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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

El presente trabajo tuvo como objetivo general aplicar el método Kaizen para
optimizar el proceso de notificaciones, reduciendo los retrasos, devoluciones y errores en la
entrega dentro de una entidad estatal en el afio 2025. El problema que motivo el estudio fue la
ineficiencia en la gestion de las notificaciones judiciales y administrativas, evidenciada en
demoras, reprocesos y una baja calidad del servicio, afectando la satisfaccion de los usuarios
y el cumplimiento de los plazos legales. Para abordar esta problematica, se aplico la
metodologia Kaizen, enfocada en la mejora continua mediante la identificacion de causas
raiz, la estandarizacion de procedimientos y la participacion activa del personal operativo. El
desarrollo se estructur6 en tres fases: diagnostico, implementacion de mejoras y evaluacion
de resultados. Entre los principales resultados se logré una reduccion significativa en los
tiempos de entrega, una disminucion en el porcentaje de notificaciones devueltas por errores
de informacion y una mayor uniformidad en los procedimientos internos. En conclusion, la
aplicacion del método Kaizen permitio establecer un proceso mas eficiente, ordenado y
orientado a la calidad, fortaleciendo la gestion institucional y promoviendo una cultura de
mejora continua. Como reflexion final, el trabajo demuestra que la mejora sostenida en los
servicios publicos no depende tnicamente de recursos, sino de la capacidad de las personas
para innovar y comprometerse con el cambio.

Palabras clave: Kaizen, mejora continua, eficiencia operativa, gestion publica,

calidad de servicio.
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ABSTRACT AND KEYWORDS
Application of the Kaizen Method to Improve the Notification Process in a State
Entity, 2025
The present study aimed to apply the Kaizen method to optimize the notification
process, reducing delays, returns, and delivery errors within a state entity in 2025. The
problem that motivated the research was the inefficiency in managing judicial and
administrative notifications, evidenced by delays, reprocessing, and low service quality,
which affected user satisfaction and compliance with legal deadlines. To address this issue,
the Kaizen methodology was applied, focusing on continuous improvement through root
cause identification, process standardization, and active participation of operational staff. The
development was structured in three phases: diagnosis, implementation of improvements, and
evaluation of results. Among the main outcomes, there was a significant reduction in delivery
times, a decrease in the percentage of returned notifications due to incorrect information, and
greater uniformity in internal procedures. In conclusion, the application of the Kaizen method
made it possible to establish a more efficient, organized, and quality-oriented process,
strengthening institutional management and promoting a culture of continuous improvement.
As a final reflection, this work demonstrates that sustained improvement in public services
does not depend solely on resources, but on people’s ability to innovate and commit to
change.
Keywords: Kaizen, continuous improvement, operational efficiency, public

management, service quality.
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INTRODUCCION

El proceso de notificaciones en las entidades estatales del Peru representa un
componente esencial para la efectividad de la gestion administrativa y legal del Estado. A
través de este proceso, se asegura la comunicacion formal de actos administrativos, citaciones,
resoluciones y otros documentos que deben ser conocidos oportunamente por ciudadanos o
instituciones. Sin embargo, pese a su importancia, muchas entidades publicas enfrentan
dificultades en la ejecucion eficiente de esta funcion. Retrasos, errores en la entrega, falta de
trazabilidad y escaso uso de herramientas de mejora continua son problemas recurrentes que
afectan la calidad del servicio publico.

En un contexto donde la modernizacién del Estado y la mejora en la atencién al
ciudadano son prioridades nacionales, optimizar procesos internos como el de notificaciones
se vuelve crucial. La implementacion de metodologias de mejora continua, como el método
Kaizen, puede generar transformaciones significativas en los procedimientos, reduciendo
tiempos, errores y costos operativos. Kaizen, cuyo significado es “mejora continua”, ha
demostrado eficacia en diversos sectores, al fomentar la participacion del personal y la
eliminacion sistematica de desperdicios y actividades que no agregan valor.

A nivel institucional, las falencias en el proceso de notificaciones generan no solo
retrasos administrativos, sino también posibles vulneraciones al derecho al debido proceso,
afectando la transparencia, la eficiencia y la confianza ciudadana en la gestion estatal. Estas
deficiencias pueden responder a multiples factores: procedimientos manuales, falta de
capacitacion del personal, debilidad en la supervision, y una escasa cultura organizacional
orientada a la mejora continua.

La entidad en estudio pertenece al sistema de justicia del pais, y tiene bajo su
responsabilidad funciones jurisdiccionales que son vitales para garantizar la correcta aplicacion
de la ley, la tutela de derechos y la resolucion de conflictos conforme al marco legal vigente.

X
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Como parte del Poder Judicial, esta institucion desempefia un rol central en el fortalecimiento
del Estado de derecho, y el adecuado desarrollo del proceso de notificaciones resulta
fundamental para asegurar que las partes involucradas en un proceso judicial tengan
conocimiento oportuno y formal de los actos procesales que les conciernen. Sin embargo, en
los ultimos afios, se han evidenciado dificultades que incluyen demoras significativas en la
entrega de notificaciones, devoluciones frecuentes por errores en la informacion registrada,
escasa trazabilidad del proceso, y falta de retroalimentacion efectiva entre las dareas
involucradas.

Ante este escenario, se hace imprescindible aplicar un enfoque estructurado que permita
revisar, diagnosticar y optimizar el proceso de notificaciones. En este sentido, el método
Kaizen se presenta como una alternativa viable para introducir mejoras progresivas y
sostenibles, con el involucramiento activo del personal operativo y administrativo. Su enfoque
centrado en pequefios cambios continuos puede generar impactos significativos a corto y
mediano plazo, mejorando la calidad del servicio, reduciendo errores y fortaleciendo la
capacidad institucional de respuesta.

Por lo tanto, este trabajo de suficiencia profesional tiene como objetivo aplicar el
método Kaizen para mejorar el proceso de notificaciones de una entidad estatal del sistema de
justicia, contribuyendo asi a una gestion mas eficiente, transparente y orientada al ciudadano.
La experiencia internacional y nacional demuestra que la mejora continua no solo fortalece el
desempefio institucional, sino que también promueve una cultura de responsabilidad y

compromiso con el servicio publico.
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Capitulo I: Marco Teoérico de la Investigacion

1.1  Marco Historico

En América, la preocupacion por la eficiencia y modernizacién de los procesos en la
administraciéon publica ha ido en aumento desde finales del siglo XX, impulsada por la
necesidad de mejorar la atencion al ciudadano, optimizar recursos y fortalecer la transparencia.
Paises como Canadd, Chile y México han desarrollado reformas administrativas orientadas a
la simplificacion de procedimientos, la transformacion digital y la implementacion de
metodologias de mejora continua como el Lean Management y el Kaizen. Estas herramientas,
provenientes del ambito industrial, han sido progresivamente adaptadas a contextos
gubernamentales para promover una gestion mas eficiente y orientada a resultados.

En el ambito judicial, la modernizacion de los sistemas de justicia en América Latina
ha sido uno de los grandes desafios del Estado de derecho. Organismos como el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y la Comision Econdémica para América Latina y el Caribe
(CEPAL) han promovido reformas orientadas a reducir la mora procesal, aumentar la
transparencia y agilizar la tramitacion de casos. La notificacion judicial, como parte clave de
las garantias procesales, ha sido identificada como uno de los eslabones criticos del sistema
debido a su incidencia directa en los tiempos de respuesta judicial y el respeto al debido
proceso.

En el Peru, la reforma del Estado y la modernizacion del sistema judicial han cobrado
mayor impulso a partir de los afios 2000. Se han implementado sistemas de notificaciones
electronicas, protocolos de gestion de despacho judicial, y normativas que promueven la
celeridad procesal. No obstante, estas medidas aun enfrentan serias dificultades operativas,
especialmente en lo que respecta a las notificaciones fisicas que siguen siendo predominantes

en muchos distritos judiciales. Entre los principales problemas se encuentran la demora en la

12
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entrega, la devolucion de notificaciones por datos incorrectos, la falta de control en los tiempos
de recorrido, y la ausencia de retroalimentacion efectiva entre el personal de mesa de partes,
juzgados y notificadores.

