajo 06 y 07 del 2021. Ver

Tabla 22.

Tabla 22:

Producto o material de sampling registrado (Post Test)

Ciclo T

Nombre Producto -

CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 06 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021
CICLO 07 PERU 2021

Cooler 12Its Blanco (Ciclo 06-2021)

Formula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Formula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 06-2021)
Formula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021)
Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021)
Mochila Porta Laptop Negro (Ciclo 06-2021)

Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 06-2021)
Soporte Laptop Negro (Ciclo 07-2021)

Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021)
Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 07-2021)
Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 07-2021)

Fuente: Informacion de la organizacion

Esta informacion constituye la base bajo la cual se pudo recolectar la informacion de

la plataforma CRM que emplean los delegados médicos y que permite visualizar en

tiempo real las cantidades de material o producto que se asignaron, y poder asi

calcular el nivel de error en el registro de las entregas realizadas.
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A continuacion, se detalla el resumen de los movimientos del material y producto,

tanto las cantidades asignadas, las descargas efectuadas como la cantidad de errores

y el nivel de error en el registro entrega. Todo esto con el detalle por ciclo de trabajo,

delegado médico o territorio, zona y el nombre del material. Ver Tabla 23.

Tabla 23:

Datos de errores del registro de entrega de sampling (Post Test)

Ciclo de Trabajo Noml?re .del Nombre del producto o Material Mat: o P:od. Mat. o Prod. Varia}:ién Porcentaje

Territorio A Entregado en Unidad de Error (%)
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-LIMA 4 Cooler 12lts Blanco (Ciclo 06-2021) 80 86 6 8%
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-ORIENTE F6rmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 06-2021) 72 78 6 8%
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-ORIENTE Producto Lacteo Nutricional Vainilla 900g (Ciclo 06-2021) 72 79 7 10%
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 3 Cooler 12lts Blanco (Ciclo 06-2021) 80 89 9 11%
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE5 F6rmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021) 108 120 12 11%
CICLO 06 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 2 Férmula Infantil Premium Etapa 3 350g (Ciclo 06-2021) 108 118 10 9%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-ORIENTE Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021) 60 62 2 3%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-CENTRO  Férmula Infantil Mainstream Etapa 3 350g (Ciclo 07-2021) 120 130 10 8%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 3 Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021) 60 72 12 20%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-SUR 5 Cereales Infantiles Granos Andinos 250g (Ciclo 07-2021) 96 100 4 4%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 2  Férmula Infantil Premium Etapa 3 800g (Ciclo 07-2021) 60 62 2 3%
CICLO 07 PERU 2021 Grp_RA-PE-NORTE 2  Producto Lacteo Nutricional Fresa 900g (Ciclo 07-2021) 72 76 4 6%

Fuente: Informacion de la organizacién
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Resumen de Resultados

A continuacion, a manera de resumen se presentan los resultados obtenidos en las

hipotesis planteadas en la presente investigacion.

Tabla 24:
Cuadro resumen de resultados

o . . 0
H|pofe.s s Varlab!es Varlaples Indicador Pre Test Post Test Variacion Afd?,
Especificas Independientes Dependientes Variacion
Visual Cumplimiento Porcentaje de
1 P cumplimiento 94.3% 98.3% 40% Hh 4.2%
Managment de entrega .
por ciclo (%)
Porcentaje
2 Kaizen Visitas e visitas 92.2% = 96.3% @ 4.1% AN 4.4%
programadas | ejecutadas por
ciclo (%)
Standardized = Porcentaje de Porcentaje
3 . de error 13.7%  85%  -52% Wb-38.0%

Work error (%)

Fuente: Elaboracion propia

por ciclo (%)
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5.2 Analisis de resultados
Generalidades

En esta seccion se presentd los planteamientos y los resultados de las pruebas de
normalidad y de las pruebas de hipdtesis de esta investigacion, donde se expone el
detalle de la informacion levantada de las muestras en situacion Pre Test y en
situacion Post Test, de manera que se compruebe y verifique el contraste de las
muestras, a traves del andlisis de la estadistica inferencial planteadas en la
investigacion para cada una de las hipotesis especificas.

Para todos los resultados de las pruebas se utilizo el software estadistico IBM SPSS,
version 26 mediante la cual se desarrollé la prueba de los datos utilizados en el

presente estudio.

Prueba de Normalidad

Prueba para determinar con que estadigrafo se empleo.

