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Resumen
La presente investigacion, se realiz6 en la sede de San Isidro de Técnicas Metalicas
Ingenieros SAC, la empresa presentaba el problema de que no podia cumplir con los tiempos
de entrega del proceso operativo Dosier de seguridad para la facturacion correspondiente de
los proyectos y el respectivo pago a sus contratistas lo que generaba malestar en ellos y al no
poder cumplir con los tiempos de entrega también generaba malestar en su cliente principal

Quanta Services Pert SAC.

Se empleod el método de investigacion holistica, porque permite la recopilacion de
datos tanto cuantitativos y cualitativos permitiendo hacer un diagndstico final haciendo cruce

de ambos resultados.

Se identificaron los problemas que son: a) No existe disefio de procesos para ejecutar,
revisar y realizar las acciones correctivas. b) El personal no esta preparado y no recibe el
adiestramiento para ejecutar adecuadamente el proceso. ¢) No existen procedimientos de
optimizacion de procesos, mediante el plan de actividades, flujograma, diagrama de gantt y
presupuesto se plantearon soluciones las cuales consistieron en la elaboraciéon de un manual
para el proceso operativo, mejorar el adiestramiento a los colaboradores mediante talleres
diferentes y una nueva metodologia de trabajo apoyada en el control total de calidad,
obteniendo los resultados esperados logrando cumplir los objetivos propuestos dando

solucion al problema, recuperando la confianza de los clientes y proveedores.

Palabras clave: Gestion de procesos, Control, control previo, control recurrente, control

posterior
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O resumo
Esta pesquisa foi realizada na sede da San Isidro de metal Engenheiros Técnicos SAC, a
empresa apresentou o problema que ndo poderia atender o procedimento operacional de
seguranca prazos de entrega Digest para a cobranca dos projectos e do respectivo pagamento
aos seus contratados o que gerou desconforto nos mesmos e Ndo conseguir cumprir 0s prazos

de entrega também gerou desconforto em seu principal cliente Quanta Services Peru SAC.

O método holistico de pesquisa foi utilizado, pois permite a coleta de dados quantitativos e

qualitativos, permitindo o diagnostico final cruzando os dois resultados.

Foram identificados os problemas que séo: a) Nao ha design de processos para executar,
revisar e executar as acdes corretivas. b) O pessoal ndo esta preparado e nao recebe o
treinamento para executar o processo adequadamente. ¢) Ndo ha procedimentos para a
otimizacdo do processo através do plano de negdcios, fluxograma, grafico de Gantt e
solucdes de orcamento que incluiu o desenvolvimento de um manual para 0 processo
operacional, melhorar a formacdo aos empregados através de varias oficinas foram
levantadas e uma nova metodologia de trabalho baseada no controle de qualidade total,
obtendo os resultados esperados, alcancando 0s objetivos propostos, resolvendo o problema,

recuperando a confianca dos clientes e fornecedores.

Palavras-chave: Gerenciamento de processos, Controle, controle prévio, controle recorrente,

controle subseqiente
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Introduccion

En la presente investigacion titulada la optimizacidn de procesos operativos del &rea de Obras
y montaje de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC, se aplicaron diferentes

estrategias englobadas dentro de la propuesta para dar solucion a los problemas encontrados.

El &rea Obras y montaje de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC, tenia
mucho trabajo acumulado a causa de que no se podia cumplir con los tiempos de entrega de
la documentacién de los proyectos, lo cual generaba malestar con el cliente principal Quanta
Services Peru SAC y contratistas la empresa al no poder facturar para realizar los pagos
correspondientes porque la informacion de los proyectos presentaba distintos errores que

generaban mermas en el tiempo de entrega o eran devueltos por errores en el contenido.

La presente propuesta denominada la optimizacion de procesos operativos del area
de obras y montaje de la empresa Técnicas Metélicas Ingenieros SAC, permitira a laempresa
poder cumplir con los tiempos de entrega, desarrollar un ambiente laboral, mejorar la
comunicacion entre las areas y permitird la posibilidad de ingreso de nuevos proyectos
generando mas rentabilidad a la empresa y recuperando la confianza de nuestro cliente

principal.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

Actualmente a nivel mundial las empresas enfrentan una gran variedad de problemas en sus
diferentes areas, como en economia, finanzas, procesos y la gerencia, debido a que se
presentan complicaciones en un determinado momento ya sea en los procesos o en las
relaciones con clientes o proveedores y al final no pueden afrontarlas de manera adecuada

pierden fidelidad con sus clientes y la buena relacién con los proveedores.

En la actualidad todas las empresas buscan nuevas formas de innovar, ser mas
competitivas, desarrollar mejor sus procesos para evitar mermas que retrasen sus actividades,
de esta forma evolucionar ejecutando estrategias cada vez mas innovadoras para mejorar su
gestion y procesos en términos de desarrollo, planeacién, gestion de personal,
implementacion de nuevos sistemas, coordinacion y formacion de grupos de trabajo (Diario

Gestion, 2012).

Las empresas deben tener siempre una estrategia que les permita agilizar los procesos
de forma répida y eficiente para que puedan mantenerse vigentes y acoplarse al mercado

(Diario Gestion, 2012).

En el Per, existen los diferentes tipos de problemas que pueden presentarse en las
empresas, en diferentes rubros, los problemas no son ajenos, se puede ver a empresas que

por no encontrar el problema o error en los procesos pierden clientes y terminan con una
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mala reputacion en el mercado; en la ciudad de Lima, siendo la capital del Per( cuenta con
numerosas empresas, del rubro de Ingenieria y construccion, dichas empresas desarrollan
diferentes proyectos, siendo el sector de construccion uno de los que brinda mas trabajo a
nivel nacional, debido a que los proyectos de construccion pueden ser de diferentes tipos de

estructuras, edificios, centros comerciales, parques recreacionales a nivel nacional.

La empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC es una empresa del rubro de
Ingenieria y Construccion posicionada a nivel nacional e internacional con proyectos en
diferentes zonas del Per( y Bolivia, al tener numerosos proyectos y trabajar con distintos
proveedores, el area de Obras y Montaje, no puede cumplir con los plazos de entrega de la
documentacion requerida, generando demora y ralentizando el pago con los proveedores y

clientes sin poder facturar por dichos proyectos.

1.1.2 Formulacion del problema

¢Como optimizar los procesos operativos del area de Obras y Montaje de la empresa Técnicas

Metalicas Ingenieros SAC, en la ciudad de Lima, el 2018?

1.2 Obijetivos

1.2.1 Objetivo general

Proponer estrategias que optimicen los procesos operativos del area de Obras y Montaje de

la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC, en la ciudad de Lima, el 2018.
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1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar los procesos operativos del &rea de Obras y Montaje de la empresa Técnicas

Metélicas Ingenieros SAC, en la ciudad de Lima, el 2018.

Conceptualizar las variables para un mejor entendimiento de los procesos operativos del
area de Obras y Montaje de la empresa Técnicas Metéalicas Ingenieros SAC, en la ciudad de

Lima, el 2018.

Disefiar estrategias efectivas para optimizar los procesos operativos del area de Obras y

Montaje de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC, en la ciudad de Lima, el 2018.

Validar los instrumentos utilizados en la investigacion por juicio de expertos.

1.3 Justificacion

La presente investigacion permitira proponer estrategias novedosas para ser aplicadas al area
de Obras y Montaje de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC con el objetivo de
solucionar y llegar a cumplir los plazos establecidos de elaboracion, entrega de documentos
y el pago a los clientes y proveedores, recuperando la confianza con los clientes generando

mayor rentabilidad a la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC.
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1.3.1 Justificacién metodoldgica

La investigacion, tiene una metodologia holistica, tipo proyectiva y de enfoque mixto, debido
a que busca informacion tedrica, diagnostica los problemas, enlaza datos reales cualitativos
y cuantitativos permitiendo realizar un estudio con informacion completa, y el uso del
método de la calidad total QTM, asi como de formulas estadisticas para hallar resultados y
proponer estrategias novedosas que nos permitan optimizar los procesos operativos del area
de Obras y Montaje de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC, en la ciudad de Lima,

el 2018.

1.3.2 Justificacion préctica

La empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC tendra la posibilidad de asumir nuevos
proyectos generando una mayor participacion y manteniendo su posicion en el mercado, se
constituird en una herramienta practica para la optimizacion de procesos, valiendose del uso
del método de la calidad total QTM y servira como aporte y precedente para futuros estidios

gue comprendan un tema o problematica similar.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Marco Teorico

2.1.1 Sustento tedrico

Administracion orientada al proceso

Esta teoria estd orientada hacia las personas y los resultados, en este estilo se necesita la
participacion directa del jefe o de la gerencia, su participacion debe ser de forma que motive
a los trabajadores, los impulse a lograr los objetivos y les dé la sensacién de que los esta
apoyando en todo momento para que los trabajadores realicen mejor su trabajo, para lograr

esto se necesita de una vision a mediano o largo plazo y un cambio en el comportamiento.

Parte de este cambio amerita también estimulos hacia el buen desempefio que realizan
los trabajadores como también premios, menciones de honor y diferentes tipos de incentivos,
asi como también participacion, compromiso, valores, disciplina, comunicacion y desarrollo

de habilidades (Imai, 1989).

La teoria permitira a la presente investigacion identificar posibles propuestas que
mejoren la motivacion de los trabajadores y estos mismos puedan recibir incentivos,
adicionalmente que pueda mejorar el clima laboral teniendo a los jefes o la gerencia

apoyando y generando mas confianza en los trabajadores.
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Teoria Cléasica de la Administracion

Segin Fayol (citado en Chiavenato, 2007) quien define: La teoria parte desde una
perspectiva del todo organizacional, la cual busca la eficiencia y la eficacia de toda la
organizacion, que comprende desde las areas, departamentos, gerentes y operarios para que
el trabajo se desarrolle cumpliendo los objetivos funcionando como un todo dentro de la
estructura organizacional, se basa en un micro enfoque en el trabajo de cada operario dentro

de la estructura organizacional como un todo.

La teoria permite identificar que las organizaciones deben trabajar como un todo,
involucrando todas las partes de la empresa desarrollando un trabajo eficaz y eficiente que

pueda cumplir con los objetivos de la empresa.

Teoria de la Calidad Total

La calidad total se puede alcanzar si es que se realiza el control total de calidad, haciendo
que participen desde los miembros de mas altos cargos en la empresa hasta los de mas bajo
cargo extendiéndose por toda la empresa, de esta manera se puede garantizar que todos
participen en el procedimiento, el control total de calidad permite encontrar una falla o error
rapidamente antes de convertirse en una catastrofe, los trabajadores se familiarizaran con los
demas y podran dirigirse entre ellos de manera franca y Util sin temor a generar

malentendidos (Ishikawa, 1989).
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La teoria de la calidad garantizada se puede desarrollar en todos los aspectos de los
procesos al cien por ciento sin cometer errores, se puede lograr mediante el control de
procesos. No es suficiente encontrar las fallas en los procesos y corregirlos, hay que encontrar

la causa de estos mismos para que ya no vuelvan a suceder.

De la teoria se puede proponer una metodologia nueva en el trabajo que permitira
realizar los procesos de una manera mas eficaz, formulando una estrategia de trabajo en la
cual toda el area podra participar identificando los errores de manera répida y eficaz,

subsanando estos de manera que no se vuelvan a repetir.

Juran (1954) defini6 al control de calidad como herramienta administrativa que sirve
para la mejora el desempefio laboral, realizando un control de trabajo e innovando con
procedimientos para suprimir errores, el control de calidad se utiliza como una herramienta
para que todos puedan participar continuamente y satisfacer las necesidades de los clientes

(Imai, 2001).

El método JIT en sus siglas en inglés “Just In time” se convirtié en un método que
revoluciono los procesos en la empresa Toyota Motors Company por los afios setenta, siendo
de gran ayuda para optimizar los procesos, ahorrando en costo de materiales y dando una
mejor calidad al producto final. Los fabricantes del resto del mundo al percatarse de las
nuevas metodologias aplicadas en Japdn decidieron aplicar el método de la misma manera,
obteniendo diferentes resultados, algunos deficientes y otros mejoraron, fue precedente para

mejoras continuas en los procesos y tiempos de entrega (Chapman, 2006).
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Teoria del Comportamiento

La escritora Mary Parker Follet en el siglo XX, menciona que las empresas resaltaban de
acuerdo al trabajo individual o grupal de sus trabajadores. La escritora Mary Parker afirma
que las organizaciones funcionan de mejor manera mostrando un comportamiento grupal que
suma el esfuerzo de todos los trabajadores en vez de solo destacar el comportamiento
individual que es definido como una potencia mas si se expresa de forma grupal se obtiene

la sinergia.

También lo mencionado por Diez de castro (Citado en Garcia, 2002) quien definio:
Que los administradores debian sumar sus esfuerzos grupales con el fin de crear un ambiente
en el que puedan funcionar como equipo, aplicando sus conocimientos y experiencias para
poder guiar al equipo de trabajadores en las respectivas posiciones que ocupan, las ideas de
la autora consistieron en tomar en cuenta la motivacion, el liderazgo, poder y autoridad en la

organizacion.

Los administradores deben valerse de sus habilidades y sus experiencias de manera
que puedan entenderse y sumar los esfuerzos grupales para dirigir al equipo de trabajo siendo
maés una fuerza de apoyo influyente que una figura de autoridad de la posicién en la cual

ejercen.

La teoria menciona que las organizaciones obtienen mejores resultados si sus
empleados estan identificados con la empresa, si todos participan y suman sus esfuerzos el

resultado del trabajo sera mucho mejor logrando la sinergia.
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Teoria de la Administracién por objetivos

Draucker (citado en Chiavenato, 2007) define: Es el proceso en el cual participan tanto los
cargos directivos o jefes y los de cargos simples, Ilamense empleados o subordinados
definiendo los objetivos a los cuales se quiere llegar, definen las funciones de cada uno
valiéndose de los resultados esperados utilizando los objetivos como pautas para realizar las

actividades.

Aplicando esta teoria podran participar todos desde los cargos directivos hasta los de
menor rango organizando de forma adecuada grupos de trabajo dindmicos orientados a los

objetivos cumpliendo con las necesidades de la empresa.

2.1.2 Antecedentes

Internacionales

Gomez (2006), mediante su investigacion denominada. Mejoramiento de los procesos del
area de produccion de confeccion en la empresa Nogal Ltda. Plante6 metodologias para
optimizar los procesos de produccion realizando un diagnostico valiéndose del método de la
entrevista a los trabajadores de la empresa identificando los procesos en los cuales se
gastaban materiales excesivamente, los procesos mas lentos que ocasionaban ralentizacion
en la produccion midiendo los tiempos. Se aplicaron diferentes métodos logrando
incrementar en 10% la eficiencia del proceso de produccién. Aporta a la investigacion la
metodologia aplicada como el estudio de tiempo, las 5S, planeacion agregada, verificacion y

la entrevista.
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Cortéz, Garcia 'y Ochoa (2015), mediante su investigacion denominada. Reingenieria
de los Procesos Administrativos como estrategia para optimizar el desempefio del personal
de la Direccion Departamental de Educacion ubicada en San Salvador. Se identifico que los
procesos estaban obsoletos, que los procedimientos se encontraban dispersos en diferentes
hojas y que existia mucha demora en el proceso de documentacidn, se utiliz6 la entrevista y
cuestionario como fuentes de informacion primaria. Aporta a la investigacion tomando como
ejemplo las fuentes primarias de informacién que son la guia de entrevista y el cuestionario
que son los que aplicaremos en la presente investigacion, ademas brinda la idea de tener todos

los procedimientos en un solo documento al alcance de todos.

Aguirre (2012), en su tesis titulada. Disefio de un modelo de gestion por procesos
para la empresa Equinorte S.A. Se planted el sistema de mejoramiento continuo, el ciclo de
PHVA y la modernizacion de procesos, debido a que los procesos no estaban siendo
gestionados de manera adecuada. Se empleo la entrevista en los directivos y la encuesta en
los clientes como instrumentos de recoleccion de datos. Aporta a la investigacion
metodologias, conceptos y disefio de estructura similar a la presente investigacion ademas de

una idea para la propuesta final.

Silva (2013), en su tesis titulada. Aplicacion de gestion por procesos, como
herramienta de apoyo al mejoramiento del hospital Dr. Eduardo Pereira, su objetivo fue el
apoyo en el desarrollo organizacional empleando la gestion de procesos aplicando
herramientas para la toma de decisiones, identificando procesos claves para la mejora
continua, teorias de la gestion de procesos, optimizando los recursos y mejorando el servicio

al cliente. Aporta a la investigacion con metodologias diferentes sobre la gestion de procesos,
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estructura similar al disefio propuesto, mapa de procesos compartiendo el punto de vista del

investigador.

Flores (2015), en su tesis titulada Proceso administrativo y gestién empresarial en
Coproabas, Jinotega 2010 -2013, empleo diferentes metodologias para la identificacion de
los problemas, se apoyé en teorias sobre administracion, procesos y direccion de empresas,
utilizdé la entrevista para recopilar datos, aplico métodos de revision y anélisis documental
para la identificacion del problema. Aporta a la investigacion con metodologias y teorias
similares sobre procesos y gestion empresarial, flujogramas y presupuestos sirviendo como

guia y base dando una idea de propuesta.

Nacionales

Garcia y Torrejon (2017), en su investigacion denominada. Mejora en la satisfaccion del
cliente y optimizacién de procesos operativos del centro comercial Real Plaza Primavera.
En ella se realizé un diagnostico situacional del centro comercial Real Plaza Primavera para
proponer e implementar estrategias y soluciones a problemas en la atencién al cliente y los
procesos operacionales, utilizando un andlisis del entorno, uso de herramientas de calidad,
diagrama de Ishikawa, Goal Tree Analysis donde se evalué cada propuesta segin su impacto.
Esta investigacion aporta la importancia del Anélisis FODA, el analisis situacional de la

empresa, diagrama de Ishikawa y seleccion del proceso a mejorar.

Paz (2015), en su investigacion denominada. Optimizacion de la gestion de los

procesos logistico y comercial de la distribuidora e importadora Rivera Pharma EIRL en la
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ciudad de Chiclayo, planteo estrategias que se aplicaron en el area de logistica y ventas de la
empresa Rivera Pharma EIRL para solucionar los problemas que existian en ambas areas.
Encontrando gestion deficiente en la toma decisiones por lo cual, proponiendo estrategias de
mejora de gestién en las areas de logistica y ventas. Aporta a la investigacion, los
procedimientos, flujogramas y el diagrama de Ishikawa para las areas de logistica y almacén,

brindando también una idea para proponer una estrategia.

Torres y Ordofiez (2014), en su tesis denominada Analisis y mejora de procesos en
una empresa textil empleando la metodologia DMAIC. Menciona que la problematica era los
altos costos por reproceso y desecho de los productos que salian defectuosos del proceso de
elaboracion que representaba el 15% del total y utiliz6 la metodologia DMAIC que consiste
en definir, medir, analizar, mejorar y controlar para poder dar solucion obteniendo resultados
en los cuales menciona que el procedimiento mas critico era el de corte de tela, se propuso la
implementacion de metodologias, procedimientos documentados, las 5S, plan de
mantenimiento, poka yoke y evaluaciones. Aporta a la investigacion, conceptos,
procedimientos y la metodologia DMAIC que resulté ser de gran ayuda, la cual es un modelo

similar a la que tomaremos de propuesta.

Alvarez y De la Jara (2012), mediante su investigacion titulada. Analisis y mejora de
procesos en una empresa Embotelladora de bebidas Rehidratantes. Planted un analisis,
diagnostico los resultados y planteo una estrategia para la mejora de los procesos, la cual
mantiene un alto posicionamiento en el mercado. Las propuestas planteadas fueron un plan
de capacitacidn para reducir los tiempos y evitar las mermas en el proceso y el uso de la

herramienta SMED para la reduccion de tiempo en el cambio de turno obteniendo un 52%



32

en reduccién de tiempo. Aporta a la investigacion con herramientas de mejora de procesos,
metodologias, conceptos y la propuesta de capacitacion que mejora los procesos realizados

por los trabajadores.

Samaniego (2013), mediante su tesis titulada. Incidencias del control interno en la
optimizacién de la Gestion de las Micro Empresas en el Distrito de Chaclacayo, Universidad
San Martin de Porres. Planted estrategias y metodologias de control interno a las empresas
para optimizar los procesos y aumentar la calidad en la gestion, se pudo verificar que existian
empresas con gran potencial en el distrito de Chaclacayo pero no estaban siendo gestionadas
de manera adecuada, por ello se planted diferentes metodologias y procesos de control
interno, obteniendo resultados favorables. Aporta a la investigacion con diferentes técnicas
y metodologias de control interno que dieron resultados favorables y que son similares a las

que propuestas en la presente investigacion.

2.1.3 Marco conceptual

Gestion de procesos

El control de riesgos tiene como objetivo prevenir que se generen riesgos maximizando la
seguridad en los procesos para el adecuado funcionamiento y el cumplimiento del objetivo

(Bravo, 2013).

Es una vision sistémica en la cual se unen los procesos con la finalidad de crear sinergia con
los conceptos de procesos, sistema y gestion para que el resultado sea cumplir el proposito

de la empresa. La gestion de procesos ordena todos los procedimientos generando una
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estrategia para cumplir el objetivo de la organizacion mejorando aspectos como atencion al

cliente, eficacia, calidad, etc. (Bravo, 2011).

Si todos suman sus esfuerzos la organizacion estara destinada a alcanzar los objetivos,
esto se puede hacer realidad mediante el proceso adecuado por la gestion de procesos. Los
lineamientos, pautas, técnicas y herramientas de gestion deben ser usadas en las labores de
todas las areas de la empresa, existen herramientas como el 1ISO 9001 donde se aplican las

técnicas para el desarrollo constante (Pérez, 2012).

Control

Control se le conoce como la ultima fase del proceso administrativo, es una herramienta
esencial en las organizaciones, porque la empresa u organizacion puede tener una estructura
muy buena, planes efectivos y direccion eficiente, sin el control no se puede saber cual es la
situacion en la que se encuentra la empresa, se necesita de esta herramienta para saber si se

estan cumpliendo los procedimientos de acuerdo a los objetivos de la empresa (Luna, 2014).

Segun Fayol (citado en Luna, 2014) quien definié: El control es una herramienta para
la verificacion de lo establecido en el plan de accion, que contiene las directrices y pautas
para llevar a cabo los procesos correctamente con la finalidad de encontrar errores, ubicar las

posibles debilidades y evitar que se vuelvan a producir.
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Segun Appleby (citado en Luna, 2014) quien definid: Al control como la supervision
y correccion de los trabajos realizados por los colaboradores para poder cumplir con los

eficazmente los objetivos trazados en los planes de la empresa.

Segln Terry (citado en Luna, 2014) quien definié: Control es el procedimiento para
revisar el trabajo llevado a cabo, de ser el caso aplicando diferentes acciones correctivas,
para que los trabajos se desarrollen con normalidad de acuerdo a lo establecido por la

empresa.

Toda actividad que tenga que ver con el control son parte de las politicas y
lineamientos que funcionan para la adecuada ejecucion de los procedimientos, de esta forma
se desarrolla con mayor seguridad el proceso para el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion (Hevia y Linares, 1997).

Control previo

Es el instrumento de acciones que comprende la cautela, verificacion previa, simultanea y
posterior en la ejecucion o elaboracion de procesos que realiza una organizacion o entidad

para la correcta gestion de los recursos y operaciones con el fin de evitar retrasos. (Toolkit,

2017)

Es el control que se orienta hacia el futuro con la finalidad de corregir todos los errores
posibles para que en el futuro no se vuelvan un problema, el administrador es el que pone las

pautas y directrices de cdbmo se deben corregir estos errores (Snell, 2017).
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Control Recurrente

Es el procedimiento mediante el cual se realizan medidas correctivas dentro del proceso o
elaboracion de una serie de tareas, actividad o proyecto el cual esta en plena ejecucion, con
la finalidad de corregir errores, subsanar, dar indicaciones adicionales y controlar las

metodologias utilizadas (Contraloria General de la Republica, 432-2016-CG).

El control recurrente es el proceso de correcciones y supervision que se da durante o
cuando se esta realizando una actividad, tarea o proyecto con la finalidad de dar mayores
alcances, solventar dudas de los operarios y estar pendiente de las actividades que estan

dentro del proceso de elaboracion (Toolkit, 2017).

El control recurrente es el procedimiento que tiene lugar cuando se estan
desarrollando las actividades, siendo el centro del sistema de control produciendo la cantidad
correcta sin descuidar la calidad y respetando los tiempos de entrega cumpliendo con el

objetivo trazado (Snell 2017).

Control de Posterior

El control posterior es la herramienta con la cual se verifica todo el procedimiento realizado
a latarea, proyecto o proceso con la finalidad de corregir errores y dar el check list al proceso

(Toolkit, 2017).

El control posterior es parte del proceso final, mediante el cual se analizan los datos
de acuerdo al desemperio realizado y posteriormente se corrigen todas las fallas posibles. Los

jefes, supervisores 0 los méas experimentados sobre el proceso o tema son los que realizan el
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control posterior o de retroalimentacion, porque son aquellos que dominan el proceso y

conocen todos los aspectos a desarrollar (Snell, 2017).

Optimizacion de procesos

Un proceso defectuoso genera gastos, afecta la competitividad de la empresa, genera mermas
en el tiempo, la optimizacion de procesos es un método para ayudar a empresas a reducir sus
costos, mejorar los tiempos, aumentar el nivel de calidad, redisefiando los procesos del area
o la empresa obteniendo mejores resultados valiéndose de las herramientas adecuadas siendo

importantes para lograr los objetivos esperados (Alva, 2016).

El concepto es importante para la presente investigacion porque define a la
optimizacion de procesos como método para reducir los tiempos y aumentar el nivel calidad,
lo cual queremos lograr. Optimizar es conseguir que el procedimiento sea lo mas rapido y
efectivo posible alcanzado los objetivos sin tener que hacer mayores esfuerzos (Lozano,

2002).

El concepto es importante para la presente investigacion, porque comparte la idea del

investigador.

La optimizacion es el conjunto de métodos para realizar un proceso de forma mas
rapida y eficaz, dentro de la direccion de empresas, dichos métodos son capaces de optimizar
procesos habituales y que generan problemas estaticos en la empresa (Rodriguez, Pérez y

Alonso, 1997).
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El autor define la optimizacion dentro de la direccion de empresas lo cual guarda

relacion directamente con la investigacion pudiendo ser aplicada al &rea de investigacion.

Para optimizar un proceso es necesario que todos los gerentes y directivos tengan la
voluntad de hacerlo, para mejorar los procesos se debe comenzar por gestionar los recursos
de manera adecuada sin restricciones, si estos no se usan de forma estratégica no se podra

dar la optimizacion (Singer, 2013).

El concepto indica que para optimizar un proceso siempre se debe tener
predisposicién, es importante porque indica que se debe gestionar de manera adecuada los

recursos, siendo estos el recurso humano.

La optimizacion es el procedimiento de analizar las alternativas para mejorar un
procedimiento, seleccionar la que mejor se ajuste a la situacion o proceso y aplicarla de

manera adecuada para poder alcanzar el objetivo propuesto (Ferrero y Chiotti, 2010).

Optimizacion de procesos es la revision de la mejora continua de tal forma de
incrementar o cambiarlo a gran escala en una organizacion, valiendose de técnicas nuevas e

innovadores con el uso de la tecnologia de informacién (Perugachi, 2004).
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Control total de calidad

Es el procedimiento en el cual participan todos los miembros involucrados en una
determinada area o en su totalidad de la empresa, desarrollando, disefiando, innovando y
realizando un seguimiento en el cual se puedan optimizar los procesos y se pueda identificar

o anticipar los posibles errores que afecten el rendimiento de la empresa (Ishikawa, 1986).

El Warusa-Kagen es una metodologia dentro del control total de calidad que sirve
para la identificacion de pequefios sucesos o procedimientos todavia no son problemas, pero
pueden convertirse en problemas de gran magnitud, el Warusa-Kagen es el punto inicial del
proceso de mejoras en el trabajo, en muchas ocasiones el trabajador es quien identifica estos
puntos o pequefios sucesos Ilamados Warusa-Kagen iniciando el proceso de mantenimiento

y mejora (Imai, 1989).

El concepto de Just in Time que significa justo a tiempo en espafiol es una técnica
para el control de la produccion dentro del control total de calidad, la cual sirvi6 para reducir
el inventario y costos de produccion, fue disefiada por el antiguo duefio de Toyota Taiichi
Ohno, centrandose en reducir los residuos y costos en la produccion, la cual consistia en

producir solo lo necesario evitando generar desperdicios (Imai, 1989).

El trabajo estandarizado, es una mitologia dentro del control total de calidad definida
por Toyota como la combinacion perfecta entre los trabajadores, maquinas y materiales para

realizar un proceso optimo (Imai, 1989).
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Kaizen

Kaizen como una metodologia de gestion en calidad total que sirve para mejorar
continuamente los procedimientos operativos centrandose directamente en el talento de las
personas, el kaizen es una metodologia en la cual se emplean pequefios procedimientos de
mejora continua en los procesos, optimizando el tiempo de entrega y la calidad encontrando
un pequefio problema se puede dar una gran solucién por eso se trata de una metodologia de

trabajo cooperativo (Hitpass, 2012).

El mejoramiento es una estrategia de mejora e innovacion, es definido en otras
ocasiones como Kaizen e innovacion, la estrategia llamada kaizen mejora y mantiene los
procesos del estandar de trabajo, aplicando pequefias mejoras estratégicas y graduales,
mientras que la innovacion despliega mejoras radicales las cuales son sindbnimo de inversion

en tecnologia y equipos (Imai, 1989).

La calidad dentro del kaizen como algo que puede ser mejorado, la calidad no es solo
en términos de un producto, también se aplica a los servicios y esta enfocada en el factor
humano, dividiendo en tres bloques la elaboracion de un proyecto o negocio siendo estos
bloques el hardware, software y el humanware, cuando el humanware esté totalmente
capacitado e implantado se puede proceder con los otros dos bloques, para que la calidad

surja es necesario que la persona esté consciente de todo el procedimiento (Imai, 1989).

El sistema de sugerencias es parte del kaizen, es una mitologia disefiada como un plan
estratégico de la empresa, esta trazado, ejecutado y comunicado, para que los empleados

estén colaborando haciendo una retroalimentacion con sus aportes e ideas enfatizando el
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apoyo moral y la participacion positiva de los colaboradores con incentivos econémicos y

premios (Imai, 1989).

Los estandares son las directrices, lineamientos, instrucciones, politicas y pautas que
establece la gerencia de la empresa para las operaciones, estos estandares sirven como guias
de capacitacion para los trabajadores, que les ensefian la manera adecuada de desempefiar

sus funciones exitosamente (Imai, 1989).

Mejora continua

La mejora continua es la herramienta que mejora los procesos, esta herramienta hace posible
mantener y mejorar el procedimiento, cuando se da el crecimiento y desarrollo en una
empresa se debe identificar y hacer un anélisis de los procesos trabajados, ciertas
herramientas de mejora continua llevan medidas preventivas, acciones para corregir procesos

y un analisis para medir la satisfaccion del cliente (Fernandez, 2010).

El Pert Cpm es un método aplicado en proyectos, el cual realiza el proceso de
planeacion, programacion, ejecucion y control, centrandose en la ruta critica, consiste en
tomar prioridad a todos los procesos de la ruta critica que son los que mas tiempo demoran,

generando retraso en el proyecto para mejorarlos y optimizar los tiempos (Acosta, 2001).
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Segln Harrington (citado en Rodriguez, 2015) quien definid: La mejora continua es aquel
acto en el cual se realiza la mejora de un proceso, se procede a cambiarlo para que sea mas

eficiente, efectivo y adaptable a las circunstancias.

Segln Bates (citado en Carro y Gonzéalez 2014) quien defini6: Sea cual sea el proceso
administrativo, operativo o interdepartamental, puede ser determinado y mejorado

continuamente.

Categoria emergente:

Feedback

Segun Ruiz (citado en Veliz, 2016) quien definio: El feedback, es el reflejo de un comentario
con observaciones recibido por una persona sobre alguna actividad realizada, este acto

influye en el desarrollo personal de la persona.