En la entidad judicial objeto de estudio, que forma parte del Poder Judicial y tiene como
responsabilidad jurisdiccional la administracion de justicia en un distrito judicial de gran
demanda, las deficiencias en el proceso de notificaciones se han vuelto un factor recurrente de
congestion y retraso procesal. Durante el afio 2023, se registraron multiples reportes internos
de notificaciones fuera de plazo, devoluciones por direcciones incorrectas y observaciones en
procesos de control institucional, afectando directamente la tramitacion oportuna de
expedientes judiciales. Estas deficiencias han repercutido en la imagen institucional y en la
confianza ciudadana hacia el sistema judicial.

A pesar de contar con personal asignado y procedimientos establecidos, el proceso de
notificaciones presenta fallas atribuibles a la falta de sistematizacion, escasa estandarizacion
de tareas, insuficiente capacitacion y una débil supervision del cumplimiento de rutas y
tiempos. Estas limitaciones han evidenciado la necesidad de implementar un enfoque de mejora
continua que permita reducir errores, mejorar los plazos y optimizar el uso de los recursos
humanos disponibles.

En este contexto, la aplicacion del método Kaizen se plantea como una estrategia viable
y efectiva para mejorar progresivamente el proceso de notificaciones judiciales. Su enfoque
centrado en pequefios cambios continuos, el involucramiento del personal operativo y la
eliminacion de actividades que no agregan valor, lo convierten en una herramienta adaptable a
los procesos administrativos del sistema de justicia. La experiencia internacional ha
demostrado que los principios Kaizen pueden aplicarse exitosamente en instituciones publicas,

mejorando la eficiencia y fortaleciendo la cultura de servicio.

13
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Implementar el método Kaizen en esta entidad no solo contribuira a reducir los tiempos
de notificacion y aumentar la calidad del servicio, sino también a fortalecer la institucionalidad,
fomentar la responsabilidad del personal y mejorar la percepcion ciudadana del sistema
judicial. Este enfoque permitira sentar las bases para un modelo de gestion sostenible, basado

en la mejora continua y orientado al cumplimiento oportuno del mandato judicial.

1.2 Bases Tedricas

Se plantean las siguientes bases tedricas:

Método Kaizen

El método Kaizen, cuyo origen se remonta a las précticas de mejora continua en la
industria japonesa, se basa en la filosofia de que las mejoras pequefias, sistematicas y
constantes pueden conducir a grandes beneficios organizacionales. Su aplicacion requiere la
participacion activa de todos los niveles jerarquicos, promoviendo una cultura orientada al
aprendizaje continuo y la eliminacion de actividades que no agregan valor (Chiarini y otros,
2023).

Kaizen incorpora herramientas como las 58S, el anélisis de causa raiz mediante los “5
porqués”, el ciclo PDCA (Plan-Do—Check—Act) y los eventos Kaizen, que son intervenciones
estructuradas para resolver problemas especificos de procesos (Lara y otros, 2021). En
contextos institucionales, estos elementos permiten abordar deficiencias operativas a través de
la estandarizacion, la retroalimentacion continua y la participacion colaborativa.

Aunque inicialmente desarrollado en la industria, Kaizen ha sido adaptado
exitosamente a organizaciones del sector publico. Su valor radica en su capacidad para mejorar
procesos administrativos, incrementar la eficiencia y fomentar la responsabilidad del personal
operativo mediante cambios graduales y sostenibles (Radnor y Boaden, 2020).

Herramientas del método Kaizen

14
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Las principales herramientas del método Kaizen que pueden aplicarse en el proceso de
notificaciones de una entidad estatal son:

5S: consiste en la organizacion y ordenamiento del lugar de trabajo mediante cinco
pasos (clasificacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina). En el contexto de las
notificaciones, esta herramienta permite mejorar la gestion documental, reducir extravios de
expedientes y asegurar que la informacion requerida esté disponible de manera rapida y precisa
(Hirano, 1996)).

5 porqués: es una técnica de analisis de causa raiz que busca identificar el origen de un

3

problema a través de la reiteracion de la pregunta “;por qué?”. Aplicada al proceso de
notificaciones, ayuda a determinar las razones que generan devoluciones, retrasos o errores en
la entrega, permitiendo proponer soluciones efectivas ( (Liker, 2004).

Ciclo PDCA (Plan-Do—Check—Act): es una metodologia iterativa que facilita la mejora
continua a través de la planificacion, ejecucion, verificacion y estandarizacion de mejoras. En
la entidad judicial, este ciclo puede aplicarse para estandarizar los tiempos de recorrido,
verificar el cumplimiento de plazos y ajustar continuamente el proceso ( (Deming, 2000).

Eventos Kaizen: son intervenciones estructuradas y de corta duracion que retinen a un
equipo para analizar un problema especifico y generar mejoras rapidas. En el proceso de
notificaciones, los eventos Kaizen pueden enfocarse en la revision de rutas, la capacitacion del
personal y la implementacion de controles para reducir errores de direccion o tiempo de entrega
( (Imai, 2012).

Estas herramientas, en conjunto, contribuyen a fortalecer la eficiencia, reducir

desperdicios y mejorar la trazabilidad del proceso de notificaciones, alinedndose con la

necesidad de garantizar un servicio publico oportuno y de calidad.
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Proceso de Notificaciones Judiciales

El proceso de notificaciones judiciales forma parte del conjunto de actos procesales
destinados a garantizar la publicidad y la comunicacion efectiva de resoluciones, citaciones y
decisiones dentro de un procedimiento legal. Es considerado un componente fundamental del
derecho al debido proceso, ya que permite que las partes tengan conocimiento oportuno de los
actos que afectan sus derechos e intereses (Villavicencio, 2021).

En el ambito judicial peruano, este proceso presenta multiples desafios operativos:
demoras en la entrega, errores en la consignacion de datos, devoluciones frecuentes y falta de
trazabilidad. Estas fallas generan impactos negativos en los tiempos procesales, afectando la
eficacia de la administracion de justicia (Reategui, 2022). Ademas, la débil articulacion entre
las areas responsables y la escasa supervision contribuyen a la ineficiencia del sistema.

Desde un enfoque de gestion, el proceso de notificaciones puede analizarse bajo
criterios de calidad de servicio, tales como tiempo de ciclo, tasa de errores, nivel de
cumplimiento de plazos y satisfaccion del usuario interno. Estos indicadores son claves para
diagnosticar oportunidades de mejora e implementar soluciones sostenibles (Maarse y otros,
(2022).

Mejora Continua en la Gestion Publica

La mejora continua en la gestion publica es una corriente que promueve la evaluacion
constante de los procesos institucionales con el fin de eliminar ineficiencias, reducir costos
operativos y aumentar el valor entregado al ciudadano. Su implementacion implica no solo la
adopcion de herramientas, sino un cambio cultural orientado a la excelencia operativa (Torres
y Lopez, 2020).

Diversos estudios han demostrado que la aplicacion de metodologias como Lean,

Kaizen o Six Sigma en instituciones estatales permite reducir tiempos de respuesta, optimizar
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el uso de recursos y fortalecer la transparencia (Chiarini y otros, 2023). En particular, en el
contexto judicial, estas metodologias pueden ser aplicadas para agilizar tramites, reducir la
mora procesal y elevar la percepcion ciudadana sobre la eficiencia del sistema.

Una condicion clave para el éxito de estos enfoques es el compromiso de la alta
direccion y la capacitacion del personal en herramientas de analisis y mejora. Sin estos factores,
cualquier intento de innovacion administrativa se vuelve superficial y dificil de sostener en el
tiempo (Radnor y Boaden, 2020).

Factores Criticos para la Implementacion del Método Kaizen

La efectividad del método Kaizen depende de una serie de factores criticos que deben
ser gestionados de manera estratégica. Entre ellos destacan: el liderazgo comprometido, la
cultura organizacional abierta al cambio, la formacion técnica del personal, la sistematizacion
de procesos y la evaluacion continua mediante indicadores clave de desempeiio (Maarse y
otros, 2020).

En contextos publicos, la experiencia demuestra que la implementacién de Kaizen no
puede ser una mera traslacion de modelos industriales, sino que debe considerar el entorno
normativo, las resistencias internas, las capacidades institucionales y el nivel de autonomia
operativa. Por ello, se recomienda iniciar con pilotos controlados, evaluar resultados y escalar
progresivamente (Lara y otros, 2021).