Prueba de Hipotesis

Para la contrastacion de hipotesis se plantea la siguiente validez de la hipétesis:

= Hp: Hipotesis Nula — NO existe diferencia estadistica significativa entre la

muestra Pre-Test y la muestra Post Test.
= Hj: Hipotesis Alterna — Sl existe diferencia estadistica significativa entre la

muestra Pre-Test y la muestra Post Test.
= Nivel de significancia: Sig. = 0.05

Regla de decision:

= Si el nivel de significancia Sig. resulta ser un valor mayor o igual al 5% (Sig. >
0,05), entonces, se acepta la hipdtesis nula (H0), o lo que es lo mismo, se rechaza
la hipdtesis del investigador.

Por lo tanto: NO se aplica la Variable Independiente (Variable Tedrica) del

investigador.
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= Si el nivel de significancia Sig. resulta ser un valor menor al 5,00% (Sig. < 0,05),
entonces, se acepta la hipotesis alterna (H1), o lo que es lo mismo, se acepta la

hipotesis del investigador.

Por lo tanto: Sl se aplica la Variable Independiente (Variable Teorica) del

investigador.
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Hipodtesis 01: Si se aplica la herramienta Visual Management, entonces se

incrementara el cumplimiento de entrega del sampling.
Pruebas de Normalidad
Muestra Pre Test y Post Test

En las Tablas 25 y 26 se aprecian los datos del material o producto de sampling
asignados y ejecutados por los delegados médicos en los ciclos de trabajo antes de
aplicar la herramienta de Lean conocida como Visual Managment y también los
datos del material asignado y ejecutado por parte del equipo, que fueron recopilados

después de aplicar la herramienta mencionada.
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Tabla 25:
Muestras Pre Test de la Hipotesis 01

N (Pre test) Muestra Pre Test

N (Pre test) Muestra Pre Test

N (Pre test) Muestra Pre Test

100%
100%
84%
87%
85%
69%
97%
97%
99%
93%
92%
100%
95%
83%
100%
100%
98%
100%
96%
97%
90%
98%
96%
85%
94%
96%
100%
100%
100%
77%
100%
100%
100%
99%
100%
100%
82%
85%
99%
97%

R R R R R RRRRPRRRRRRRPERRRRRERRERRREPRREPRRRERRRERRRRRERRRERRRRRRR

Fuente: Informacién de la organizacion

R R R R R RRRRRRRRRRERRRRRRERRREPERREPRRERRRERRRRRRRERRRRRRR

96%
92%
90%
90%
87%
88%
88%
94%
95%
89%
83%
83%
100%
90%
93%
92%
99%
95%
88%
92%
97%
100%
94%
93%
63%
99%
90%
100%
88%
96%
96%
88%
100%
86%
97%
87%
100%
100%
100%
94%

R R R R R RRRRRRRRRRERRRERRERRREPRREPRRERRRRRRRRRRRERRRBRRRRR

100%
92%
100%
89%
92%
94%
90%
94%
100%
97%
97%
89%
100%
100%
97%
94%
92%
100%
100%
88%
98%
89%
93%
100%
92%
100%
94%
96%
100%
99%
100%
92%
97%
94%
92%
97%
92%
93%
93%
90%
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Tabla 26:
Muestras Post Test de la Hipotesis 01

N (Post test) Muestra Post Test

N (Post test) Muestra Post Test

N (Post test) Muestra Post Test

99%
99%
94%
99%
100%
99%
100%
100%
100%
97%
100%
97%
94%
100%
100%
99%
98%
98%
98%
100%
100%
100%
100%
100%
99%
100%
96%
98%
96%
97%
83%
97%
100%
96%
98%
100%
99%
99%
100%
100%

N NN NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNDNDNDNDDNDN

Fuente: Informacion de la organizacion

N

NN N NNNNNNNNNNNMNNNMNNNNNNNNMNDNNNNNNNNNNNDNNNNNNNNNNNNNDDNODN

98%
100%
94%
97%
100%
100%
100%
100%
99%
95%
100%
98%
99%
100%
100%
99%
100%
100%
100%
97%
97%
96%
92%
93%
100%
99%
100%
98%
97%
98%
97%
100%
100%
96%
93%
97%
99%
99%
100%
98%

N NN NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNDNDNDNDNDDNN

98%
100%
98%
100%
96%
94%
100%
100%
97%
100%
97%
100%
88%
97%
96%
100%
93%
100%
94%
100%
99%
100%
95%
100%
100%
100%
100%
100%
99%
100%
95%
99%
97%
94%
100%
98%
100%
100%
99%
100%
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Prueba paramétrica Pre Test y Post Test

Los datos procesados y analizados mediante el software SPSS version 26, fueron los
datos del material o producto de sampling asignado y ejecutados por parte del equipo
de visita médica antes de aplicar Visual Managment y de la misma forma también
han sido procesados y analizados los datos del material o producto de sampling
asignado y ejecutados después de aplicar la herramienta en los determinados ciclos
de estudio, la cantidad de datos procesados fueron 120 y el porcentaje de datos
validos fue del 100% para los datos pre y post, mientras que el porcentaje de casos
perdidos fue del 0% dando un total de casos del 100%. Ver Tabla 27.