Segun Hattie y Timperley (citados en Jiménez, 2015) quienes definieron: El feedback
es conceptualizado como los comentarios que brindan informacion sobre como se desarrollo
la actividad de una persona dando lugar a comentarios que en cierta forma ayudan a la

persona a mejorar, generalmente se da profesores a alumnos.

El feedback lejos de ser un juicio hacia la persona que ha realizado el trabajo, es mas
que todo una forma de alimentar su ego y productividad con sutiles palabras, el emisor del
feedback busca siempre una postura adecuada para brindar el feedback para no dafar la

relacion laboral (Press, 2009).



CAPITULO III
METODO
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3.1 Sintagma

Se realizard un proceso en el que se toman los lineamientos y pautas para analizar la
problemética en una determinada area, planteando una propuesta que pueda dar solucion a

los problemas que acontecen, es por ello que la investigacion tiene un sintagma holistico.

Para la investigacion proyectiva el sintagma holistico hace referencia a que va dirigida
a sefialar y conceptualizar las variables del evento que se desarrolla para posteriormente
modificarlo y ver el impacto que tendr, siendo de mucha importancia consultar las teorias,
definiciones y conceptos existentes con la finalidad de generar una sinergia entre estos para

mejorar los procesos del evento deseado (Hurtado, 2000).

3.2 Enfoque

La presente investigacion tiene enfoque mixto, debido a que combina los conceptos y
caracteristicas cualitativas y cuantitativas, ademas de buscar informacion tedrica, diagnostica
problemas, utilizando datos reales para dar una propuesta de solucién a un determinado

problema.

Los métodos de enfoque mixto analizan ambas variables tanto cualitativas como
cuantitativas para un mejor entendimiento relacionandolas entre si para brindar una solucion

de acuerdo a los resultados del analisis observado (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
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3.3 Tipo, nivel y método

La investigacion es de tipo proyectiva, porque se realizard una propuesta que sera aplicada
en el futuro, siendo un tipo de estudio el cual mejorara el proceso, en esta fase proyectiva se
plantearan estrategias innovadoras, valiéndose de la recoleccion de datos, uso correcto de

técnicas y metodologias que seran aplicadas para optimizar los procesos (Hurtado, 2000).

Segun Hurtado (citado en Chavez, Olguin, Gonzélez, Guzman, Garcia, y Vazquez
2016) quien definid: Es el nivel el cual hace referencia en la relacion que tiene el evento o

suceso con los demas eventos.

En la investigacion no experimental se tiene ambas variables, la dependiente y la
independiente, la variable independiente es la que no podemos manejar porque no tenemos
control sobre ella, en la investigacion no experimental se observan los sucesos mas no se

puede intervenir directamente en ellos (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2014).
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Tabla 1

Categorias y Subcategorias
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Categoria 1

Categoria 2

Gestion de procesos
Subcategoria
Control
Control previo
Control recurrente

Control posterior

Optimizacién de procesos
Subcategoria
Kaizen
Mejora continua

Control total de calidad

Categoria Emergente

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Poblacién, muestra y unidades informantes

Poblacion

La poblacion en la investigacion es aquel conjunto de individuos o seres con factores en

comun que comparten cualidades similares, son el elemento principal para la obtencién de

datos, estan directamente relacionados con la problematica a investigar (Hurtado, 2008).
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La poblacion consta de 31 colaboradores, ademas de la supervisora y jefe de
proyectos del Area de Obras y Montaje de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC,

ubicada en el distrito de San Isidro - Lima.

Muestra

La muestra en la investigacion es aquella porcion de la poblacion tomada para realizar el
estudio que representa al universo, porque contemplan los mismos factores y cualidades en
comun, sus respuestas o manifestaciones de la problemética seran analizadas para la

propuesta (Hurtado, 2008).

Las muestras no probabilisticas son aquellas muestras donde no se escoge la muestra
al azar, porque va dirigida a un grupo en especifico o por diversas razones, se usan tanto en

investigaciones cuantitativas como cualitativas (Hernandez. Fernandez, Baptista, 2014).

No existe muestra, porque se trabajara con el total de la poblacion que son los 31
colaboradores, ademas de la supervisora y el jefe de proyectos del area de Obras y Montaje
de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC, ubicada en el distrito de San Isidro —

Lima.
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Tabla 2
Poblacién
Pobl_acpn £ % Poblgmo_n £ %
Cualitativa Cuantitativa
Jefe de proyectos 1
Supervisora 1 100 Colaboradores 31 100
Coordinador de 1
cierre documentario
Total 3 100 Total 31 100

Fuente: Elaboracion propia

Unidades informantes

La unidad de estudio son todos aquellas cosas, entidades, personas o seres que contengan
cierta similitud, caracteristica, conocimiento o formen parte directa del contexto que se quiere

investigar (Hurtado, 2000).

Las unidades informantes para el cuestionario y entrevista seran los trabajadores de
la empresa, la supervisora y el jefe de proyectos del &rea de Obras y Montaje de la empresa

Técnicas Metélicas Ingenieros SAC.

3.6 Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

Se utilizara la guia de entrevista como técnica para el instrumento de entrevista que sera
aplicado a la supervisora, jefe de proyectos y un coordinador de cierre documentario, se usara
el cuestionario como técnica para el instrumento de encuesta dirigido a los colaboradores de

la empresa Técnicas Metéalicas Ingenieros SAC.
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Segun Grinnell, Williams y Unrau, (citados en Hernandez. Fernandez, Baptista, 2014)
quienes definieron: El instrumento de medicion es aquella herramienta que registra los datos

que tengan relacion con las variables definidas por el investigador.

El cuestionario es casi siempre el instrumento cuantitativo que escogen los
investigadores para la recoleccion de datos para las variables (Herndndez. Fernandez,

Baptista, 2014).

Conocemos a la encuesta como la técnica de recoleccion de datos que mas se usa,
tanto en la investigacién como en el uso cotidiano, alguna vez nos tocara ser parte de una.

(Lopez-Roldan y Fachelli, 2015)

Mertens citado en (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2014) definio: La entrevista
histdrica sera la mas adecuada para reunir datos y respuestas que sean proyectivas con la
finalidad de responder a varias preguntas que tenga el investigador y pueda cumplir con la

busqueda de datos para las variables.

Tabla 3

Instrumentos de investigacion

Técnicas Instrumentos
Técnica Cualitativa Entrevista Guia de entrevista
Técnica Cuantitativa Encuesta Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 4

Ficha Técnica del Cuestionario y Entrevista

Datos

Cuestionario
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Entrevista

Nombre

Autor

Optimizaciéon  de  procesos
operativos del area de Obras y
Montaje de la empresa Técnicas
Metalicas Ingenieros SAC.

Elaboracion Propia

Optimizacion de procesos
operativos del area de Obras y
Montaje de la empresa Técnicas
Metalicas Ingenieros SAC.

Elaboracion propia

Procedencia

Lima — Peru

Lima — Peru

Lugar de Aplicacion

Area de Obras y Montaje de la
Empresa Técnicas Metalicas
Ingenieros SAC.

Area de Obras y Montaje de la
Empresa Técnicas Metdlicas
Ingenieros SAC.

Forma de aplicacion

Presencial

Presencial

Duracion de la
aplicacion

10 min

20 min

Fuente: Elaboracion propia

3.7 Procedimiento para recopilar datos

Se busco fuentes bibliogréficas, asi como también experiencias de otros investigadores

exitosos para tomar en cuenta de apoyo a la presente investigacion, los instrumentos que

utilizaremos son el cuestionario como instrumento cuantitativo y la guia de entrevista como

instrumento cualitativo, que seran evaluados por parte de expertos en el tema, posteriormente

se solicitara el debido permiso a la autoridad de la empresa encargada del area donde

realizaremos el estudio.
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3.8 Andlisis de datos

En la actualidad, ya casi nadie usa la forma manual para analizar los datos, el anélisis
cuantitativo de datos es un proceso llevado a cabo por computadora o un software para

realizar los célculos (Hernandez, Fernadndez, Baptista, 2014).

Usaremos el Software Excel para el analisis de datos cuantitativos.

Encuestaremos a 31 colaboradores del area de Obras y Montaje de la Empresa

Técnicas Metélicas Ingenieros SAC.

En el andlisis cuantitativo recolectdbamos los datos y luego los analizdbamos, pero
en el caso del andlisis cualitativo es diferente mientras se van recolectando los datos se van
analizando los resultados, buscando darle forma a los datos no estructurados que vamos
adquiriendo (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2014).

Los datos obtenidos seran llenados en plantillas del software Excel para determinar
los problemas potenciales indicados por los colaboradores de la empresa a través de la
encuesta.

Se usara el software Atlas ti para el andlisis de datos cualitativos obtenidos de la
entrevista a la supervisora, jefe de proyectos y un coordinador de cierre documentario, los
datos obtenidos seran expresados en mapas conceptuales y luego seran analizados para llegar
a una conclusion final de cada subcategoria, posteriormente se volvera a emplear el software
Atlas ti para realizar el diagnostico final que comprende el cruce de informacion cualitativa
y cuantitativa a través de los mapas conceptuales que seran analizados de igual forma por

subcategoria.



CAPITULO IV
EMPRESA
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4.1 Descripcion de la empresa

Técnicas Metalicas Ingenieros SAC, es una compafiia peruana fundada en 1979,
especializada en la ingenieria y fabricacion de estructuras metélicas, lider en el sector
atendiendo los requerimientos de empresas: mineras, comerciales, telecomunicaciones,
energia, transporte, industriales y del sector inmobiliario. Contando con la mas grande y
moderna planta de fabricacion, con 52,802 mts? de area de planta y una capacidad de

procesamiento de 2400 toneladas al mes, totalmente automatizada a control numeérico(CNC).

Vision

Ser reconocida como la mejor empresa peruana especialista en ejecucion de proyectos, que
brinda un servicio integral en sectores como Comercial, Minero, Telecomunicaciones,
Energia, transporte, Industrial e inmobiliario con la mas avanzada tecnologia y personal
altamente calificado, garantizando la seguridad, calidad, cumplimiento y proteccion del

medio ambiente.

Misidn

Técnicas Metéalicas es una empresa 100% peruana que innova, investiga, disefia, desarrolla'y
ejecuta proyectos, garantizando la satisfaccion de sus clientes y contribuyendo al desarrollo
de nuestro pais. Ademas, Técnicas Metalicas se especializa en el desarrollo de proyectos
llave en mano y ejecucion parcial segun cada necesidad especifica sobre la base de la mas

moderna planta existente en el Perd.
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4.2 Marco legal de la empresa

La empresa estd constituida como una sociedad anénima cerrada, con la denominacion de

“Técnicas Metalicas Ingenieros Sociedad Anonima Cerrada”, de igual forma podria usar la

abreviatura Técnicas Metalicas Ingenieros SAC. Estando bajo el marco legal de la ley

General de sociedades N° 26887.

4.3 Actividad econémica de la empresa

Técnicas Metalicas Ingenieros SAC, forma parte del régimen general, el cual pone requisitos

como persona juridica, declaracion anual de los impuestos a la renta, pago de tributos, emplea

la contabilidad para la emision de las facturas, boleta de venta electronica, pagares, nota de

crédito y transacciones bancarias.

4.4 Informacion tributaria de la empresa

Técnicas Metélicas Ingenieros SAC indico que no brindara informacion tributaria.

4.5 Informacion econdémica y financiera de la empresa

Técnicas Metalicas Ingenieros SAC indic6 que no brindara informacion econdémica y

financiera.
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4.6 Proyectos actuales

Tecnicas Metélicas Ingenieros SAC, se encuentra desarrollando el proyecto de Quanta
Services SAC, el cual consiste en numerosas infraestructuras de telecomunicaciones y redes

en la costa, sierra y selva, interconectando al Per( a través de la red.

4.7 Perspectiva empresarial

La empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC, tiene la perspectiva de asumir nuevos

proyectos de ingenieria y telecomunicaciones a nivel nacional e internacional, expandiendo

sus operaciones en Bolivia.



CAPITULO V
TRABAJO DE CAMPO



5.1 Resultados cuantitativos

Tabla 5.

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Control
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Item f % f % f % f % f %
1. ¢Considera usted que la capacitacion dictada 0 0.00% 7 22.58% 13 4194% 10 32.26% 4 12.90%
por el area se aplica en los procesos operativos?
2. ¢Con que frecuencia se cometen errores en 0 0.00% 11 3548% 15 4839% 5 16.13% 3 9.68%
los procesos operativos?
3. ¢Los implementos que brinda el &rea cumplen 0 0.00% 7 22.58% 12 38.71% 11 3548% 5 16.13%
con las necesidades de los trabajadores?
4.;Sus dudas en los procesos operativos son 0 0.00% 10 32.26% 11 3548% 10 32.26% 4 12.90%
atendidas?
5.¢Se han estandarizado los procesos alguna 1 323% 14 45.16% 10 32.26% 6 19.35% 5 16.13%
vez?
6-¢,Con que frecuencia se modifica la 1 323% 22 7097% 5 16.13% 2 6.45% 8 25.81%
capacitacion brindada por el area?
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Figura 1. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Control

5.éSe han
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alguna vez?

M Siempre

6-éCon que
frecuencia se
modifica la
capacitaciéon
brindada por el
area?

En latabla 5y figura 1 predomina el valor a veces en las preguntas 1, 2, 3 y 4. En segunda

instancia predomina el valor casi nunca en las preguntas 1, 2, 4, 5y 6 de la sub categoria

control. De esta informacion adquirida se puede determinar que el personal no esta

correctamente capacitado para desempefar los procesos adecuadamente.



Tabla 6.

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Control previo
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Item f % f % f % f % f %
7. ;Con que frecuencia revisa usted la 0 000% 2 6.45% 7 2258% 16 51.61% 4 12.90%
documentacion antes de comenzar los procesos
operativos?
8.;Recibe usted indicaciones sobre comorevisar 0 0.00% 6 19.35% 16 51.61% 9 29.03% 4 12.90%
los documentos antes de comenzar con los
procesos operativos?
9. ;(Consulta usted en la base de datos si existen 1 3.23% 10 32.26% 12 38.71% 8 2581% 5 16.13%
estandares para realizar los procesos operativos?
10. ¢ Usted tiene acceso a los formatos digitales 0 0.00% 11 3548% 14 4516% 6 19.35% 4 12.90%
antes de iniciar los procesos operativos?
11. ¢Usted elabora un calendario de dias 0 0.00% 3 9.68% 11 3548% 16 51.61% 8 25.81%
trabajados antes de iniciar el proceso operativo?
X o X
o g 3 5 3
60.00% - 3 * — o
0 - \—' X v X W
50.00% e x N ® < %
S o 0 X °
2 AP i [ R
40.00% B S o ) X - | x
n R Qx S Q
30.00% ~ X : R ™ =)
~ o )] > — o 9Q °
< (o] - o>} S - %
0, o ~ ~ o — N
20.00% < i 5 g i E < - LS
1000% ~ & L S P S 84.
S8 S : S
0.00%
7. ¢Con que 8.éRecibe usted 9. ¢Consulta usted 10.¢Usted tiene 11. ¢Usted elabora

frecuencia revisa indicaciones sobre

usted la como revisar los

documentacién  documentos antes

antes de comenzar de comenzar con

los procesos los procesos
operativos? operativos?

B Nunca M CasiNunca

en la base de datos

estandares para

acceso a los

si existen formatos digitales

realizar los

antes de iniciar los

procesos

procesos operativos?
operativos?

A veces Casi siemp

re M Siempre

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Control previo

un calendario de

dias trabajados
antes de iniciar el
proceso operativo?

En la tabla 6 y figura 2 predomina el valor a veces en las preguntas 8, 9 y 10. En segunda

instancia predomina el valor casi siempre en las preguntas 7 y 11 de la sub categoria control

previo. De esta informacion adquirida se puede determinar que los colaboradores no tienen

claras las indicaciones para la revision de los documentos y la informacion digital no es

accesible.



Tabla 7.

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Control recurrente
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Item f % f % f % f % f %
12. ¢Usted cumple con los procedimientos 0 0.00% 1 3.23% 9 29.03% 20 64.52% 4 12.90%
establecidos durante el proceso operativo?
13. ¢Utiliza instrumentos adicionales 0 0.00% 4 12.90% 14 4516% 12 3871% 5 16.13%
durante el proceso operativo?
14. ¢ Aplica estrategias durante el proceso 0 0.00% 5 16.13% 20 64.52% 6 19.35% 8 25.81%
operativo para optimizar el tiempo?
15. ¢Informa usted a su jefe inmediato 0 0.00% 2 6.45% 7 2258% 16 51.61% 8 25.81%
cuando identifica errores durante el proceso
de correccion?
16. ¢Comete errores durante el proceso 0 0.00% 16 51.61% 13 4194% 2 6.45% 8 25.81%
operativo?
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Figura 3. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Control recurrente

16. ¢Comete

errores durante el
proceso operativo?

En latabla 7 y figura 3 predomina el valor casi siempre en las preguntas 12 y 15. En segunda

instancia predomina el valor a veces en las preguntas 13 y 14 de la sub categoria control

recurrente. De esta informacion adquirida se puede determinar que los materiales brindados

por el area no son suficientes para continuar el proceso operativo y que por lo menos el 40

% de los colaboradores comete errores en el proceso operativo.
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Tabla 8.
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Control posterior

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Items f % f % f % f % f %
17. ;Se vuelven a cometer los mismos errores 3 9.68% 20 64.52 7 2258% 1 3.23% 8 25.81%
corregidos anteriormente? %
18. ¢ Con que frecuencia revisa usted la 0 000% 1 323% 7 2258% 18 58.06% 8 25.81%
documentacion elaborada al finalizar el
proceso operativo?
19. ;Se realizan reuniones al finalizar la 1 323% 18 58.06 9 29.03% 3 9.68% 8 25.81%
semana para revisar el avance de los %
procesos?
20. (Al finalizar el proceso operativo usted 1 323% 3 968% 16 51.61% 10 32.26% 8 25.81%

realiza un check list de los items del proceso?
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Figura 4. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Control posterior

En la tabla 8 y figura 4 predomina el valor casi nunca en las preguntas 17 y 19. En segunda

instancia predomina el valor a veces en la pregunta 20. De esta informacion adquirida se

puede determinar que casi nunca se realizan reuniones para revisar el avance de los

colaboradores y que no se realiza el check list de los procesos terminados de los proyectos.
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Tabla 9

Pareto de la categoria Gestion de procesos en la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros

SAC

10. ¢Usted tiene acceso a los formatos digitales antes de 22.13% 20%
iniciar los procesos operativos?

5.;Se han estandarizado los procesos alguna vez? 20 533% 27.47% 20%
16. {Comete errores durante el proceso operativo? 20 5.33% 32.80% 20%
2. ¢Con que frecuencia se cometen errores en los procesos 20 5.33% 38.13% 20%
operativos?

9. ¢Consulta usted en la base de datos si existen estandares 20 5.33% 43.47% 20%
para realizar los procesos operativos?

8.¢Recibe usted indicaciones sobre como revisar los 20 5.33% 48.80% 20%
documentos antes de comenzar con los procesos operativos?

4.:Sus dudas en los procesos operativos son atendidas? 20 5.33% 54.13% 20%
1. ¢Considera usted que la capacitacion dictada por el arease 19 5.07% 59.20% 20%
aplica en los procesos operativos?

3. ¢Los implementos que brinda el &rea cumplen con las 17 453% 63.73% 20%
necesidades de los trabajadores?

17. ¢Se vuelven a cometer los mismos errores corregidos 17 453% 68.27% 20%
anteriormente?

11. ¢Usted elabora un calendario de dias trabajados antes de 17 453% 72.80% 20%
iniciar el proceso operativo?

14. ¢ Aplica estrategias durante el proceso operativo para 17 453% 77.33% 20%
optimizar el tiempo?

12. ¢Usted cumple con los procedimientos establecidos 17 453% 81.87% 20%
durante el proceso operativo?

15. ¢Informa usted a su jefe inmediato cuando identifica 17 4.53% 86.40% 20%
errores durante el proceso de correccion?

7. ¢Con que frecuencia revisa usted la documentacion antes de 17 453% 90.93% 20%
comenzar los procesos operativos?

18. {Con que frecuencia revisa usted la documentacion 17 453% 95.47% 20%
elaborada al finalizar el proceso operativo?

20. ¢Al finalizar el proceso operativo usted realiza un check 17 4.53% 100.00% 20%

list de los items del proceso?
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Figura 5. Pareto de la categoria Gestion de procesos de la empresa Técnicas Metélicas

Del analisis de datos del diagrama de Pareto de la tabla 9 y figura 5 se determind que la
pregunta 13. Utiliza instrumentos adicionales durante el proceso operativo, perteneciente a
la sub categoria control recurrente, es uno de los puntos criticos. Refleja que los instrumentos
que brinda el &rea no cumplen con las necesidades de los colaboradores. El siguiente punto
critico es la pregunta 19. Se realizan reuniones al finalizar la semana para revisar el avance

Ingenieros SAC.



62

de los procesos, perteneciente a la sub categoria control posterior, esto demuestra que no se
realizando un control adecuado para revisar el avance de los colaboradores. Tenemos el tercer
punto critico que es la pregunta 6. Con que frecuencia se modifica la capacitacion brindada
por el area, de la sub categoria control, se determina que la capacitacion brindada por el area
no se ha modificado y no cumple con el adiestramiento de los colaboradores. Finalmente, el
altimo punto critico es la pregunta 10. Usted tiene acceso a los formatos digitales antes de
iniciar los procesos operativos, de la subcategoria control recurrente, se determina que los
colaboradores no tienen acceso a la informacién digital para iniciar los procesos operativos

lo cual genera demora en el proceso.

5.2 Analisis cualitativo

Subcategoria control

En el mapa conceptual de la subcategoria control de lo manifestado por los 3 entrevistados
tenemos como indicador capacitacion, mediante la pregunta 1. Cémo es el proceso de
capacitacion que brinda el area de Obras y Montajes identificamos que el entrevistado 1
manifiesta que mayormente se contrataba a gente que tuviera amplia experiencia en el puesto
o0 en las labores a desempefiar, por eso no existia una capacitacion correcta al personal nuevo,
en segundo lugar, el entrevistado acepto que los colaboradores del area de Obras y montaje
no estan capacitados y solo se cuenta con ellos para realizar los procesos. El entrevistado 2
manifiesta que se realiza una capacitacion que es de forma personal y didactica para que el
colaborador pueda captar rapido el proceso operativo, posteriormente manifestdé que se le
explica a los colaboradores como son los proyectos de ahora y han sido anteriormente
también. El entrevistado 3 afirma que cuando ingreso a trabajar no recibio una capacitacion

adecuada solo se le brindo una pequefia charla introductoria de media hora como maximo,
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en segundo lugar, manifestd que existian ciertos puntos del proceso que no sabia cémo

desarrollarlos y tuvo que aprender realizando el proceso.

De la informacién brindada por los 3 entrevistados, se puede identificar que la
informacion brindada por el entrevistado 2 se contradice con la de los entrevistados 1y 3. En
segundo lugar se puede afirmar que la capacitacion no es la adecuada y no se aplica

correctamente, existe congruencia en la informacion brindada por el entrevistados 1y 3.

Subcategoria Control previo

En el mapa conceptual de la subcategoria control previo de lo manifestado por los 3
entrevistados se tiene como indicador revision, mediante la pregunta 2. Cuéales son los
errores mas comunes que se cometen en el proceso, identificamos que el entrevistado 1
manifiesta que no se tenia la informacidn necesaria de parte del cliente lo que dificultaba y
retrasaba el proceso operativo también indica que los supervisores de campo no hacian bien
su trabajo al no llenar el cuaderno de obra, lo cual es necesario e imprescindible para el inicio
del proceso, siendo esta la principal restriccion para comenzar con el proceso operativo, en
segundo lugar el entrevistado acepto que los colaboradores a veces inventaban los datos para
poder continuar con el proceso lo cual recaia en mas errores al hacer la revision. En la
pregunta 3. Cuales son las indicaciones para la revision de documentos, el entrevistado 1
manifiesta que sabe que existen pasos que se deben seguir mas no tiene conocimientos de
cuéles son, también acepta que debe haber indicaciones para la revisién de las obras. El
entrevistado 2 respecto a la pregunta 2. Cuales son los errores mas comunes que se cometen
en el proceso, manifiesta que se dan en el armado y llenado de los Dosieres que son el proceso
operativo incurren en diferentes errores minimos. En la pregunta 3. Cudles son las

indicaciones para la revision de documentos, el entrevistado 2 manifiesta que hay un
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procedimiento establecido por el area que debe seguirse, también indica que siguiendo el
check list entregado por el cliente y la capacitacion que brinda el &rea son suficientes para
sequir el proceso sin cometer errores. El entrevistado 3 respecto a la pregunta 2. Cuéles son
los errores mas comunes que se cometen en el proceso, manifiesta que existian varios errores
porque el trabajo no se realizaba en su debido momento, siendo esta una de las causas que
retrasaba el inicio del proceso, también indica que no se contaba con la informacion requerida
y se inventaban los datos para comenzar, este es otro punto critico debido a que sin datos
reales se podian producir mas errores o se tendrian que corregir cuando aparezcan los datos
reales, otro punto que menciona el entrevistado 3 es que los datos no coincidian entre la
documentacion requerida o el contenido de los documentos, también menciona que existen
procesos que se deben terminar antes de comenzar el siguiente proceso, si estos estaban mal
0 no coincidian los datos era otro error grave, finalmente resalta de nuevo que la invencion o
estimacion de datos es el error mas comun. Respecto a la pregunta 3. Cuales son las
indicaciones para la revision de documentos, el entrevistado 3 manifiesta que la persona
encargada no estaba disponible para poder dar las indicaciones, esto supone que no se daban
indicaciones a todos los colaboradores, también indica que se les entregaba un Dossier
anterior a los colaboradores para que se vayan guiando de como empezar el proceso, sirve
como guia pero no garantiza que sea el mismo procedimiento, finalmente acepta que es una
buena manera de como comenzar a revisar un Dossier para comenzar el proceso pero hay

que tener cuidado porque algunos tienen contenido explicito que no es igual para lo demas.

De la informacién brindada por los 3 entrevistados podemos identificar cierta
discrepancia en lo indicado por el entrevistado 2 con los entrevistados 1 y 3, de acuerdo a lo

mencionado por el entrevistado 2, indica que si existen errores pero son minimos, ademas
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siguiendo el check list que entrega el cliente con la capacitacion brindada se puede realizar
una revision adecuada de los documentos antes de comenzar el proceso operativo, por otro
lado los entrevistados 1 y 3 tienen congruencia en lo manifestado indicando que no existen
indicaciones o un manual de como se tiene que realizar la revision de los documentos antes
de comenzar el proceso y que también el error mas comin que se comete es inventar datos

para continuar con el proceso operativo.

Subcategoria Control recurrente

En el mapa conceptual de la subcategoria control recurrente de lo manifestado por los 3
entrevistados tenemos como indicador acciones correctivas, mediante la pregunta 4. Qué
opina usted de estandarizar los procesos del area, identificamos que el entrevistado 1
manifiesta que podria depender del tipo de construccion o fabricacion, si se podria dar en
algin momento, en segundo lugar el entrevistado 1 indica que seria bueno clasificarlo por
tipo de obra y se podria estandarizar con tiempo. En la pregunta 5. Es dificil acceder a la
informacion digital para los procesos, el entrevistado 1 manifiesta que si, eso lo maneja el
area de aseguramiento de calidad de la empresa y son bien cerrados con su informacién, esto
es un inconveniente porque no se puede acceder a la informacion ni a los ejemplos para
efectuar las acciones correctivas. El entrevistado 2 respecto a la pregunta 4. Qué opina usted
de estandarizar los procesos del area, manifiesta que es un proceso que ayudaria bastante a
la rapidez del proyecto para terminar los proyectos con mas facilidad y poder ayudar a que
se termine rapido, el entrevistado 2 esta de acuerdo con optimizar los procesos, también
indica que los proyectos tienen un plazo de duracion y seria bueno llegar a cumplir con el
plazo, estandarizar el proceso ayudaria a cumplir con los plazos establecidos, En la pregunta

5. Esdificil acceder a la informacion digital para los procesos, el entrevistado 2 manifiesta
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que para poder tener permisos a diferentes archivos es necesario contar con permisos de los
jefes y algunas gerencias, esto genera gran demora para continuar y desarrollar
adecuadamente el proceso porque sin la informacidn necesaria estancada en la base de datos
de la empresa no se puede trabajar normalmente, también indica que los documentos a veces
son de negociacion del area comercial y se necesitan permisos, esto genera retraso como lo
mencionado anteriormente, otro punto importante mencionado por el entrevistado 2 es que
seria bueno instruir a los colaboradores con una base de como son los proyectos y han sido
anteriormente. El entrevistado 3 respecto a la pregunta 4. Qué opina usted de estandarizar
los procesos del area, manifiesta que seria perfecto porque habria como un manual o una
guia para poder comenzar o como hacer los trabajos y disminuir los tiempos, de este punto
podemos ver que el entrevistado 3 esta a favor de que se dé una optimizacién en los procesos.
Respecto a la pregunta 5. Es dificil acceder a la informacion digital para los procesos, el
entrevistado 3 afirma que si, es dificil lo que sucede es que no podias tener toda la
informacion digital, esto era un punto critico debido a que sin dicha informacion muchas
veces no se podia comenzar con el proceso o realizar las acciones correctivas, otro punto
importante mencionado por el entrevistado 3 es los SCTR porque el contratista no los
mandaba o el cuaderno de obra que lo tenia la empresa supervisora o lo tenia el contratista,
los SCTR y el cuaderno de obra son imprescindibles para poder comenzar el proceso
operativo sin estos no se podia realizar las acciones correctivas ni comenzar adecuadamente
el proceso, otro punto importante es que no se podia acceder a la informacion digital al 100%
en su debido momento, cuando la informacién faltante llegaba a la empresa se quedaba
alojada en los servidores virtuales o en almacenes, sin los permisos para acceder a la

informacion digital se tenia que esperar una respuesta del area comercial después de dias.
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De la informacion brindada por los 3 entrevistados se puede identificar que estan a
favor de que se pueda dar una optimizacién en los procesos porque ayudaria mucho en la
rapidez al terminar un proyecto y se podria comenzar con otros proyectos que se encuentran
estancados dando posibilidad a que ingresen mas proyectos, los 3 entrevistados también
aceptan que es dificil acceder a la informacion digital por falta de permisos y poca
comunicacion con las areas respectivas para que se les brinde el acceso.