La sostenibilidad de las mejoras logradas mediante Kaizen también exige mecanismos
de seguimiento y retroalimentacion que permitan verificar la efectividad de las acciones
implementadas y corregir desviaciones a tiempo. Este principio se alinea con el enfoque del

ciclo PDCA, esencial en toda intervencion basada en mejora continua (Chiarini y otros, 2023).
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1.3 Marco legal

El presente trabajo de suficiencia profesional se ampara en diversas normativas
nacionales que a continuacion de describen brevemente.

Constitucion Politica del Pera (1993)

La Constitucion reconoce el debido proceso y la tutela jurisdiccional efectiva como
principios fundamentales de la funcion judicial. Estos principios exigen que los actos
procesales, como las notificaciones, se realicen de manera oportuna y adecuada para
salvaguardar los derechos de las partes (Congreso de la Republica, 1993).

Ley Organica del Poder Judicial — Ley N.° 29277

Esta norma regula la organizacion y funcionamiento del Poder Judicial. Establece que
los actos procesales deben desarrollarse en los plazos previstos por ley y que los servidores
judiciales son responsables del cumplimiento de sus funciones, incluyendo las notificaciones
(Congreso de la Republica, 2008).

Codigo Procesal Civil — Decreto Legislativo N.° 768

El Codigo Procesal Civil detalla el rol de las notificaciones como medio legal para
informar a las partes sobre resoluciones judiciales. Establece su importancia para la validez de
los actos procesales y para garantizar la legalidad del procedimiento (Congreso de la Republica,
1992).

Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado — Ley N.° 27658

Promueve un enfoque moderno en la administracion publica, orientado a la eficiencia,
calidad, transparencia y mejora continua. Esta ley constituye un respaldo normativo para la

aplicacion de metodologias como Kaizen en el sector ptiblico (Congreso de la Republica, 2002)
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Decreto Legislativo N.° 1310 — Simplificacion de Procedimientos Administrativos

Busca optimizar la gestion publica mediante la eliminacion de tramites innecesarios, el
uso de herramientas tecnologicas y la implementacion de buenas practicas que mejoren la
atencion al ciudadano y la eficiencia institucional (Presidencia del Consejo de Ministros, 2016).

Resolucion Administrativa N.° 265-2021-CE-PJ

Esta resolucion del Consejo Ejecutivo del Poder Judicial establece lineamientos para
mejorar la gestion del servicio de notificaciones, promoviendo su organizacion eficiente en los
distritos judiciales y fortaleciendo la funcién jurisdiccional (Consejo Ejecutivo del Poder
Judicial. (2021).

14 Antecedentes del Estudio

Nacionales

Valdiviezo y otros (2021) propusieron estrategias Kaizen para optimizar el proceso de
contrataciones en una entidad publica en Perti; utilizaron enfoque mixto con disefio explicativo
secuencial, encuestas a 30 participantes y entrevistas a 3 en el area de logistica; identificaron
ineficiencias y falta de aplicaciéon de normas, proponiendo ciclo PHVA, diagramas PEPSU,
ASME y dashboards; concluyeron que dichas herramientas permiten alcanzar mejores
condiciones de precio y calidad en las contrataciones publicas.

Casanova y otros (2022) tuvieron como objetivo implementar procesos de mejora
continua en la gestion de trdmites administrativos en una entidad publica segiin normativa
vigente; se basaron en andlisis normativo y diagndstico del desempefio real de los tramites; se
identifico la necesidad de mecanismos para evaluacion ciudadana (quejas, reclamos,
calificaciones) y el uso de esas retroalimentaciones para la mejora institucional; los autores
concluyeron que la normativa permite impulsar la optimizacion de tramites mediante Kaizen,

elevando eficiencia y participacion ciudadana.
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Figueroa (2022) buscé evaluar la modernizacion de la justicia y el acceso mediante el
mundo EJE (expedientes electronicos) y la virtualizacion de notificaciones en pandemia; uso
revision documental y analisis estadistico institucional; hall6 incremento en dependencias EJE
y ademas nuevas plataformas de notificacion electronica, MPE virtual, firma digital y canales
como WhatsApp; concluyo6 que estas tecnologias mejoraron el acceso a justicia y la continuidad
procesal, aunque persisten desafios en cobertura y calidad del servicio.

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico — OCDE (2024) tuvo
objetivo analizar el sistema de justicia peruano y proponer reformas para hacerlo mas eficaz,
transparente y accesible; empled un enfoque macro institucional basado en benchmarking con
paises OCDE y revision de indicadores; identifico brechas en modernizacion, transparencia y
acceso; recomendo digitalizacion de procesos y fortalecimiento institucional; concluyo6 que la
adopcidn de précticas propuestas, congruentes con principios Kaizen, mejoraria la eficacia de
la justicia.

Pachas & Ramos (2024) se plantearon optimizar la emision de guias electronicas en
CEVA Logistics Perti bajo un enfoque operativo; analizaron productividad inicial (12,67
guias/hora vs meta 30) e implementaron mejoras con Kaizen, identificando cuellos de botella;
la productividad aument6 a 48 guias por hora, con ahorro anual de US$ 3 303,38 y reduccion
de 1 650 horas de trabajo; concluyeron que Kaizen es una solucion efectiva y sostenible en
entornos operativos publicos.

Internaciones

Suarez & Miguel (2023) tuvieron como objetivo analizar la implementacion del método
Kaizen en tres ayuntamientos —dos en Espafia y uno en México— con la finalidad de
identificar sus limitaciones y proponer un marco de referencia para su aplicacion en el sector

publico; los resultados evidenciaron una baja adopcion del Kaizen debido a la falta de claridad
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metodologica y a la contradiccion en las recomendaciones existentes, concluyendo con el
disefio del Kaizen Projects Conceptual Schemes (KPCS), basado en el ciclo PHVA, como
herramienta tedrico—practica para guiar procesos de mejora continua en instituciones publicas.
Carpio y Clavijo (2022) evaluaron cémo el ciclo PDCA mejora el logro de objetivos
operativos en servicios publicos bajo trabajo remoto; realizaron una revision sistematica de
gestion lean en gobiernos locales; hallaron que la adopcion de PDCA fortalecia
significativamente el cumplimiento de metas operativas durante la teleatencion publica;
concluyeron que esta herramienta es clave para mantener eficiencia en entornos remotos.

Alosani y Al-Dhaafri (2022) exploraron la relacion entre Kaizen y desempefio policial
en Dubai, considerando la cultura de innovacién como mediadora; realizaron encuesta a 352
oficiales y andlisis con ecuaciones estructurales; encontraron que el uso de Kaizen mejora
significativamente el desempefio policial y que la cultura innovadora potencia este efecto;
concluyeron que Kaizen es eficaz en contextos publicos de seguridad cuando se fomenta
innovacion.

Kaizen Institute (2023) buscd mejorar la organizacion, reducir errores y estandarizar
tareas administrativas; mediante diagndstico de estructura y cultura, implementaron reuniones
diarias con gestion visual, organizacion del espacio y resolucion estructurada de problemas;
obtuvieron ahorro anual de $400,000, reduccion del 30 % en errores, aumento del 40 % en
versatilidad del equipo y disminucion del 60 % en tiempos de ejecucion; concluyeron que
Kaizen diario impulsa productividad y adaptabilidad institucional.

Kaizen Institute (2025) desarrolld un proyecto que tuvo como objetivo mejorar
procesos de licencias urbanisticas mediante redisefo, digitalizacion e implementacion de
paneles de indicadores y reuniones Kaizen diarias; se bas6 en diagndstico de procesos, disefio

de solucion y monitoreo; logré reduccion de hasta 59 % en tiempo de aprobacion, aumento de
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23-46 % en procesos completados y mejor percepcion ciudadana; concluyd que la
digitalizacion con Kaizen aumenta eficiencia, transparencia y experiencia ciudadana.
1.5  Marco Conceptual

Calidad Total (TQM): Enfoque integral de gestion que busca la satisfaccion del usuario
y la mejora continua en todos los procesos de la organizacion, aplicando principios de
eficiencia, eficacia y orientacion al cliente.

Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act): Herramienta metodologica utilizada en Kaizen
para planificar, ejecutar, verificar y actuar sobre procesos, garantizando la mejora continua.

Eficiencia: Relacion entre los recursos empleados y los resultados obtenidos en un
proceso; un proceso eficiente utiliza menos recursos sin sacrificar la calidad.