Tabla 27:
Resumen de procesamiento de casos de la Hipbtesis 01

Resumen de procesamiento de casos

N (Periodo Pre Casos
y Post) Test
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
MUE:ERA 120 100.0% 0 0.0% 120 100.0%
Muestra
MUESTRA , , ,
POST 120 100.0% 0 0.0% 120 100.0%

Fuente: SPSS — Elaboracion propia
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Estadisticos descriptivos

A continuacion, se muestra los datos estadisticos descriptivos de las muestras Pre

Test y Post Test del material o producto de sampling asignado y ejecutados como son

la Media, la Mediana, la Varianza y la Desviacion estdndar que se obtuvieron a través
del software SPSS version 26. Ver Tabla 28.

Tabla 28:

Estadisticos descriptivos de la Hipotesis 01

Descriptivos

N (Periodo Pre Estadistico Error
y Post) Test estandar
Media 93.836% 0.589%
MUESTRA Mediana 95.000%
PRE Varianza 41.612
Desv’lamon 6.451%
estandar
Muestra
Media 98.111% 0.240%
MUESTRA Mediana 98.958%
POST Varianza 6.914
Desv'lacmn 2629%
estandar

Fuente: SPSS — Elaboracion propia

- Muestra Pre Test:
o Media: 93.836%

o Mediana: 95.000%
o Varianza: 41.612%

o Desviacion Estandar: 6.451%

- Muestra Post Test
o Media: 98.111%

o Mediana: 98.958%

o Varianza: 6.914%

o Desviacion Estandar: 2.629%
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Prueba de normalidad

Los datos que se utilizaron para realizar la prueba de normalidad fueron los datos
obtenidos por las cantidades de material o producto de sampling asignadas y
ejecutadas por parte del equipo de visita médica, durante los ciclos de trabajo en
estudio antes de la aplicacion de la herramienta Visual Managment y los datos
obtenidos por las cantidades de material o producto de sampling asignadas y
ejecutadas después la aplicacion de la herramienta mencionada, al ser el total de datos
una cantidad mayor a 50 se decidi0 realizar la prueba de normalidad mediante el test

de Kolmogorov-Smirnova Ver Tabla 29.

Tabla 29: Pruebas de normalidad de la Hipdtesis 01

Pruebas de normalidad

N (Periodo Pre Kolmogoro
y Post) Test v-Smirnov®
Estadistico gl Sig.
PSSR 0.170 120 0.000
Muestra MUIEZ'EI'RA
POST 0.236 120 0.000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS — Elaboracion propia

La prueba de Kolmogorov-Smirnova dio como resultado en la muestra PRE un valor

de Sig. menor a 0,05 por lo tanto la distribucion no es normal o No paramétrica.

En el caso de la muestra POST dio como resultado un valor de Sig. menor a 0,05 por

lo tanto la distribucion no es normal o no paramétrica.
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Prueba de Hipdtesis
Para la contrastacion de hipotesis se plantea la siguiente Validez de la Hipotesis.

Ho: Si no se aplica la herramienta Visual Managment al cumplimiento de entrega del
material o productos del sampling, entonces NO se incrementara el cumplimiento de

la entrega.

Hi: Si se aplica la herramienta Visual Managment al cumplimiento de entrega del
material o productos del sampling, entonces Sl se incrementara el cumplimiento de

la entrega.
Prueba de significancia

Dado que los datos son de naturaleza numérica; de muestras independientes, debido
a que si son el mismo grupo de analisis para la muestra Pre Test y Post Test; y que,
ademas, la muestra Pre Test y Post Test no provienen de una distribucién normal, se
determind utilizar la Prueba de U de Mann-Whitney, la cual es una prueba de
hipétesis que permite evaluar si en los resultados hay diferencia estadistica de manera

significativa respecto a sus medianas.
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Pruebas no paramétricas U de Mann-Whitney

En el resumen de contraste de hipotesis, ver Tabla 30, se observa en la prueba de U

de Mann Whitney de muestras independientes.

Prueba U de Mann-Whitney: 0,000 < 0,005 por lo tanto se rechaza Ho.