Subcategoria Control posterior

En el mapa conceptual de la subcategoria control posterior de lo manifestado por los 3
entrevistados tenemos como indicador supervision, mediante la pregunta 6. Qué opina de
que los colaboradores puedan aportar ideas para la optimizacion de los procesos,
identificamos que el entrevistado 1 manifiesta que le parece muy bueno de que ellos
colaboren que den su feedback de cémo trabajan, es algo bueno que se deberia hacer, el
entrevistado 1 se muestra a favor que los colaboradores aporten sus ideas y den su
retroalimentacion para la mejora de los procesos. Respecto a la pregunta 7. Como afectaria
tener reuniones para dar retroalimentacion a los colaboradores, el entrevistado 1 manifiesta
que tienen personas que no estan capacitadas y solo se cuenta con ese personal, este punto es
importante porque hace mencidn a que el personal no esta capacitado por ende no existe una
supervision por parte de los jefes, también menciona que en las obras no es necesario porque
cada uno presenta su avance y se va, presenta los sucesos importantes que se dieron en la
semana, tomando esta informacidn se puede determinar que no se dan reuniones para
supervisar los avances de los colaboradores. El entrevistado 2 respecto a la pregunta 6. Qué
opina de que los colaboradores puedan aportar ideas para la optimizacion de los procesos,
que le parece muy bueno que los colaboradores puedan ver el nacimiento de un proyecto

dentro del area y asi percatarse bajo qué condiciones el cliente entrega un proyecto, el
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entrevistado 1 pone como ejemplo si el cliente exige documentos que no estan dentro de lo
negociado para extender mas el plazo se puede refutar valiéndose de las condiciones de lo
negociado, esto es una forma de que los colaboradores puedan analizar el proyecto y sepan
con que informacion deben de trabajar, en segundo lugar el entrevistado 2 menciona que los
colaboradores pueden aportar ideas para optimizar los procesos y que a veces los jefes no
nos damos cuenta, el entrevistado 2 acepta que es bueno que los colaboradores puedan aportar
ideas para la optimizacion de los procesos ademas de que se pueden identificar errores que
muchas veces los jefes no pueden ver porque estdn mas centrados en otros temas de alto
rango. Respecto a la pregunta 7. Como afectaria tener reuniones para dar retroalimentacion
a los colaboradores, el entrevistado 2 indica que afectaria en el tema de plazos, los proyectos
del &rea son proyectos que tienen una duracion, fecha inicio y fecha fin, lo que se propone en
el area es cerrar la obra en el plazo establecido por el area, el entrevistado 2 manifiesta que
las reuniones afectan la programacion que el area tiene establecida lo cual es evidencia que
no se supervisa los avances de los colaboradores, en segundo lugar menciona que muchas
veces por estar en reuniones constantes no se llega a los plazos o lo propuesto en la semana
por lo que tenemos que extender una semana mas y avanzar a mil por hora lo que tenemos
que acabar, de este punto se puede identificar que el entrevistado 2 antes ha realizado
reuniones con los colaboradores en horarios donde se tiene que avanzar lo cual estuvo mal
gestionado, menciona también que la idea es cumplir con el cronograma para que de esa
manera el resultado operativo sea el propuesto porque si se extiende mas de ese plazo estaria
gastando el porcentaje de ganancia y lo que interesa es reducir plazos y terminar el proyecto
lo mas rapido posible, de este punto se puede identificar que el entrevistado 2 no esta de
acuerdo en realizar reuniones para supervisar el avance de los colaboradores. El entrevistado

3 respecto a la pregunta 6. Qué opina de que los colaboradores puedan aportar ideas para
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la optimizacion de los procesos, menciona que es perfecto, nuestro objetivo en el proceso es
revisar y poder hacerlo de manera correcta para poder realizar eso nos tomamos un debido
tiempo y digamos que el tiempo es bastante por las circunstancias mencionadas
anteriormente, el entrevistado 3 se muestra a favor de que los colaboradores puedan aportar
ideas para la optimizacion de los procesos, en segundo lugar indica que alguien que nos pueda
dar una optimizacion en los procesos perfecto porque nos ayudaria en nuestro principal
objetivo que es realizar el proceso de manera correcta también disminuir nuestro tiempo de
produccion para poder avanzar mas dossier, de este punto contrasta la respuesta brindada
anteriormente, respecto a la pregunta 7. Como afectaria tener reuniones para dar
retroalimentacion a los colaboradores, el entrevistado 3 menciona que lo ve como como
tiempo invertido porque servira para poder optimizar el tiempo y ver los errores que existen,
el entrevistado 3 se muestra a favor de tener reuniones para supervisar el avance de los
colaboradores, también menciona que con la retroalimentacion de la reunion poder
informarlos de que no se vuelvan a repetir los errores como un control posterior, el
entrevistado 3 contrasta su respuesta anterior indicando que una retroalimentacion podria

evitar que se cometan errores repetidos anteriormente.

De la informacién brindada por los 3 entrevistados podemos ver que existe cierta
congruencia en las respuestas de los 3 entrevistados con respecto a que los colaboradores
puedan aportar ideas para la optimizacion de los procesos, mientras que para la pregunta final
sobre tener reuniones para dar retroalimentacion a los colaboradores, el entrevistado 2 no se
encuentra de acuerdo con esta medida, por otro lado los entrevistados 1 y 3 tienen cierta

afinidad en las respuestas mostrandose a favor de dicha medida.
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5.3 Diagnostico final
Subcategoria control
En el mapa de la subcategoria control mediante los datos brindados por el documento de
analisis cuantitativo se puede identificar que el personal no esta correctamente capacitado
para desempefiar los procesos adecuadamente de igual forma que dicha capacitacion no se
ha modificado y no cumple con el adiestramiento adecuado para los colaboradores, en
segundo lugar de la informacion brindada por el documento de andlisis cualitativo se muestra
que el entrevistado 2 indica que si se brinda una capacitacion de forma personal y didactica
a los colaboradores, posteriormente se puede identificar que la informacion brindada por el
entrevistado 2 se contradice con lo mencionado por el entrevistado 1 y 3, los entrevistados 1
y 3 aceptan que la capacitacién brindada no es la adecuada y no se aplica correctamente, por
otro lado se identifica congruencia en las respuestas brindadas por los entrevistados 1 y 3.
De la informacion obtenida por los entrevistados 1 y 3 se puede respaldar los datos
obtenidos de las encuestas al personal siendo la capacitacion el principal problema como

indicador.

Subcategoria control previo

En el mapa de la subcategoria control previo, mediante los datos brindados por el documento
de analisis cuantitativo se puede determinar que los colaboradores no tienen claras las
indicaciones para la revision de los documentos de igual forma que es dificil acceder a la
informacion digital para iniciar los procesos operativos, por otro lado el entrevistado 2
manifiesta que se cometen errores minimos y que siguiendo el check list que entrega el cliente
mas la capacitacion brindada por el area se puede realizar una revision adecuada antes de

comenzar el proceso operativo, posteriormente, existe congruencia en lo manifestado por los
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entrevistados 1 y 3 que mencionan que no existe un manual o indicaciones especificas para
la revision de los documentos antes de comenzar el proceso, finalmente resaltan que el error

que mas se comete es inventar datos para continuar con el proceso operativo.

De la informacion obtenida por el analisis cuantitativo y cualitativo se puede
determinar que la informacion obtenida de las encuestas respecto a que los colaboradores no
tienen claras las indicaciones para la revision de documentos es contrastada con lo
manifestado por los entrevistados 1 y 3 indicando que no existe un manual o indicaciones
especificas para la revision, teniendo como factor que tampoco se puede obtener facilmente

la informacién digital, ademas que inventar los datos es el error mas comun.

Subcategoria control recurrente

En el mapa de la subcategoria control recurrente, mediante los datos brindados por el
documento de andlisis cuantitativo se puede determinar que los materiales que brinda el area
no son suficientes para continuar con el proceso operativo y las correcciones necesarias,
también que el 40% de los colaboradores comete errores en el proceso operativo,
posteriormente en el anlisis de Pareto se toma los materiales insuficientes como punto critico
y también que la informacion digital es de dificil acceso para la realizacion de las acciones
correctivas, por otro lado de la informacién obtenida por el andlisis cualitativo se puede
determinar que los 3 entrevistados estan a favor de que se realice una optimizacién en los
procesos operativos, dando respaldo a esto indicando que con la optimizacién de procesos se
podria comenzar con otros proyectos que se encuentran estancados dando posibilidad para el
ingreso de nuevos proyectos, de igual forma los 3 entrevistados manifiestan que es dificil
acceder a la informacion digital por falta de permisos, alegando a esto que existe poca

comunicacion con las areas respectivas para que se les brinde el acceso.
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De la informacion obtenida por el analisis cuantitativo y cualitativo existe afinidad
en las respuestas obtenidas del andlisis cuantitativo con lo manifestado por los entrevistados,
ademaés de resaltar que los materiales brindados por el area no cumplen con las necesidades
de los trabajadores, ademéas que es dificil para los colaboradores acceder a la informacion
digital para las acciones correctivas, siendo este un punto critico reafirmado por los 3

entrevistados y que ademas se muestran a favor de una optimizacién en los procesos.

Subcategoria control posterior

En el mapa de la subcategoria control posterior, mediante los datos brindados por el
documento de analisis cuantitativo se puede determinar que casi nunca se realizan reuniones
para revisar el avance de los colaboradores, ademas de que no se realiza un check list de los
procesos terminadores de los proyectos, lo que puede incurrir en documentos faltantes a la
hora de entregar el proyecto, por otro lado en el anélisis de Pareto se puede identificar la falta
de reuniones al culminar la semana para supervisar en el avance de los colaboradores como
punto critico, siendo la supervision el indicador para esta subcategoria, en la informacion
brindada por el andlisis cualitativo existe afinidad en las respuestas brindadas de los 3
entrevistados, mostrandose a favor de que los colaboradores puedan aportar ideas para la
optimizacion de procesos, posteriormente se identifica que el entrevistado 2 no esta de
acuerdo con la realizacién de reuniones para supervisar el avance de los colaboradores, sin
embargo los entrevistados 1 y 3 mantienen cierta posicion a favor de esta medida, el
entrevistado 2 se muestra en contra porque anteriormente habia realizado reuniones con los
colaboradores en horarios donde era necesario el avance de los procesos lo cual estuvo mal

gestionado.



CAPITULO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
“Optimizacién de procesos operativos en el area de Obras y
Montaje de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC Lima
2018.”
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6.1 Fundamentos de la propuesta

La presente propuesta estd basada de acuerdo a las siguientes teorias:

Administracion orientada al proceso, en el area de trabajo existia poco control y poca
supervision por parte de los jefes y supervisores, se aplico esta teoria en la propuesta porque
actualmente los jefes y supervisores participan activamente en el proceso operativo
cumpliendo un rol de apoyo Yy supervision trabajando bajo indicadores de la categoria

problema ayudando a que los procesos se estén ejecutando correctamente.

Teoria Clasica de la Administracion, en la empresa cada &rea se enfocaba en cumplir
sus objetivos dejando de lado el trabajo en equipo y poca coordinacion con las demas areas
lo que dificultaba muchas veces terminar labores o tareas encomendadas debido a que se
necesitaba informacion que solo la podia brindar cierta area, pero sin el permiso de acceso
era imposible cumplir con la tarea o labor, se aplicé esta teoria en la propuesta porque se
motiva a que todas las areas de la empresa trabajen juntas sumando sus esfuerzos como un
todo para llegar a cumplir los objetivos, se logré que otras &reas puedan brindar la
informacion necesaria que se encontraba restringida o de dificil acceso para que los

colaboradores puedan comenzar a ejecutar los procesos sin mermas de tiempo.

Teoria de la Calidad Total, en el &rea de trabajo se le asignaba 2 0 mas proyectos a cada
colaborador teniendo que ejecutar el proceso, realizar acciones correctivas de ser el caso 0 y

también revisarlo, muchas veces se cometian errores o se omitian datos en la revision, la
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presente propuesta va de la mano con la teoria mencionada, al hacer participar a todos los
colaboradores, desde los cargos de mayor rango hasta los de menor rango, cada colaborador
aporta al proceso operativo trabajando en distintas funciones asignadas de tal manera que
todos participan en el proceso y se pueden corregir e identificar errores antes de que el

proceso se termine y genere contratiempos.

Teoria del Comportamiento, la mayoria de los colaboradores del area trabajaban en
funcion a la tarea asignada muchas veces por dudas se cometian errores, en otros casos
algunos terminaban el proceso antes que otros para avanzar con mas proyectos, pero esto no
garantizaba que el proceso se hubiera ejecutado correctamente presentando la documentacién
con errores, se aplico la teoria en la presente propuesta porque menciona que las
organizaciones o0 empresas resaltan de acuerdo a los esfuerzos individuales o grupales de los
trabajadores, pero deberia ser de forma grupal, toda el area mantiene un ambiente laboral
tranquilo, trabajando de forma ordenada de acuerdo a los objetivos que se tienen participando

todos como un equipo logrando la sinergia.

Teoria de la Administracion por objetivos, el area tenia objetivos que cumplir pero no
se estaba llevando un ambiente adecuado de trabajo puesto que los colaboradores no estaban
trabajando en equipo, realizando sus actividades cada uno por su lado, la teoria influye mucho
en la propuesta debido a que los supervisores y jefes estan participando en el proceso
operativo en base a los objetivos trazados, se definieron funciones para cada colaborador de

manera que puedan trabajar con un objetivo en comdn.
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6.2 Problemas
Los problemas mas relevantes encontrados de acuerdo a los anélisis cuantitativo, cualitativo

y mixto son los siguientes:

a. No existe disefio de procesos para ejecutar, revisar y realizar las acciones
correctivas.

b. El personal no estd preparado y no recibe adiestramiento para ejecutar
adecuadamente el proceso.

c. No existen procedimientos de optimizacién de procesos.

6.3 Eleccidn de la alternativa de solucion

Descripcion del proceso operativo

El proceso operativo es la Ejecucion de la documentacion de Dosier de Seguridad de

los proyectos trabajados en campo, dicho proceso lleva informacién de todo el trabajo

realizado de acuerdo al cuaderno de obra para la instalacion de torres de telecomunicacion.

La parte mas importante del proceso es la inicial que viene a ser la ATS, la ATS influye en

el resto de las partes siendo la principal y corazon del proceso.



El proceso operativo consta de 15 partes las cuales son las siguientes:

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

ATS

Charla preoperacional de 5 min.
Charlas integrales de seguridad
Petar de altura

Petar caliente

Petar de excavacién profunda
Inspeccion de mezcladora
Inspeccion vibroapisonadora
Inspeccion de almacenamiento
Inspeccion de herramientas eléctricas
Inspeccion de extintores
Inspeccion herramientas manuales
Check list arnés de seguridad
Check list botiquin

Check list de sefializacion
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Para ejecutar el proceso operativo se tenia que revisar el cuaderno de obras y llenar

cada espacio de la hoja de ATS con las diferentes tareas que se habian desarrollado por dia,

ademas de describir los peligros, riesgos, nivel de riesgo y las acciones preventivas

correspondientes para evitar accidentes en el trabajo de campo, luego de eso proceder a llenar

con la informacion correspondiente los demas items mencionados anteriormente, la

informacion de la ATS debia concordar con casi todas las partes restantes del proceso

operativo, se cometian errores en el llenado de datos, en las acciones correctivas que no se
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aplicaban de forma correcta y en otros casos escapaban datos en la revision final después de
finalizado el proceso operativo.

Para optimizar el proceso operativo aplicando diferentes estrategias que permitan
terminar el proceso en tiempo Optimo para que la empresa pueda facturar los proyectos
estancados y los nuevos proyectos que estan en cola se tuvo que crear un estandar de como
llenar cada parte del proceso, priorizando la ATS como corazén del proceso operativo

ademas de ser la parte que mas demora en ejecutar y en la que mas errores se cometian.

Elaborar un manual de ejecucion, realizacion de acciones correctivas y revision para
el proceso operativo de Dosier de Seguridad, en el manual se explica como debe ser la
correcta ejecucion del proceso, las correcciones, la forma adecuada de revisar, atribuciones
y obligaciones del personal del area de Obras y montaje, asi como también de el tratar con

los contratistas y clientes ademas de contener imagenes como ejemplo.

Se realizard una modificacion y redisefio del adiestramiento de los colaboradores y
un feedback semanal con la aplicacion de talleres de habilidades cognitivas, comunicacion y
trabajo, el manual es precedente para esta parte de la solucion puesto que se usara el manual

elaborado dentro del proceso de capacitacion.

Se desarrollara una nueva metodologia de trabajo apoyandose en la teoria de
la calidad total mediante el control total de calidad, de esta manera todos los colaboradores
seran parte del proceso, los resultados de los talleres serdn precedente para la nueva

metodologia de trabajo.
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6.4 Objetivos de la propuesta

1.- Disefiar procedimientos para ejecutar, revisar y realizar las acciones correctivas de manera
adecuada para el proceso operativo.

2.- Mejorar el adiestramiento para que los colaboradores puedan ejecutar el proceso
realizando talleres de desarrollo de habilidades, comunicacion, trabajo en equipo y un
feedback semanal.

3.- Proponer un disefio para la optimizacién de los procesos para la pronta entrega de la

documentacion del proyecto.

6.5 Justificacion de la propuesta

La empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC es una empresa del rubro de ingenieria y
construccion con una trayectoria amplia y numerosos proyectos en los que gana licitacion, el
area de Obras y montaje esta recepcionando un gran numero de proyectos de los cuales se
han ejecutado algunos, pero no se ha podido facturar por dichos proyectos al no tener la
documentacion necesaria para ser presentada, debido a esto el area se ve en la necesidad de
buscar soluciones al problema para poder agilizar el proceso operativo de Dosier de seguridad
y poder facturar.

La propuesta de la optimizacion de procesos operativos en el area de Obras y Montaje
de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC. permitira al area poder ejecutar, realizar
las acciones correctivas correspondientes y revisar el proceso al final de forma adecuada para
que la informacion sea correcta y poder facturar por los proyectos, ademéas de optimizar el
proceso, cumpliendo con los tiempos de entrega pactados permitiendo la ejecucion de

proyectos en cola y la posibilidad de entrada de nuevos proyectos.
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6.6 Resultados esperados

La propuesta de la optimizacién de procesos operativos en el rea de Obras y Montaje de la
empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC permitird que el &rea pueda entregar los
proyectos a tiempo y avanzar con los proyectos que estan en cola ademas de que la empresa
podré facturar por dichos proyectos que se encontraban en espera y participar en otras

licitaciones para la entrada de mas proyectos al area generando mas rentabilidad a la empresa.

La optimizacién del proceso de Dosier de seguridad permitird entregar la
documentacion requerida del proyecto en el tiempo record de 7 dias habiles, siendo antes el
tiempo de entrega de 25 a 35 habiles dias aproximadamente, se priorizo los tiempos de

entrega.

El area de Obras y montaje tendrd mayor comunicacion con otras areas de la empresa

al estar mas integrados y al fomentar el trabajo en equipo con el resto de areas.

El redisefio de la metodologia de trabajo liberara a los colaboradores de mayor carga
laboral y de estrés al dividir el proceso operativo asignandoles diferentes tareas tomando en
cuenta los indicadores de la categoria problema para una respuesta rapida aplicando la teoria

de la calidad total mediante el control total de calidad.
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6.7 Desarrollo de la propuesta
6.7.1 Objetivo 1: Disefiar procedimientos para ejecutar, revisar y realizar las acciones

correctivas de manera adecuada para el proceso operativo.

6.7.1.1 Plan de actividades
Tabla 10.

Plan de actividades del objetivo 1

Actividades Explicacion Objetivo Alcance Observaciones Tiempo
Estandarizacion de  Como primera Estandarizar el Personal del area de  Se puede percibir 5 dias
cada parte del etapa se Ilenado del Obras y montaje: mayor rapidez al
proceso. procedera a proceso completar las
llenar cada parte  operativo de 1) Jefesy partes del proceso
del proceso Dosier de supervisores operativo.
operativo usando  Seguridad para 2) Asistentes de
un estandar para  suprimir futuros proyecto
las 15 partes que  errores y 3) Coordinadores
conforman el optimizar el de cierre
Dosier de tiempo. documentario
Seguridad.
En la segunda Seleccionar los Personal del &reade  El personal de 1 dia
etapa se estandares mas Obras y montaje: rango alto da su
procedera a adecuados para 1) Jefesy aprobacion para
mostrar los la correcta supervisores los estandares del
estandares ejecucion del proceso de Dosier
creados a los proceso de seguridad.
supervisores y operativo.
jefes para su
posterior
evaluacion.
Elaboraciéon de un  Se procede a Ejecutar, revisar ~ Personal del &rea de ~ Se ponen imdgenes 10 dias
manual para la elaborar el y realizar las Obras y montaje: de ejemplo para
ejecucion, manual para la acciones que los
realizacion de ejecucion, correctivas de 1) Jefesy colaboradores
acciones realizacion de manera adecuada supervisores puedan percibir
correctivas y acciones para el proceso 2) Asistentes de directamente la
revision del correctivas y operativo. proyecto forma adecuada de
proceso operativo.  revision del 3) Coordinadores llenar la
proceso de cierre informacion.
operativo. documentario
En la segunda Evaluar y Personal del &rea de  Se encuentran 1 dia
fase se procedea levantar Obras y montaje: pequefias

presentar el

observaciones

1) Jefesy

observaciones que

manual a los del manual para supervisores. son levantadas al
jefes y su pronta 2) Asistentes de momento y se da la
supervisores. distribucioén al proyecto. aprobacion del
personal del 3) Coordinadores  manual y su
area. de cierre distribucion al

documentario.

personal del area.




6.7.1.2 Solucion Técnica

Inicio

Evaluacion de loz
estandares por parte de los
cargos altos

Elsboracion del mamnsl para 1a
acciones comectivas ¥ Ievision
del procesn operative

Evaluacion del mannal
peor parte de los cargos
altos

Se establece ol noevo

manodl para 3 pronta
distribucion

¥

Fin

Figura 6. Flujograma de elaboracion del manual para el objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia
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6.7.1.3 Indicadores
De acuerdo a lo aplicado en la solucion técnica existe un margen de reduccion en los errores
cometidos, el uso del instrumento lapicero tinta gel suprime mermas de tiempo y ahorro en
materiales como los formatos de trabajo en hojas bond.

El proceso consta de 15 partes cada una equivalente a 6.6 %
Tabla 11.

Cuadro comparativo de indicadores del objetivo 1

Margen de errores Margen de errores con el uso de manual y lapicero tinta gel

Aproximadamente 11 partes del proceso se encontraban  Como maximo se encontraron 2 partes con errores siendo igual

con diferentes errores siendo igual al 72.6 % del proceso.  13.2% del proceso.

6.7.1.4 Solucion administrativa

Para la presente solucion administrativa se contemplaron diferentes escenarios como buscar
los servicios de un personal externo o asignar la tarea previa negociacion de pago por los
servicios a un ingeniero de la empresa de la sede Villa el salvador con conocimientos en
procesos de seguridad para la redaccion de un manual para la ejecucion, realizacion de las

acciones correctivas y revision final del proceso operativo de Dosier de seguridad.

Tabla 12.

Presupuesto para el personal que desarrollara el objetivo 1.

Personal Interno Tipo de trabajo tiempo Salario

Ingeniero especialista en Servicio 17 dias S/. 2000

procesos de seguridad




6.7.1.5 Cronograma (Diagrama de Gantt)

Etapa

Inicio

il

n

Enero

Duracion|

1| 2| 3| 4] 5] 6] 7| 8] 9] 10] 11 12] 13] 14] 15| 16] 17| 18] 19| 20] 21 22] 23] 24] 25] 26] 27| 28] 29] 30

Objetivo 1

17 dias

Estandarizacién de
cada parte del
proceso.

7/01/2019 | 7/01/2019

14/01/2019| 5/10/2019

6 dias

Como primera etapa se
procedera a llenar cada
parte delproceso
operativo usando un
estandar para las 15
partes que conforman el
Dosierde Seguridad.

7/01/2019

11/01/2019

5 dias

En la segunda etapa se

procederd a mostrarlos
estandares creados a los
supervisores yjefes para
su posteriorevaluacién.

14/01/2019

14/01/2019

1 dias

Elaboracién de un
manual para la
ejecucién,
realizacion de
acciones
correctivas y
revision del proceso
operativo.

15/01/2019

29/01/2019

11 dias

Se procede a elaborarel
manualpara la ejecucion,
realizacién de acciones
correctivas yrevision del
proceso operativo.

10 dias

En la segunda fase se
procede a presentarel
manuala los jefes y
supervisores.

29/01/2019 | 15/01/2019

20/01/2019 | 28/01/2019

1 dia

Figura 7. Diagrama de Gantt del objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia
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Duracion del objetivo

Dias no trabajados

Duracion de la actividad



6.7.1.6 Presupuesto
Tabla 13.

Presupuesto para el objetivo 1.
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Personal Interno Tipo de trabajo tiempo Salario
Ingeniero especialista  Servicio 17 dias S/. 2000
en procesos de

seguridad

Materiales Costo unid. Cantidad Costo
Caja de hojas bond de S/. 100.00 1 S/. 100.00
5 millares

Caja de lapiceros tinta S/. 40.00 5 S/. 200.00
gel x 10 unidades

Laptop i5 Lenovo S/. 2100.00 1 S/.2100.00
Lapiceros S/.0.50 5 S/. 2.50
Liquid paper S/.2.00 3 S/.6.00
Total S/ 4408.50

6.7.1.7 Viabilidad econémica

El area dispone de un presupuesto de S/. 20 000.00 para gastos de mejora, mantenimiento y

procesos, el presupuesto del objetivo 1 es de S/. 4408.50 quedando dentro del rango de gastos

el jefe de proyectos aprobd el presupuesto.
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6.7.1.8 Evidencia

Una vez aprobado el manual para la ejecucion, realizacion de acciones correctivas y revision
del proceso operativo Dosier de seguridad, se procedi6 a brindar una copia a cada colaborador
para ser aplicado en la capacitacion y la nueva metodologia de trabajo del control total de

calidad.

Area de= Obras y Montaje — sede San I=idro ) ‘Lo&:”g::

VOL RO ..

Manual para la ejecucion, realizacion de acciones correctivas y revizion del proceszo de
Doszzier de zeguridad

Tecnicas

Wetalicas

INGENIEROS sac

Figura 8. Portada del Manual para la ejecucion, realizacion de acciones correctivas y revision
del proceso operativo Dosier de seguridad.

Fuente: Elaboracion propia
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6.7.2 Objetivo 2: Mejorar el adiestramiento para que los colaboradores puedan ejecutar el

proceso realizando talleres de desarrollo de habilidades, comunicacion, trabajo en

equipo y un feedback semanal.

6.7.2.1 Plan de actividades

Tabla 14.

Plan de actividades del objetivo 2

Actividades Explicacion Objetivo Alcance Observaciones Tiempo
Modificacion y En la primera etapa se Seleccionar la  Personal del area de Se toma en cuenta 4 dias
redisefio de la evalla la documentacione  informacion Obras y montaje: informacion anterior
capacitacion informacion usada atil del de la capacitacion
brindada para el actualmente para la formato 1) Jefesy filtrando lo mas
personal del &rea capacitacion. anterior. supervisores. importante.
de obras 'y 2) Asistentes de
montajes. proyecto.
3) Coordinadores
de cierre
documentario.
En la segunda etapa se Se toma la Personal del area de Se considera el manual 7 dias
hace el filtro de informacion Obras y montaje: de ejecucion,
informacion atil y se Gtil para el realizacion de acciones
redisefia la capacitacion redisefio de la 1) Jefesy correctivas y revision
agregando nueva nueva supervisores. para la capacitacion.
informacion. capacitacion 2) Asistentes de
para el proyecto.
personal. 3) Coordinadores
de cierre
documentario.
Disefio de los Se comienza con el diseflo  Disefiar Personal del area de Se hace un test de 5 dias
talleres de de los talleres de desarrollo  talleres de Obras y montaje: habilidades a los
desarrollo de de habilidades, desarrollo de colaboradores.
habilidades, comunicacion y trabajo en habilidades, 1) Asistentes de
comunicacion y equipo. comunicacion proyecto
trabajo en equipo. y trabajo en 2) Coordinadores
equipo de de cierre
acuerdo al documentario
rubro del &rea
de trabajo.
Finalmente se realiza la Desarrollar las  Personal del area de Se puede observar el 6 dias

implementacion de los
talleres de desarrollo de
habilidades, comunicacion
y trabajo en equipo.

habilidades de
los
colaboradores,
mejorar la
comunicacion
entre
compafieros
de trabajo y
formar un
equipo de
trabajo unido.

Obras y montaje:

1) Jefesy
supervisores.

2) Asistentes de
proyecto.

3) Coordinadores
de cierre
documentario.

gusto de los
colaboradores
participando
activamente en los
talleres.




6.7.2.2 Solucioén técnica 1
Tabla 15

Cuadro comparativo de la capacitacion antigua y la nueva

Capacitacién antigua Nuevo modelo de capacitacion

=
}

Manifimaonde s

Inicio

1

Charla de induccion
Trabajo con ejemplos

no i delcphi
Reforzamiento del ‘ e ejetutibn
apittley resalreim
3

raladindd it de

20ri00e comectives

NO
Reforzaminte el
1=
§
Evulllldillllldglqillh ] ! Reformaniento dil
tevin ’ . apitloyreenlda
3l

Feafhacksemand J

}
a
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6.7.2.3 Solucion técnica 2
Busqueda de especialistas para la
planificacion y desarrollo de talleres

$

Planificacion de los talleres de desarrollo de

habilidades, comunicacién y trabajo en equipo

¥

Reajuste y

levantamiento de
observaciones

» @NO »
_— 0 sl
Preparacién de
instalaciones y equipos

NO Reforzamiento del taller y
Aprueba reevaluacion
Sl

Desarrollo de los talleres de
habilidades, comunicacién y

trabajo en equipo

Diagnostico de las
evaluaciones

Fin

Figura 9. Creacidn de mapa de procesos de la ejecucion de los talleres

Fuente: Elaboracion propia



90

6.7.2.4 Indicadores

Antes la capacitacion se realizaba como una pequefia charla de induccion al area tocando
puntos generales, mostrando ejemplos de la documentacién antigua y enviandolos defrente a
trabajar, mas no explicando y detallando las partes del proceso operativo Dosier de seguridad,
el nuevo proceso de capacitacion cumple con las necesidades de los colaboradores, porque
solventa las dudas que tenian los colaboradores al momento de ejecutar, realizar acciones

correctivas y revisar el proceso operativo Dosier de seguridad.

Como indicador principal tenemos el diagnostico de cada colaborador, el objetivo fue

desarrollar habilidades de los colaboradores, mejorar la comunicacién y el trabajo en equipo.

Test de Desarrollo de habilidades cognitivas

Dibuje el cubo Visién espacial P-
=
Dibuje un reloj @ @ /Lu@ @
Diez ¥ cinco Sic
© g
&
©) ©

Identificacion
Dibuje los animales segiin el orden que usted crea conveniente: Leon, Rinocsronte v Camello

Atencién
Leer la siguiente serie de mimeros, el colaborador la repetira tal cual: 31387
Ahora a la inversa: 852

Oritenacion

Hora del dia 3 diz de semamna ( 2 mes | )] area de wabajo } seda il cindad 1 distrito
Memoria
Leer la lista de palabras v el colaborador debe repertirlas, tiene 2 intentos

MNariz Hilo ERestaurante Girasol Verde

ler intento
2do intento

Figura 10. Test de desarrollo de habilidades cognitivas

Fuente: Elaboracion propia



Test de comunicacion

Test para idenfificar el desarrolla de hakilidades
Test para comumicacicn

1) Bustento con graficos o fizuras mis 1deas.

a) Famea b) Casi mmea o) A veces d) casi slempre &) siempre

2y Me sorprende zl darme cuenta que las personas no entiendan lo que digo.
a) Muneca b) Casi mmea o) A veces d) casi sibmpre ) siempre

3 Cuando entable comverzacion con alzumen, plenso antes de hablar para que m
punto de vista sea capiado.

a) Fmea b) Cazimmea o) A veces d) casi slemipre &) siempre
4) Premso en la coltorz da los demnas antes de exprazarmes.
a) Famea b) Camiommica o) A veces d) casi siemipre &) siempre

5 Cuando converso con algnen, pienso en lo que la parsona necesita saber v como

tran=nutirle adecnadaments.
a) Famea b) Camiommica o) A veces d) casi siemipre &) siempre

&1 Tengo la coshmmbre da decir lo que pienso sm importar comso lo parcibe ofra
PRrsOna.

a) Famea b) Camiommica o) A veces d) casi siemipre &) siempre

=

Cuando zoy 2] tema de conversacion dz ofras parsonas, escucho sus opmionss v
puntos de vista

a) Famea b) Camiommica o) A veces d) casi siemipre &) siempre
) Cuando mo comprendo algo, lo reservo para mas tarde v trato de entenderlo.
a) Famea b) Casi mmea o) A veces d) casi slempre &) siempre

Figura 11. Test de comunicacion

Fuente: Elaboracion propia
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Dinamica para el trabajo en equipo

Se encuentran todos en un escenario en el cual son los uUltimos supervivientes de la
humanidad, se les pide que tomen un rol dentro del equipo, debe de haber un jefe al que todos
deban obedecer y debe ser elegido por unanimidad con fundamentos claros y cada uno debe

argumentar porque tomo dicha decision, deben plantear una solucién para repoblar la tierra.

De esta forma se puede medir la confianza que se tienen unos a otros, la capacidad de

tomar decisiones y trabajar juntos por un objetivo.

6.7.2.5 Solucién administrativa
Para la solucidn administrativa se buscé los servicios de un capacitador y 3 especialistas para

el desarrollo de los talleres.

Tabla 15.