Eficacia: Capacidad de un proceso para alcanzar los objetivos propuestos; en el caso de
las notificaciones, implica que los documentos lleguen correctamente a los destinatarios en el
tiempo establecido.

Entidad Estatal: Organizaciéon publica que forma parte de la administracion
gubernamental y cuya finalidad es brindar servicios a los ciudadanos bajo principios de
legalidad, transparencia y eficiencia.

Gestion de Procesos: Conjunto de practicas orientadas a planificar, ejecutar y evaluar
actividades interrelacionadas dentro de una organizacidon para optimizar el cumplimiento de
objetivos institucionales.

Indicadores de Gestion: Herramientas de medicion cuantitativa y cualitativa que
permiten evaluar el desempefo de los procesos y verificar si cumplen con estandares de

calidad, eficiencia y eficacia.
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Kaizen: Filosofia japonesa de mejora continua que busca perfeccionar procesos, reducir
desperdicios y aumentar la eficiencia mediante pequefios cambios constantes, involucrando a
todo el personal.

Lean Management: Metodologia de gestion enfocada en la eliminacion de desperdicios
y la creacion de valor en los procesos, complementaria al enfoque Kaizen.

Mejora Continua: Principio de gestion que busca optimizar los procesos de forma
progresiva y sistematica, a través de evaluaciones constantes y ajustes en la operacion.

Notificacion Judicial: Acto procesal mediante el cual una autoridad competente
comunica formalmente a las partes involucradas en un proceso judicial las resoluciones, actos
o diligencias que les conciernen.

Optimizacion de Procesos: Estrategia de redisefio y ajuste de procedimientos para
alcanzar mayor rapidez, menor costo y mejor calidad en la ejecucion de actividades.

Proceso de Notificacion: Conjunto de actividades administrativas y legales orientadas
a garantizar que las resoluciones, citaciones o documentos lleguen al destinatario en forma
adecuada y oportuna.

Productividad: Relacion entre los resultados alcanzados y los recursos empleados; en
el sector publico implica mayor capacidad de atencion con los mismos recursos disponibles.

Valor Publico: Beneficio que las instituciones estatales generan para los ciudadanos a

través de una gestion eficiente, transparente y orientada a satisfacer necesidades colectivas.
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Capitulo II: Planteamiento del Problema

2.1  Descripcion de la realidad problematica

En el contexto mundial, la eficiencia en los procesos judiciales y administrativos ha
sido uno de los principales retos de los Estados modernos, especialmente en lo referente a las
notificaciones. Diversos organismos internacionales, como la Comisiéon Europea para la
Eficiencia de la Justicia (CEPEJ, 2022), han sefialado que las demoras en la entrega de
notificaciones representan en promedio el 35% de los retrasos procesales en Europa, afectando
directamente el acceso a la justicia. En América Latina, un estudio del Banco Interamericano
de Desarrollo (2021) identifico que hasta un 40% de los procesos judiciales se dilatan debido
a notificaciones fallidas, siendo las causas mas frecuentes la direccion errada de los
destinatarios, la falta de estandarizacion en los procedimientos y el bajo nivel de digitalizacion.
Esto demuestra que, a nivel global, las notificaciones son un punto critico que condiciona la
efectividad de los sistemas judiciales y administrativos.

En el contexto nacional, el Peri enfrenta serias limitaciones en la gestion de
notificaciones judiciales y administrativas. Segiin el Poder Judicial (Informe Anual, 2023),
aproximadamente el 45% de las notificaciones emitidas en el pais sufren algun tipo de retraso
o devolucidn, lo cual genera acumulacion de expedientes y sobrecarga procesal. Ademas, la
Defensoria del Pueblo (2022) reporté que cerca del 30% de las notificaciones judiciales no
llegan a concretarse en el primer intento, lo que incrementa los costos administrativos y
prolonga los tiempos de respuesta. La implementacion de mecanismos digitales aun es
incipiente: en 2022, solo el 25% de las notificaciones fueron realizadas mediante casillas
electronicas, mientras que el resto dependio de la entrega fisica, con todas las limitaciones
logisticas que esto implica. Estas cifras se reflejan claramente en la figura 1 titulada principales

problemas en el proceso de notificaciones (estimado)., donde se observa que el 45% de los
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casos corresponde a retrasos en los plazos de entrega, un 30% a devoluciones por direcciones
erradas, un 15% a notificaciones no entregadas y un 10% a errores administrativos. Esta
representacion grafica evidencia que el problema central no es tnico, sino multifactorial, y que
afecta directamente la eficiencia del sistema judicial y administrativo nacional.

En el contexto local, la entidad estatal objeto de estudio evidencia problemas
recurrentes en su proceso de notificaciones, los cuales impactan en la calidad del servicio
ofrecido a la ciudadania. Los registros internos sefialan que durante el afio 2024 mas del 40%
de las notificaciones fisicas fueron devueltas por contener informacién errada, como
direcciones incompletas o datos desactualizados de los destinatarios. Asimismo, se ha
identificado que el tiempo promedio de entrega de una notificacion supera los 10 dias hébiles,
cuando normativamente deberia ejecutarse en un maximo de 5 dias, lo cual genera retrasos en
los procedimientos y en la toma de decisiones administrativas. A ello se suma la ausencia de
un sistema estandarizado que permita el control y seguimiento eficiente de cada notificacion,
lo que ocasiona reprocesos, duplicidad de tareas y sobrecarga laboral en el personal
administrativo. Esta situacion refleja una brecha significativa entre la demanda de eficiencia
del servicio publico y la capacidad de respuesta de la entidad, justificando asi la necesidad de
aplicar el método Kaizen como herramienta de mejora continua para optimizar el proceso de

notificaciones.
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Figura 1. Principales problemas en el proceso de notificaciones (estimado).
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Fuente: elaboracion propia en base a informacion disponible en los archivos de la institucion
2.2 Formulacion del problema general y especificos.

Problema General

(Como aplicar el método Kaizen para optimizar el proceso de notificaciones reduciendo

los retrasos, devoluciones y errores en la entrega en una entidad estatal, 2025?

Problemas Especificos

e ;De qué manera el método Kaizen puede contribuir a disminuir los tiempos de

retraso en la entrega de notificaciones judiciales y administrativas en una

entidad estatal, 2025?

e ,Como aplicar el enfoque Kaizen para reducir el porcentaje de devoluciones por

informacion errada de los destinatarios en una entidad estatal, 2025?
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e ,;Qué¢ herramientas de mejora continua del método Kaizen pueden
implementarse para estandarizar el proceso y elevar la eficiencia en la gestion
de notificaciones en una entidad estatal, 2025?
2.3  Objetivo general y especificos.
Objetivo General
Aplicar el método Kaizen para optimizar el proceso de notificaciones, reduciendo los
retrasos, devoluciones y errores en la entrega en una entidad estatal, 2025.
Objetivos Especificos
e Implementar herramientas del método Kaizen para disminuir los tiempos de
retraso en la entrega de notificaciones judiciales y administrativas en una
entidad estatal, 2025.
e Aplicar técnicas Kaizen orientadas a reducir el porcentaje de devolucion por
informacion errada de los destinatarios en una entidad estatal, 2025.
e Estandarizar el proceso de notificaciones mediante la mejora continua, con el

fin de incrementar la eficiencia y la calidad del servicio en una entidad estatal,

2025.

27



INCAGARCILIS
(%[ DE LA VEGA

CAPITULO III: JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

3.1 Justificacion e importancia del estudio

Justificacion

Justificacion Tedrica

El presente estudio se justifica tedricamente porque aporta al cuerpo de conocimientos
sobre la aplicacion del método Kaizen en el sector publico, especificamente en el &mbito
judicial y administrativo, donde la literatura atin es escasa en comparacion con el sector
privado. Al analizar como las herramientas de mejora continua pueden aplicarse al proceso de
notificaciones, se genera evidencia académica que puede ser utilizada como referencia en
investigaciones futuras sobre gestion de procesos en entidades estatales. Asimismo, el trabajo
fortalece la base conceptual del Kaizen como estrategia de innovacion organizacional en
instituciones publicas.