Tabla 30:

Resumen de contraste de Hip6tesis 01

Resumen de contrastes de hipotesis

Hipotesis nula| Prueba Sig. Decisidn
La

distribucién | Prueba U

de Muestra | de Mann-

Pre Test es la | Whitney Rechace la

1 misma entre para 0.000 hipétesis

categorias de | muestras nula.

N (PERIODO |independie

PRE y POST) ntes

TEST.

de ,050.

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significacion es

Fuente: SPSS — Elaboracion propia

Por lo tanto, se rechaza Ho y se acepta Hi1 comprobando que existe una diferencia

significativa, por lo que se concluy6 que, aplicando la herramienta de Lean, Visual

Managment se incrementa el cumplimiento de la entrega del material o producto del

sampling.
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Hipotesis 02: Si se aplica la herramienta Kaizen, entonces se cumplira con la cantidad

de visitas programadas.
Pruebas de Normalidad
Muestra Pre Test y Post Test

En este cuadro se aprecia los datos de las visitas médicas ejecutadas por parte del
equipo de delegados médicos en los ciclos de trabajo antes de aplicar la herramienta
de Lean conocida como Kaizen y también los datos de las visitas médicas recopilados
después de aplicar la herramienta de Lean (Kaizen). Ver Tabla 30.

Tabla 31:
Muestra Pre Test y Post Test de la Hipétesis 02

Muestra Muestra
Pre Test Post Test
92% 96%
92% 97%
91% 97%
92% 96%
93% 95%
92% 94%
94% 96%
92% 99%
92% 97%
92% 96%
92% 94%
92% 96%
92% 96%
92% 97%
92% 97%
92% 98%

Fuente: Informacion de la organizacion
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Prueba Pre Test y Post Test

Los datos procesados y analizados por el software SPSS, fueron las visitas médicas

ejecutadas por parte del equipo de visita médica antes de aplicar Kaizen y de la misma

forma también han sido procesados y analizados los datos de las visitas médicas

ejecutadas después de aplicar la herramienta en los determinados ciclos de estudio,

la cantidad de datos procesados fueron 16 y el porcentaje de datos validos fue del

100% para los datos pre y post mientras que el porcentaje de casos perdidos fue del

0% dando un total de casos del 100%. Ver Tabla 32.

Tabla 32:
Resumen de procesamiento de casos de la Hipdtesis 02
Resumen de procesamiento de casos
N (Periodo Pre Casos
y Post) Test
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Muestra Pre 16 100.0% 0 0.0% 16 100.0%
Test
Muestra Post 16 100.0% 0 0.0% 16 100.0%
Test

Fuente: SPSS — Elaboracion propia
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Estadisticos Descriptivos

A continuacidn, se presentan los datos estadisticos descriptivos de las muestras Pre
Test y Post Test de las visitas médicas ejecutadas, que son la Media, la Mediana, la
Varianza y la Desviacion estandar que se obtuvo a través del software SPSS version
26. Ver Tabla 33.

Tabla 33: Estadisticos descriptivos de la Hipotesis 02

Descriptivos
N (Periodo Pre . Error
Est t .
y Post) Test stadistico estandar
Media 92.444% 0.268%
Muestra Pre Mediana 92.067%
Test Varianza 1150
DeS\(laC|on 1072%
estandar
Media 96.310% 0.331%
Muestra Post Mediana 96.105%
Test Varianza 1754
Desvllacwn 1324%
estandar

Fuente: SPSS — Elaboracion propia

- Muestra Pre Test:

o Media: 92.444%

o Mediana: 92.067%

o Varianza: 1.150

o Desviacion estandar: 1.072%
- Muestra Post Test

o Media: 96.310%

o Mediana: 96.105%

o Varianza: 1.754

o Desviacion estandar: 1.324%
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Prueba de Normalidad

Los datos que se utilizaron para realizar la prueba de normalidad fueron aquellos que
se obtuvieron por las visitas ejecutadas por parte del equipo de visita médica para
cumplir con la cantidad de visitas programadas durante los ciclos de trabajo en
estudio antes de la aplicacion de la herramienta Kaizen y los datos recopilados de las
visitas médicas ejecutadas después la aplicacion de la herramienta Kaizen, al ser el
total de datos una cantidad por debajo de los 50, se decidid realizar la prueba de
normalidad mediante el test de Shapiro-Wilk. Ver Tabla 34.

Tabla 34:
Pruebas de normalidad de la Hipétesis 02

Pruebas de normalidad

N (Periodo Pre . .
y Post) Test Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
LB 0.895 16 0.068
Test
b IBEAE (PEt 0.960 16 0.668
Test

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS — Elaboracion propia

La prueba de Shapiro-Wilk dio como resultado que el porcentaje de las visitas
médicas ejecutadas en la muestra PRE tiene un valor de Sig. mayor a 0,05 por lo

tanto la distribucion es normal o paramétrica.