Presupuesto para el personal que desarrollara el objetivo 2

Personal externo Tipo de trabajo tiempo Salario
Capacitador en procesos  Servicio 11 dias S/.1100.00
Especialista en taller de Servicio 11 dias S/. 2100.00

Desarrollo de habilidades

Especialista en taller de Servicio 11 dias S/. 2100.00

Comunicacion

Especialista en taller de Servicio 11 dias S/. 2100.00

trabajo en equipo

TOTAL S/. 7400.00
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6.7.2.6 Cronograma (Diagrama de Gantt)

Febrero Marzo
Etapa Inicio[Fin|Duracién| 1 | 2| 3[4 5[6]7|8]|9| 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 1| 2| 3| 4| 5
2 |2
g [ y
S S 22 dias
8 = N
Objetivo 2
Mo dificaciény
redisefio de la . =]
capacitaciéon S S
brindada para S S 11 dias
el personal del S E
area de obras y
mo ntajes.
En la primera etapa
se evalda la S S
documentacién e I IS
informacién usada S S 4 dias
actualmente para - ™~
la capacitacion. Duracion del objetivo
En la segunda
etapa se hace el .
filtro de g = Dias no trabajados
informacién atily I g 7 dias
se redisefa la S <
capacitacion @ — Duracion de la actividad
agregando nueva
informacidn
Disefio de los
talleres de 2] o
desarrollo de S s
habilidades, S S 11
comunicacién S S
y trabajo en
equipo.
Se comienzacon
eldisefio de los =] o
talleres de 3 =3
—~ N -
desarrollo de S B 5 dias
habilidades, § B
comunicaciony o~
trabajo en equipo.
Finalmente se
realiza la
implementacion de 2 3
los talleres de 8 IS di
desarrollo de S 8 6 dias
habilidades, & =
comunicaciény
trahain en eauina

Figura 12. Diagrama de Gantt del objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia



6.7.2.7 Presupuesto
Tabla 16.

Presupuesto del objetivo 2
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Personal externo Tipo de trabajo tiempo Salario
Capacitador en procesos  Servicio 11 dias S/.1100.00
Especialista en taller de Servicio 11 dias S/. 2100.00
Desarrollo de habilidades

Especialista en taller de Servicio 11 dias S/. 2100.00
Comunicacion

Especialista en taller de Servicio 11 dias S/. 2100.00
trabajo en equipo

Materiales Costo unid. Cantidad Costo
Paquete de medio millar  S/. 15.00 1 S/. 15.00
de hojas bond

Lépiz S/.0.30 20 S/.6.00
Borrador S/.0.50 20 S/. 10.00
Proyector S/.1200.00 1 S/.1200.00
Laptop i5 Lenovo S/.2100.00 1 S/.2100.00
Total S/. 8631.00

6.7.2.8 Viabilidad econdmica

El &rea dispone de un presupuesto de S/. 20 000.00 para gastos de mejora, mantenimiento y

procesos, el presupuesto del objetivo 2 es de S/. 8631.00 quedando dentro del rango de gastos

el jefe de proyectos aprobé el presupuesto.



6.7.2.9 Evidencia
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Ya aprobadas y programadas las fechas se procedié con el inicio de los talleres, a cada

colaborador se le envio la programacion de los talleres con el contenido.

Técnicas
Metalicas
INGENIEROS 5.

¢ Taller para el Desarrollo
de habilidades cognitivas

# Taller para la
Comunicacién

¢ Taller para el trabajo en
equipo

Sede San Izidre — Avea de Obras ¥ montaje

Figura 13. Presentacion de los talleres para el objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia



Técnicas

Contenido: ) Metalicas

INGENIEROQS sac

» Martes 30/10/2018

- Objetivos del desarrollo de habilidades.
- Conferencia sobre las habilidades cognitivas.
- Valer de las habilidades cognitivas en las organizaciones.

*» Miércoles 31/10/2018
- Desarrollo de dinamicas v test de evaluacion.

» Jueves les 01/11/2018

- Objetivos de la comunicacion en el area de trabajo.
- Conferencia scbre la importancia de la comunicacion.
- Valer de la comunicacion en las organizaciones.

» Viernes 02/11/2018
- Desarrollo de dindmicas v test de evaluacion.
» Lunes 05/11/2018

- Objetivos del desarrolle del trabajo en equipo.
- Conferencia sobre el trabajo en equipo 7 1a sinergia.

- Valor del trabajo en equipo en las organizaciones.

» Martes 06/11,/2018

- Desarrollo de dindmicas v test de evaluacion.

Sede San Isidro — Area de Obras vy montaje

Figura 14. indice de programacion de talleres.

Fuente: Elaboracion propia
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6.7.3 Objetivo 3: Proponer un disefio para la optimizacion de los procesos para la pronta

entrega de la documentacion del proyecto.

6.7.3.1 Plan de actividades
Tabla 17.

Plan de actividades para el ojetivo 3

Actividades Explicacion Obijetivo Alcance Observaciones Tiempo
Reorganizacionde  Como primera Desarrollar un Personal del Los jefes y 3dia
la metodologia de  etapa se ambiente laboral que ~ @readeObras  sypervisores se
trabajo aplicando  procedera a sea eficaz y eficiente ¥ Montaje: muestran a favor de
el control total de definir las tareas en el cual todos los 1) Jefes y la reorganizacion
calidad que tendra cada colaboradores del area supervisores. previa evaluacién
equ!po de trabajo  estén participando en 2) Asistentes pidiendo I_a’
segun los el proceso operativo. de proyecto. participacion y
indicadores. 3) coordinadores  Opinion de los
de cierre colaboradores.
documentario.
En la segunda Aprovechar las Personal del Los jefes y 2 dia
etapa se asignara  habilidades de cada areade Obras  gypervisores indagan
alos colaborador y montaje: con los
colaboradores ubicandolos 1) Jefes y colaboradores del
segl:Jr_l sus estratégicgmente supervisores. area si estan
habilidades alos  donde mejor se 2) Asistentes conformes con su
equipos de puedan desempefiar. de proyecto. nueva posicion.
trabajo. 3) coordinadores  El personal del area
decierre se muestra conforme
documentario. €Oon su nueva
ubicacion.
Distribucion de Capacitacion y Capacitar a los Personal del Se aplica un test de
funciones a los explicacion sobre  colaboradores para la areade Obras  preguntas para
equipos de trabajo  lanueva correcta ejecucion de Y montaje: evaluar lo aprendido
formados para la metogiologl’a de las funciones 1) Asistentes por el colaborador. 1 dia
ejecucion del ) trabajo. asignadas. de proyecto
proceso operativo 2) coordinadores
de cierre
documentario
Se procede a la Ejecutar el proceso Personal del Se alcanza el
asignacion de operativo de Dosier de  areade Obras  ghjetivo terminando
funciones a los seguridad en un y montaje: el proceso operativo
grupos de trabajo.  tiempo 6ptimo 1) Jefes y enunaproximadoa 1dia

cometiendo el minimo
de errores posibles
para su pronta entrega
y posterior facturacion
para la empresa.

supervisores.
2) Asistentes
de proyecto.

3) Coordinadores
de cierre
documentario.

7 dias siendo el
tiempo anterior de
25 a 30 dias.




6.7.3.2 Solucion técnica
Tabla 18.

Cuadro comparativo de los mapas de proceso del Dosier de Seguridad
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Mapa de proceso anterior del Dosier de Seguridad

Mapa de proceso nuevo del Dosier de seguridad

Llenado de charls P
Preparacion de la Elzboracion de Edlz‘:: integrales de mimﬁindq_;}:l
informacion digital » calendaria de dias ’ ’ » segnridad enad

(cuaderno de obray SCTR) trbajados. 12ATS 4 nf d.g,rnbra]r

: Petar da
a Detar Petar de
Inspeccion de Iefeseran epaEvIL ;
. . de aliente altuz
vibro apisonadora profunda
mezcladora

Tnspeccion Inspeccion de nepeccidn de
almacenamienta » hemamientas » Insml:de ’ bhemramientzs
eléctricas mannales

Check list
botiquin

«b«ﬂ* —
’
=

e — S
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6.7.3.3 Indicadores

Con la antigua metodologia de trabajo los colaboradores demoraban aproximadamente de 25
a 35 dias en finalizar el proceso operativo, este rango de fecha podia extenderse por los
errores no encontrados en la revision.

Los colaboradores del area de Obras y montaje de la empresa Técnicas Metéalicas
Ingenieros SAC desarrollaron un test que media su aprendizaje respecto a la capacitacion

recibida sobre la nueva metodologia.

Area de Obras v Llontaje — seds San Tzidro )ﬂ Téenicas
A

Motalicas
AL AT

Test de metodologia de trabajo

13 ;Quéesla ATS?

23 ;La charlz de 5 min vy la charla integral de segpuridad son de temas lbres de
saguridad?

3y ;Cuantos formatos de inspeccion de amés se requisre por dia de trabajo?

43 ;Eltzladro percutor v la amoladora en qué tpo de webajo 22 nzan?

3y ;Usted se adapta sl muevo siztema de wabajo?

&) ;Parcibe mejora en al tiempo de anfreza dal Dasier de seguridad?

Figura 15. Test de metodologia de trabajo

Fuente: Elaboracion propia
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6.7.3.4 Solucion administrativa
Tabla 19.

Presupuesto para el pago del personal externo para el objetivo 3.

Personal externo Tipo de trabajo tiempo Salario
Capacitador Servicio 2 dias S/. 600
Especialista en Servicio 5 dias S/. 1800
procesos

TOTAL 7 dias S/.2100

Se contratd los servicios de un capacitador y de un especialista en procesos para el desarrollo

de las actividades del objetivo 3 logrando el objetivo en un plazo de 7 dias habiles.



6.7.3.5 Cronograma (Diagrama de Gantt)
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Duracion del objetivo

Dias no trabajados

Duracion de la actividad

Figura 16. Diagrama de Gantt del objetivo 3

Fuente: Elaboracion propia



6.7.3.6 Presupuesto
Tabla 20.

Presupuesto para el objetivo 3.
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Personal externo Tipo de trabajo tiempo Salario
Capacitador Servicio 2 dias S/. 600
Especialista en Servicio 5 dias S/. 1800
procesos

Materiales Costo unid. Cantidad Costo
Paquete de medio millar S/. 15.00 1 S/. 15.00
de hojas bond

Laptop i5 Lenovo S/.2100.00 1 S/.2100.00
Lapicero S/.0.50 10 S/. 5.00
Liquid paper S/.2.00 2 S/.4.00
Total S/. 4524.00

6.7.3.7 Viabilidad econémica

El &rea dispone de un presupuesto de S/. 20 000.00 para gastos de mejora, mantenimiento y

procesos, el presupuesto del objetivo 3 es de S/. 4524.00 quedando dentro del rango de gastos

el jefe de proyectos aprobé el presupuesto.
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6.7.3.8 Evidencia

Eotandanracion v ATS

ENImEO2

toneedes
Luotstasadng

SUPETFIS1ON VW AVaroes

=
&
-
[ )
=]
g
=
[ ]
1
== .
E
=]

Figura 17. Equipos de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Se hizo una reorganizacion de la metodologia de trabajo aplicando el control total de calidad
a toda el &rea de Obras y montaje de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC sede San
Isidro, de esta manera se ejecutd el proceso operativo de Dosier de seguridad de forma
adecuada, participando todos los miembros del area en el proceso operativo de esta manera se
trabaja bajo los indicadores mencionados en la categoria problema.

Ademas, se reubico a cada colaborador en un equipo de trabajo segun sus habilidades

para un mejor desempefio de estos mismos obteniendo mejores resultados.
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Finalmente se distribuyé el proceso operativo de Dosier de seguridad en los equipos
de trabajo formados trabajando bajo los indicadores mencionados en la categoria problema
siendo capacitacion, acciones correctivas, revision y supervision logrando el objetivo

propuesto.

6.8 Consideraciones finales de la propuesta
Para las consideraciones finales de la propuesta, tomando en cuenta los 3 objetivos propuestos
que son:

1) Disefiar procedimientos para ejecutar, revisar y realizar las acciones correctivas de
manera adecuada para el proceso operativo.

2) Redisefiar y mejorar el adiestramiento para que los colaboradores puedan ejecutar el
proceso realizando talleres de desarrollo de habilidades, comunicacion, trabajo en
equipo y un feedback semanal.

3) Proponer un disefio para la optimizacion de los procesos para la pronta entrega de la
documentacion del proyecto.

Se realiza un presupuesto en general juntando los 3 objetivos.
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Tabla 21.

Presupuesto total de la propuesta

Personal Interno Tipo de trabajo tiempo Salario
Ingeniero especialista en procesos de seguridad Servicio 19 dias S/. 2000
Materiales Costo unid. Cantidad Costo

Caja de hojas bond de 5 millares S/.100.00 1 S/.100.00
Caja de lapiceros tinta gel x 10 unidades S/. 40.00 5 S/.200.00
Laptop i5 Lenovo S/. 2100.00 1 S/. 2100.00
Lapiceros S/.0.50 5 S/. 2.50
Liquid paper S/.2.00 3 S/. 6.00
Total objetivo 1 S/ 4408.50
Personal externo Tipo de trabajo tiempo Salario
Capacitador en procesos Servicio 11 dias S/. 1100.00
Especialista en taller de Desarrollo de habilidades Servicio 11 dias S/. 2100.00
Especialista en taller de Comunicacion Servicio 11 dias S/.2100.00
Especialista en taller de trabajo en equipo Servicio 11 dias S/. 2100.00
Materiales Costo unid. Cantidad Costo
Paquete de medio millar de hojas bond S/. 15.00 1 S/. 15.00
Lapiz S/.0.30 20 S/.6.00
Borrador S/.0.50 20 S/.10.00
Proyector S/.1200.00 1 S/.1200.00
Laptop i5 Lenovo S/. 2100.00 1 S/. 2100.00
Total objetivo 2 S/. 8631.00
Personal externo Tipo de trabajo tiempo Salario
Capacitador Servicio 2 dias S/. 600
Especialista en procesos Servicio 5 dias S/. 1800
Materiales Costo unid. Cantidad Costo
Paquete de medio millar de hojas bond S/. 15.00 1 S/. 15.00
Laptop i5 Lenovo S/. 2100.00 1 S/. 2100.00
Lapicero S/.0.50 10 S/.5.00
Liquid paper S/.2.00 2 S/. 4.00
Total objetivo 3 S/. 4524.00

TOTAL DE LA PROPUESTA S/.17563.50
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Analizando la tabla del presupuesto total de la propuesta, sumados los 3 presupuestos de los
objetivos obtenemos el total de S/. 17563.50 se puede determinar que es factible por la
aceptacion del jefe de proyectos encontrandose dentro de las posibilidades, considerando que

el area tiene el presupuesto destinado de S/. 20 000.00 para gastos diversos y de mejora.



CAPITULO VI
DISCUSION
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Para la presente investigacion de titulo la optimizacidn de procesos operativos en el area de
obras y montaje de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC se realizd la fase de
investigacion finalizando con éxito y posteriormente la fase de la propuesta en la cual se pudo

llegar a cumplir los objetivos propuestos.

Técnicas Metélicas Ingenieros SAC es una empresa de trayectoria y posicionada en el
rubro de ingenieria y construccion, se busca cumplir con los plazos de entrega de la
documentacion de los proyectos para su pronta facturacion, por ello se buscan estrategias que

den solucion al problema.

De los resultados obtenidos del trabajo de campo se identificaron diferentes factores
los cuales eran puntos criticos en la ejecucion del proceso operativo, mediante el diagrama de
Pareto se pudo identificar estos puntos, a su vez mediante la triangulacion y el diagnostico
final se encontr6 congruencia en los resultados cuantitativos y cualitativos siendo los
problemas principales que no existian indicaciones para revisar, ejecutar y realizar acciones
correctivas para el proceso operativo, el personal no estaba preparado para ejecutar el proceso

y no existian procedimientos para optimizar los procesos.

Se comparan los resultados y datos obtenidos de los antecedentes, donde Garcia y
Torrején, (2017) investigaron la satisfaccion del cliente y la optimizacion de procesos
operativos del centro comercial Real Plaza Primavera, el objetivo de la investigacion era
mejorar la satisfaccion del cliente y dar procedimientos para optimizar los procesos
operativos, determinaron que las soluciones de mejoras son viables debido a los indicadores
econdémicos como el VAN y TIR y la estandarizacion de procedimientos genera un control de

los procesos operativos, ademas que la perspectiva de los clientes ayuda a identificar los
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principales objetivos a mejorar en las operaciones y satisfaccion al clientes. Paz (2015) tuvo
como lugar de estudio una distribuidora e importadora de medicamentos, busco la
optimizacion en la gestion de procesos logisticos y comerciales, llego a concluir que la
empresa tiene un crecimiento considerable pero no se puede aprovechar adecuadamente
porque la gestion no es adecuada, los sistemas de control son necesarios para una adecuada
optimizacion en la gestion de los procesos operativos, teniendo en cuenta la perspectiva de los

clientes.

Ordofiez y Torres (2014) realizaron su investigacién sobre mejora de procesos
operativos en una empresa textil, emplearon la metodologia DMAIC, que consiste en
diferentes estrategias aplicadas para el andlisis y mejora de procesos, determinaron que la
metodologia DMAIC trae resultados esperados dando al proyecto mayor rentabilidad siendo
demostrado por el VPN y el TIR superando las expectativas del inversionista, luego de
analizar los indicadores del WACC y el TIR concluyeron que el proyecto es viable. Alvarez
y De la Jara (2012) realizaron la investigacion sobre analisis y mejora de procesos en una
empresa embotelladora, aplicando la metodologia SMED que consiste en la reduccion de
tiempos en los procesos y maquinas, concluyendo que la metodologia permitira una reduccion
de 6 horas en el proceso y habra mas tiempo para seguir produciendo, siendo el problema

principal las paradas entre jornada y al finalizar un proceso lo que generaba mayor demora.

Samaniego (2013) en su investigacion sobre incidencias del control interno en la
optimizacion de gestion en micro empresas, identifico que la mayoria de las microempresas
no cuentan con esta herramienta esencial que es el control interno por diversos factores como
falta de informacion o capacitacion, indica que sin objetivos y metas las microempresas se

estancan en su crecimiento, concluyendo que el control interno puede definir, la mision,
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vision, metas y objetivos de las microempresas de esta manera fortaleciendo su crecimiento

pudiendo compararse con periodos anteriores.

Gomez (2006) realizd una investigacion sobre mejoramiento de procesos en el area de
produccion de una empresa, el objetivo fue determinar cuales son los puntos criticos los cuales
generan demora en los procesos operativos, obteniendo mejoras en el porcentaje de eficiencia
de las operarias y sus mddulos, correccion de errores de forma méas simple y mayor
flexibilidad en los puestos de trabajo. Cortez, Garcia y Ochoa (2015) realizaron una
investigacion sobre Optimizacion de desempefio de personal, teniendo como objetivo aplicar
una reingenieria en los procesos administrativos para un mejor desempefio de los trabajadores,

obteniendo reduccién en los tiempos, procedimientos y mejor calidad de atencion.

Aguirre (2012) en su investigacion propuso un modelo de gestion de procesos, el cual
tenia como objetivo tener procedimientos para la ejecucion de los procesos de la empresa
Equinorte, aplico diferentes estrategias entre ellas el analisis FODA, mediante el cual pudo
identificar las principales posibles soluciones a las debilidades y amenazas encontradas, se
encontraron numerosas debilidades dentro de los procesos, disefios obsoletos entre otros, se
establecieron indicadores que constituyen herramientas eficaces de control para el
mejoramiento continuo de los procesos de la empresa. Silva (2013) en su investigacion sobre
gestion de procesos, planteo una aplicacion por procesos, como herramienta de apoyo al
mejoramiento del Hospital Dr. Eduardo Pereira, utilizo el software Bizagi para la elaboracion
de un mapa de procesos del hospital apoyado en una matriz de correlacion para identificar
potenciales mejoras para los procesos, obtuvo como resultados que la aplicacidn de la gestidn
de procesos y herramientas de ingenieria son adecuados para el area de salud, ademas definio

la técnica de diagramacion idonea y procesos mas conocido como BPMN reduciendo tiempos
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en los procesos y generando un mejor flujo en el transito de informacion. Flores (2015) realizo
su investigacion basada en procesos administrativos y gestion empresarial, se desarrollé en la
empresa Coproabas, el objetivo de estudio fue definir los objetivos de la organizacion y su
adecuado funcionamiento, utilizando procesos administrativos, se obtuvo como resultados
que existe un monitoreo de desempefio para los colaboradores, los jefes de area deberian ser
los encargados de cumplir las metas y objetivos de sus areas asignadas, concluye indicando
que el proceso administrativo y la gestion empresarial se llevan a cabo de manera parcial

debido a que no se desarrollan de forma correcta segun las funciones administrativas.

De los antecedentes anteriores se puede identificar diferentes puntos de vista y
soluciones para abordar dentro de los procesos operativos y la gestion de estos mismos, cada
antecedente tiene diferentes soluciones que si bien tienen ventajas y algunas desventajas
funcionan para los problemas encontrados, la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC,
tiene el principal problema de que su proceso operativo Dosier de seguridad el cual consta de
15 procesos, genera demora extendiendo el plazo de entrega sin poder facturar por los
proyectos lo cual genera malestar y retraso en los pagos, debido a esto es necesario aplicar la
optimizacion, por esto la propuesta busca optimizar el proceso operativo con la finalidad de
cumplir los plazos de entrega de la documentacion requerida para la pronta facturacion de los
proyectos, brindando la posibilidad de que ingrese un nuevo lote de proyectos generando mas

rentabilidad a la empresa.



CAPITULO VIII
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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7.1 Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Debido a la deficiencia en la ejecucion de los procesos operativos, fue
necesario proponer diferentes estrategias apoyadas en el control total de
calidad que puedan optimizar los procesos operativos del area de obras y

montaje de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC.

Se diagnosticd los procesos operativos del area de obras y montaje, siendo
oportuna la aplicacion de la propuesta denominada optimizacion de procesos
operativos del area de Obras y montaje de la empresa Técnicas Metéalicas
Ingenieros SAC, porque soluciona los problemas existentes en el &rea mediante

la aplicacion de estrategias.

En la presente investigacion se conceptualizaron las variables para el
entendimiento de los procesos operativos, utilizando aportes de antecedentes
exitosos. En la investigacion se desarrollaron diferentes soluciones
permitiendo dar respuesta al problema en el cual se encontraba el area de obras

y montaje de la empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC.

Dentro de la propuesta optimizacion de procesos operativos del area de obras
y montaje de la empresa Técnicas Metélicas Ingenieros SAC, se disefiaron
diferentes estrategias para la ejecucion adecuada de los procesos operativos y

una nueva metodologia de trabajo que cumpla con los plazos de entrega.



Quinto:
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La propuesta denominada optimizacion de procesos operativos del area de
obras y montaje de la empresa Tecnicas Metalicas Ingenieros SAC, fue
aprobada por el juicio de expertos en los aspectos practico y tedrico,
enriqueciendo el contenido y disefio de la propuesta siendo de caracter

conforme para la investigacion.
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7.2 Sugerencias

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Aplicar estrategias similares apoyadas en metodologias como control total de
calidad y kaizen que puedan optimizar el resto de procesos del area de obras y

montaje de la empresa Técnicas Metélicas Ingenieros SAC.

Se sugiere aplicar la presente propuesta al area de obras y montaje de la
empresa Técnicas Metélicas Ingenieros SAC, con la finalidad de optimizar los
procesos operativos del &rea, cumpliendo con los plazos de entrega de la
documentacion para la pronta facturacion de los proyectos con la oportunidad
de entrada de otro nuevo lote de proyectos, generando mayor rentabilidad a la

empresa.

Conceptualizar las variables de otros procesos del area de obras y montaje
apoyadas en antecedentes similares con la finalidad de extender diferentes
soluciones para solucionar los problemas existentes tanto en la sede San Isidro

como en la sede de Villa el Salvador.

Diseniar estrategias similares para la ejecucion de otros procesos en las sedes
de San Isidro y Villa el Salvador, como proponer la creacion de un manual
similar al de ejecucidn, realizacion de acciones correctivas y revision para otros

procesos operativos similares de otras areas de la empresa.

Extender las metodologias de trabajo a otras areas de la empresa, realizando
talleres con expertos en subtemas que puedan complementar la informacién y

metodologia utilizadas en la presente investigacion.
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Titulo de la Investigacion: Optimizacién de procesos operativos en el area de Obras y Montaje de
la empresa Técnicas Metélicas Ingenieros SAC.

Planteamiento de la
Investigacion

Objetivos

¢De qué manera se
optimizar los procesos
operativos del area de
Obras y Montaje de la
empresa Técnicas
Metélicas Ingenieros
SAC, en la ciudad de
Lima, el 2018?

Objetivo general

Proponer estrategias que optimicen los
procesos operativos del area de Obras y
Montaje, de la empresa Técnicas Metalica
Ingenieros SAC, en la ciudad de Lima, el
2018.

Objetivos especificos

Diagnosticar los procesos operativos del
area de Obras y Montaje de la empresa
Técnicas Metalicas Ingenieros SAC, en la
ciudad de Lima, el 2018.

Conceptualizar las variables para un mejor
entendimiento de los procesos operativos
del area de Obras y Montaje de la empresa
Técnicas Metalicas Ingenieros SAC, en la
ciudad de Lima, el 2018.

Disenfar estrategias efectivas para optimizar
los procesos operativos del area de Obras y
Montaje de la empresa Técnicas Metalicas
Ingenieros SAC, en la ciudad de Lima, el
2018.

Validar los instrumentos utilizados en la
investigacion por juicio de expertos.

Evidenciar los resultados de acuerdo al
disefio planteado, para optimizar los
procesos operativos del area de Obras y
Montaje de la empresa Técnicas Metalicas
Ingenieros SAC, en la ciudad de Lima, el
2018.

Justificacion
La presente
investigacion permitira
proponer estrategias
novedosas para ser
aplicadas en el &rea de
Obras y Montaje de la
empresa Técnicas
Metélicas Ingenieros
SAC con la finalidad de
solucionar y cumplir
con los plazos
establecidos de
elaboracion, entrega de
documentos y el pago a
los clientes y
proveedores,
recuperando la
confianza con los
clientes generando
mayor rentabilidad a la
empresa Tecnicas
Metélicas Ingenieros
SAC.

Método

Sintagma

Enfoque

Tipo, nivel y métodos

Holistico

Mixto

Proyectiva, comprensiva, no

experimental

Poblacion, muestra y unidades

informantes

Técnicas e instrumentos

Analisis de datos

Poblacion: 31 personas
Muestra: 31 personas

Encuesta y Entrevista
Cuestionario y Guia de
entrevista

Software Excel y Atlas Ti
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Anexo 2: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO SOBRE EL CONTROL DE LOS PROCESOS OPERATIVOS DEL AREA

DE OBRAS Y MONTAJE DE LA EMPRESA TECNICAS METALICAS INGENIEROS

SAC.

INSTRUCCION: Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene el objetivo de conocer
como se realiza el control de los procesos operativos de su area de trabajo. Dicha
informacién es completamente anoénima, solicito responda todas las preguntas con

sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ( )

Edad:

Tiempo laborando en el area:

Menos de 1 mes () 1-3meses() 3—-5meses () 6 mesesamas ( )

INDICACIONES: A continuacioén, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

Ud. Responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

La siguiente tabla, se muestra la escala del 1 — 5 con sus respectivos valores.

1 2 3 4 5

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre | Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS

ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA CONTROL

¢La capacitacion recibida por el area se aplica en los procesos

1 . 1 2 3 4
operativos?
¢Con que frecuencia se cometen errores en los procesos

2 : 1 2 3 4
operativos?
¢Los implementos que brinda el &rea cumplen con las necesidades

3 . 1 2 3 4
del trabajador?

4 ¢ Sus dudas en los procesos operativos son atendidas? 1 2 3 4

5 ¢ Se respeta el procedimiento de los procesos operativos? 1 2 3 4
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SUB CATEGORIA CONTROL PREVIO

6 ¢Con que frecuencia la documentacion llega con errores? 2 3 4

7 ¢Se dan indicaciones sobre revisién de documentos? 2 3 4

8 ¢Consulta en la base de datos si existen ejemplos para realizar los ° 3 4
procesos?

9 ¢, Se aplican métodos de revision para la rapida identificacion de 5 3 4
errores?

SUB CATEGORIA CONTROL RECURRENTE

11 ¢Los errores corregidos anteriormente se vuelven a repetir? 2 3 4
¢ Se utiliza instrumentos adicionales para la correccion de

12 2 3 4
documentos?

13 ¢ Tiene acceso a la informacion requerida para realizar los 2 3 4
procedimientos correctivos?

14 ¢ Se han estandarizado los procesos alguna vez? 2 3 4

15 ¢ Se aplican estrategias para optimizar los tiempos de los procesos? 2 3 4

16 ¢ Se cumple con los tiempos de entrega de proyectos? 2 3 4

SUB CATEGORIA CONTROL POSTERIOR

¢Con que frecuencia recibe charlas complementarias de

17 N 2 3 4
capacitacion?

18 ¢Rinde usted su avance de procesos? 2 3 4

19 ¢ Se dan reuniones para revisar el avance de los proyectos? 2 3 4
¢Informa a su jefe inmediato cuando identifica errores en el proceso

20 . 2 3 4
de correccion?

20 ¢Usted aporta ideas para optimizar o realizar mejor un proceso? 2 3 4

Muchas gracias
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Concepto de entrevista

Entrevista para identificar como son los procesos operativos del area
de obras y montajes de la empresa Técnicas Metdlicas Ingenieros

SAC.

Entrevistados

Entrevistadol (Entv.1)

Entrevistado2 (Entv.2)

Entrevistado3 (Entv.3)

Gina Evangelista

Supervisora de Obras y Montaje

Jorge Verastegui

Jefe de proyectos de Obras y
montaje

Wilson Arroyo

Coordinador de cierre
documentario

Datos bésicos:

Cargo 0 puesto en que se desempefia

Supervisora de Obras y Montaje

Nombres y apellidos

Gina Evangelista

Cadigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.1)

Fecha

21/10/18

Lugar de la entrevista

Técnicas Metélicas Ingenieros SAC

Cargo o puesto en que se desempefia

Jefe de proyectos de obras y montaje

Nombres y apellidos

Jorge Verastegui

Cddigo de la entrevista

Entrevistado 2 (Entv.2)

Fecha

22/10/18

Lugar de la entrevista

Técnicas Metdlicas Ingenieros SAC

Cargo o puesto en que se desempefia

Coordinador de cierre documentario

Nombres y apellidos

Wilson Arroyo

Cadigo de la entrevista

Entrevistado 3 (Entv.3)

Fecha

22/10/18

Lugar de la entrevista

Técnicas Metélicas Ingenieros SAC
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Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢COmo es el proceso de capacitacion que brinda el area de Obras y Montajes?

2 ¢Cuéles son los errores mas comunes que se cometen en el proceso?

3 ¢Cuéles son las indicaciones para la revision de documentos?

4 ¢Qué opina usted de estandarizar los procesos del area?

5 ¢Es dificil acceder a la informacidn digital para los procesos?

6 ¢Qué opina de que los colaboradores puedan aportar ideas para la optimizacion
de los procesos?

7 ¢Como afectaria tener reuniones para dar retroalimentacion a los colaboradores?