Justificacion practica

Desde el punto de vista practico, la investigacion permitira identificar, proponer e
implementar mejoras en el proceso de notificaciones de una entidad estatal. Esto contribuird a
disminuir los tiempos de retraso, reducir la tasa de devoluciones por errores en los datos y
optimizar los recursos institucionales. Ademas, los resultados serviran como guia para que la
entidad adopte procesos mas estandarizados, con mejor trazabilidad y supervision, generando
un impacto directo en la eficiencia operativa y la calidad del servicio prestado.

Justificacion social

El estudio también tiene una fuerte justificacion social, ya que busca garantizar que
los ciudadanos reciban notificaciones oportunas y confiables, lo cual es fundamental para el
ejercicio del derecho al debido proceso y el acceso a la justicia. Al optimizar la gestion de

notificaciones, se fortalece la confianza ciudadana en la institucionalidad publica y se
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promueve una mayor transparencia en la administracion de justicia. De esta manera, los
beneficios trascienden el &mbito organizacional y se traducen en un mejor servicio a la
sociedad.

Importancia

La importancia del presente estudio radica en que aborda un problema critico dentro
del sistema judicial: la ineficiencia en las notificaciones. Mediante la aplicacion del método
Kaizen se plantea una solucion sostenible que no solo impacta en la reduccion de tiempos y
errores, sino que también fomenta una cultura organizacional orientada a la mejora continua.
Este trabajo se convierte en un referente practico y teorico para la implementacion de
metodologias de mejora en otras entidades estatales, contribuyendo a la modernizacion del

aparato publico en el Peru.

3.2 Delimitacion del estudio

Delimitacion Temporal

La investigacion se desarrolla durante el afio 2025, tomando como base la
informacion recopilada en el periodo 2023—-2024 respecto a los registros de notificaciones,
sus tiempos de entrega, devoluciones y observaciones en la entidad estatal en estudio.

Delimitacion espacial

El estudio se circunscribe a una entidad estatal ubicada en Lima Metropolitana, la cual
cuenta con un volumen significativo de notificaciones judiciales y administrativas. Esta
delimitacion permite focalizar el analisis en un contexto representativo de los problemas

recurrentes del proceso de notificacion en el &mbito metropolitano (cuidad capital).

29



INCAGARCILIS
(%[ DE LA VEGA

CAPITULO IV: FORMULACION DEL DISENO

4.1 Diseiio esquematico

El disefio de la investigacion se estructura en torno a la aplicacion del método Kaizen,
orientado a la mejora continua del proceso de notificaciones de la entidad estatal. Para ello, se
plantean acciones especificas alineadas a los objetivos establecidos, utilizando herramientas
practicas como el diagrama de flujo del proceso actual y técnicas de andlisis de causa-efecto

y estandarizacion. El disefio esquematico se presenta en la figura 2.

4.2 Descripcion de los aspectos basicos del disefio

Objetivo especifico 1: Implementar herramientas del método Kaizen para disminuir
los tiempos de retraso en la entrega de notificaciones.

Elaboracion de un diagrama de flujo del proceso actual que permita visualizar cada
etapa del procedimiento de notificacion.

Identificacion de los puntos criticos donde se generan retrasos.

Aplicacion de reuniones cortas de mejora (Kaizen Blitz) con el personal, para definir
pequefias acciones correctivas inmediatas (ej.: verificacion mas rapida de datos, priorizacién
de rutas segun zonas).

Medicion de los tiempos antes y después de los cambios, con un control basico
mediante cuadros comparativos.

Objetivo especifico 2: Aplicar técnicas Kaizen orientadas a reducir el porcentaje de
devoluciones por informacion errada de los destinatarios.

Creacion de un checklist de verificacion de direcciones previo al envio, validado con

bases de datos internas o externas (RENIEC, SUNAT).
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Implementacion de un registro estandarizado para los notificadores, con campos
obligatorios que reduzcan los errores al ingresar informacion.

Desarrollo de un formato sencillo de retroalimentacion inmediata: cada vez que se
devuelva una notificacion, el error se clasifica y se propone una accién de correccion.

Objetivo especifico 3: Estandarizar el proceso de notificaciones mediante la mejora
continua, con el fin de incrementar la eficiencia y la calidad del servicio.

Documentacion del nuevo procedimiento de notificaciéon en un manual breve y
accesible para el personal.

Disefio de un diagrama de flujo estandarizado del proceso mejorado.

Establecimiento de indicadores clave: tiempo promedio de entrega, porcentaje de
devoluciones, cumplimiento en primer intento.

Evaluacién mensual de resultados y reuniones cortas para retroalimentacion,

consolidando el ciclo Kaizen de mejora continua
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Figura 2. Diserio de la propuesta

Disefno esquematico de la aplicacion del método Kaizen
para optimizar el proceso de notificaciones

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V: PRUEBA DE DISENO

5.1 Aplicacion de la propuesta de solucion

Las acciones desarrolladas para superar la problematica descrita en los puntos
anteriores seran presentadas de acuerdo a los objetivos especificos planteados en el presente
documento.

Objetivo especifico 1: Implementar herramientas del método Kaizen para
disminuir los tiempos de retraso en la entrega de notificaciones judiciales y
administrativas

El primer paso del disefio se enfoco en identificar las causas que generaban demoras
dentro del proceso de notificacion, con el propdsito de aplicar mejoras graduales y sostenibles
bajo los principios del método Kaizen. Para ello, se elabord un diagrama de flujo del proceso
actual, el cual permiti6 visualizar cada etapa del procedimiento, desde la recepcion del
documento hasta la confirmacion de entrega. Esta representacion facilito la identificacion de
los puntos criticos donde se concentraban los retrasos, tales como la validacion de datos, la
asignacion de rutas o la coordinacién entre areas.

Una vez identificadas las causas principales, se desarrollaron reuniones Kaizen Blitz,
sesiones cortas y enfocadas en la resolucion inmediata de los problemas detectados. Estas
reuniones reunieron al personal operativo y administrativo involucrado en las notificaciones,
promoviendo la participacion activa y la comunicacion directa entre los equipos. En dichas
sesiones se definieron acciones correctivas rapidas, tales como la verificacion mas agil de los
datos de los destinatarios, la priorizacion de rutas de entrega seglin zonas geograficas o la
redistribucion temporal del personal para cubrir picos de trabajo.

Finalmente, se establecio un sistema de medicion de tiempos que permitié comparar

el desempefio antes y después de las acciones Kaizen. Para ello, se elabord un cuadro de
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control con indicadores como el tiempo promedio de entrega y el numero de notificaciones

atendidas dentro del plazo establecido. Este registro permitio evaluar objetivamente los

avances, consolidando una cultura de mejora continua orientada a la eficiencia del proceso de

notificaciones. A continuacion, se detallan las acciones realizadas.
Elaboracion del diagrama de flujo del proceso actual.

Figura 3. Diagrama de flujo del proceso actual de notificaciones.
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Recepcion del
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Fuente: elaboracion propia

La figura 3 representa el proceso actual de notificacion, mostrando las etapas
secuenciales desde la recepcion del expediente hasta la entrega final de la notificacion.

Descripcion general del diagrama

Inicio del proceso

El proceso se inicia con la recepcion del expediente por parte del area de
notificaciones.

Revision y registro
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Se realiza la verificacion de la informacion del expediente y se registra en el sistema.
Aqui se incluyen datos del destinatario, direccion y tipo de notificacion.

Asignacion de notificadores

El expediente se deriva a los notificadores segun la zona geografica o carga de
trabajo.

Desplazamiento y entrega

El notificador se dirige al domicilio del destinatario para efectuar la entrega.

Registro de resultado

Dependiendo del resultado, puede darse una entrega exitosa, o una devolucion por
error o ausencia del destinatario.

Fin del proceso

El proceso concluye cuando la notificacion se entrega correctamente o se devuelve
para revision y nuevo intento.

Problemas identificados

El andlisis del flujo permitid identificar los principales puntos criticos que generan
demoras y reprocesos:

Falta de validacion previa de datos: muchas notificaciones contienen errores en la
direccion o informacidn incompleta, lo que genera devoluciones.

Ausencia de priorizacion de rutas: los notificadores no cuentan con un orden
optimizado para sus desplazamientos, incrementando los tiempos de entrega.

Retrasos en la verificacion y registro: la revision manual de expedientes ocasiona
tiempos de espera innecesarios.