En el caso de la muestra POST el porcentaje de las visitas medicas ejecutadas dio un

valor de Sig. mayor a 0,05 por lo tanto la distribucion es normal o paramétrica.
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Prueba de Hipdtesis
Para la contrastacion de hipotesis se plantea la siguiente Validez de la Hipotesis.

Ho: Si no se aplica la herramienta Kaizen a las visitas médicas ejecutadas, entonces
NO se cumpliran con las visitas médicas programadas.

Hi: Si se aplica la herramienta Kaizen a las visitas médicas ejecutadas, entonces Si

se cumpliran con las visitas médicas programadas.
Prueba de significancia

Dado que los datos son de naturaleza numérica; de muestras relacionadas, debido a
que es el mismo grupo de analisis para la muestra Pre Test y Post Test; y que, ademas,
ambas muestras provienen de una distribucidén normal, se determind utilizar la Prueba
de T de Student de muestra emparejadas, la cual es una prueba de hipétesis que
permite evaluar si en los resultados hay diferencia estadistica de manera significativa

respecto a sus medias.

144



Pruebas paramétricas T de Student para muestras emparejadas

Para la prueba de T de Student de muestras emparejadas se tiene:

- Estadisticas de muestras emparejadas

- Correlaciones de muestras emparejadas

- Prueba de hipotesis de T de Student de muestras emparejadas

En las estadisticas de muestras emparejadas, se observa la explicacion de esta prueba,

ver Tabla 35.

- Media: -3.865%
- Desviacion Estandar: 1.949%
- Intervalo de confianza al 95%
o Inferior: -4.904%
o Superior: -2.827%

Tabla 35:

Prueba de muestras emparejadas de la Hipotesis 02

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de
confianza de la
diferencia

Desv.

Media . s
Desviacion

Desv. Error
promedio

Inferior

Superior

gl

Sig.

(bilateral)

Muestra Pre
Test - o o
Par1 Muestra Post -3.86583% | 1.94905%

Test

0.48726%

-4.90441%

-2.82726%

-7.934

0.000

Fuente: SPSS — Elaboracion propia

La prueba T de Student mostré un nivel de Sig. 0.000 < 0.05, entonces se rechaza la

hipétesis nula HO, por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna H1 comprobando que,

si existe una diferencia significativa, por lo que se concluyé que aplicando la

herramienta Kaizen la cantidad de visitas médicas programadas se cumplen en mayor

numero.
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Hipotesis 03: Si se aplica una Standardized Work, entonces se reducira el porcentaje

de error en el registro de descarga del sampling.

Pruebas de normalidad

Muestra Pre Test y Post Test

En la tabla 36, se aprecian los datos de % de error en el registro de descarga del

sampling en los ciclos de trabajo estudiados, estos son los datos antes y después de

aplicar la herramienta Standardized Work.

Tabla 36:
Muestras Pre Test y Post Test de la Hipotesis 03

N

(Pre Test)

Muestra
Pre Test

1

R R R R R R R R R R R RRRRPRRRRRRERPRR

Fuente: Informacidn de la organizacion

8%
48%
7%
10%
15%
22%
42%
8%
22%
12%
19%
18%
4%
17%
25%
6%
28%
11%
9%
6%
15%
27%
4%
8%

N Muestra
(Post Test) Post Test

2 8%

2 8%

2 10%

2 11%

2 11%

2 9%

2 3%

2 8%

2 20%

2 1%

2 3%

2 6%
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Prueba paramétrica Pre Test y Post Test

Los datos procesados y analizados por el software SPSS, fueron los porcentajes de
error en el registro de descarga del sampling registrada por parte del equipo de visita
médica antes de aplicar la herramienta Standardized Work y de la misma forma
también han sido procesados y analizados los datos de los porcentajes de error en el
registro de descarga del sampling después de aplicar la herramienta en los ciclos de
estudio determinados, la cantidad de datos procesados fueron 36 y el porcentaje de
datos validos fue del 100% para las muestras pre y post, el porcentaje de casos
perdidos fue del 0% dando un total de casos del 100%. Ver Tabla 37.

Tabla 37:
Resumen de procesamiento de casos de la Hipdtesis 03

Resumen de procesamiento de casos

N (Periodo Pre Casos
y Post) Test
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
MUFESERA 24 100.0% 0 0.0% 24 100.0%
Muestra
MUESTRA o o o
POST 12 100.0% 0 0.0% 12 100.0%

Fuente: SPSS — Elaboracion propia
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Estadisticos Descriptivos

A continuacion, se presentan los datos estadisticos descriptivos de las muestras Pre

Test y Post Test del porcentaje de error en el registro de la descarga del sampling,
que son la Media, la Mediana y la Varianza obtenidos a través del software SPSS

versién 26. Ver Tabla 38.