Observaciones
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Nro de encuestados
f f f f f % % % % %
Casi Casi | . Casi Casi :
Item Nunca Aveces . Siempre Item Nunca Aveces | . Siempre
Nunca siempre Nunca siempre
1. ¢Considera usted que la capacitacion dictada por el area se aplica en los procesos operativo] 0 7 13 10 4 |LiConsidera ustedque la capacitacion dictadaporeldreaseapl  0,00%|  22.58%| 41.94%| 32.26%| 12.90%
2. ¢Con que frecuencia se cometen errores en os procesos operativos? 0 1 15 5 3 [2-éConquefrecuencia se cometen errores enos procesos opera 0.00%| 35.48%| 48.3%| 16.13% 9.68%
3. ¢Los implementos que brinda el area cumplen con las necesidades de los trabajadores? 0 7 12 1 5 [3-¢losimplementos que brinda el drea cumplenconlasnecesidal  0,00%|  22.58%|  38.71%|  35.48%| 16.13%
4.¢Sus dudas en los procesos operativos son atendidas? 0 10 1 10 4 4.¢Sus dudas enlos procesos operativos son atendidas? 0.00%| 32.26%| 35.48%| 32.26%| 12.90%
5.¢Se han estandarizado los procesos alguna vez? 1 14 10 6 5 [|P-éSehanestandarizadolos procesos alguna vez? 3.3%| 45.16%| 32.26%| 19.35%| 16.13%
> . " o 00 1 2 5 2 8 6-¢Con que frecuencia se modifica la capacitacion brindada por
6-¢.Con que frecuencia se modifica la capacitacion brindada por el area? elirea? 3% 7097%|  16.13% 6.45%  25.81%
7.¢Con que frecuencia revisa usted la documentacion antes de comenzar los procesos 0 ) 7 16 4 |7-éCon que frecuencia revisa usted la documentacién antes de
operativos? comenzar los procesos operativos? 0.00%|  6.45%| 22.58%| 51.61%| 12.90%
8.;Recibe usted indicaciones sobre como revisar los documentos antes de comenzar con los 0 6 16 9 4 |8.éRecibe ustedindicaciones sobre como revisarlos
Procesos operativos? documentos antes de comenzar con los procesos operativos? 0.00%| 19.35%| 5161%| 29.03%| 12.90%
9. ¢Consulta usted en la base de datos si existen estandares para realizar los procesos 1 10 12 8 5 [9-éConsulta usted en la base de datos si existen estandares
operafivos? para realizar los procesos operativos? 3.23%| 32.26%| 3871% 25.81%| 16.13%
) ) . - 0 1 14 6 4 10.¢Usted tiene accesoa los formatos digitales antes de iniciar
10. ¢Usted tiene acceso a los formatos digitales antes de iniciar los procesos operativos? los procesos operativos? 000%  3548%l 4516wl 1935%|  12.90%
. ’ ) o ) 0 3 1 16 8 11. ¢Usted elabora un calendario de dias trabajados antes de
11, ¢Usted elabora un calendario de dias trabajados antes de iniciar el proceso operativo? iniciar el proceso operativo? 000%  968% 3548%l  sLe%l  25.81%
. ) ) 0 1 9 20 4 12.¢Usted cumple conlos procedimientos establecidos durante
12.;Usted cumple con los procedimientos establecidos durante el proceso operativo? el proceso operativo? 0.00%|  3.23%| 29.03%| 64.52%| 12.90%
0 4 14 0 5 13. ¢Utiliza instrumentos adicionales durante el proceso
13. ¢Utiliza instrumentos adicionales durante el proceso operativo? operativo? 000%  1290% 45.16% 3871%| 16.13%
0 3 20 6 8 14. ¢Aplica estrategias durante el proceso operativo para
14, ¢Aplica estrategias durante el proceso operativo para optimizar el tiempo? optimizar el tiempo? 0.00%| 16.13%| 64.52%| 19.35%| 25.81%
0 ) 7 16 8 15. ¢Informa usted a su jefe inmediato cuando identifica errores
15. ¢Informa usted a su jefe inmediato cuando identifica errores durante el proceso de correccig durante el proceso de correccién? 0.00%|  6.45%| 22.58%| 51.61%| 25.81%
16. ¢Comete errores durante el proceso operativo? 0 16 13 2 8 |16. éComete errores durante el proceso operativo? 0.00%| 51.61%| 41.94%|  6.45%| 25.81%
3 2 7 1 8 17. ¢Se vuelven a cometer los mismos errores corregidos
17. ¢Se vuelven a cometer los mismos errores corregidos anteriormente? anteriormente? 9.68%| 64.52%| 22.58%|  3.23%| 25.81%
0 1 7 18 8 18. ¢Con que frecuencia revisa usted la documentacion
18.¢Con que frecuencia revisa usted la documentacion elaborada al finalizar el proceso operati elaborada al finalizar el proceso operativo? 0.00% 3.23%| 22.58%| 58.06%| 25.81%
1 18 9 3 8 19. ¢Se realizan reuniones al finalizar la semana para revisar el
19, ¢Se realizan reuniones al finalizar la semana para revisar el avance de los procesos? avance de los procesos? 3.23%| 5806%| 29.03%|  9.68%| 25.81%
1 3 1 10 8 20. ¢Alfinalizar el proceso operativo usted realiza un checklist
20. ¢Al finalizar el proceso operativo usted realiza un check list de los items del proceso? delos items del proceso? 3.23%|  9.68%| 5161%| 32.26%| 25.81%
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Anexo 5: Grupo de redes (Atlas.ti)

Andlisis Cualitativo

Subcategoria control
< Control
— i : = D3ENTREVISTADO 3
S/ DUENTREVISTADOY | = : : =
=/ D 2ENTREVISTADO 2 e
i
&
w
&
*]
n
H
_CLLY CAPACITACION 1o
e v
v v : l O = : s
v v ~ v : |£3:2 hay varias cosas que no sabia o
: v = R R =) 2:9 claro que para poder tener una = : ; x .
v — (£)2:1 Obras y montaje capacita a su e =) 3:1 Cuando yo llegue a trabajar no no me habian ensefiado y varias
) 11 oente con macha experiencia, | | 112 tenemos personas que tal vez io personal de forma personal y 2103 CRaR0raOOIES SEMpre £ s que existiera un proceso de €0535 ..
Gy e con e elpenence, estdn capacitadas y la realidad es diddctica p.. e capacita
por s ya no es necesario que.

capacitarlos
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Subcategoria control previo

¥ - L4 ~ — 3:3 Existian varios comenzando |
2:2 en el armado y llenado del =) 2:3 sequir el procedimiento 4 <ua’|do el cliente .entrega i porque el trabajo no se reali en
> dosier, implica un llenado mas establecido por el drea y el liente check list conuna serie.de: su deb... ’
1:2 No tenemos informacién por especial y C... doc ma...
parte del cliente, esa es la mayor
restricc... P 3:4 no contabas con la informacion

necesaria para realizarlo a veces ~ [*r ot 3
tenia...

:3 los supervisores no trabajaban el -

dossier como debian trabajar (= 3:5 habian casos que la informacién

mayorme... “ no coincidian por ejemplo los petar
| de..

v

= 3:6 no coincidian las personas, las
fechas, obreros, capacitadores y
disti...

¢
¢

debia hacerse mayormente es eso

14 inventaban datos lo que no ]

7 los errores que existian mas es |4
al no concordar la informacion se
< inv...

Y

que cumplir y trabajar a fondo no

3:8 Digamos que la persona
» no es que tuviera mucho
l tiempo para e...

:9 lo mas practico era que nos den

«
:6 hay informacion que se intenta > un dossier anterior y en eso I
conseguir me imagino que debe 1 teniamos... @ feees oga
haber ind...
¢

\———>| (=1 3:10 tenias que tener cuidado
» porque no todos los dosieres son
iguales algu...

D 3:ENTREVISTADO 3
D 2:ENTREVISTADO 2 | o

D ::ENTREVISTADO 1
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Subcategoria control recurrente

=/ D 1ENTREVISTADO 1 = - 5| D 2ENTREVISTADO 2
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] : nece.. i =/ D 3ENTREVISTADO3 |-
Yy : { ;
7= : ._ Fvs
[Z12:6 los proyectos tienen un plazo de [Z12:7 i, en TMI para poder tener
duracion y seria bueno llegar a permisos a diferentes archivos es
cumpl... NECesari... ; :
; < N = = (1 2:9 claro que para poder tener una (=) 311 Seria perfecto porque flﬂbﬂi
‘g 17 Depende del tipo de construccion base a los colaboradores siempre es €omo un manual 0 una guia para
o fabricacion que se va llevar tue-- poder com...
-~ -~
H H A A = )
o - - (=312 Si,, es dificil lo que sucede es
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que se va trabajar y se podria informaci...
estand.. Y
! X _llom CONTROL RECURRENTE !'_ﬁ
/195, eso lo maneja el rea de l J ? [ ()313 los SCTR porque el contratista
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Subcategoria control posterior
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Anexo 6: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

[ Nro. |

Certificado de validez por Juicio de Expertos

W

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Yo. QSOS'RMﬁ,éeGUNDOwf\LDLM\‘\& identificado con DNI Nro. Oé_}qq 562.. Especialista en
MERCARAYE CNIS.AL. ... Actualmente laboro en U.N..9€ CANEYE... Ubicado en..CANETE . .. Procedo a revisar la
correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion légica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

P Coherencia Relevancia Claridad Suficiencia | Puntaje Sugerencias
DIMENSION / SUB CATEGORIA 1: CONTROL — e

1/ 2] 3 1] 2|3

¢ Considera usted que la capacitacion dictada por el area se aplica en los procesos
operativos?

¢ Con que frecuencia se cometen errores en los pn;esos operativos?

¢Los implementos que brinda el area cumplen con las necesidades de los trabajadores?

¢Sus dudas en los procesos operativos son atendidas?

\\<I\ S|+

¢Se han estandarizado los procesos alguna vez?

c\u-|aun [

Y\‘\\\&
NSNS Y d=
\‘S\\\v»

2Con que frecuencia se modifica la capacitacién brindada por el area?
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Lmqwmwmdamvisamtedladowmemadénamadeoomwbspmesos

¥ operativos? v/ / v v | (b
8 LRedbeustedindmdonessobmcommisamsdowmemsantesdeoomenzarwn / lY /
los procesos operativos? / / / (
9 LOonswaustedenhbasededalossie)dstenesﬁmaspmmalizarlospmesos / 7 i [
fivos? / v ¥
10 | zUsted tiene acceso a los formatos digitales antes de iniciar los procesos operativos? v/ y y AW
11| LUsted elabora un calendario de dias trabajados antes e iniciar el proceso operativo? / 3 v lv] /¢
DIMENSION / SUB CATEGORIA 3: CONTROL RECURRENTE
12 | ¢Usted cumple con los procedimientos establecidos durante el proceso operativo? v Y v v L
13 | ;Utiliza instrumentos adicionales durante el proceso operativo? v v ; | /¢
14 | tAplica estrategias durante el proceso operativo para optimizar el tiempo? / V ¥ v /¢
15 | ¢Informa usted a su jefe inmediato cuando identifica errores durante el proceso de V / v /C
correccion? / |
16 | ;Comete errores durante el proceso operativo? v y v lv| /4
DIMENSION / SUB CATEGORIA 4: CONTROL POSTERIOR
17 | :Se vuelven a cometer los mismos errores comregidos anteriormente? v Y, v /| /6
18 LCmqueﬁecumdamvisamtedhdoumemadénehbomdaalﬁndizarelpmso J VA /[
operativo? v y e
19 | ;Se realizan reuniones al finalizar la semana para revisar el avance de los procesos? V V / Wi/
30 | LAl finalizar el proceso operativo usted realiza un check list de los items del proceso? J v / YW/

(si el puntaje obtenido esta entre 1y 2 el experto debe de sugerir los cambios).
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Y después de la revision opino que el instrumento )( debe de ser aplicado:
Observaciones: -

1. Debe de afiadir ...... Dimension/sub categoria..............................c.cc........ N0 debe afladirse nada adicional

2. Debe afiadir ...... items en la dimension/sub categoria
... No debe afadirse nada adicional

8 NI - . e e e s

Es todo cuarito informo;

‘ IIII 273 ",' " ‘

'/:; LLLLA T TE L2t

Firma

vecha: . L0 L2000 ... | ont (6729562
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Certificado de validez por Juicio de Expertos

Wiy

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Yo, “TRADO Lopéz oo M&w .
/? D11 STRA e Actualmente laboro en & P: 7(je /.

correspondencna entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

) con DNI Nro. 9/:}/3069 Especialista en
(e/e& Ubicado en.... &< 779, ... . Procedo a revisar la

Coherencia: El item tiene relacion légica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitird comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

Nro. | O Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje |  Sugerencias
DIMENSION / SUB CATEGORIA 1: CONTROL - (2[5« ..l.._z_i”“__l ,“L} 2123 2 - e
1 mle:; usted que la capacitacion dictada por el drea se aplica en los procesos 7 P! / 71 i é
- l | ¢Con que frecuencia se cometen errores en los pmcesos oporatlvos? 7 _;_:7 i 77 W - :_ 7 B /] - i 7/2 717_: _t:
3 ¢Los implementos que bﬁnda el éma cumplen con las necesidades de los trabajadores? 4 4 4 7 / [
B T ] ¢Sus_dn._|&;; en los procesos'opemlivos son atendidas? iRz 7] Lol 74 ]
5 ¢Se han estandarizado loﬁr;:cesos alguna vez? e il __} = 7 AN _7,7§j e : :— j:
6 | ¢Con que frecuencia se modifica la capacitacion | bmdada por el drea? _ N _7 BETIEN 7/_‘7” B J’__ié o
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T < . | |
74 ng:;:::s ;recuencna revisa usted la documentacién antes de comenzar los procesos X X i / /(
8 | ¢Recibe usted indicaciones sobre como revisar los documentos antes de comenzar con ’ :
los procesos operativos? £ b A L] /é
9 ng:r:il\‘llol: .;Jsted en la base de datos si existen estandares para realizar los procesos A )( ( ¥, /é
10 | ¢Usted tiene acceso a los formatos digitales antes de iniciar los procesos operativos? X /{ / | { | /[
11 | ¢Usted elabora un calendario de dias trabajados antes de iniciar el proceso operativo? { ( 4 |, T//
DIMENSION / SUB CATEGORIA 3: CONTROL RECURRENTE o
12 | ¢Usted cumple con los procedimientos establecidos durante el proceso operativo? X bt { i f VA
13 | ¢Utiiza instrumentos adicionales durante el proceso operativo? ¥ y [ AW/
14 | ¢Aplica estrategias durante el proceso operativo para optimizar el tiempo? 1 [ / A1 /L
15 g.r!r\:;ﬂcmmz :?Sled a su jefe inmediato cuando identifica errores durante el proceso de { { { V2 /{
16 | ¢Comete errores durante el proceso operativo? It / 1 L/ 1 /.
DIMENSION / SUB CATEGORIA 4: CONTROL POSTERIOR
17 | ¢Se vuelven a cometer los mismos errores corregidos anteriormente? { i 74 | X ? /L
18 | ¢Con que frecuencia revisa usted la documentacion elaborada al finalizar el proceso ‘ F ‘ / /
operativo? { A |
19 | ¢Se realizan reuniones al finalizar la semana para revisar el avance de los procesos? / A { Wi
20 | ¢Alfinalizar el proceso operativo usted realiza un check list de los items del proceso? { { { Ll 7%

(st el puntaje obtenido esta entre 1y 2 el experto debe de sugerir los cambios).
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Y después de la revision opino que el instrumento /ﬁl/ debe de ser aplicado:
Observaciones: -

1. Debe de afiadir ...... Dimensién/subcategoria.............................................Nodebeaﬂadirsenadaadicional
2. Debe afiadir ...... items en la dimension/sub categoria
. e No debe aiditse nada adicional [¥ |

3, Otra ODSEIVACION: ... ....evesvee e veres s ver e er es et sresee e

Es todo cuanto informo;

/b Jro /a0t //szgjgaéf

Fecha: DNI:




Certificado de validez por Juicio de Expertos

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Yo, &NNI,:O \)\“-Qh) o, oo identificado con DNI Nro. 4228 % 5 24 Especmhsta en

A\ Qsewreirdagnsnn.. ... Actualmente laboro en Srerdest oS e Ubicado en.h.PEYiY. ThovtsProcedo a revisar la
correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion 16gica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.

Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de anélisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

Nro. - ' Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
DIMENSION / SUB CATEGORIA 1: CONTROL Tal3Ta 11213l s (1 2131al11213 141
1 ng:r::;\?:sr: usted que la capacitacion dictada por el area se aplica en los procesos X X x X / é
2 | ¢Con que frecuencia se cometen errores en los procesos operativos? 2 X X [ X| / 7
3 ¢ Los implementos que brinda el area cumplen con las necesidades de los trabajadores? . X X X /Z
4 | ;Sus dudas en los procesos operativos son atendidas? X X X (X \ / 4
5 ¢ Se han estandarizado los procesos alguna vez? X X X X /5
6 ¢ Con que frecuencia se modifica la capacitacion brindada por el area? X 2 5.3 X! { b
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7 | ¢Con que frecuencia revisa usted la documentacién antes de comenzar los procesos i
operativos? X A k4 b4 &

8 | ¢Recibe usted indicaciones sobre como revisar los documentos antes de comenzar con ’( ': /
los procesos operativos? X [ X ¢

9 | ¢Consulta usted en la base de datos si existen estandares para realizar los procesos M
operativos? { L i A/ (4

10 | Usted fiene acceso a los formatos digitales antes de iniciar los procesos operativos? { { £ L (e

11 | ¢Usted elabora un calendario de dias trabajados antes de iniciar el proceso operativo? s L X L Al
DIMENSION / SUB CATEGORIA 3: CONTROL RECURRENTE

12 | ;Usted cumple con los procedimientos establecidos durante el proceso operativo? £ X ¥ vawi;

13 | ;Utiliza instrumentos adicionales durante el proceso operativo? f X L T« 6

14 | ;Aplica estrategias durante el proceso operativo para optimizar el tiempo? 1 4 L 4 //

Informa usted a su jefe inmediato cuando identifica errores durante el proceso de

15 | dkrma usieda o} / { { R/

16 | ;Comete errores durante el proceso operativo? '} AL T4 Va4
DIMENSION / SUB CATEGORIA 4: CONTROL POSTERIOR

17 | ¢Se vuelven a cometer los mismos errores corregidos anteriormente? P 4 ¥ /| [€

Con que frecuencia revisa usted la documentacién elaborada al finalizar el ?

18 | ¢ gvo? us . izar el proceso X )( { X /f

19 | ;Se realizan reuniones al finalizar la semana para revisar el avance de los procesos? { V4 £ X /¢

20 | (Al finalizar el proceso operativo usted realiza un check list de los items del proceso? { 4 4 L\ 4

(si el puntaje obtenido esta entre 1y 2 el experto debe de sugerir los cambios).
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Y después de la revision opino que el instrumento }( debe de ser aplicado:
Observaciones:

. Debe de afiadir ....... Dimension/sub categoria...................c.........c...............No debe afiadirse nada adicional IX

2. Debe afiadir ...... items en la dimension/sub categoria
v No debe aadirse nada adicional [ Y

3 O ODSCTVACIOM, oo oo v eoe e oo e et e es s esees ees ees saeeee e seeee ees saa ee saesas s ns ses e er 2t s et s s et sh e

Es todo cuanto informo;

36110 | 20)9

Fecha: .




Anexo 7: Fichas de validacion de la propuesta

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Lima, 5 de diciembre de 2018.
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O M e ]

1

L owr 2 gl ot Yoo OP’MVL{ 4/%s ﬂé 06’-_'4’

Lrnfress A

Btoteag Zngtryor $2C
»7 (1 re % ©, z

Qe fovo i A Qbrey

Yrsmrenty

1 A ’ 2
290420 fole Y lidrg b Loy Zlnw2, ot atipi-.

Evaluacién

1. La propucsta responde al diagnéstico.

2 Los objetivos de la propuesta son coherentes
. con la problematica.

3 La propuesta indica las actividades a

4. La propuesta demuestra el costo/beneficio.

5 La propuesta incluye el flujo de caja.

P En la propuesta se plantean los indicadores
' (KPIs)

7 La propuesta incluye el cronograma de

3 La propuesta incluye la solucién técnica-
: Sninistrativa:

9 La propuesta aporta la ciencia.

10 La propuesta cvidencia ¢l conocimiento de

SR S SRS T S

la profesion. g
Y después de la revision opino que la propuesta es/debe:
¥  Factible
Es todo cuanto informo;

Firma y sello
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Anexo 3: Ficha de validez de la propuesta

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Lima, 5 de diciembre de 2018.

es | 5
<051\'\ddhcos lnqmr(!ps SAc
\,5‘?0 ge _(ontol 9e Getinn

3 itulada La pfinjacddn Jr {l0@og ﬂPﬂfaﬁma & dreve o (bar
i/ en\mjl Dhizf Jipteliced Zngitrtos

1. La propuecsta responde al diagnéstico.

2 Los objctivos de la propuesta son coherentes
: con la problematica.

La propuesta indica las actividades a
realizarse.

4. La propucsta demuestra el costo/beneficio.

s. La propucsta incluye el flujo de caja.

En la propuesta se plantean los indicadores

6| (KpIs)

7 La propuesta incluye el cronograma de
8 La propuesta incluye la solucion técnica-
. administrativa.

9, La propuesta aporta la ciencia.

=3

Lapu,_ ev

el conocimi y de
la profesion. )

10.

ANANAYRTAIAAYL VAN

Y después de la revision opino que la propuesta es/debe:
#  Factible

Yed)

Fi.rmayselloa Catra é’\nrg/k/a A

Es todo cuanto informo:

TScricas
N taii cas

INGENIEROS S.A.C.
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Anexo 8: Evidencia de la visita a la empresa

Entrada de al area de Obras y montaje

Parte del area de Obras y montaje
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Entrevista al jefe de proyectos del area de Obras y montaje



152

Entrevista al coordinador de cierre documentario

Parte del area de Obras y montaje
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Evidencia de documentos de trabajo
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Evidencia de documentos de trabajo



155

Colaboradores de Obras y montaje
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Instalaciones de la sede San Isidro de Técnicas Metalicas Ingenieros SAC
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Area de Obras y Montaje - sede San Isidro Metalicas

INGENIERQS 1.

) Técnicas
TABLA DE CONTENIDO

Capitulo I Introduccion

Capitulo IT: Objetivos y Alcance

Capitulo IIT: Atribuciones y obligaciones de los lrabajadures‘
Capitulo IV: Trato con contratistas

Capitulo V: Ejecucion del proceso operativo

Capitulo VI: Acciones correctivas
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Capitulo I: Introduccién

Técnicas Metélicas Ingenieros SAC es una empresa lider en el sector de ingenieria'y
construccion que vela por la seguridad de sus trabajadores y el cumplimiento de los

objetivos.

Se ha desarrollado el siguiente manual para la correcta ejecucion y revision del proceso de
Dossier, en el cual se explica los pasos que debe cumplir el colaborador dentro del proceso

de Dossier de seguridad.

Capitulo 11: Objetivos y Alcance

El presente manual tiene como objetivo:

a. Desarrollar el proceso de forma adecuada, sirviendo como guia al personal de obras

y montaje, quienes recibiran la debida preparacion tedrico-practica.

b. Solventar las dudas de los colaboradores en el proceso operativo.
c. Servir de complemento a la capacitacion brindada por el area.

d. Guiar al personal al momento de realizar las acciones correctivas.
Alcance:

El alcance del presente manual se aplica a todo el personal del area Obras y montajes de la

empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC.

Capitulo I11: Atribuciones y obligaciones de los trabajadores

Atribuciones de los trabajadores:
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a. Solicitar a los supervisores o jefes inmediatos que se le brinde la informacién

necesaria para comenzar o terminar el proceso.

b. Solicitar al jefe inmediato los materiales necesarios para la ejecucion del proceso.

c. Recibir capacitacion y formular propuestas de mejora en los programas de
capacitacion y entrenamiento a fin de mejorar la efectividad de estos.

d. Avisar a los supervisores o jefes cuando se identifican de problemas.

e. Participar activamente en las reuniones de retroalimentacion.
Obligaciones de los trabajadores:

a. Cumplir con el procedimiento del presente manual.

=

Ser responsables de los proyectos o tareas que le asigne el jefe inmediato o
supervisor.

c. Revisar y verificar el correcto funcionamiento de los equipos o instrumentos.
d. No modificar sin permiso el estandar de procedimientos.

e. Asistir a las reuniones de trabajo para el control de actividades.

f. No ingresar al area en estado etilico.

g. Mantener limpio su espacio de trabajo.

Atribuciones de los supervisores o jefes de area:

a. Solventar las dudas de los colaboradores.

b. Ser responsables de las acciones de su grupo de trabajo.
c. Capacitar adecuadamente a los nuevos colaboradores.

d. Hacer cumplir el presente manual.
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e. Asegurarse que los colaboradores tengan sus instrumentos para ejecutar el proceso
operativo.
f. Coordinar las reuniones para la revision y control de las actividades de los

colaboradores.
Obligaciones de los supervisores o jefes de area:
a. Participar de forma activa en las reuniones de revision y control de actividades.

b. Reportar casos de indisciplina por el incumplimiento del presente manual al area de
RR.HH.

c. Informar a los trabajadores las sanciones y las medidas disciplinarias por
incumplimiento de obligaciones.

d. Proponer formas de mejorar la capacitacion o de llevar un adecuado ambiente
laboral.

e. Detener el proceso por condiciones nuevas, errores nuevos o condiciones adversas
que seran explicadas, por capacitacion o charla esperando sea corregido de acuerdo
a la situacion.

f. Informar inmediatamente cuando suceda un accidente laboral y tomar las medidas

necesarias.
Capitulo IV: Trato con contratistas

Los contratistas deben entregar la informacion necesaria correspondiente para el inicio del
proceso operativo, ademas de que se le debe recordar los términos negociados para la

ejecucion del proceso.
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Coordinar reuniones con los contratistas o clientes dentro del horario de trabajo en las salas

de reunién de las instalaciones de la sede de San Isidro.

Explicar de manera breve y solventar las dudas que tenga el contratista o cliente acerca del

proceso.

Exigir los SCTR (Seguro complementario de trabajo de riesgo) del personal que ejecuta el

trabajo de campo de cada proyecto.

Pedir el cuaderno de obras para ejecutar el proceso operativo y revisar que contenga la

firma del residente de obra.

Si el contratista entrega documentacion para la revision y correccion, tomar nota de las
observaciones que presenta dicha documentacion en presencia del contratista para que este

enterado del estado de la documentacion.

Recordarle que no puede exigir documentos y términos que estan fuera del contrato

negociado.

Capitulo V: Ejecucion del proceso operativo

Para la ejecucion del proceso operativo de Dosier de seguridad se usaran lapiceros tinta gel

color negro o azul, es necesario seguir los siguientes pasos:

a. Tener suficientes hojas y materiales para la ejecucién del proceso operativo.

b. Descargar el cuaderno de obra digitalizado.

c. Elaborar un calendario de los dias trabajados del proyecto.

o

Descargar la lista de los SCTR del proyecto.

e. Cumplir con los estandares de trabajo mostrados a continuacion:



1) Estandar de trabajo normal
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2) Estandar de trabajo en caliente
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3) Estandar de trabajo en excavaciones profundas
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4) Estandar de trabajo con vibroapisonadora y mezcladora
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5) Estandar de trabajos en altura

167

Cidige: SEMA NS _4_RE0 12 AT3
) ) s ANALLSIS DE TRABAJD SEGURO e
ALE vk,

L LT GRIALEY LTI [ TRABALD, 1L R PPN 18

""'"'"""“'“'""""""CONTHATHT& [T E ol ikl ¢ i) E ot 24 Laguried PeTT—TT—
L [ OETRUCOON [y | (e L |t ] e i
—— FECHA DEL TR TRABRIRDU et [ | mewien  [] [

o o TR | i | | p—— e D [Tp— E -

(tividac s . ] st [ “:Wm

VONTAE UETORRE(NSTAACONDEACCESROS DE TORRE. | ey [] | o [] -

aramissian, ruriealat y equizci 1 b - .

TECLE, ARNES, POLEA, PLUNA, S0GAS -

Pl O TS, A SR FILOAD [T HVIL O D DT MEIVINTHA

1. INSPECCION DE AREA DE TRABAJO PISOADESNIVEL  [CAIDA ADESNIVEL [ACEPTABLE [SENALIZACION DE AREA

2. INSPECCION DE HERRAMIENTAS HERRAMIENTAS  |GOLPES,HERIDAS  [ACEFTABLE  [LIMPIEZA, USO DE EPP

3. SENALIZACION OBJETOS EN SUELO | CAIDAS Y TROPIEZOS| aceprapie - (USO ADECUADO DE EPP
4 MONTAJE DE TORRE | INSTALACION DE ACCESORIOS DETORRE  CAIDA DE ALTURA %ﬁ“m- MODERADO |PERSONAL CAPACITADO
5. TERMINO RESIDUOS MATERIALES  |wecoomesressuonss  (MODERADO [LIMPIEZA FINAL

[FARTCP TS DAL TR AT PHATES (AL TRABAL: mwosssmi  JEFE DE GRUPD
1|JEFE DE GRUPD FIRMA i FIRMA

1| OPERARID FIRMA i MM T PILLICOA | PR

2 |PECH Fildlh, m

N FiFoe, [ (PR o i 217 AcEL RGN i 0 A ALEGGRiA

£ | MONTAJEETA FRIA 1
(4| ONTAJETA = m FIRMA

7| MONTAJESTA SR 1 MR Y AMILLIOA | R




168

f. Llenado correcto de formato de charla de 5 min. Segun corresponda de acuerdo a

las ATS. Las fechas de las ATS y charlas de 5 min deben ser correspondientes.
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g. Llenado correcto de formato de charlas integrales de seguridad Segun corresponda

de acuerdo a las ATS. Charlas de 5 min y al calendario del proyecto.
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h. Hacer el llenado del petar de altura, las fechas deben coincidir con las fechas de las

ATS en las cuales se realizaron trabajos de altura.

- —_——
SISTEMA DE FEGURTAD, B4LLID ¥ MECD AMBIENTE
TVETEN OF SAFETY, HEALTH ARG ELAL=N ] SFNFOR 11
dfei'sfrﬂs FORMATE (Agauar Har jHaaman): E
PERARID0 LE TRAEAID BN ALTINA Faala (L' TR
WK, FERIAT Y HFEHT reyE— e
|
— : — —

PN S5 9af VN (p; Barrigin MR MoplEa e g 8/

AR AFBALIZAR ;F""i ID_“,. .-'-é:' ?J o Hra PEZSENAE

'

£

TRABAID ARBALLSI: f43)s F o old T0h7 K2

i BE REALLTEY W REWTSS Ex B | B8 Ty W STALKCTIND Pithus, REALSRAREL THARRIDH

st []

o EMLSTE U PO G0 M LENTOENT W TR A 00 L E LT P

EONTAATISTAY IECUTANTE: e yrcyn [7cf £,

EIE

no [E]  emearoue

wo ||

ELIPO [ PADTECCIK N PEFACM AL

ﬁ
5E=

R

- 'I-.-
-i" J . - “ -"l-: B
> W g =
= o
Ainata de mguidad AL, deiimm Fapwraced Prokazicd Lamrn mn Llibs e e ncffin %m..
nudHur: rblaucls reim=i
Al
HERRAM IS A ¥ 4Pcx 50810
5_;.

B e

Had [ Porsteimmisrce. S Tede' Andarilo EIEY) Maniit Barr o du
tr baje Eeyqunikaal [miod e
L)1
CONCICIORES [E SEELRICAD:
L i |Mo e
|1 /L0: iz Cusnlu cnn inepeccide pre uso? ] VE Exirstdl s reaho I Ivmeey e mnCuer? €paciadn? -
|4 el snlam nz immban mn b gyt de a7 ul SHumizi cuartu e [ee de i ny oot K da icip F |
_!;al'- mira leriey do~de 5o resfaa o e pn sl s epeds? i 25w han In irapesitn e ns 2erds & Stpuricud aeeey s s pan 7 i
ill:.ﬂrﬁlm"hhh e - mimindebe st durame toda & Jernada ¢ A2l ped < rculm e anruerira dspenl b - 1
: —
RERTH o il srabes] I ROMERE Y ARbLL DR A HORE
Aura g dhndgl g Fo T
.'Talcunln ediver  Dhiigs e s o=
Tituas ficsn Forg o e T
CANCELAH AR DR tasa: AEFFE DEL FERAEC:
CANCELASD FOR: b AESPOKSOBALES LLEL LR (I FIRR#a
M ber Tene ﬂ,l-']':_l;f. -"iﬂl“.i'ﬂ_i .fﬁ'l
BrTALLE idigitye Frod i rie o A
Teziriente Foroe frg 548 s |




171

I. Llenar el petar de trabajos en caliente, fechas deben coincidir con las fechas de ATS

en las cuales se us6 Amoladora, taladro percutor o soldadora cadwell.
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j. Llenar adecuadamente el petar de excavaciones profundas, las fechas deben

coincidir con las fechas de la ATS en las cuales se realizaron excavaciones.

| SISTEMA TR SEGUR DA, 5ALUT Y NEQD O AMEENTE N
T cas EVETLRS U RLAETY, AN AT SRR EahPOR-N
deul FORRAT (PO | R (Fankar B
) Metdiras |- : :
WEEWTH FEAMSO CF TRAER)O BF EXCATACIOH T TANIAS | Facas [atal - FLATH
FORE PP R fia AT AT TRFuThes I g A | Xl
T
PLANTA AREA: [y ) oo Lk TURNE: A0 i FELFa: £l-1d-4%3
TAREA A REALIZEN ; Ceen s = i MIOFEHEIHAS [

TRARMID & BALEAR:C . oy e 0 Ll TEATETATEINATATE [0 i el = A
:5E REALIE Y REW IS0 EL FROCEGIMIENTOAMETRLAT v Fé o, REALI AR EL Ths BAHYR u ﬁ 1 |__'_|

EXISTE UM FROICE DB ENTE ST PUCT IC CO P PLE R ENTAR IGT L] |:| r.n EFERAQIE
ferzavmcidn mepora 1.2 mp P {g
B i
Hriows o
=

JERaRariin hLUMHEz LIzL LI'EHG LU

I () oo )
e uanza. |

WOMESE DEL IS, CIVL.