Comunicacién deficiente entre areas: cuando una notificacion es devuelta, la
retroalimentacion hacia el area responsable no se realiza de forma inmediata, lo que retrasa la

correccion y nuevo envio.
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Estos problemas reflejan un proceso con bajo nivel de estandarizaciéon y control,
donde las demoras, reprocesos y errores administrativos afectan la eficiencia del servicio de
notificaciones.

Por ello, se justifico la implementacion del método Kaizen, con el proposito de
identificar causas raiz, eliminar desperdicios y establecer un flujo mas 4gil y confiable.

Implementacion de reuniones cortas de mejora (Kaizen Blitz)

En base a los problemas detectados en el proceso de notificacion —retrasos en la
verificacion de informacidn, ausencia de priorizacion de rutas y falta de retroalimentacion
inmediata— se diseni6 un formato estandarizado de reunion Kaizen Blitz, con el propdsito de
ejecutar acciones correctivas rapidas y generar una mejora continua sostenida en el corto
plazo.

Estas reuniones se programaron con una duracion maxima de 15 minutos diarios y se
llevaron a cabo al inicio de la jornada laboral, con el objetivo de fomentar una comunicacién
directa, agil y orientada a la accion. En ellas participaron el coordinador del area de
notificaciones, los notificadores y el analista administrativo, quienes analizaron los
principales inconvenientes operativos detectados durante el dia anterior, identificando causas
inmediatas y proponiendo soluciones practicas de rapida aplicacion.

Durante estas sesiones, denominadas reuniones Kaizen Blitz, se priorizo la deteccion
de desviaciones en los tiempos de registro, asignacion y ejecucion de notificaciones, asi como
la revision de la organizacion de rutas y la disponibilidad de recursos. Se fomento la
participacion activa del personal, promoviendo el intercambio de ideas y el sentido de

responsabilidad compartida en la mejora continua.
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Asimismo, se registraron las propuestas y acuerdos alcanzados en un formato

estandarizado que permitid realizar un seguimiento diario de los compromisos asumidos y

evaluar la eficacia de las acciones implementadas. Este enfoque contribuy6 a fortalecer la

disciplina operativa, mejorar la coordinacion entre los miembros del equipo y reducir los

tiempos improductivos, alineando la gestion del proceso con los principios del método

Kaizen. El formato de reunion Kaizen Blitz se presenta en la tabla 1.

Tabla 1. Formato de reunion Kaizen Blitz

Campo Descripcion
Fecha y hora Registro del dia en que se realizé la reunion.
Participantes Nombres de los asistentes y sus cargos.
Problema Descripcion breve del incidente o punto critico identificado (por
detectado ejemplo, demora en la verificacion de datos o ruta ineficiente).
Andlisis rapido de la causa raiz, segiin la observacion de los
Causa probable o
participantes.
Accic Medida adoptada de manera inmediata, sin necesidad de aprobacion
ccion
_ jerarquica extensa (por ejemplo, validar direcciéon con RENIEC antes
correctiva
] ‘ del despacho, reagrupar entregas por zonas cercanas, o establecer doble
inmediata o o
revision digital).
Responsable de ] )
_ Persona encargada de ejecutar la medida.
la accion
Resultado Descripcion del objetivo medible que se busca lograr (por ejemplo,
esperado reducir el tiempo de verificacion de 30 a 15 minutos).
o Espacio para registrar la evaluacion del impacto en la siguiente reunion
Seguimiento

diaria.

Fuente: Elaboracion propia

Durante las reuniones se promovio la participacion activa del personal operativo,

permitiendo que cada notificador identificara los obstaculos en su labor diaria. Esto fortalecio

la comunicacion interna y gener6 sentido de responsabilidad compartida en la busqueda de

mejoras inmediatas.
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Medicion comparativa de tiempos antes y después de las mejoras
Con el proposito de verificar la efectividad de las acciones implementadas durante las
reuniones Kaizen Blitz, se llevé a cabo una medicion sistematica de los tiempos de las
principales etapas del proceso de notificacion.
Se establecieron dos momentos de control:
Etapa previa a la aplicacion de mejoras (situacion inicial).
Se midieron los tiempos promedio correspondientes a:
e Verificaciéon de datos y registro de expediente.
e Asignacion de notificadores.
e Desplazamiento y entrega de notificaciones.
e Registro de resultados.
Los datos se recopilaron durante una semana de observacion, utilizando un cuadro de
control manual donde cada trabajador anotaba la hora de inicio y fin de cada tarea.
Etapa posterior a la aplicacion de mejoras (situacion optimizada).
Tras la implementacion de las acciones correctivas definidas en las reuniones Kaizen
Blitz, se repitié la medicion bajo las mismas condiciones y con los mismos indicadores de
tiempo.
Control basico mediante cuadros comparativos
Los resultados obtenidos se consolidaron en un cuadro comparativo de tiempos
promedio (antes y después), lo que permitio visualizar con claridad las mejoras logradas en la

eficiencia del proceso.
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Tabla 2. Cuadro comparativo de tiempos promedio (antes y después)

Tiempo Tiempo
Etapa del ) promedio  Variacion Resultado
proceso . p.rf)medl.o posterior (%)
inicial (min) (min)
. ., Reduccion

Verificacion de

30 15 -50% significativa del
datos ' o

tiempo de revision.
. . Mejora en la
Asignacion de
) 20 12 -40% coordinacién de
notificadores ) )
asignaciones.

Desplazamiento y Rutas optimizadas por

90 65 -28%
entrega zonas geograficas.
Registro de Mayor rapidez en la

25 18 -28% i )
resultados retroalimentacion.

Fuente: desarrollo propio

Los resultados presentados en la tabla 2 confirmaron que la aplicacion del método

Kaizen, mediante reuniones cortas estructuradas y acciones inmediatas, redujo los tiempos

totales del proceso de notificacion en un promedio de 36%, fortaleciendo la capacidad de

respuesta del 4rea y mejorando la satisfaccion del usuario interno.

En términos practicos la reduccion de inversion de minutos en cada proceso impacto

directamente en la cantidad de notificaciones exitosas que realiza el equipo de 5

notificadores, tal como lo muestra la figura 4.
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Figura 4. Comparacion de notificaciones diarias por notificador (antes y después de
la mejora)
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Fuente: desarrollo propio

La figura 4 ilustra la comparacion del rendimiento del equipo de notificadores antes y
después de la aplicacion del método Kaizen.

Antes de la mejora, cada notificador realizaba en promedio 24 notificaciones por
jornada laboral de 8 horas, debido a demoras en la verificacion de datos, rutas poco
optimizadas y falta de estandarizacion en los procedimientos. Esto generaba una carga
operativa limitada y tiempos de entrega prolongados.

Luego de aplicar las reuniones cortas de mejora (Kaizen Blitz), junto con la revision
de rutas y estandarizacion de tareas, se logro reducir los tiempos improductivos. Como
resultado, cada notificador pudo alcanzar un promedio de 30 notificaciones por jornada,
representando un incremento del 25% en la productividad diaria.

En conjunto, el equipo de 5 notificadores pasé de 120 notificaciones diarias a 150,

evidenciando un impacto positivo directo en la eficiencia del proceso.
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Objetivo especifico 2: Aplicar técnicas Kaizen orientadas a reducir el porcentaje
de devolucion por informacion errada de los destinatarios.

Para abordar el problema del alto porcentaje de devolucion de notificaciones por
informacion errada, se aplicaron técnicas Kaizen centradas en la identificacion de errores
recurrentes y en la implementacion de mecanismos de control y verificacion que permitieran
reducir las devoluciones generadas por datos incorrectos de los destinatarios.

Diagnéstico del problema

Durante la revision inicial del proceso de notificaciones, se detectd que un porcentaje
considerable de las devoluciones (alrededor del 18%) se debia a errores en la informacion de
direccion o inconsistencias en los datos del destinatario. Estos problemas surgian por la
ausencia de un sistema de validacion previo al despacho, asi como por el ingreso manual de
datos incompletos o erréneos.