Tabla 38:

Estadisticos descriptivos de la Hipotesis 03

Descriptivos

N (Periodo Pre Estadistico Error
y Post) Test estandar
Media 16.181% 2.348%
MUESTRA Mediana 13.333%
PRE Varianza 132.283
Desv'lacmn 1N501%
Muestra estandar
Media 8.492% 1.322%
MUESTRA Mediana 8.333%
POST Varianza 20.963
Desv'lacmn 4579%
estandar

Fuente: SPSS — Elaboracion propia

Muestra Pre Test:

o Media: 16.181%

o Mediana: 13.333%
o Varianza: 132.283

o Desviacion Estandar: 11.501%

Muestra Post Test
o Media: 8.492%
o Mediana: 8.333%
o Varianza: 20.963

o Desviacion Estandar: 4.579%
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Prueba de Normalidad

Los datos que se utilizaron para realizar la prueba de normalidad fueron los datos
obtenidos por los porcentajes de error en el registro de descarga del sampling por
parte del equipo de visita médica para la entrega del material de sampling durante los
ciclos de trabajo en estudio antes de la aplicacion de la herramienta Standardized
Work y los datos recopilados de los porcentajes de error en el registro de descarga
del sampling después la aplicacion de la herramienta, siendo el total de datos una
cantidad por debajo de los 50, se decidio realizar la prueba de normalidad mediante
el test de Shapiro-Wilk. Ver Tabla 39.

Tabla 39:
Pruebas de normalidad de la Hipétesis 03

Pruebas de normalidad

N (Periodo Pre _ _
y Post) Test Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
MUESTRA 0.864 24 0,004
Muestra PRE
MUESTRA

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS — Elaboracion propia

La prueba de Shapiro-Wilk dio como resultado para los porcentajes de error en el
registro de descarga del sampling en la muestra PRE tiene un valor Sig. menor a 0,05

por lo tanto la distribucion no es normal o no paramétrica.

En el caso de la muestra POST los porcentajes de error en el registro de descarga del
sampling dio un valor de Sig. mayor a 0,05 por lo tanto la distribucién es normal o

paramétrica.
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Prueba de Hipdtesis
Para la contrastacion de hipotesis se plantea la siguiente Validez de la Hipotesis.

Ho: Si no se aplica una Standardized Work, entonces NO se reducira el porcentaje de
error en el registro de descarga del sampling.

H1: Si se aplica una Standardized Work, entonces Sl se reducira el porcentaje de error

en el registro de descarga del sampling.
Prueba de significancia

Dado que los datos son de naturaleza numérica; de muestras independientes, debido
a que si son el mismo grupo de analisis para la muestra Pre Test y Post Test; y que
ademas, la muestra Pre Test si provienen de una distribucion no normal, pero, la
muestra Post Test proviene de una distribucion normal, se determiné utilizar la
Prueba de U de Mann-Whitney, la cual es una prueba de hip6tesis que permite
evaluar si en los resultados hay diferencia estadistica de manera significativa respecto

a sus medianas.
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Pruebas no paramétricas U de Mann-Whitney

En el resumen de contraste de hipotesis, ver Tabla 40, se observa en la prueba de U

de Mann-Whitney de muestras independientes.

Tabla 40: Resumen de contraste de Hipotesis 03

Resumen de contrastes de hipdtesis
Hipdtesis nula| Prueba Sig. Decision
La
distribucién | Prueba U
de Muestra es| de Mann-
la misma Whitney Rechace la
entre para ,038° hipétesis
categorias de | muestras nula.
N (PERIODO |independie
PRE y POST) ntes
TEST.
Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significacién es
de ,050.
a. Se muestra la significacion exacta para esta prueba.

Fuente: SPSS — Elaboracion propia

Prueba U de Mann-Whitney: 0,038 < 0,005 por lo tanto se rechaza Ho.

Por lo tanto, se rechaza HO y se acepta H1 comprobando que existe una diferencia
significativa, por lo que se concluyd que, aplicando la herramienta de Lean,
Standardized Work se reduce el porcentaje de error en registro de descarga del

material o producto del sampling.
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CONCLUSIONES

Mediante de la aplicacion de la filosofia Lean Office, a través de la herramienta
Visual Managment, dentro del area de visita médica, se logré mejorar el indicador de
cumplimiento de entrega de material o producto de sampling, de 94.3% a 98.3%,
aumentando 4 puntos porcentuales, logrando asi, una reduccion de materiales no
entregados de 549 en los Ciclos 03 y 04 a 158 en los Ciclos 06 y 07, con un porcentaje
de variacion de 104.2%.