N ... N

(EMCSASEHN Baece 3 200 m| F
& w2 A

R
R ST P TR A FLatbes fxza ‘}K R raser Nl o Aublu Arri,

(Hs

Tl un Colirr Hmcnan Conos

Bl Colibey de Toddfiere

cuhlac dr aguiare: nfamit otk DzHm

| TEnee de et

| Dsagueda ETuchis kiguldos

il | cher'se e Sgw

L 1eherance L

l\k\\\\x\
|
Iy
[

= inn 3]

MOTAZ Bl Aren vy ol Contrablla s pusie malr ninp bee do relann @ Ge zana, Facka que & e Ha At 4% gl Bagen +xinda de bodos Ioa

pervicios qupe wmn n mer ende redas
MHJERE OB AEEPFOMNSABLE: — FIRkan:

SANL [Inas il Tmtarg

gile ko
AlEs e

Ul b -Le
Sadckimie
1 rarmnbe

L FERPIZD.
HLS "UKSA2LY
Rl L1 11,00
lidl-’tm'-k for Laisn  Faper 40 ey
Hecuzne p=rA ¥ ) i - £
! 0y :_u Y = ] ,.’g,-f’

CARCT A0 JELTRGRGIT:
Chh LN PON:

172



173

k. Llenar adecuadamente el formato de uso de mezcladora de concreto, las fechas deben

concordar con las de la ATS, los dias que se trabajé usando mezcladora.
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Llenar adecuadamente el formato de uso de vibroapisonadora, las fechas deben

concordar con las de la ATS, los dias que se trabajo usando vibroapisonadora.
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m. Llenar el formado de inspeccion de almacén segin se muestra en el ejemplo,

revisando el calendario de obra tiene que haber un formato por semana de trabajo, si

se trabajo uno o dos dias en la semana se debe considerar.
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n. Llenar el formato de inspeccién de herramientas manuales y eléctricas, considerar
primero las herramientas eléctricas por separado de las manuales, se debe llenar segin
las fechas de ATS en los dias que se trabajé usando dichas herramientas las cuales
pueden ser amoladora, taladro percutor, soldadora cadwell o cualquier otra

herramienta eléctrica.
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0. Llenar el formato de inspeccion de extintores, debe haber uno por mes, con fecha de

caducidad minimo de 3 mes después de la fecha de culminacion del proyecto segun

calendario de obra.
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p. Llenar el formato de inspeccion de herramientas manuales y eléctricas, considerar las

herramientas manuales, revisando el calendario de obra tiene que haber un formato

por semana de trabajo, si se trabajo uno o dos dias en la semana se debe considerar.
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g. Llenar el formato de inspeccion de arnés, como se muestra el siguiente ejemplo, las
fechas deben coincidir con las fechas de ATS en las cuales se realiz6 trabajos de
altura, también revisar los petar de altura, las fechas de los 3 formatos deben coincidir,
se debe llenar un formato por montajista, lo normal son 3 montajistas por proyecto

salvo que se indique lo contrario en el cuaderno de obra.

T SISTEMA DE SEGURIDAD, SALUD ¥ MEDIC

Féorlcas AMEIENTE SESMAFOR-09

|) Metifions | SYSTEM OF SAFETY, HEALTH AND ENVIRONMENT
i ArGEMNERDE L 1

FORMATO | Raw: | 1
Facha: | 04112016

INSFECCIOM DE ARHES

Fog.: | t1ded
FECHA: IV TRABAJADOR: -%’fm.:g o e e
HORA: B 08 g SUPERVISOR: Tl e

W ARKMES ;2 {

INSTRUCCIONES: Realizar eata imgpeccién cada vez gue se ulilice arnés, para manterwr aprop adementa la
wida v desampala da las perennas.

[1mem | DESCRIPCION B M OBESERVACION
1 _ ‘_I_HSPE.GI:I(EDE CINTURDN DF CUERPC
1.1 Tejide del cintundn ;’
1.2 Anillus 0" { placis de anidlos "0° imsorms ;
13 Langoeia v ojalea (&l 18]iok ma dete laaer aqulancs adkelonadles b ra
1.4 1l=tillas Ja kengusts (deman de maversa libremerts adslamta y ards en ‘I,.'
. Ios agurros]
2 IHSPECCION DE LA LINEA ODE VIDA B
R Gancho ¥ accesones finspacdanar & 'gancho si exiess mmpedurae an & l,-"'
3 ojo §
2.2 Linza ce vea {glre 1a linea de »de, chsere seda ledo del 1ida) I,."
=3 Prguele nmedgaador (e pare astema del pequets debe da eor ,-"’
- raaminarz para auidanciar anujens ¥ raszadures)
OI5ERNVACICMES: o

e &t

W2B° Trabslador W BE* Buperviser




180

r. Llenar el formato de inspeccidn de botiquin como el siguiente ejemplo, debe de haber

un formato por mes, consultar con el calendario de obra.
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Llenar el formato de inspeccidn de sefializacion segun el siguiente ejemplo, revisando

el calendario de obra tiene que haber un formato por semana de trabajo, si se trabajo

uno o dos dias en la semana se debe considerar.
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Capitulo VI: Acciones correctivas

Como primera instancia las hojas de los formatos deben ser llenadas a mano explicitamente
con lapicero tinta gel negro o azul, no se permiten los borrones, liquid paper, queda
terminantemente prohibido la estimacion de datos si es que no se cuenta con informacion

necesaria para las acciones correctivas.

En caso de no encontrar la informacion faltante para las acciones correctivas, solicitar
inmediatamente el apoyo del supervisor o jefe de proyectos para que se le brinde dicha

informacion.

Se debe seguir el estdndar mostrado en las paginas anteriores para todas las partes del

proceso operativo de Dosier de seguridad.

Las hojas con errores, rasgadas o con manchas deben ser recicladas y se debe llenar

el formato nuevamente.

Implementos a la mano para las acciones correctivas:

[ob)

. Lapicero tinta gel

b. Cuaderno de obra digital
c. Calendario de dias trabajados
d. SCTR digital del proyecto

e. Formatos estandarizados
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Capitulo VII: Revision

Para la revision del proceso operativo de Dosier de Seguridad se tiene que tomar en cuenta

las siguientes indicaciones:

a. Revisar el calendario de dias de trabajo con el cuaderno de obra.

b.

Revisar si las fechas y contenido de las ATS coinciden con las del calendario y
cuaderno de obra.

Revisar las fechas y las personas de las charlas pre operacionales de 5 min, deben ser
las mismas que las que figuran en la ATS.

Revisar las fechas de las charlas integrales de seguridad con las fechas del calendario
de dias trabajados, dichas charlas pre operacionales se dan los dias miércoles de cada
semana.

Revisar las fechas, herramientas, equipo de proteccion y personas que trabajaron en
el petar de altura, deben figurar los 3 montajistas reglamentarios en la ATS, charlas
pre operacionales de 5 min y de ser el caso en las charlas integrales de seguridad.
Revisar las fechas, equipo de proteccién, herramientas utilizadas segun el estandar
que se tiene de petar caliente, las fechas deben ser las mismas que en la ATS.
Revisar las fechas, equipo de proteccion y herramientas utilizadas segun el estandar
que se tiene de petar excavacion profunda, las fechas deben ser las mismas que la

ATS.



184

Revisar las fechas de inspeccion de mezcladora, den ser iguales a la fecha de ATS y
estar llenado segun el estandar.

Revisar las fechas de inspeccion de vibroapisonadora, den ser iguales a la fecha de
ATS y estar llenado segun el estandar.

Revisar las fechas de inspeccion de almacenamiento segun el calendario de dias de
trabajo debe haber un formato lleno por semana y debe estar llenado segun el
estandar.

Revisar las fechas de inspeccion de herramientas eléctricas, las fechas deben ser
iguales a las de la ATS y petar de trabajos en caliente, deben estar llenado segun el
estandar.

Revisar las fechas de inspeccion de extintores, debe de haber un formato por mes,
revisar el calendario de dias de trabajo, la fecha de vencimiento del extintor debe ser
minimo de 3 meses despues de finalizado el proyecto.

. Revisar las fechas de inspeccion de herramientas manuales segun el calendario de
dias trabajados, debe haber un formato por semana llenado segun el estandar.
Revisar las fechas del check list de arnés de seguridad, las fechas deben ser las
mismas que la ATS y petar de altura, debe haber 3 formatos por dia trabajado, 1
formato por cada montajista, debe estar llenado segun el estandar.

Revisar las fechas del check list de botiquin, debe haber 1 formato por mes, revisar
con el calendario de dias trabajados y debe estar llenado segun el estandar.

Revisar las fechas del check list de sefializacion, debe haber un formato lleno por
semana segun el estandar, revisar el cuaderno de dias trabajados.

Revisar el Check list del proyecto comprobando que todas las partes del proceso estén

completas. Revisar el siguiente ejemplo:
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QUANTA
SERVICES

CHECK LIST DE ENTREGABLES - CONTRATISTAS RAC

PROYECTOS DE INFRAESTRUCTURA DE TELECOMUNICACIONES

Nombre del emplazamiento: 300036_CA_SAN MARTIN

Tipo de Obra:

Departamento: CAJAMARCA

|Provincia: CAJABAMBA

Distrito:

Contratista: TMI

Fecha de Inicio:

Representante de Contratista: MIGUEL LEIVA

Fecha de término:

Supervisor QSP: JOSE LUIS SALAZAR

Fecha de Elaboracién:

|. CONTRATISTAS DE OBRAS CIVILES / MONTAJE:

STATUS:
ITEM ENTREGABLE OK/ PEND/ OBSERVACIONES
N.A
1.00 SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
1.00.01 [ARL/ATS oK
1.00.02 |CHARLAS PREOPERACIONALES DE 5min oK
1.00.03 [CHARLAS INTEGRALES DE SEGURIDAD PEND
1.00.04 [PERMISOS DE TRABAJO EN ALTURA oK
1.00.05 |PERMISOS DE TRABAJO EN CALIENTE oK
1.00.06 [PERMISOS DE TRABAJO EN EXCAVACIONES PROFUNDAS oK
1.00.07 |INSPECCION DE PRE-USO DE MEZCLADORA oK
1.00.08  [INSPECCION DE PRE-USO DE VIBRO APISONADOR oK
1.00.09 [INSPECCION DE AREAS DE ALMACENAMIENTO oK
1.00.10  [INSPECCION DE HERRAMIENTAS ELECTRICAS PORTATILES oK
1.00.11  |INSPECCION E INVENTARIO DE EXTINTORES oK
1.00.12 [INSPECCION DE HERRAMIENTAS MANUALES oK
1.00.14 [CHECK LIST DE ARNES DE SEGURIDAD oK
1.00.17 |CHECK LIST DE BOTIQUIN oK
1.00.18 [CHECK LIST DE SENALIZACION oK
1.00.19 |INFORME DE CIERRE DE SEGURIDAD (DOSSIER) PEND
FIRMAS

SUPERVISOR HSEQ

JEFE DE PROYECTO QSP

REPRESENTANTE CONTRATISTA
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Finalmente, si todo es conforme segun los estandares establecidos el Dosier de seguridad
pasa a ser entregado a la supervisora SSOMA 'y jefe de proyectos para su envio a la empresa

evaluadora para la facturacion por el proyecto.

Mapa de procesos de la capacitacion
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Personal del equipo de acciones correctivas
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Mapa de procesos de la nueva metodologia de trabajo
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Evidencia de la distribucién y formacion de los equipos de trabajo bajo la nueva
metodologia
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Resumen

La presente investigacion titulada La optimizacidn de procesos operativos del area de Obras y
montaje de la empresa Técnicas Metélicas Ingenieros SAC, se realiz6 en la sede de San Isidro de
Técnicas Metélicas Ingenieros SAC, la empresa presentaba el problema de que no podia cumplir
con los tiempos de entrega del proceso operativo Dosier de seguridad para la facturacion
correspondiente de los proyectos y el respectivo pago a sus contratistas lo que generaba malestar en
ellos y al no poder cumplir con los tiempos de entrega también generaba malestar en su cliente
principal Quanta Services Pert SAC.

Se empled el método de investigacién holistica, porque permite la recopilacion de datos
tanto cuantitativos y cualitativos permitiendo hacer un diagnoéstico final haciendo cruce de ambos
resultados.

La propuesta que engloba diferentes estrategias para la optimizacion de los procesos obtuvo
los resultados esperados logrando cumplir los objetivos propuestos dando solucion al problema,
recuperando la confianza de los clientes y proveedores.

Palabras clave: Gestion de procesos, Control, control previo, control recurrente, control posterior

O resumo

Esta pesquisa intitulado Otimizando &rea de processos de neg6cios para construcdo e
montagem Técnico empresa de Metal Ingenieros SAC, foi realizada na sede da empresa em San Isidro
de metal Engenheiros Técnicos SAC, a empresa apresentou o problema que ndo poderia atender a
prazos de entrega para a facturagdo dos projectos e do respectivo pagamento aos empreiteiros que
gerou desconforto neles e incapazes de satisfazer os prazos de entrega também gerou instabilidade
em seu principal cliente Quanta Servicos Peru SAC, foi utilizado o método pesquisa holistica, pois
permite a recolha de dados quantitativos e qualitativos que permitam fazer um diagnéstico final
cruzando ambos o0s resultados.

A proposta inclui diferentes estratégias para otimizacdo de processos para alcangar 0s
resultados esperados obtidos cumprir 0s objectivos propostos, dando solucdo para o problema,
recuperando a confianga dos clientes e fornecedores.

Palavras-chave: Gerenciamento de processos, Controle, controle prévio, controle recorrente,
controle subseqiente.



Introduccioén

Actualmente a nivel mundial las empresas
enfrentan una gran variedad de problemas en
sus diferentes areas, como en economia,
finanzas, procesos y la gerencia, debido a que
se presentan complicaciones en un
determinado momento ya sea en los procesos
0 en las relaciones con clientes o proveedores
y al final no pueden afrontarlas de manera
adecuada pierden fidelidad con sus clientes y
la buena relacion con los proveedores.

En la actualidad todas las empresas
buscan nuevas formas de innovar, ser mas
competitivas, desarrollar mejor sus procesos

para evitar mermas que retrasen sus
actividades, de esta forma evolucionar
gjecutando  estrategias cada vez mas

innovadoras para mejorar su gestion y

procesos en términos de  desarrollo,
planeacion, gestion de personal,
implementacion  de  nuevos  sistemas,

coordinacion y formacion de grupos de trabajo
(Diario Gestion, 2012).

Las empresas deben tener siempre una
estrategia que les permita agilizar los procesos
de forma rapida y eficiente para que puedan
mantenerse vigentes y acoplarse al mercado
(Diario Gestion, 2012).

En el Perd, existen los diferentes tipos
de problemas que pueden presentarse en las
empresas, en diferentes rubros, los problemas
no son ajenos, se puede ver a empresas que por
no encontrar el problema o error en los
procesos pierden clientes y terminan con una
mala reputacion en el mercado; en la ciudad de
Lima, siendo la capital del Pert cuenta con
numerosas empresas, del rubro de Ingenieriay
construccion, dichas empresas desarrollan
diferentes proyectos, siendo el sector de
construccion uno de los que brinda mas trabajo
a nivel nacional, debido a que los proyectos de
construccion pueden ser de diferentes tipos de
estructuras, edificios, centros comerciales,
parques recreacionales a nivel nacional.

La empresa Técnicas Metalicas Ingenieros
SAC es una empresa del rubro de Ingenieria 'y
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Construccion posicionada a nivel nacional e
internacional con proyectos en diferentes
zonas del Per( y Bolivia, al tener numerosos
proyectos y trabajar con distintos proveedores,
el area de Obras y Montaje, no puede cumplir
con los plazos de entrega de la documentacion
requerida, generando demora y ralentizando el
pago con los proveedores y clientes sin poder
facturar por dichos proyectos.

Para que la gestion de procesos operativos sea
adecuada para el area de obras y montaje de la
empresa Técnicas Metélicas Ingenieros SAC,
se consideran bases tedricas que permitan
brindar directrices y lineamientos adecuados
para solucionar los problemas existentes en el
area.

Se apoy6 en la teoria de la Administracion
orientada al proceso, Esta teoria esta orientada
hacia las personas y los resultados, en este
estilo se necesita la participacion directa del
jefe o de la gerencia, su participacion debe ser
de forma que motive a los trabajadores, los
impulse a lograr los objetivos y les dé la
sensacion de que los esta apoyando en todo
momento para que los trabajadores realicen
mejor su trabajo, para lograr esto se necesita
de una visién a mediano o largo plazo y un
cambio en el comportamiento.

Parte de este cambio amerita también
estimulos hacia el buen desempefio que
realizan los trabajadores como también
premios, menciones de honor y diferentes
tipos de incentivos, asi como también
participacion, compromiso, valores,
disciplina, comunicaciéon y desarrollo de
habilidades (Imai, 1989).

La teoria permitira a la presente investigacion
identificar posibles propuestas que mejoren la
motivacion de los trabajadores y estos mismos
puedan recibir incentivos, adicionalmente que
pueda mejorar el clima laboral teniendo a los
jefes o la gerencia apoyando y generando mas
confianza en los trabajadores.

También se apoyo en la teoria clésica de la
administracion, Segun Fayol (citado en
Chiavenato, 2007) quien define, la teoria parte
desde una perspectiva del todo organizacional,
la cual busca la eficiencia y la eficacia de toda



la organizacidn, que comprende desde las
areas, departamentos, gerentes y operarios
para gue el trabajo se desarrolle cumpliendo
los objetivos funcionando como un todo
dentro de la estructura organizacional, se basa
en un micro enfoque en el trabajo de cada
operario dentro de la estructura organizacional
como un todo.

La teoria permite identificar que las
organizaciones deben trabajar como un todo,
involucrando todas las partes de la empresa
desarrollando un trabajo eficaz y eficiente que
pueda cumplir con los objetivos de la empresa.

De igual forma la teoria de la calidad total
indica que la calidad total se puede alcanzar si
es que se realiza el control total de calidad,
haciendo que participen desde los miembros
de mas altos cargos en la empresa hasta los de
méas bajo cargo extendiéndose por toda la
empresa, de esta manera se puede garantizar
gue todos participen en el procedimiento, el
control total de calidad permite encontrar una
falla o error rdpidamente antes de convertirse
en una catastrofe, los trabajadores se
familiarizaran con los demas y podran
dirigirse entre ellos de manera franca y (til sin
temor a generar malentendidos (Ishikawa,
1989).

La teoria de la calidad garantizada se
puede desarrollar en todos los aspectos de los
procesos al cien por ciento sin cometer errores,
se puede lograr mediante el control de
procesos. No es suficiente encontrar las fallas
en los procesos y corregirlos, hay que
encontrar la causa de estos mismos para que ya
no vuelvan a suceder.

De la teoria se puede proponer una
metodologia nueva en el trabajo que permitird
realizar los procesos de una manera mas
eficaz, formulando una estrategia de trabajo en
la cual toda el area podrd participar
identificando los errores de manera rapida y
eficaz, subsanando estos de manera que no se
vuelvan a repetir.

(Juran, 1954) definié al control de
calidad como herramienta administrativa que
sirve para la mejora el desempefio laboral,
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realizando un control de trabajo e innovando
con procedimientos para suprimir errores, el
control de calidad se utiliza como una
herramienta para que todos puedan participar
continuamente y satisfacer las necesidades de
los clientes (Imai, 2001).

El método JIT en sus siglas en inglés
“Just In time” se convirtié en un método que
revoluciono los procesos en la empresa Toyota
Motors Company por los afios setenta, siendo
de gran ayuda para optimizar los procesos,
ahorrando en costo de materiales y dando una
mejor calidad al producto final. Los
fabricantes del resto del mundo al percatarse
de las nuevas metodologias aplicadas en Japon
decidieron aplicar el método de la misma
manera, obteniendo diferentes resultados,
algunos deficientes y otros mejoraron, fue
precedente para mejoras continuas en los
procesos y tiempos de entrega (Chapman,
2006).

De igual forma se consulto la informacion de
antecedentes  exitosos internacionales 'y
nacionales usados como apoyo a las teorias
mencionadas en la presente investigacion.
GOomez (2006), mediante su investigacion
denominada. Mejoramiento de los procesos
del area de produccion de confeccion en la
empresa Nogal Ltda. Plante6 metodologias
para optimizar los procesos de produccion
realizando un diagnostico valiéndose del
método de la entrevista a los trabajadores de la
empresa identificando los procesos en los
cuales se gastaban materiales excesivamente,
los procesos méas lentos que ocasionaban
ralentizacion en la produccion midiendo los
tiempos. Se aplicaron diferentes métodos
logrando incrementar en 10% la eficiencia del
proceso de produccién. Aporta a la
investigacion la metodologia aplicada como el
estudio de tiempo, las 5S, planeacion
agregada, verificacion y la entrevista.

Para, Garcia y Torrején (2017), en su
investigacion denominada. Mejora en la
satisfaccién del cliente y optimizacion de
procesos operativos del centro comercial Real
Plaza Primavera. En ella se realizd un
diagnostico situacional del centro comercial



Real Plaza Primavera para proponer e
implementar estrategias y soluciones a
problemas en la atencion al cliente y los
procesos operacionales, utilizando un andlisis
del entorno, uso de herramientas de calidad,
diagrama de Ishikawa, Goal Tree Analysis
donde se evalué cada propuesta seglin su
impacto. Esta investigacion aporta la
importancia del Andlisis FODA, el anélisis
situacional de la empresa, diagrama de
Ishikawa y seleccion del proceso a mejorar.

Finalmente se identifican los procesos
operativos que puedan generar demora o
conflictos en el area de obras y montaje de la
empresa Técnicas Metalicas Ingenieros SAC.

Método

Se realizara un proceso en el que se toman los
lineamientos y pautas para analizar la
problematica en una determinada area,
planteando una propuesta que pueda dar
solucién a los problemas que acontecen, es por
ello que la investigacién tiene un sintagma
holistico.

Para la investigacion proyectiva el
sintagma holistico hace referencia a que va
dirigida a sefialar y conceptualizar las
variables del evento que se desarrolla para
posteriormente modificarlo y ver el impacto
que tendra, siendo de mucha importancia
consultar las teorias, definiciones y conceptos
existentes con la finalidad de generar una
sinergia entre estos para mejorar los procesos
del evento deseado (Hurtado 2000).

La presente investigacion tiene enfoque mixto,
debido a que combina los conceptos vy
caracteristicas cualitativas y cuantitativas,
ademas de buscar informacion teorica,
diagnostica problemas, utilizando datos reales
para dar una propuesta de soluci6on a un
determinado problema.

Los métodos de enfoque mixto
analizan ambas variables tanto cualitativas
como  cuantitativas para un  mejor
entendimiento relaciondndolas entre si para
brindar una solucion de acuerdo a los
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resultados del analisis observado (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014).

La investigacion es de tipo proyectiva, porque
se realizara una propuesta que seré aplicada en
el futuro, siendo un tipo de estudio el cual
mejorara el proceso, en esta fase proyectiva se
plantearan estrategias innovadoras, valiéndose
de la recoleccion de datos, uso correcto de
técnicas y metodologias que seran aplicadas
para optimizar los procesos (Hurtado, 2000).

Segun Hurtado (citado en Chéavez,
Olguin, Gonzalez, Guzman, Garcia, Yy
Véazquez 2016) quien definio:

Es el nivel el cual hace referencia en
la relacién que tiene el evento o suceso con los
demas eventos.

En la investigacion no experimental se
tiene ambas variables, la dependiente y la
independiente, la variable independiente es la
que no podemos manejar porque no tenemos
control sobre ella, en la investigacion no
experimental se observan los sucesos mas no
se puede intervenir directamente en ellos
(Herndndez R. Fernandez C., Baptista P.
2014).

Resultados

Figura 5. Pareto de la categoria Gestion de
procesos de la empresa Técnicas Metalicas
Ingenieros SAC.

Del andlisis de datos del diagrama de Pareto de
la figura 5 se determind que la pregunta 13.
Utiliza instrumentos adicionales durante el
proceso operativo, perteneciente a la sub
categoria control recurrente, es uno de los
puntos criticos. Refleja que los instrumentos



gue brinda el area no cumplen con las
necesidades de los colaboradores. El siguiente
punto critico es la pregunta 19. Se realizan
reuniones al finalizar la semana para revisar el
avance de los procesos, perteneciente a la sub
categoria control posterior, esto demuestra que
no se realizando un control adecuado para
revisar el avance de los colaboradores.
Tenemos el tercer punto critico que es la
pregunta 6. Con que frecuencia se modifica la
capacitacion brindada por el area, de la sub
categoria control, se determina que la
capacitacion brindada por el area no se ha
modificado y no cumple con el adiestramiento
de los colaboradores. Finalmente, el Gltimo
punto critico es la pregunta 10. Usted tiene
acceso a los formatos digitales antes de iniciar
los procesos operativos, de la subcategoria
control recurrente, se determina que los
colaboradores no tienen acceso a la
informacion digital para iniciar los procesos
operativos lo cual genera demora en el
proceso.
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Figura 1. Frecuencias y porcentajes de la sub
categoria Control

En la figura 1 predomina el valor a veces en
las preguntas 1, 2, 3 y 4. En segunda instancia
predomina el valor casi hunca en las preguntas
1,2,4,5y 6 de la sub categoria control. De
esta informacion adquirida se puede
determinar que el personal no estd
correctamente capacitado para desempefiar los
procesos adecuadamente.
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Figura 2. Frecuencias y porcentajes de la sub
categoria Control previo

En la figura 2 predomina el valor a veces en
las preguntas 8, 9 y 10. En segunda instancia
predomina el valor casi siempre en las
preguntas 7 y 11 de la sub categoria control
previo. De esta informacion adquirida se
puede determinar que los colaboradores no
tienen claras las indicaciones para la revision
de los documentos y la informacion digital no
es accesible.

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de la sub
categoria Control recurrente

En la figura 3 predomina el valor casi siempre
en las preguntas 12 y 15. En segunda instancia
predomina el valor a veces en las preguntas 13
y 14 de la sub categoria control recurrente. De
esta informacion adquirida se puede
determinar que los materiales brindados por el
area no son suficientes para continuar el
proceso operativo y que por lo menos el 40 %
de los colaboradores comete errores en el
proceso operativo.
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Figura 4. Frecuencias y porcentajes de la sub
categoria Control posterior

En la figura 4 predomina el valor casi nunca
en las preguntas 17 y 19. En segunda instancia
predomina el valor a veces en la pregunta 20.
De esta informacion adquirida se puede
determinar que casi nunca se realizan
reuniones para revisar el avance de los
colaboradores y que no se realiza el check list
de los procesos terminados de los proyectos.

Diagnostico de la subcategoria
Gestion de procesos operativos

Anadlisis de la subcategoria control mediante
los datos brindados por el documento de
analisis cuantitativo se puede identificar que el
personal no estd correctamente capacitado
para desempefiar los procesos adecuadamente
de igual forma que dicha capacitacion no se ha
modificado y no cumple con el adiestramiento
adecuado para los colaboradores, en segundo
lugar de la informacién brindada por el
documento de anélisis cualitativo se muestra
gue el entrevistado 2 indica que si se brinda
una capacitacion de forma personal y didactica
a los colaboradores, posteriormente se puede
identificar que la informacion brindada por el
entrevistado 2 se contradice con lo
mencionado por el entrevistado 1 y 3, los
entrevistados 1 y 3 aceptan que la capacitacion
brindada no es la adecuada y no se aplica
correctamente, por otro lado se identifica
congruencia en las respuestas brindadas por
los entrevistados 1y 3.

De la informacién obtenida por los
entrevistados 1y 3 se puede respaldar los datos
obtenidos de las encuestas al personal siendo
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la capacitacién el principal problema como
indicador.

Anélisis de la subcategoria control previo,
mediante los datos brindados por el
documento de analisis cuantitativo se puede
determinar que los colaboradores no tienen
claras las indicaciones para la revision de los
documentos de igual forma que es dificil
acceder a la informacion digital para iniciar los
procesos operativos, por otro lado el
entrevistado 2 manifiesta que se cometen
errores minimos y que siguiendo el check list
gue entrega el cliente mas la capacitacion
brindada por el area se puede realizar una
revision adecuada antes de comenzar el
proceso operativo, posteriormente, existe
congruencia en lo manifestado por los
entrevistados 1 y 3 que mencionan que no
existe un manual o indicaciones especificas
para la revision de los documentos antes de
comenzar el proceso, finalmente resaltan que
el error que mas se comete es inventar datos
para continuar con el proceso operativo.

De la informacion obtenida por el anélisis
cuantitativo y cualitativo se puede determinar
que la informacion obtenida de las encuestas
respecto a que los colaboradores no tienen
claras las indicaciones para la revisién de
documentos es contrastada con lo manifestado
por los entrevistados 1 y 3 indicando que no
existe un manual o indicaciones especificas
para la revision, teniendo como factor que
tampoco se puede obtener facilmente la
informacion digital, ademas que inventar los
datos es el error mas comun.

Andlisis de la subcategoria control
recurrente, , mediante los datos brindados por
el documento de analisis cuantitativo se puede
determinar que los materiales que brinda el
area no son suficientes para continuar con el
proceso operativo y las correcciones
necesarias, también que el 40% de los
colaboradores comete errores en el proceso
operativo, posteriormente en el analisis de
Pareto se toma los materiales insuficientes



como punto critico y también que la
informacion digital es de dificil acceso para la
realizacion de las acciones correctivas, por
otro lado de la informacion obtenida por el
analisis cualitativo se puede determinar que
los 3 entrevistados estdn a favor de que se
realice una optimizacion en los procesos
operativos, dando respaldo a esto indicando
gue con la optimizacidn de procesos se podria
comenzar con oOtros proyectos que se
encuentran estancados dando posibilidad para
el ingreso de nuevos proyectos, de igual forma
los 3 entrevistados manifiestan que es dificil
acceder a la informacién digital por falta de
permisos, alegando a esto que existe poca
comunicacion con las areas respectivas para
gue se les brinde el acceso.

De la informacién obtenida por el analisis
cuantitativo y cualitativo existe afinidad en las
respuestas obtenidas del analisis cuantitativo
con lo manifestado por los entrevistados,
ademés de resaltar que los materiales
brindados por el area no cumplen con las
necesidades de los trabajadores, ademas que es
dificil para los colaboradores acceder a la
informacion  digital para las acciones
correctivas, siendo este un punto critico
reafirmado por los 3 entrevistados y que
ademas se muestran a favor de una
optimizacion en los procesos.