Creacion del checklist de verificacion

Como primera accion correctiva, se elabord un checklist de verificacion de
direcciones que debia ser completado antes de emitir cada notificacion. Este formato incluia
entre otros los siguientes campos:

e Validacion del nombre completo del destinatario.
e Confirmacion de la direccidon segin base institucional.
e Contraste de datos con fuentes oficiales (RENIEC, SUNAT u otros registros
disponibles).
e Firma o visto bueno del verificador previo al envio.
El checklist permitio estandarizar la revision previa y reducir la probabilidad de

errores por omision o duplicidad de informacion.
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Figura S. Verificacion de direccion

CHECKLIST DE VERIFICACION

DE DIRECCIONES

N.° CI'I.1:e.I‘IO .de DESCFIPC!On / Validacién | observaciones
verificacion Requisito
Nombre completo | Verificar que :
L del destinatgrio coincida con el HE
registro oficial
Namero de Confirmar que esté
2 documento vigente y (] No
(DNI/RUC) correctamente
digitado
Direccién Revisar gue
3 completa contenga calle, J No
namero, urbaniza-
cion y distrito
Referencia Incluir punto-de
4 geografica referencia o lugar (] si
cercano para
facilitar la entrega
Codigo postal Validar que
5 corresponda al [J No
distrito indicado
Teléfono o correg Confirmar que
6 de contacto este operativo [J No
Confirmacion con | Verificacidn
7 base de datos cruzada del 0 si
oficial (RENIEC/ domicilio fiscal
SUNAT) o habitual
Aprobacion del Firma o cédigo
8 verificador digital del [J No
responsable del
control

Fuente: Sistema de informacion mejorado de la entidad publica.

Implementacion de un registro estandarizado

Posteriormente, se disefid un registro digital estandarizado para los notificadores,

incorporando campos obligatorios (nombre, nimero de documento, direccion exacta, codigo
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de referencia y observaciones). Este registro se integr6 en una hoja electronica compartida, lo

que permiti6 el control simultdneo por parte del coordinador y del analista administrativo.
Esta accion redujo los errores de transcripcion y mejoro la trazabilidad de cada

notificacion, facilitando la identificacion de responsabilidades ante eventuales devoluciones.

Figura 6. Registro estandarizado de notificaciones

REGISTRO ESTANDARIZADO
DE NOTIFICACIONES

Nombre del destinatario

| |
all f f
| |
Direccion

\ ‘

Fecha de notificacion

5 |

Numero de notificacion

Observaciones

| |

Fuente: Sistema de informacion mejorado de la entidad publica.
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Sistema de retroalimentacion inmediata

Cada vez que una notificacion era devuelta, se aplico un formato de retroalimentacion

inmediata, donde el notificador debia indicar el motivo especifico del error (direccion
inexistente, informacidon incompleta, destinatario ausente, etc.) y proponer una accion
correctiva concreta. Este formato se revisaba diariamente durante las reuniones breves de
control.

Figura 7. Formato de retroalimentacion

FORMATO DE
RETROALIMENTACION
INMEDIATA

Motivo del error:

Accion correctiva:

Observaciones

Enviar

Fuente: Sistema de informacion mejorado de la entidad publica.
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Gracias a este mecanismo, se generd una base de datos de causas de devolucion, que
permitio clasificar y priorizar las incidencias mas frecuentes, facilitando el desarrollo de
soluciones permanentes.

Objetivo especifico 3: Estandarizar el proceso de notificaciones mediante la
mejora continua, con el fin de incrementar la eficiencia y la calidad del servicio en una
entidad estatal, 2025.

Luego de la estandarizacion de formatos para la verificacion de direcciones y las
demas acciones implementadas se estandarizo todo el proceso de notificaciones. Las acciones
desarrolladas fueron:

Documentacion del nuevo procedimiento de notificacion.

Luego de implementar las mejoras en la verificacion de informacion y reduccion de
tiempos, se elabor6 un manual operativo estandarizado, en el cual se detallaron paso a paso
las tareas del proceso de notificacion, los responsables de cada actividad y los tiempos
esperados de ejecucion. Este documento sirve como guia para el personal, asegurando que las
tareas se realizaran de forma uniforme y sin improvisaciones.

El manual incluye anexos con ejemplos de notificaciones correctamente tramitadas,
formatos aprobados y criterios de priorizacion de rutas. Se entregd una copia impresa a cada
notificador y una version digital disponible en la intranet institucional. El manual
desarrollado tiene caracter de confidencial, no se puede compartir.

Disefio del nuevo diagrama de flujo estandarizado.

Con la finalidad de unificar las practicas del equipo, se diseiid un diagrama de flujo
mejorado del proceso de notificacion, donde se incorporaron los controles de validacion
previa, los puntos de verificacion de datos y los momentos de retroalimentacion inmediata.

El flujo permite visualizar claramente el proceso desde la recepcion de los

documentos hasta la confirmacion de la entrega efectiva, reduciendo los pasos redundantes y
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fortaleciendo la trazabilidad de la informacion. El nuevo diagrama de flujo se presenta en la

figura 8.

Figura 8. Proceso estandarizado de notificaciones - ciclo Kaizen de mejora
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Fuente: desarrollo propio

Se observa que el nuevo diagrama es muy detallado y contiene toda la informacion

necesaria para que una notificacion se desarrolle de manera exitosa.

La descripcion de los pasos del nuevo proceso de notificaciones se presente en la tabla
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Tabla 3. Descripcion del diagrama de flujo estandarizado del proceso mejorado de notificaciones

Etapa del o g . . Herramienta o
Ne p Descripcion de la actividad Responsable . Resultado esperado
proceso documento asociado
.y Se recibieron los expedientes fisicos o digitales provenientes . . . . .
Recepcion de p & p Analista Sistema de registro de Expedientes validados y
1 . del area legal o administrativa. El analista verificé que los . . e i i istribucid
] . [ xpedientes listos para distribucion.
expedientes documentos estuvieran completos antes de asignarlos. administrativo P p
. ., El coordinador distribuy6 los expedientes seglin zonas y carga . . . o
Asignacion de Y P & y carg Coordinador de Cuadro de control de Asignaciones equitativas
2 . . laboral de cada notificador, registrando las asignaciones en un . . ; ; T
notificaciones aporal e cada ne , reg g notificaciones asignaciones con trazabilidad.
El notificador validé direcciones y referencias utilizando el . .
y Notificador / Checklist de Datos confirmados y
2 Verificacion checklist de verificacion antes de salir a campo. Si se Analicta verificacion de errores corregidos antes
revia de datos detectaban errores, se notificaba al analista para correccion . . ; ; :
p S ar ) p administrativo direcciones del envio.
4 Eggirfglcggc(iign El notificador efectu6 la entrega siguiendo rutas priorizadas, Nofificador Mapa de ruta/ GPS / Entregas mas rapidas 'y
) .. . . optimizando tiempos mediante herramientas digitales. Hoja de ruta eficientes.
Registro digitat . - T - - — -
CEISIO AIgMal A€ (jpy3 vez realizada la entrega, se ingreso la informacion en el Registro digital Registro completo y
5 sistema: hora, fecha, ubicacion, evidencia fotografica Notificador estandarizado del
la entrega o ’ ’ & y ; trazable de la entrega.
observaciones. sistema
: y En caso de devoluciones, se completo el formato de . Formato de .y
¢ Retroalimentacion ) . ; P L Notificador / . . Correccidn oportuna de
inmediata retroalimentacion inmediata detallando causa y accion . retroalimentacion
R , . + Coordinador o errores recurrentes.
. .y COTICUTIVA, LS50 TUTIIIAtoO SUTUVISU Ular raricITte, anncdirata
Consolidacion y
7  analisis de El coordinador consolidé los resultados del proceso, calculando  Coordinador de Cuadro de control Identificacion de avances
indicadores indicadores de tiempo, devoluciones y cumplimiento. notificaciones mensual y puntos criticos.
Reunién de . . .
. . . . . . Coordinador / . . Acciones correctivas y
8  mejora continua Se realizaron reuniones semanales de 15 minutos para revisar . Acta de reunion Kaizen )
) o o . . Equipo de . preventivas
(Kaizen) los indicadores y definir microacciones de mejora. Ay Blitz . ey
TTOTTICaAtdquUITs lllll}lClllCllLaudD.
g Documentacion : . \ . Manual de Procedimiento
del proceso Finalmente, el analista documento el nuevo proceso y los Analista . A
. . A procedimiento de institucional
formatos estandarizados en un manual de procedimiento. administrativo . . .
notificaciones estandarizado.

Fuente: desarrollo propio
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Definicion de indicadores clave de desempeiio (KPI).