La herramienta Visual Managment busca generar visibilidad del desempefio con una
determinada frecuencia, que permitan detectar visualmente y de manera rapida
aquellos puntos que no cumplieron con los objetivos esperados, con la finalidad que
genere un impacto en la conducta de las partes involucradas y por ende una reaccion
correctiva a los problemas que logren aparecer; cabe resaltar que este concepto de
equipo logra mejores resultados a traves de la participacion de todos los
colaboradores.

Por medio de la aplicacion de la filosofia Lean Office y Kaizen, se logré mejorar el
cumplimiento de las visitas realizadas que fueron programadas, de 92.2% a 96.3%,
lo que se traduce en una reduccién del 48% de las visitas no realizadas, con un
porcentaje de variacion de 104.4%.

La filosofia Kaizen quien comparte la idea de mejora continua, busca reducir al
minimo el nivel de desperdicio de un proceso, a través de acciones simples y
concretas, como el mejoramiento de los métodos de trabajo, asi como la reduccion
de la variabilidad que arroja el resultado de un determinado indicador respecto a un
objetivo esperado.

Con la aplicacion de la filosofia Lean Office, a través de la herramienta Standardized
Work, se logro reducir el nivel de error a un 8.5%, con solo 84 errores en el registro
de descarga del material o producto de sampling de la plataforma CRM, mejorando
la situacion Pre Test que contaba con un nivel de error del 13.7% o 260 errores en el

registro de descarga, con un porcentaje de variacion de 62.0%.
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6. Laherramienta de Standardized Work a pesar de que esta disefiado principalmente a
un ambito industrial, no debe limitarse a esta, puesto que a pesar de que no sea
frecuente en oficinas y servicios se logran mejores beneficios. Debe considerarse
también, que no es una herramienta de formacion si no una referencia para alguien
que ya ha sido instruido. Y, por ultimo, el darle visibilidad a los motivos y razones
del trabajo estandarizado permitira que la gente mantenga los procedimientos de

trabajo.
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RECOMENDACIONES

Mantener las herramientas aplicadas de Visual Management en el &rea para lograr un
mejor resultado de cumplimiento de entrega de material o producto de sampling,
puesto que despues de 2 ciclos de trabajo, se redujo significativamente el nimero de
elementos no entregados con oportunidad de reducir ain mas esta brecha.
Establecer de manera correcta los elementos de Visual Management, asi como
conservar de manera visible los objetivos a los que se aspiran y los indicadores que
seguimiento que se tienen, puesto que es un paso clave en el éxito de la aplicacion
de esta herramienta y que permite mantenerla a lo largo del tiempo.

Sostener en el tiempo las herramientas aplicadas y junto a la retroalimentacién que
se obtendra del seguimiento de la aplicacién, evaluar una actualizacion, cambio o
mejora para garantizar un mayor cumplimiento de visitas programadas acortando el
numero de aquellas que no se realizan.

Evaluar la aplicacién de nuevas herramientas de la metodologia que ayudaran a la
mejora continua de las actividades desarrolladas por los colaboradores, con el fin de
obtener un analisis mas profundo que permita identificar otras oportunidades que al
darle solucién logren alcanzar los objetivos planteados por el area por un periodo
determinado.

Preservar las herramientas y documentos disefiados en la reduccién del nivel de error
en el registro de descarga de material o producto de sampling, y mantener el
compromiso de su uso, por parte de todos los involucrados, puesto que el alcanzar
este indicador es un logro para toda el érea en conjunto.

Hay que considerar que la aplicacion de Standardized Work no debe ser aplicado a
todos los procesos y actividades que se deseen, puesto que su desarrollo debe
analizarse previamente y evaluar el beneficio que tendria hacia los colaboradores del
area. Asimismo, recordar que los conceptos de Lean son conceptos en equipo y el
éxito de su aplicacion, radica en la participacion y cooperacion de todos los
colaboradores para lograr cambios significativos.

Se recomienda que las instituciones educativas superiores sigan fomentando la
investigacion de la filosofia de Lean en el ambito de oficinas y servicios puesto que
estas herramientas se aplican usualmente solo al ambito industrial a pesar de que

estan disefiadas para adaptarse a cualquier sector,
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Tabla 41:
Matriz de Consistencia

ANEXOS

Problemas Principal

Objetivos General

Hipétesis General

Variable
Independient
e

Variable
Dependiente

Indicador
V.D.