Andlisis de la subcategoria control
posterior, mediante los datos brindados por el
documento de analisis cuantitativo se puede
determinar que casi nhunca se realizan
reuniones para revisar el avance de los
colaboradores, ademas de que no se realiza un
check list de los procesos terminadores de los
proyectos, lo que puede incurrir en
documentos faltantes a la hora de entregar el
proyecto, por otro lado en el analisis de Pareto
se puede identificar la falta de reuniones al
culminar la semana para supervisar en el
avance de los colaboradores como punto
critico, siendo la supervision el indicador para
esta subcategoria, en la informacién brindada
por el andlisis cualitativo existe afinidad en las
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respuestas brindadas de los 3 entrevistados,
mostrandose a favor de que los colaboradores
puedan aportar ideas para la optimizacion de
procesos, posteriormente se identifica que el
entrevistado 2 no estd de acuerdo con la
realizacion de reuniones para supervisar el
avance de los colaboradores, sin embargo los
entrevistados 1 y 3 mantienen cierta posicion
a favor de esta medida, el entrevistado 2 se
muestra en contra porque anteriormente habia
realizado reuniones con los colaboradores en
horarios donde era necesario el avance de los
procesos lo cual estuvo mal gestionado.

IV. Discusion

Para la presente investigacion de titulo la
optimizacion de procesos operativos en el area
de obras y montaje de la empresa Técnicas
Metalicas Ingenieros SAC se realizo la fase de
investigacion finalizando con éxito y
posteriormente la fase de la propuesta en la
cual se pudo llegar a cumplir los objetivos
propuestos.

Se comparan los resultados y datos
obtenidos de los antecedentes, donde Garcia y
Torrejon, (2017) investigaron la satisfaccion
del cliente y la optimizacion de procesos
operativos del centro comercial Real Plaza
Primavera, el objetivo de la investigacién era
mejorar la satisfaccion del cliente y dar
procedimientos para optimizar los procesos
operativos, determinaron que las soluciones de
mejoras son viables debido a los indicadores
economicos como el VAN y TIR y la
estandarizacion de procedimientos genera un
control de los procesos operativos, ademas que
la perspectiva de los clientes ayuda a
identificar los principales objetivos a mejorar
en las operaciones y satisfaccion al clientes.
Paz (2015) tuvo como lugar de estudio una
distribuidora e importadora de medicamentos,
busco la optimizacion en la gestién de
procesos logisticos y comerciales, llego a
concluir que la empresa tiene un crecimiento
considerable pero no se puede aprovechar
adecuadamente porque la gestion no es
adecuada, los sistemas de control son
necesarios para una adecuada optimizacién en



la gestion de los procesos operativos, teniendo
en cuenta la perspectiva de los clientes.

Ordoiiez y Torres (2014) realizaron su
investigacion sobre mejora de procesos
operativos en una empresa textil, emplearon la
metodologia DMAIC, que consiste en
diferentes estrategias aplicadas para el andlisis
y mejora de procesos, determinaron que la
metodologia DMAIC trae  resultados
esperados dando al proyecto mayor
rentabilidad siendo demostrado por el VPN y
el TIR superando las expectativas del
inversionista, luego de analizar los indicadores
del WACC y el TIR concluyeron que el
proyecto es viable. Alvarez y De la Jara (2012)
realizaron la investigacion sobre analisis y
mejora de procesos en una empresa
embotelladora, aplicando la metodologia
SMED que consiste en la reduccion de
tiempos en los procesos y maquinas,
concluyendo gue la metodologia permitird una
reduccioén de 6 horas en el proceso y habra mas
tiempo para seguir produciendo, siendo el
problema principal las paradas entre jornada y
al finalizar un proceso lo que generaba mayor
demora.

Gomez (2006) realizd una
investigacion sobre mejoramiento de procesos
en el area de produccién de una empresa, el
objetivo fue determinar cuales son los puntos
criticos los cuales generan demora en los
procesos operativos, obteniendo mejoras en el
porcentaje de eficiencia de las operarias y sus
modulos, correccion de errores de forma més
simple y mayor flexibilidad en los puestos de
trabajo. Cortez, Garcia y Ochoa (2015)
realizaron una investigacion sobre
Optimizacién de desempefio de personal,
teniendo como objetivo aplicar una
reingenieria en los procesos administrativos
para un mejor desempefio de los trabajadores,
obteniendo reduccién en los tiempos,
procedimientos y mejor calidad de atencion.

De los antecedentes anteriores se
puede identificar diferentes puntos de vista y
soluciones para abordar dentro de los procesos
operativos y la gestién de estos mismos, cada
antecedente tiene diferentes soluciones que si
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bien tienen ventajas y algunas desventajas
funcionan para los problemas encontrados, la
empresa Técnicas Metélicas Ingenieros SAC,
tiene el principal problema de que su proceso
operativo Dosier de seguridad el cual consta
de 15 procesos, genera demora extendiendo el
plazo de entrega sin poder facturar por los
proyectos lo cual genera malestar y retraso en
los pagos, debido a esto es necesario aplicar la
optimizacion, por esto la propuesta busca
optimizar el proceso operativo con la finalidad
de cumplir los plazos de entrega de la
documentacion requerida para la pronta
facturacién de los proyectos, brindando la
posibilidad de que ingrese un nuevo lote de
proyectos generando mas rentabilidad a la
empresa.
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Anexo 11: Matrices de trabajo

DOCUMENTOS A TRABAJAR EN LA SEMANA EXPLORATORIA

1. Matriz de causa efecto para definir el problema

Hombre Maquma Entorno
Falta de capacitacion al

personal Computadoras antiguas Poca comunicacién con clientes
Poco control en la Impresoras en maI estado

Mala relacién con nuestro cliente principa
documentacion elaborada |

Gestion
deficiente

de procesos

Ausencia de documentacién de Revision inadecuada de Poco espacio en ambiente de trabajo

proveedores documentos —
Espacio limitado

Numerosos errores
Falta de implementos v —

borrones

—bas'm —

infraestructura




2. Matriz de teorias

202

Autor Cita textual (fuente, . Ia teori Referencia
Nro. Teoria de la indicar apellido, afio, Parafraseo ¢ .omc’> ateoria s.e Link
, .. aplicara en su Tesis?
teoria pagina)

1 Administracién Imai M. Imai M. (1989) definié como Esta teoria esta orientada hacia La teoria permitird a la Imai M. (1989)
orientada al “Un estilo de administracion las personas y los resultados, en | presente investigacion Kaizen: La clave
proceso que también esta orientado a este estilo se necesita la identificar posibles de la ventaja

las personas en comparacion al | participacion directa del jefe o propuestas que mejoren la Competitiva
que esta orientado solo a los de la gerencia, su participacion motivacion de los Japonesa. México:
resultados. En la - debe ser de forma que motivea | trabajadores y estos mismos | Compafiia
administracion orientada al los trabajadores, los impulse a puedan recibir incentivos, Editorial
proceso, el gerente debe apoyar | lograr los objetivos y les dé la adicionalmente que pueda Continental
y estimular los esfuerzos para sensacion de que los esta mejorar el clima laboral
mejorar la forma en que los apoyando en todo momento teniendo a los jefes o la
empleados hacen su para que los trabajadores gerencia apoyando y
trabajo.”(p.19) realicen mejor su trabajo, para generando mas confianza en

lograr esto se necesita de una los trabajadores.

vision a mediano o largo plazo

y un cambio en el

comportamiento.

Parte de este cambio amerita

también estimulos hacia el buen

desempefio que realizan los

trabajadores como también

premios, menciones de honor y

diferentes tipos de incentivos,

asi como también participacion,

compromiso, valores,

disciplina, comunicacion y

desarrollo de habilidades.

2 Teoria Clasica | Fayol, H. En la Teoria clasica, por el La teoria parte desde una La teoria permite identificar | Chiavenato I. https://naghelsy.fi
de la contrario, se parte del todo perspectiva del todo que las organizaciones (2007)

Administracion

organizacional y de su
estructura para garantizar la
eficiencia en todas las partes
involucradas, sean érganos
(secciones, departamentos,
etc.), o personas (ocupantes

organizacional, la cual busca la
eficiencia y la eficacia de toda
la organizacion, que comprende
desde las areas, departamentos,
gerentes y operarios para que el
trabajo se desarrolle
cumpliendo los objetivos

deben trabajar como un
todo, involucrando todas las
partes de la empresa
desarrollando un trabajo
eficaz y eficiente que pueda
cumplir con los objetivos de
la empresa.

Introduccioén a la
teoria general de
la administracion.
Séptima Edicion
México:
McGraw-Hill
Interamericana

les.wordpress.co
m/2016/02/introd

uccic3b3n-a-la-
teorc3ada-

general-de-la-



https://naghelsy.files.wordpress.com/2016/02/introduccic3b3n-a-la-teorc3ada-general-de-la-administracic3b3n-7ma-edicic3b3n-idalberto-chiavenato.pdf
https://naghelsy.files.wordpress.com/2016/02/introduccic3b3n-a-la-teorc3ada-general-de-la-administracic3b3n-7ma-edicic3b3n-idalberto-chiavenato.pdf
https://naghelsy.files.wordpress.com/2016/02/introduccic3b3n-a-la-teorc3ada-general-de-la-administracic3b3n-7ma-edicic3b3n-idalberto-chiavenato.pdf
https://naghelsy.files.wordpress.com/2016/02/introduccic3b3n-a-la-teorc3ada-general-de-la-administracic3b3n-7ma-edicic3b3n-idalberto-chiavenato.pdf
https://naghelsy.files.wordpress.com/2016/02/introduccic3b3n-a-la-teorc3ada-general-de-la-administracic3b3n-7ma-edicic3b3n-idalberto-chiavenato.pdf
https://naghelsy.files.wordpress.com/2016/02/introduccic3b3n-a-la-teorc3ada-general-de-la-administracic3b3n-7ma-edicic3b3n-idalberto-chiavenato.pdf
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de cargos y ejecutores de
tareas). El micro enfoque en
cada operario con relacion a
la tarea se amplia mucho

en la organizacién como un
todo respecto de su
estructura organizacional.
La preocupacion por
entender la estructura de la
organizacién como un todo
constituye ‘una ampliacién
sustancial del objeto de
estudio de la TGA.

funcionando como un todo
dentro de la estructura
organizacional, se basa en un
micro enfoque en el trabajo de
cada operario dentro de la
estructura organizacional como
un todo.

administracic3b3n
-7ma-edicic3b3n-
idalberto-
chiavenato.pdf

Teoriade la
Calidad Total

Ishikawa,
K.

Ishikawa K. (1989) Manifesto
que “Los japoneses han
insistido en la participacion de
todos, desde el presidente de la
empresa hasta los obreros”.
“Esto se hace mediante el
control de procesos. No basta
encontrar los defectos y fallas y
corregirlos. Lo que hay que
hacer es encontrar las causas de
los defectos y fallas”. “El CTC
permite que las empresas
descubran una falla antes de
que esta se convierta en
desastre, porque todos se
acostumbran a dirigirse a los
demés de manera franca, veraz

yutil”. (p.11)

La calidad total se puede
alcanzar si es que se realiza el
control total de calidad,
haciendo que participen desde
los miembros de mas altos
cargos en la empresa hasta los
de més bajo cargo
extendiéndose por toda la
empresa, de esta manera se
puede garantizar que todos
participen en el procedimiento,
el control total de calidad
permite encontrar una falla o
error rapidamente antes de
convertirse en una catastrofe,
los trabajadores se
familiarizaran con los demas y
podran dirigirse entre ellos de
manera franca y Util sin temor a
generar malentendidos.

La teoria de la calidad
garantizada se puede
desarrollar en todos los
aspectos de los procesos al
cien por ciento sin cometer
errores, se puede lograr
mediante el control de
procesos. No es suficiente
encontrar las fallas en los
procesos y corregirlos, hay
que encontrar la causa de
estos mismos para que ya
no vuelvan a suceder.

De la teoria se puede
proponer una metodologia
nueva en el trabajo que
permitira realizar los
procesos de una manera
mas eficaz, formulando una
estrategia de trabajo en la
cual toda el area podra
participar identificando los
errores de manera rapida y
eficaz, subsanando estos de
manera que no se vuelvan a
repetir.

Ishikawa K.
(1989) (Qué es el
control total de
calidad? La
modalidad
japonesa.
Colombia: Grupo
Editorial Norma.

https://es.scribd.c
om/doc/24585035
2/null?secret_pass
word=2Q4JNDfP

opHeFAXBNPIT#
downloadé&from_

embed



https://naghelsy.files.wordpress.com/2016/02/introduccic3b3n-a-la-teorc3ada-general-de-la-administracic3b3n-7ma-edicic3b3n-idalberto-chiavenato.pdf
https://naghelsy.files.wordpress.com/2016/02/introduccic3b3n-a-la-teorc3ada-general-de-la-administracic3b3n-7ma-edicic3b3n-idalberto-chiavenato.pdf
https://naghelsy.files.wordpress.com/2016/02/introduccic3b3n-a-la-teorc3ada-general-de-la-administracic3b3n-7ma-edicic3b3n-idalberto-chiavenato.pdf
https://naghelsy.files.wordpress.com/2016/02/introduccic3b3n-a-la-teorc3ada-general-de-la-administracic3b3n-7ma-edicic3b3n-idalberto-chiavenato.pdf
https://es.scribd.com/doc/245850352/null?secret_password=2Q4JNDfPopHeFAXBnPlT#download&from_embed
https://es.scribd.com/doc/245850352/null?secret_password=2Q4JNDfPopHeFAXBnPlT#download&from_embed
https://es.scribd.com/doc/245850352/null?secret_password=2Q4JNDfPopHeFAXBnPlT#download&from_embed
https://es.scribd.com/doc/245850352/null?secret_password=2Q4JNDfPopHeFAXBnPlT#download&from_embed
https://es.scribd.com/doc/245850352/null?secret_password=2Q4JNDfPopHeFAXBnPlT#download&from_embed
https://es.scribd.com/doc/245850352/null?secret_password=2Q4JNDfPopHeFAXBnPlT#download&from_embed
https://es.scribd.com/doc/245850352/null?secret_password=2Q4JNDfPopHeFAXBnPlT#download&from_embed

204

Teoria del Diez de Diez de Castro P. (1999) Los administradores deben La teoria menciona que las Garcia C. (2002) https://docit.tips/d
Comportamien Manifesto: “Para los valerse de sus habilidades y sus | organizaciones obtienen Teorias de la .
Castro P. . Lo S - . g - ownload/teorias-
to administradores, la asimilacion | experiencias de manera que mejores resultados si sus Administracion.
de esta idea consistiria en puedan entenderse y sumar los empleados estan Extraido el 14 de de-la-
armonizar y coordinar los esfuerzos grupales para dirigir identificados con la septiembre de administracion
esfuerzos grupales y por tanto al equipo de trabajo siendo mas | empresa, si todos participan | 2018. aUMINIsracion p
se deberian basar mas en su una fuerza de apoyo influyente | y suman sus esfuerzos el df
experiencia y conocimientos que una figura de autoridad de resultado del trabajo sera
para dirigir al grupo de la posicidn en la cual ejercen. mucho mejor logrando la
subordinados que en la sinergia.
autoridad formal de la posicion
que ocupan. Las ideas
humanistas de esta autora
influyeron en la manera de
considerar la motivacion,
liderazgo, poder y autoridad en
las organizaciones”. (p.12)
Teoria de la Drucker, Draucker, p. (mencionado en La administracién por objetivos | Aplicando esta teoria Chiavenato I.
Administracien | P. Chiavenato, 2007) define: es aquel proceso en el cual podran participar todos (2007)

por Objetivos

“La APO es un proceso por el
cual gerentes y subordinados

identifican objetivos comunes,
definen las areas de
responsabilidad de cada uno en
términos de resultados
esperados Yy utilizan esos
objetivos como guias

para su actividad. (p. 223)

participan tanto los cargos
directivos o jefes y los de
cargos simples, Ilamense
empleados o subordinados
definiendo los objetivos a los
cuales se quiere llegar, definen
las funciones de cada uno
valiéndose de los resultados
esperados utilizando los
objetivos como pautas para
realizar las actividades.

desde los cargos directivos
hasta los de menor rango
organizando de forma
adecuada grupos de trabajo
dindmicos orientados a los
objetivos cumpliendo con
las necesidades de la
empresa.

Introduccion a la
teoria general de

la administracion.

Séptima Edicion
México:
McGraw-Hill
Interamericana



https://docit.tips/download/teorias-de-la-administracion_pdf
https://docit.tips/download/teorias-de-la-administracion_pdf
https://docit.tips/download/teorias-de-la-administracion_pdf
https://docit.tips/download/teorias-de-la-administracion_pdf
https://docit.tips/download/teorias-de-la-administracion_pdf

3. Matriz de antecedentes (total 10 antecedentes — 5 Internacional 5 Nacional, se
debe de trabajar minimo 3 articulos en cada caso y 2 tesis)
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M || ARl Afio BeEe Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
Garciay 2017 Mejora en la http://rep | Enfoque: Mixto Se concluye que las soluciones de | Las perspectivas del
Torrejon satisfaccion del cliente | ositorio.u | Disefio: Experimental mejoras son viables debido a los cliente, proceso y negocio
y optimizacién de lima.edu. | Método: Longitudinal indicadores econémicos como el ayudan a identificar
procesos operativos | pe/handle | Poblacién: 790 000 VAN mayor a cero y TIR mayor | claramente los principales
del centro comercial | /ulima/56 | personas al costo de oportunidad. objetivos a mejorar en
Real Plaza Primavera. | 94 Técnica de muestreo: El ingreso por las mejoras se glpslri?;:fenes y satisfaccion
http://do. PI’Obabll.IStICO percibe a partir del segundo afio La estandarizacién de
M M’uesftra. 412 personas en una capacidad del 70%, procedimientos e
439/ulim | Técnica/s: Encuestay creciendo 5% anual hasta el afio | instructivos genera un
a.tesis/56 | entrevista 5. control dentro de los
94 Instrumento/s: procesos operativos.
Cuestionario y gufa de Una buena planificacion
entrevista del presupuesto y control
en el mantenimiento hace
que se pueda reducir los
sobrecostos generados.
Una aplicacion correcta
del andlisis de causa raiz
y acciones de mejora
asegura incrementar los
resultados estratégicos.
Luego de una evaluacién
cuantitativa y cualitativa
se ha demostrado que el
proyecto es viable y
genera beneficios
econdmicos y mejora en
la satisfaccion del cliente.
Optimizacion de la http://tesi )
gestion de los procesos | s.usat.edu | Enfoque: Exploratoria En resumen, consideramos que la | Luego de recabar toda la
logistico y comercial | .pe/handl | Disefio: Aplicativa implementacion de los sistemas informacion necesaria y
Paz V. 2015 de la distribuidorae | e/usat/78 | Método: Descriptiva de control para la evaluacion del realizar el analisis

importadora Rivera
Pharma EIRL

8

Poblacion: 14 personas

desempefio de todos los
colaboradores dentro de la

detallado durante todo
este proyecto, se concluyo



http://repositorio.ulima.edu.pe/handle/ulima/5694
http://repositorio.ulima.edu.pe/handle/ulima/5694
http://repositorio.ulima.edu.pe/handle/ulima/5694
http://repositorio.ulima.edu.pe/handle/ulima/5694
http://repositorio.ulima.edu.pe/handle/ulima/5694
http://repositorio.ulima.edu.pe/handle/ulima/5694
http://doi.org/10.26439/ulima.tesis/5694
http://doi.org/10.26439/ulima.tesis/5694
http://doi.org/10.26439/ulima.tesis/5694
http://doi.org/10.26439/ulima.tesis/5694
http://doi.org/10.26439/ulima.tesis/5694
http://tesis.usat.edu.pe/handle/usat/788
http://tesis.usat.edu.pe/handle/usat/788
http://tesis.usat.edu.pe/handle/usat/788
http://tesis.usat.edu.pe/handle/usat/788
http://tesis.usat.edu.pe/handle/usat/788
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Técnica de muestreo: No
Probabilistico

Muestra: 14 personas
Técnicals: Entrevista
Instrumento/s: Guia de
entrevista

organizacion tiene un valor vital
para la gestion gerencial, puesto
que contaremos con informacion
de primera mano, real y sin
intermediarios donde permitira
tomar decisiones correctivas, en
el caso sea necesario, y efectivas
en beneficio del negocio.

que la empresa en estudio
experimento6 un
crecimiento importante en
ventas, debido a su
estrategia de penetracion
en el mercado basada en
mantener un precio
competitivo y rapidez en
la atencién.

Entre los problemas mas
resaltantes evidenciados
en este estudio es la
ausencia de control en las
areas existentes, se tiene
un planteamiento
ineficiente en politicas de
ventas y cobranza, asi
como también, un
incorrecto procedimiento
en compras de
mercaderfa, insumos, etc.
Al analizar
detalladamente el area
logistica, se detectaron
tres deficiencias bien
marcadas como por
ejemplo el
reaprovisionamiento
deficiente a causa de no
emplear una metodologia
idonea para abastecerse
de manera 6ptima,
adicionandole que la
fuerza de ventas no
cumple con las metas
establecidas. Y por
Gltimo, un sistema de
gestién de informacion
desfavorable generado por
un sistema que no
funciona al 100% en
todos sus niveles, falta de
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Ordofiez
W.y
Torres J.

2014

Anélisis y mejora de
procesos en una
empresa textil
empleando la
metodologia DMAIC.

http://tesi
s.pucp.ed

u.pe/repo
sitorio/ha

ndle/1234
56789/52
87

Enfoque: Mixto

Disefio: Aplicativa
Método: Cuantitativa
Poblacién: -

Técnica de muestreo: No
Probabilistico

Muestra: 6 muestras de
producto

Técnica/s: Seis Sigma
Instrumento/s:

A continuacién, se muestra los
resultados del modelo, luego de
haber realizado 5.000,00 réplicas:
Se observa en el grafico n° 50 que
el valor de VPN es mayor a cero
con una probabilidad de 100 %,
es decir el proyecto es rentable en
todos los escenarios posibles.

En el grafico n° 51 se observa que
existe una probabilidad de 100 %
que el valor de la TIR sea mayor
al WACC (10,73%). Por lo tanto,
el proyecto tiene una alta
probabilidad de superar las
expectativas del inversionista.
Finalmente, luego de analizar
ambos indicadores se concluye
que el proyecto es
econémicamente viable.

procesos bien definidos y
difundidos, asi como
también falta de
planificacion a todo nivel
y competencias
personales de las personas
responsables en el area.

Para la realizacion del
proyecto de mejora
empleando la metodologia
DMAIC se requiere de la
colaboraciéon de un grupo
de facilitadores dentro de
la empresa que conozcan
a detalle los procesos.
Ademas, es importante el
compromiso de la alta
direccion para que el
proyecto se ejecute y se
interiorice en los
colaboradores.

La capacitacion es un
aspecto fundamental para
que el proyecto obtenga
resultados exitosos. Es
importante que las
personas involucradas en
las fases del proyecto
entiendan el idioma de las
estadisticas y las
herramientas necesarias
para la mejora.

En el capitulo dos se
realiz6 un diagnostico
general de los procesos



http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/5287
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/5287
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/5287
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/5287
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/5287
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/5287
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/5287
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productivos de la
empresa. Luego de
analizar este diagnostico
se concluye que el
proceso critico es el de
corte. Por este motivo, se
debe aplicar la
metodologia DMAIC a
este proceso.

La etapa de definicion
sirve como linea base para
el proyecto de mejora. Por
lo tanto, se debe realizar
una definicion integral de
la situacion actual; es
decir, tener en cuenta los
requerimientos del
cliente, las areas
involucradas al proceso,
asi como los problemas
internos que presente el
proceso. Al finalizar la
etapa se debe tener
objetivos claros para el
desarrollo de las deméas
fases.

Ademas, se busca
encontrar las
combinaciones de los
factores que permitan que
la variable de respuesta se
ajuste a un valor éptimo.
En la etapa de analisis se
determind que las causas
relevantes que ocasionan
los defectos por diferencia
en medidas son: falta de
procedimiento en
operacion de tendido,
falta de procedimiento en
la operacion de corte,
falta de orden y limpieza
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en la seccién de corte,
falta de mecanismos de
control en el proceso de
corte, falta de plan de
mantenimiento preventivo
de méaquinas, entre otros.
En la etapa de analisis fue
fundamental el uso de un
paquete estadistico como
el Minitab ya que facilito
la obtencién de resultados
y representacion de los
mismos de forma grafica.
Para el planteamiento del
disefio de experimentos
fue muy importante la
participacion de las
personas encargadas de
los procesos de calidad y
de corte, ya que con ellos
se pudo establecer los
pardmetros y niveles para
el ensayo.

Luego del experimento, se
concluye que el nimero
de pafios y el tiempo de
reposo son pardmetros
relevantes del proceso.

En la etapa de mejora es
importante reconocer y
aceptar que existen
problemas. Esto permite
establecer una brecha
entre la situacion actual
del proceso y el objetivo a
alcanzar. Ademas, la
empresa debe estar
preparada para romper
paradigmas pre-
establecidos con la
finalidad de redisefar los
procesos y mejorarlos.
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En la etapa de mejora se
establecid el nimero
optimo de pafios a tender
(noventa y siete), asi
como el tiempo de reposo
adecuado para el tipo de
tela trabajada (dos horas y
media). Ademas, se ha
propuesto la
implementacion de
procedimientos
documentados para los
procesos de tenido y
corte; asimismo, se
establecid, tres métodos
poka yoke para controlar
el proceso. Para fomentar
el orden y estandarizar se
ha propuesto la
implementacion de 5 s’.
Por altimo, se ha
propuesto la
implementacion de un
plan de mantenimiento de
maquinas y un plan de
capacitacion al personal.
En la etapa de control, se
propuso establecer
graficos de control por
variables para aquellas
variables criticas como lo
son “Largo Delantero
HB” y “Largo Espalda
HB”

Finalmente, luego de
haber evaluado el
proyecto técnica y
econdmicamente se
concluye que es viable,
obteniendo una alta
probabilidad de éxito.
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Alvarez, C.
y De la
Jara, P.

2012

Analisis y mejora de
procesos en una
empresa
embotelladora de
bebidas rehidratantes.

http://tes
is.pucp.e
du.pe/re
positorio
/handle/
1234567
89/1588

Enfoque: Mixto

Disefio: Aplicativa
Método: Cuantitativa
Poblacién: -

Técnica de muestreo: No
Probabilistico

Muestra: 60 lotes de
produccion

Técnicals: Sistema SMED
Instrumento/s:-

La aplicacion del SMED
permitira una reduccion de 6
horas para el cambio de formato,
es decir, habrd mayor tiempo para
la produccion. Dado que se
realizan 2 cambios de formato en
la linea productiva mensualmente,
se tendra 12 horas adicionales
disponibles para la elaboracion de
ambas presentaciones de bebidas
rehidratantes, segln la
planificacion de la produccion. En
la Tabla 25 se presenta el listado
de costos a incurrir para la
implementacion de las mejoras.
Analizando la reduccion de las
mermas y hallando los costos que
se dejaran de percibir al reducir
las mermas a los limites
planteados, se logra un ahorro en
los costos de 55.62% para
botellas, 50.54% para tapas y
48.74% para etiquetas. Estos
resultados se pueden apreciar en
la Tabla 31.

La mejora continua tiene
por objetivo optimizar los
procesos mediante la
reduccion de costos, el
aumento de la produccién,
y el incremento de la
calidad del producto y la
satisfaccion del cliente; en
este enfoque estan
basadas las mejoras
propuestas ante los
problemas mas relevantes
determinados en el
diagnostico de la
situacion actual de la
empresa.

Los dos problemas mas
relevantes hallados son: el
excesivo tiempo de
paradas en la planta de
produccion, y los altos
porcentajes de mermas de
botellas, tapas y etiquetas.
Los métodos para la
realizacion de actividades
relacionadas al cambio de
formato, y la falta de un
control estadistico, son las
principales causas de
ambos problemas
respectivamente.

Con respecto al excesivo
tiempo de paradas en la
planta de produccidn, el
cual es de
aproximadamente 30
horas mensuales, la
herramienta utilizada para
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analizar el cambio de
formato fue el SMED y
las propuestas de mejora
son: la eliminacion del
tiempo incurrido por
traslado de herramientas,
marcaciones en algunos
sensores y equipos para
determinar la altura y/o
posicién requerida para la
produccion de las bebidas
de 500 ml o0 750 ml, y un
plan de capacitacion para
la formacion de operarios
polivalentes.

Tanto para la presentacion
de 500 ml como de 750
ml, las mermas de
botellas, tapas, y etiquetas
varianentre 1y 4%, 1y
3%,y 1y 3%,
respectivamente; las
principales causas radican
en la mala calibracion de
las maquinas durante el
cambio de formato, y la
inexistencia de limites de
control. En este caso, se
analizaron las mermas
registradas en distintos
lotes de produccion y se
propusieron limites de
control basados en la
planta modelo ubicada en
México y manteniendo la
desviacion estandar de la
situacion actual.
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En el caso de las
propuestas de mejora para
el cambio de formato, el
impacto se ve reflejado en
el incremento del tiempo
para la elaboracion de
bebidas rehidratantes ya
que habra 6 horas
disponibles de horas
hombre y horas maquina
para la produccién, las
cuales antes eran horas
improductivas o utilizadas
para realizar las
actividades del cambio de
formato. Al traducir en
cifras dicho impacto, el
tiempo de recuperacion en
menos de dos meses del
primer afio de
implementacion, mientras
el margen o beneficio
percibido por el aumento
de ventas supera
largamente a los costos
incurridos por la
implementacion de las
mejoras; se calcula que
dicho beneficio es de S/.
1°636,226.00 anuales.

Al mejorar los métodos
del cambio de formato, es
factible implementar
limites de control para las
mermas de botellas, tapas,
y etiquetas durante el
proceso productivo. Esta
propuesta permite la
reduccion de costos
incurridos por el elevado
porcentaje de mermas
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Samaniego
C.

2013

Incidencias del control
interno en la
optimizacion de la
Gestién de las Micro
Empresas en el
Distrito de
Chaclacayo,
Universidad San
Martin de Porres.

http://ww

w.reposit
orioacade

mico.usm

p.edu.pe/
bitstream/

usmp/645
[3/samani

€go_cm.p
df

Enfoque: Mixto

Disefio: Aplicativa
Método: Cuantitativa
Poblacion: 40 trabajadores
Técnica de muestreo:
Probabilistico

Muestra: 26 trabajadores
Técnicals: Encuesta
Instrumento/s:
Cuestionario

Los logros alcanzados nos han
permitido conocer a través de
nuestro trabajo de campo que la
mayoria de las micro empresas no
cuentan con este importante
instrumento de gestion debido a la
falta de informacion,
capacitacion, que a nuestro juicio
deberian estar consideradas
dentro de los planes de desarrollo
de nuestro pais. Algunos
organismos que difunden
programas de apoyo a la micro
empresa en muy raras
oportunidades plantean la
posibilidad de establecer una
pequefia 0 minima unidad de
control interno en las micro
empresas. Este es el motivo
fundamental que me ha
estimulado para la realizacion del
presente estudio de investigacion
con la finalidad que se pueda
ofrecer nuestro planteamiento a
nivel de las micro empresas en el
distrito de Chaclacayo.
Asimismo, es importante tomar
en consideracion lo prescrito por
el autor KARATSU, Jaime que en
su obra consigna lo siguiente: “El
proceso de gestion en las

presentados en los lotes
de produccion para ambas
presentaciones de bebidas
rehidratantes; el ahorro
por reduccion de mermas
es de 55%, 50%, y 48%
para las botellas, tapas, y
etiquetas,
respectivamente.

Las propuestas de mejora
planteadas permiten una
reduccion de costos, y el
mejor aprovechamiento
de la capacidad disponible
de las maquinas para la
produccion de bebidas
rehidratante, es decir, se
logra un incremento en
los indicadores de
productividad y eficiencia
global de la planta.

El Ambiente de Control
Sl influye en el
establecimiento de
objetivos y metas de la
empresa, ya que muchas
MYPES no lo tienen
definidos, por tal razén no
pueden optimizar sus
resultados, muchas veces
alcanzan las metas, pero
como no las conocen no
pueden evaluar ni
comparar periodo a
periodo.

La Evaluacion de Riesgos
Sl influye en los
Resultados de la empresa,
teniendo en cuenta la
evaluacion de riesgos, se
podria minimizar



http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/645/3/samaniego_cm.pdf
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/645/3/samaniego_cm.pdf
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/645/3/samaniego_cm.pdf
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/645/3/samaniego_cm.pdf
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/645/3/samaniego_cm.pdf
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/645/3/samaniego_cm.pdf
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/645/3/samaniego_cm.pdf
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/645/3/samaniego_cm.pdf
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/645/3/samaniego_cm.pdf
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/645/3/samaniego_cm.pdf

215

instituciones involucra tres
aspectos fundamentales como
son: el logro de los objetivos, los
procesos para alcanzar esos
logros, y los recursos utilizados
para obtener los productos”.

contingencias y prever
gastos innecesarios.