Con el proposito de garantizar la sostenibilidad de las mejoras implementadas en el
proceso de notificaciones, se establecieron indicadores de gestion que permiten medir de
manera sistematica la eficiencia, calidad y cumplimiento del servicio. Estos indicadores
constituyen herramientas fundamentales del enfoque Kaizen, al posibilitar la evaluacién
continua de los resultados, la deteccion oportuna de desviaciones y la aplicacion de acciones
correctivas inmediatas. Asimismo, su disefio contemplo criterios de medicion objetivos,
frecuencia definida y responsables asignados, asegurando la trazabilidad y consistencia en el
monitoreo del desempefio del proceso. En la tabla 4 se detallan los principales indicadores

definidos para la etapa de estandarizacion del proceso.
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Tabla 4. Indicadores del proceso estandarizado de notificaciones

. R . . Unidad  Erecuencia Crlterl(.) ,de Acciones correctivas
Indicador Descripcion Formula de calculo de ., Responsable aceptacion / ante desviaciones
medida  9¢ medicion Meta
Mide la eficiencia del (Z Tiempo total de
1. Tiempo proceso en funcion del entrega de Revision del flujo de
. . . . . . <48 horas . .,
promedio de tiempo transcurrido desde la  notificaciones) / Coordinador de rutas y reasignacion de
-, . . Horas Mensual . . por ,
entrega de recepcion del expediente (Numero total de Notificaciones . . zonas segun carga de
. . . . . notificacion .
notificaciones hasta la entrega efectivadela  notificaciones trabajo.
notificacion. entregadas)
' Evalia la cantidad de (N° de notificaciones . Verificar base de datos
2. Porcentaje de notificaciones que no devueltas /N total de Analista <50 de direcciones y aplicar
devpluqones de pudieron ser en trege}das por notificaciones emitidas) % Mensual Administrativo =0 checklist de verificacion
notificaciones errores en la direccion, datos . ,
. x 100 previo al envio.
incompletos u otras causas.
3. Cumplimiento Indica el porcentaje de (N° de notificaciones Reentrenamiento del
en el primer no.tlﬁcacmnes entreggdas §ntregadasoen primer % Mensual Noti 1c':adores y >90 % personal y revision de los
. exitosamente en el primer intento / N° total de Coordinador errores mas frecuentes
intento de entrega . . .
intento. notificaciones) x 100 reportados.
Refleja la percepcion del
4. Nivel de personal respecto a la (Z Puntaje total de Analista de Ajuste del manual de
. o > R5 0 o
satisfaccion cle’lr’ldad del proceso y la encuestas / N' de o Trimestral Recursos > 85 % de p.rocefhmle'n’tos y
. utilidad de los nuevos encuestas aplicadas) x satisfaccion simplificacion de
terna . Humanos
formatos y herramientas 100 formatos.
Kaizen.
Mlqe lq rconstar}ma en la (N° de reuniones '
5. Cumplimiento aplicacion del ciclo PDCA realizadas / N° de Coordinador de Reprogramar reuniones
. . —Do— — . 0 . . 100 % iti i
del ciclo Kaizen (Plaq Do Check Act) y las reuniones programadas) % Mensual Mejora Continua ° omitidas y registrar
reuniones de mejora % 100 acuerdos de mejora.

continua.

Fuente: desarrollo propio
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Evaluacion mensual y reuniones de retroalimentacion.

Se programan reuniones mensuales de evaluacion, en las que el coordinador del area
expone los resultados obtenidos frente a los indicadores definidos. Durante dichas reuniones,
se analizan las causas de cualquier desviacion y se definen acciones de mejora continua.

Los resultados se comparten, fomentando la participacion activa del personal y
fortaleciendo la cultura Kaizen.

De esta manera, el proceso de notificacion paso6 de ser reactivo a ser proactivamente
gestionado, garantizando una operaciéon mas eficiente, predecible y orientada a la calidad del

servicio publico.
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CONCLUSIONES

Conclusion 1 (Objetivo General)

La aplicacion del método Kaizen permitié optimizar de manera significativa el
proceso de notificaciones en la entidad estatal, logrando una mejora integral basada en la
participacion activa del personal, la identificacion de causas raiz y la implementacion de
acciones correctivas sostenibles. A través del enfoque de mejora continua, se redujeron los
tiempos de respuesta, se fortalecio la coordinacion interna y se promovid una cultura
organizacional orientada a la eficiencia y calidad del servicio. Esta experiencia evidenci6 que
la aplicacion practica del Kaizen no solo genera resultados operativos tangibles, sino también
un cambio positivo en la gestion y compromiso del equipo responsable del proceso.

Conclusion 2 (Objetivo Especifico 1)

La implementacion de herramientas Kaizen, como el diagrama de flujo del proceso
actual, la identificacion de puntos criticos y las reuniones breves de mejora (Kaizen Blitz),
permitié disminuir los tiempos de retraso en la entrega de notificaciones. La revision
detallada de cada etapa del proceso y la participacion colaborativa del personal facilitaron la
deteccion de cuellos de botella y la aplicacion de soluciones inmediatas, como la
optimizacion de rutas y la verificacion previa de datos. Como resultado, se evidenci6 una
reduccion significativa del tiempo promedio de entrega, reflejando la efectividad del enfoque
Kaizen para eliminar desperdicios y mejorar la productividad en tareas administrativas.

Conclusion 3 (Objetivo Especifico 2)

La aplicacion de técnicas Kaizen enfocadas en la reduccion de devoluciones por
informacion errada permitié mejorar la precision y confiabilidad del proceso de notificacion.
La creacion de un checklist de verificacion de direcciones, la estandarizacion de los registros
digitales y la implementacion del formato de retroalimentacion inmediata contribuyeron a
minimizar errores recurrentes y fortalecer el control sobre los datos de los destinatarios. Este
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conjunto de medidas permiti6 una disminucion notable en las devoluciones, optimizando los
recursos y consolidando la calidad del servicio prestado por la entidad.

Conclusion 4 (Objetivo Especifico 3)

La estandarizacion del proceso de notificaciones, mediante la documentacion de
procedimientos, el disefio de indicadores de desempefio y la instauracion de un sistema de
seguimiento continuo, consolidé el ciclo Kaizen de mejora permanente dentro de la entidad
estatal. Los indicadores establecidos facilitaron la evaluacion periddica del desempetio,
promoviendo la toma de decisiones basada en evidencias. Con ello, se garantizo la
sostenibilidad de las mejoras implementadas, fortaleciendo la gestion institucional y

consolidando una cultura de eficiencia y compromiso con la mejora continua.
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RECOMENDACIONES

Recomendacion 1

Se recomienda institucionalizar el método Kaizen dentro de la entidad estatal como
parte de su cultura organizacional, promoviendo la participacién continua del personal en la
identificacion y solucion de problemas operativos. Para ello, es necesario incluir espacios
permanentes de retroalimentacion, capacitacion peridodica en mejora continua y la creacion de
un comité de calidad que supervise el cumplimiento de los estandares y la sostenibilidad de
los resultados obtenidos.

Recomendacion 2

Con el fin de mantener la eficiencia alcanzada en los tiempos de entrega de
notificaciones, se sugiere implementar un sistema digital de monitoreo de actividades que
permita registrar en tiempo real las etapas del proceso y los tiempos empleados por cada
notificador. Ademads, se recomienda continuar con las reuniones breves de mejora (Kaizen
Blitz), ya que estas facilitan la deteccion temprana de desviaciones y fomentan la
comunicacion efectiva entre los miembros del equipo operativo.

Recomendacion 3

Para consolidar la reduccion de devoluciones por errores de informacion, se
recomienda integrar de forma automatica la base de datos de direcciones de los destinatarios
con fuentes oficiales como RENIEC y SUNAT, garantizando asi la actualizacidon constante
de los datos. Asimismo, debe mantenerse la aplicacion del checklist de verificacion y el
formato de retroalimentacion diaria, incorporando estos instrumentos al sistema digital
institucional como controles obligatorios antes de emitir cualquier notificacion.

Recomendacion 4

Se recomienda fortalecer la gestion del proceso estandarizado de notificaciones
mediante la implementacion de un tablero de control (dashboard) con los indicadores
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definidos, de manera que la informacion sea visible y accesible para los responsables de cada
area. Ademas, se sugiere programar auditorias internas trimestrales para verificar el
cumplimiento de los estandares establecidos y continuar el ciclo Kaizen de mejora continua,

asegurando que los avances logrados se mantengan y evolucionen en el tiempo.
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