¢Coémo mejorar la estrategia de
sampling del equipo de visita
médica mediante la aplicacion
Lean Office en una empresa de
consumo masivo de alimentos
infantiles?

Aplicar Lean Office para
mejorar la estrategia de
sampling del equipo de visita
médica en una empresa de
consumo masivo de alimentos
infantiles.

Si se aplica Lean Office entonces
mejorara la estrategia de sampling
del equipo de visita médica en una
empresa de consumo masivo de
alimentos infantiles.

Lean Office

Estrategia de
sampling

Problemas Especifico

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

Dimensiones
V.1.

Dimensiones
V.D.

Indicador
V.D.

¢Colmo incrementar el
cumplimiento de entrega del
sampling mediante la aplicacion
de Visual Management?

¢Coémo cumplir con la cantidad
de visitas programadas mediante
la aplicacion de Kaizen?

¢Coémo reducir el porcentaje de
error en el registro de descarga
del sampling mediante la
aplicacion de Standardized
Work?

Fuente: Elaboracion propia

Aplicar Visual Management
para incrementar el
cumplimiento de entrega del
sampling.

Si se aplica la herramienta Visual
Management, entonces se
incrementara el cumplimiento de
entrega del sampling.

Aplicar Kaizen para cumplir con | Si se aplica la herramienta Kaizen,

la cantidad de visitas
programadas.

Aplicar Standardized Work para
reducir el porcentaje de error en
el registro de descarga del
sampling.

entonces se cumplira con la
cantidad de visitas programadas.

Si se aplica una Standardized
Work, entonces se reducira el
porcentaje de error en el registro de
descarga del sampling.

Visual
Management

Kaizen

Standardized
Work

Cumpliment
o de entrega

Visitas
programadas

Porcentaje de
error

Porcentaje de
cumplimient
0 por ciclo
(%)

Porcentaje de
visitas
ejecutadas
(%)

Porcentaje de
error por
ciclo (%)
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

Tabla 42:
Matriz de Operacionalizacion
Dlme\z/n?lones Indicador V.I. Definicion Conceptual Definicién Operacional
Es una herramienta de gestion visual, que presenta de manera resumida, Se aplicara Visual Management para lograr un
Visual Si / No estructurada y sintetizada el estado de la realidad de la organizacion para que buen monitoreo y control de rotacion de
Management las personas dentro de ella puedan utilizarlo en sus procedimientos diarios. material del sampling para incrementar el
(Tezel, Koskela y Tzortzopoulos, 2009). cumplimiento de entrega.
El Kaizen se basa en una adaptacion continua de las herramientas y de los
procedimientos existentes para mejorar el rendimiento final. Este método, en | Se aplicara Kaizen para lograr una planificacién
Kaizen Si/No el que es necesaria la participacion de todos los empleados y managers, esta estratégica del material del sampling para
mas considerado un estado de animo que un verdadero sistema. (50Minutos, = cumplir con la cantidad de visitas programadas.
2016, p.11).
. “El trabajo estandarizado en el contexto del Toyota Way se refiere a la & apll_c ara_Sjcandardlzed Wo.r k como mod_e lo de
Standardized . /i . g : trabajo eficiente para reducir el porcentaje de
Si/No combinacion mas eficiente y efectiva de personas, material y equipo para . .
Work . . ) - error por ciclo en el registro de descarga del
realizar el trabajo que es posible actualmente”. (Liker, 2021, p.1). A
sampling.
Dlm\e/nélones Indicador V.D. Definicion Conceptual Definicion Operacional

Porcentaje de

Cumplimiento de ..
cumplimiento

entrega por ciclo (%)
Visitas Porce_n_taje de
programadas visitas

ejecutadas (%)

Porcentaje de
error por ciclo
(%)

Porcentaje de
error

Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje de cumplimiento por ciclo por

Consiste en asegurar el nivel de efectividad de las entregas cumplidas profesional de la salud para la entrega del
respecto a las requeridas en un periodo determinado. (Mora, 2008). material de sampling en el tiempo y forma
establecido.

Porcentaje de visitas ejecutadas por profesional

de la salud segn la programacion previamente

aprobada para la entrega del material o producto
del sampling.

Fallas en el registro del movimiento del
material de sampling en el sistema por parte de
los delegados médicos.

“Acto de ir a ver a alguien en su casa, o en lugar donde permanece o se
encuentra por razon de trabajo u otra causa en algiin determinado momento”.
(Cabanellas, 2017).

“Diferencia entre un valor medido de una magnitud y un valor de
referencia”. (JCGM, 2012, p.32).
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