Las Actividades de
Control repercuten en la
Eficiencia y Eficacia de la
produccion, a mayor
control menor error,
ademas de la obtencion de
mejores resultados.

La Informacion y
Comunicacion Sl influyen
en la determinacion de
Estrategias, toda micro
empresa debe tener una
buena comunicacion entre
los trabajadores, de esa
manera se comunican
tanto lo positivo y
negativo que pueda
ocurrir, sirviendo modelo
a sequir lo positivo, y de
no cometer los mismos
errores consecutivamente.
La Supervision o
Monitoreo NO inciden en
el mejoramiento de
procesos, esto es lo que
arrojo nuestro resultado
de la encuesta, siendo
para mi parecer lo
contrario, la Supervision y
monitoreo super
importante para la mejora
constante, si te controlan
y supervisan, realizaras un
mejor trabajo, cuidando
no incidir en errores.

El Seguimiento Sl
repercute en la obtencion
de productos de Calidad,
ademas de corregir
errores, es necesario hacer
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Gomez L.

2006

Mejoramiento de los
procesos del area de
produccion de
confeccion en la

empresa Nogal Ltda.

https://na
nopdf.co
m/downl
oad/mejo
ramiento-
de-los-
procesos-
del-area-
de-
produccio
n-de pdf

Enfoque: Mixto

Disefio: Aplicativa
Método: cuantitativa
Poblacién: -

Técnica de muestreo:
Probabilistico

Muestra: -

Técnica/s: Diagrama 5 “S”

Instrumento/s: Férmulas
matematicas

Dentro de las mejoras obtenidas
se encuentran el aumento del
porcentaje de eficiencia de las
operarias y sus modulos; como
consecuencia del incremento del
volumen de produccion diaria 'y
facil correccion de los errores en
el proceso de produccion, como
se demostro con el control diario
de produccién, y la disminucion
del manejo de prendas y
materiales, flexibilidad de los
puestos de trabajo.

Se logr6 mayor cooperacion y
colaboracion entre las operarias,
organizacion en los puestos de
trabajo, multifuncionalidad de las
tareas realizadas por cada una de
las operarias, involucramiento de
las mismas en la solucidn de
problemas, aumento de su
porcentaje de eficiencia que se ha
mantenido en un tiempo de diez
meses desde el momento de la
implementacion de las nuevas
metodologias de produccion, al
igual que una mayor
responsabilidad por la limpieza 'y
el orden.

Visualizacion de las diferentes
referencias en proceso reduciendo

un seguimiento para
verificar que se cumplan
las medidas implantadas,
de esta manera dar por
concluido que el sistema
funciona en forma
efectiva.

Se logré aumentar el nivel
de eficiencia de la planta,
cumpliendo con las fechas
de entrega a los clientes
como objetivo
fundamental, prestando
un mejor servicio y
respuestas rapidas a las
exigencias de los mismos.
Mediante el estudio de
tiempos se logro la
estandarizacion y
organizacion de las
operaciones del proceso
de confeccion. El tiempo
de produccion se redujo
debido a que el tiempo
estandar que se tenia
anteriormente se tomaba
sin ningun criterio
presentando
inconsistencias en la
programacion de tareas.
Se incrementd la calidad
del producto reduciendo
el porcentaje de rechazos,
evitando las devoluciones
y brindando mayor
satisfaccion al cliente.

Se logra convertir la
metodologia del sistema
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el tamafio de los lotes y
materiales expuestos gracias a la
asignacion necesaria de los
mismos, prevencion de daos en
las maquinas con una limpieza y
mantenimiento preventivo e
individual.

Aumento del nimero de prendas
terminadas en el mes y su
despacho inmediato, satisfaccion
de los clientes por encontrar
productos de calidad y de moda
actual, contando también con los
arreglos necesarios sin ningun
costo en el mismo sitio de la
compra.

de produccion de tipo
halado en habito y no
como técnica para lograr
el funcionamiento mas
eficiente y uniforme de
las personas en los
puestos de trabajo.

La aplicacion de los
procedimientos de
planeacion agregada
permitio interpretar la
informacion facilmente,
simplificando la tarea de
las personas encargadas
de realizar estas labores
en la empresa.

La utilizacion de los datos
histéricos como fuente
para prondsticos presento
la ventaja de ser objetiva
y cuantificable, pero su
desventaja es que las
condiciones econdmicas
pasadas no sean operantes
en un momento presente o
futuro.

Se logré mantener un
flujo de procesos
ordenados y controlados a
través de la linea de
produccion, analizando el
disefio y referencia de la
prenda a elaborar con el
fin de disminuir los
tiempos de espera 'y
produccion repartiendo
los trabajos a cada
operaria para hacerlo de
manera rapida y eficiente,
asegurando que los
procesos sean mas
adecuados.
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El nimero de reprocesos
y paros durante el proceso
de produccion se redujo
en un cuarenta por ciento,
gracias a la inspeccion de
calidad de cada una de las
operarias realizaba al
recibir el material de la
actividad anterior.

Los directivos de la
empresa se comprometen
con el personal a
capacitarlos estableciendo
una permanencia minima,
con el fin que el
trabajador pueda aportar
con ideas y que fortaleza
la participacion y
motivacion de los
empleados.

Se dio la informacion a
todos los integrantes de la
empresa acerca de las
metas y objetivos,
adquiriendo asi un mayor
compromiso de trabajo
con equipo.
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Cortez, J.,
Garcia, G.
y Ochoa,
C.

2015

Reingenieria de los
Procesos
Administrativos como
estrategia para
optimizar el
desempefio del
personal de la
Direccion
Departamental de
Educacién ubicada en
San Salvador.

http://ri.u
es.edu.sv/

9379/1/T
ES1S%20
reingenie
ria.pdf

Enfoque: Mixto

Disefio: No experimental
Método: Método cientifico
Poblacion: 96 empleados
Técnica de muestreo:
Probabilistico

Muestra: 63

Técnica/s: Entrevista y
encuesta

Instrumento/s: Guia de
entrevista y cuestionario

Los entrevistados expresaron que
a su criterio si es factible realizar
la reingenieria a los procesos
administrativos en la institucion
ya que manifiestan que estan
obsoletos y se deben innovar y
actualizar para facilitar la
ejecucion de las tareas. Los
beneficios que a su parecer se
obtendria son agilidad en los
procesos con tiempos mas cortos
de ejecucion y calidad de atencion
a los usuarios y a los centros
escolares. Entre las nuevas formas
de trabajo propuestas por las
jefaturas entrevistadas se
destacaron: estudio de todos los
procesos, crear un area de
atencion e informacion al usuario,
buzon de sugerencias y quejas,
software adecuado para los
distintos procesos y programacion
de reuniones cada quince dias
para analizar cumplimiento de
metas.

Los procesos
administrativos
ejecutados actualmente en
la Direccion
Departamental de
Educacion estan obsoletos
y dispersos en diferentes
documentos dificultando
el acceso oportuno a los
mismos por parte de los
empleados como medio
de consulta de sus
funciones. 2. El impacto
que el redisefio tendria en
cada uno de los procesos
es una reduccion de los
tiempos de respuesta
representando un ahorro
sustancial que puede ser
aprovechado para otras
actividades dentro de la
Direccion Departamental
de Educacion. 3. El
personal se muestra
optimista con la
innovacion y
actualizacion de una
nueva forma de trabajo
que oriente a optimizar el
desempefio y brindar
calidad de atencion al
usuario alcanzando la
efectividad. 4. Las
capacitaciones que se
realizan en la Direccion
Departamental de
Educacidn en su mayoria
estan enfocadas a los
docentes y asesores
pedagdgicos y son
minimas las programadas
para el personal
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administrativo, no
abarcan todo el personal
de la institucion y los
periodos para la ejecucion
de las mismas no estan
claramente definidos. 5.
La Direccion
Departamental de
Educacion se encuentran
dentro de una
normatividad rigida y
estricta, donde no es
posible incluir cambios o
mejoras, si éstas no son
aprobadas por instancias
superiores, se conoce que
se ha tratado de
solucionar los problemas
de informacion,
desarrollando software y
aplicando tecnologia de
informacion, ya que se
intenta acelerar la forma
de como se hacen las
cosas, pero los procesos
obsoletos siguen siendo
los mismos. 75 6. La
Direccion Departamental
de Educacion cuenta con
el equipo informatico
basico para que el
personal ejecute los
procesos; sin embargo,
manifiestan la necesidad
de adquirir o disefiar
aplicaciones que permitan
controlar procesos mas
complejos lo que ayudaria
al manejo de la
informacion para dar
mejor respuesta a los
usuarios. 7. Existe
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Aguirre A.

2012

Disefio de un modelo
de gestion por
procesos para la
empresa Equinorte
S.A.

http://ww

w.dspac
e.uce.ed

u.ec/han
dle/2500
0/1758

Enfoque: Mixto

Disefio: No experimental
Método: Método
cuantitativo

Poblacioén: Clientes de la
empresa

Técnica de muestreo:
Probabilistico

Muestra: No especifica
Técnicals: Entrevista 'y
encuesta

Instrumento/s: Guia de
entrevista y cuestionario.

De lo expuesto anteriormente
obtenido de la investigacion de
campo se demuestra la
coincidencia

tanto de los resultados de las
encuestas como de la
construccion de las matrices de

Aprovechabilidad y
vulnerabilidad, lo que se deriva
en estrategias FODA,
determinado asi las

posibles soluciones a los
conflictos suscitados dentro del
Sistema Comercial de
EQUINORTE.

incertidumbre en la
aplicacidn afectiva de un
mecanismo de evaluacion
0 la inexistencia de éste
ya que un poco mas de la
mitad de los empleados
afirman que se evalua el
desempefio para
comprobar el grado de
cumplimiento de los
objetivos propuestos a
nivel individual y la
diferencia manifiesta lo
contrario.

Los procesos
administrativos
ejecutados actualmente en
la Direccion
Departamental de
Educacidn estan obsoletos
y dispersos en diferentes
documentos dificultando
el acceso oportuno a los
mismos por parte de los
empleados como medio
de consulta de sus
funciones.

El impacto que el
redisefio tendria en cada
uno de los procesos es
una reduccion de los
tiempos de respuesta
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representando un ahorro
sustancial que puede ser
aprovechado para otras
actividades dentro de la
Direccién Departamental
de Educacion.

El personal se muestra
optimista con la
innovacion y
actualizacién de una
nueva forma de trabajo
que oriente a optimizar el
desempefio y brindar
calidad de atencidn al
usuario alcanzando la
efectividad.

Las capacitaciones que se
realizan en la Direccion
Departamental de
Educacion en su mayoria
estan enfocadas a los
docentes y asesores
pedagdgicos y son
minimas las programadas
para el personal
administrativo, no
abarcan todo el personal
de la institucion y los
periodos para la ejecucion
de las mismas no estan
claramente definidos.

La Direccién
Departamental de
Educacion se encuentran
dentro de una
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normatividad rigida y
estricta, donde no es
posible incluir cambios o
mejoras, si éstas no son
aprobadas por instancias
superiores, se conoce que
se ha tratado de
solucionar los problemas
de informacion,
desarrollando software y
aplicando tecnologia de
informacion, ya que se
intenta acelerar la forma
de cémo se hacen las
cosas, pero los procesos
obsoletos siguen siendo
los mismos.

La Direccion
Departamental de
Educacion cuenta con el
equipo informatico basico
para que el personal
ejecute los procesos; sin
embargo, manifiestan la
necesidad de adquirir o
disefiar aplicaciones que
permitan controlar
procesos mas complejos
lo que ayudaria al manejo
de la informacion para dar
mejor respuesta a los
usuarios.

Existe incertidumbre en la
aplicacion afectiva de un
mecanismo de evaluacion
o0 la inexistencia de éste
ya que un poco mas de la
mitad de los empleados
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afirman que se evala el
desempefio para
comprobar el grado de
cumplimiento de los
objetivos propuestos a
nivel individual y la
diferencia manifiesta lo
contrario.

La organizacion debe
funcionar eficientemente
sin importar quien esté al
frente, por lo que su
estructura y sus procesos
deben estar bien
definidos, para que el
desempefio de las
actividades sea eficaz y
eficiente.

Con el levantamiento de
las actividades del
Sistema Comercial de
EQUINORTE, se
identifico las entradas,
recursos, salidas y
controles, logrando
proponer a la Institucion
una estructura

mejorada y adaptable a las
necesidades y satisfaccion
del cliente.

El disefio de los procesos
no esta fundamentado en
las necesidades de los
clientes, los procesos se
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encontraron quebrantados
por falta de definicion de
funciones y
responsabilidades en los
niveles jerarquicos
medios y bajos.La
identificacion de los
procesos y el uso de
metodologias
estandarizadas, permiten
conseguirel control eficaz
y eficiente de los
procesos, asi como
también se conseguir la
utilizacioneficaz y
eficiente de los clientes.

Constituyen herramientas
eficaces de control que
ayudan al mejoramiento
continuo de los procesos
de la empresa.

Los niveles gerenciales
deben comprender que el
desarrollo de un proyecto de
procesos eficiente en una
organizacion, puede ser una
tarea dificil y de larga
duracién que exige un
esfuerzo sostenido. Con la
correcta aplicacion de los
procesos dentro del Sistema
Comercial se puede brindar
el producto y/o servicio con
eficiencia y agilidad, y asi,
satisfacer las necesidades de
quienes requieren de estos
productos y/o servicios.
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10

Silva V.

Flores S.

2013

2015

Aplicacion de gestion por
procesos, como
herramienta de apoyo al
mejoramiento del hospital
Dr. Eduardo Pereira

Proceso administrativo
y gestion empresarial
en Coproabas,
Jinotega 2010 -2013

http://ww
w.campuse
sp.uchile.c
1:8080/ds
pace/bitstr
eam/hand|
/1234567
89/375/Te
sis_Vivian
a%20Silv
a.pdf?sequ
ence=1&i
sAllowed=

y

http://re
positorio.
un

an.edu.ni
/1800/1/
53 30.pdf

Enfoque: Cualitativo y
cuantitativo Disefio: No
experimental Método:
Descriptivo Poblacién:
Equipo de Trabajo y a las
unidades y servicios del
hospital Técnica de muestreo:
Muestra: Equipo de Trabajo y
a las unidades y servicios del
hospital Técnica/s: Entrevista
Instrumento/s: Cuestionario

Enfoque: Cualitativo
Disefio: No experimental /
transversal Método:
Descriptivo Poblacién:
Total de la poblacion (18
personas) Técnica de
muestreo: Muestra: No
trabajara con muestra
Técnica/s: Revision
documental y observacién
directa

Instrumento/s: Entrevista

Los resultados que se obtienen a partir
de la metodologia y su
implementacion dan respuesta al
cumplimiento de los objetivos
trazados por el presente estudio. Lo
que se logro fue: un mapa de procesos
mediante la utilizacién del Bizagi,
identificacion de procesos utilizando
una matriz de correlacion,
identificaron potenciales mejoras.

La funcién administrativa de
control es la medicién y
correccién del desempefio a fin
de garantizar el cumplimiento de
los objetivos en la organizacién y
de los planes ideados para
alcanzarlos.

Conforme a la respuesta del
gerente, comprobamos que si
existe un monitoreo del
desempefio de los trabajadores,
ya que cada Jefe de area esta
sujeto a dar informacién y ser el
principal agente quien deba de
cumplir las metas de la area
asignaday a la vez dar informe
sobre los deberes de cada
individuo de una manera
evaluada.

Se logro aplicar la gestion de
procesos y herramientas de
ingenieria en el &mbito salud.
Se cuenta con el disefio de un
mapa de procesos para el
hospital y se identificd los
macroporocesos. Se definié
la técnica de diagramacion
idénea y sus procesos
(BPMN).

En base a los
resultados obtenidos en
la presente
investigacion y de
acuerdo a los
instrumentos
utilizados, se concluye
que: El proceso
Administrativo y
Gestion Empresarial de
la Cooperativa de
Producto de Alimentos
Basicos RL, se lleva
acabo de forma parcial
ya que no se llevan de
forma correcta las
funciones del proceso
administrativo.
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Redaccion final

Samaniego (2013) Incidencias del control interno en la optimizacion de la Gestion de las Micro Empresas en el Distrito de Chaclacayo, Universidad San Martin de
Porres. Se realizé para demostrar que el control interno incide en la optimizacion de la gestion de las micro empresas; determinar la influencia del ambiente de control
en el establecimiento de objetivos y metas de la empresa, Establecer si la evaluacion de riesgos influyen en los resultados de la empresa, precisar la repercusion de las
actividades de control en la eficiencia y eficacia de la produccion, sefialar la influencia de la informacion y comunicacion en la determinacion de estrategias, identificar
la incidencia de la supervision o monitoreo en el mejoramiento de procesos, verificar la repercusion del seguimiento en la obtencion de productos de calidad; la
investigacion tiene las condiciones para llamarse aplicada y explicativa siendo la encuesta la técnica utilizando como instrumento el cuestionario, el cual estara
conformado por preguntas relacionadas a los indicadores de cada una de las variables, con sus respectivas alternativas que seran aplicadas a los titulares de las Micro
empresas y al contador, las Actividades de Control repercuten en la Eficiencia y Eficacia de la produccion, a mayor control menor error, ademas de la obtencion de
mejores resultados y la Supervision o Monitoreo NO inciden en el mejoramiento de procesos, esto es lo que arrojo nuestro resultado de la encuesta, siendo para mi
parecer lo contrario, la Supervision y monitoreo super importante para la mejora constante, si te controlan y supervisan, realizaras un mejor trabajo, cuidando no
incidir en errores..
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Nro Categoria Autor Cita textual (ff'ente,' !nd|car apellido, Parafraseo ¢Como el concepto se aplicara en su Tesis? Referencia LK
afio, pagina)
1 Gestion de Bravo, J. Bravo J. (2013) Control de riesgos, El control de riesgos tiene como objetivo El concepto es importante para la presente Bravo, J. (2013). Gestion de http:/www.e
indica que: “El objetivo de la gestion de prevenir que se generen riesgos investigacion, porque define procesos. Recuperado de: vol
procesos . ° s f ] . .
riesgos es aumentar la seguridad de los maximizando la seguridad en los procesos adecuadamente el termino buscado, el http:/Awvww.evol ucion.cl/resu
procesos, minimizando los riesgos para para el adecuado funcionamiento y el control es parte importante en la presente ucion.cl/resume me
cumplir mejor con la misién cumplimiento del objetivo. investigacion. nes/Resur_nen_Il ne_s/Resumen
institucional. Se relaciona directamente bro__G_est|on_de_procesos_5 i .
. . . - _ed icion_JBC_201 3.pdf bro_Gestion_
con la definicion de indicadores” (p.39).
de_procesos_
5 ed
icion_JBC_2
01 3.pdf
2 Gestion de Bravo, J. Bravo J. (2011) La gestion de procesos La gestién de procesos es una vision La gestién de procesos es esencial en todas Bravo, J. (2011). Gestion de http://Awww.e
Procesos inspirada en la vision sistematica sistémiga en la cual se unen los procesos las empresas, porque orden_an de manera Proceso_s (AIingados c_on_la volucion.cl/re
presenta una vision integral del cambio con la finalidad de sinergizar los conceptos adecuada mediante herramientas de gestion estrategia). Chile: Editorial sumenes/Res
en la organizacion, logrando sinergizar de sistema, gestion Y procesos para que el para que estos se realicen de forma Evolucion S.A. Recuperado umen_libro
los conceptos de “sistema” “gestion” y resultado sea curr_]pllr el proposito de la adecuada. de ) Gesti%F3n_d
“procesos”. Sistema es un todo mucho empresa. La gest_lor_1 de procesos ordena http://WV\/W.evqucu_)n.cI/res e_procesos_J
. . todos los procedimientos generando una umenes/Resumen_libro Ges | BC 2011.pdf
maés alla de la suma de las partes, donde - . L i%F3n d JBC 2
hay mucha energfa. Gestion viene de estratggla_gara ct_Jmpllr el objetivo de la ti%F3n_de procesos
. e . ) organizacion mejorando aspectos como 011.pdf Extraido el 11 de
“gastar” o dar a luz” y esta por sobre atencidn al cliente, eficacia, calidad, etc. Septiembre de 2018.
administrar u operar, es una labor
sistémica, creativa, reflexiva y
cuestionadora. Reconoce que los
procesos no pueden estar abandonados a
su suerte y establece formas de
intervencion que tienen por objetivo
cumplir la estrategia de la organizacion y
mejorar en multiples aspectos deseables:
eficiencia, atencion al cliente, calidad,
productividad y muchos otros. (p.6)
3 Gestion de Pérez, J. Pérez J. (2012) El esfuerzo de todos en la | Si todos suman sus esfuerzos la Si se aplica adecuadamente la gestion de Pérez, J. (2012). Gestion por
Procesos empresa tier_]e que estar destinado al orgaqizacién estara destinada a alqanzar los procesos se podra llegar al pbjetivo procesos. M_adrid, Espafia:
cliente mediante un proceso adecuado, y objetivos, esto se puede hacer realidad cumpliendo con los procedimientos y ESIC Editorial 2012
los objetivos de mejora seria la bisqueda | mediante el proceso adecuado por la manteniendo la calidad.
de la gestion. Las técnicas y herramientas | gestion de procesos. Los lineamientos,
de gestion de la calidad pueden y deben pautas, técnicas y herramientas de la
ser usados para las tareas en todos los gestion de procesos deben ser usadas en las
ambitos de la empresa. Orientacion de la labores en todas las areas de la empresa,
empresa al cliente, eficacia y mejora son existen herramientas como el 1SO 9001
conceptos bien desarrollados y donde se aplican las técnicas para el
estructurados en 1SO 9001. (p.14) desarrollo constante.
4 Control Luna, A. Luna A. (2014) Control. Siendo la Control se le conoce como la tltima fase El control es parte esencial en el proceso de | Luna, A. (2014). Proceso
Ultima fase del proceso de la del proceso administrativo, el control es una | la empresa, los procesos realizados pasan Administrativo. México:
administracion, esta es la etapa principal herramienta esencial en las organizaciones, por filtros de control, de manera que la Grupo Editorial Patria
segun los expertos en el tema, es la que porque la empresa u organizacion puede definicion esta relacionada estrechamente
va evaluar todo lo que ya se hizo en la tener una estructura muy buena, planes con la investigacion.
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planeacion, en la organizacion, y en la
direccion, el jefe encargado del control
es quién revisara correctamente las tareas
que la empresa ha planificado desde un
principio y que estos se encuentren de
acuerdo a la realidad de los objetivos
determinados e implementados. (p. 117).

efectivos y direccion eficiente, sin el
control no se puede saber cuél es la
situacion en la que se encuentra la empresa,
se necesita de esta herramienta para saber si
se estan cumpliendo los procedimientos de
acuerdo a los objetivos de la empresa.

Control Fayol, T. Segln Fayol (citado en Luna, 2014) El control es la herramienta para verificar El control es la herramienta principal para Luna, A. (2014). Proceso
quien definio: que todos los procedimientos realicen de realizar el filtro de errores al final de los Administrativo. México:
Control consiste en verificar si todo manera adecuada, identificando los posibles | procedimientos. Grupo Editorial Patria
ocurre de conformidad con el plan errores y corrigiéndolos.
aceptado, con las instrucciones emitidas
y con los principios establecidos. Tiene
como fin sefialar las debilidades y errores
a fin de rectificarlos e impedir que se
produzcan nuevamente. (p. 117)
Control Appleby, R. Segun Appleby (citado en Luna, 2014) El control es la herramienta de medicion El control es parte esencial en el proceso de | Luna, A. (2014). Proceso
quien definio: para la correccion de los trabajadores con el la empresa, los procesos realizados pasan Administrativo. México:
Control es la medicidn y correccion de fin de que los procedimientos se realicen por filtros de control, de manera que la Grupo Editorial Patria
las realizaciones de los subordinados con | correctamente. definicion esté relacionada estrechamente
el fin de asegurar que tanto los objetivos con la investigacion.
de la empresa como los planes para
alcanzarlos se cumplen eficaz y
armoénicamente. (p.117)
Control Terry, G. Segun Terry (citado en Luna, 2014) Control es el procedimiento para identificar | El control es la herramienta principal para Luna, A. (2014). Proceso
quien definio: lo que se lleva a cabo y si es necesario realizar el filtro de errores al final de los Administrativo. México:
Control es el proceso para determinar lo aplicar mejoras o correcciones con la procedimientos. Grupo Editorial Patria
que se esté llevando a cabo, finalidad de cumplir el objetivo.
valorizandolo y, si es necesario,
aplicando medidas correctivas, de
manera que la ejecucion se desarrolle de
acuerdo con lo planeado.(p.117)
Control Hevia, E. y Segun Hevia y Linares (1997): Las Toda actividad que tenga que ver con el El control es la herramienta principal para Hevia, E y Linare, A. https://books.
Linares. A actividade§ d_e control son las politicas y cpntrol_son parte de Ia_s politicas y realiza( eI_ filtro de errores al final de los (1997). Los nuevos google.c
T los procedimientos que ayudan a lineamientos que funcionan para la procedimientos. conceptos del control om.pe/books
asegurar que se llevan a cabo las adecuada ejecucion de los procedimientos, interno (Informe COSO). ?2id=335u
instrucciones de la direccion. Ayudan a de esta forma se desarrolla con mayor Madrid: Diaz de Santos, Gf3nusoC&p
asegurar que se toman las medidas seguridad el proceso para el cumplimiento S.A. rintsec=f
necesarias para controlar los riesgos de los objetivos de la organizacion rontcover&d
relacionados con la consecucién de los g=concep
objetivos de la entidad (p.5). to+control+in
terno+de
+koontz&hl=
es&sa=X
&ved=0ahU
KEwiorkK
nZ3svaAhU
N3FMKH
ZRbArIQ6A
EIKjAB#
v=onepage&

q&f=false
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9 Control Previo Sla SME Toolkit (2017) El control El control previo es el instrumento de La definicion de control previo es parte SME Toolkit. (2017). Los https://mexic
preventivo, o de “antes”, se enfoca en la acciones que comprende la cautela, fundamental del procedimiento, porque es estilos de control | SME o0.smetoolkit.
supervision y regulacion de los recursos verificacion previa, simultanea y posterior el inicio de los procesos operativos en Toolkit. [online] Recuperado | org/los-

0 insumos, con el fin de asegurarse de en la ejecucion o elaboracion de procesos cuanto a la elaboracion de documentacion. de: estilos-de-
que cumplen con las normas requeridas que realiza una organizacién o entidad para https://mexico.smetoolkit.or control/
para llevar a cabo el proceso de la correcta gestion de los recursos y g/los-estilos-de-control/.
transformacion. ( s/p) operaciones con el fin de evitar retrasos. Extraido el 17 Setiembre de

2018

10 Control previo Snell B. Snell B. (2017) Este control (al que a Es el control que se orienta hacia el futuro El concepto de control previo es importante | Snell B. (2017) http:/Awww.el
veces se denomina previo) se orienta con la finalidad de corregir todos los errores | para la presente investigacion, porque es la Administracion. México: mayorportald
hacia el futuro; su objetivo consiste en posibles para que en el futuro no se vuelvan | parte inicial del proceso operativo. McGraw-Hill egerencia.co
evitar problemas antes de que surjan. En un problema, el administrador es el que Interamericana m/Libros/Per
lugar de esperar resultados y compararlos | pone las pautas y directrices de cdmo se sonal/[PD]%
con los objetivos, el administrador puede | deben corregir estos errores. 20Libros%20
poner limites a las actividades con -
anticipacion. (p. 580) %20Adminis

tracion.pdf

11 Control recurrente | Sla Contraloria General de la Republica Es el procedimiento mediante el cual se La definicion es importante para la presente | Resolucién de Contraloria https://munic
(2016) Establece que el servicio de realizan medidas correctivas dentro del investigacion, porque forma parte del N°432-2016-CG. ipioaldia.com
control simultaneo es aquel que se realiza | proceso o elaboracién de una serie de proceso operativo. Contraloria General de la fwp-

a actos, hechos o actividades de un tareas, actividad o proyecto el cual esta en Republica, Lima, Perd, 03 content/uploa
proceso en curso, correspondiente a la plena ejecucion, con la finalidad de corregir de Octubre de 2016. ds/1/2016/11/
gestion de la entidad sujeta a control errores, subsanar, dar indicaciones Recuperado de RC 432 201
gubernamental, con el objeto de alertar adicionales y controlar las metodologias https://municipioaldia.com/ 6_CG.pdf
oportunamente al Titular de la entidad utilizadas. wp-

sobre la existencia de hechos que ponen content/uploads/1/2016/11/R

en riesgo el resultado o el logro de sus C 432 2016 _CG.pdf.

objetivos, a fin de que la entidad defina Extraido el 16 de

las acciones que correspondan para el Septiembre de 2018

tratamiento de estos. (p.1)

12 Control recurrente | S/a SME Toolkit (2017) El control El control recurrente es el proceso de La definicién es importante para la presente | SME Toolkit. (2017). Los https://mexic
concurrente, o de “durante”, incluye la correcciones y supervision que se da investigacion, porque forma parte del estilos de control | SME metoolkit
supervision de las actividades que cuando se esta realizando una actividad, proceso operativo. Toolkit. [online] Recuperado A
forman parte del proceso de tarea o proyecto. de: org/los-
transformacion, con objeto de asegurar https://mexico.smetoolkit.or estilos-de-
que tales actividades se desarrollan g/los-estilos-de-control/. _—
conforme a las normas establecidas para Extraido el 17 Setiembre de control/
el negocio. (s/p) 2018

13 Control Snell, B. Snell B. (2017) Este tiene lugar mientras El control recurrente es el procedimiento La definicion es importante para la presente | Snell B. (2017) http://www.el

Recurrente los planes se ejecutan y es el ntcleo de que tiene lugar cuando se estan investigacion, porque forma parte del Administracion. México: mayorportald

cualquier sistema de control. En el piso
de produccion, todos los esfuerzos se
dirigen a producir la cantidad correcta de
los productos indicados, con la debida
calidad y en el tiempo especificado. (p.
580)

desarrollando las actividades, siendo el
centro del sistema de control produciendo
la cantidad correcta sin descuidar la calidad
y respetando los tiempos de entrega
cumpliendo con el objetivo trazado.

proceso operativo.

McGraw-Hill
Interamericana

egerencia.co
m/Libros/Per

sonal/[PD]%
20Libros%20

%20Adminis
tracion.pdf
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14 Control posterior Sla SME Toolkit (2017) El control de El control de retroalimentacion o posterior El concepto de control de posterior o de SME Toolkit. (2017). Los https://mexic
retroalimentacion, o de “después”, es el es la herramienta con la cual se verifica retroalimentacién es parte del proceso final estilos de control | SME o.smetoolKkit.
que se ejerce después de que un producto | todo el procedimiento realizado a la tarea, operativo con el cual la informacidn deberia | Toolkit. [online] Recuperado | org/los-

o servicio ha sido terminado, con el proyecto o proceso con la finalidad de estar correcta. de: estilos-de-
objeto de verificar que éste cumpla con corregir errores y dar el check list al https://mexico.smetoolkit.or control/
las normas y objetivos proceso. g/los-estilos-de-control/.
orrespondientes. (s/p) Extraido el 17 Setiembre de

2018

15 Control posterior Snell, B. Snell B. (2009) Este tipo de control El control de retroalimentacion es parte del El concepto de control posterior o de Snell B. (2017) http://www.el

implica una recopilacion y un anlisis de proceso final, mediante el cual se analizan retroalimentacion es la parte final del . L. i mayorportald
- ~ . Administracion. México: :
los datos de desempefio y que los los datos de acuerdo al desempefio proceso operativo en el cual, los egerencia.co
resultados se enviaron a alguien (o a realizado y posteriormente se corrigen todas | trabajadores méas experimentados o los jefes | McGraw-Hill m/Libros/Per
algo) para que se aplique el proceso de las fallas posibles. Los jefes, supervisores o son los que ejecutan el proceso. | . sonal/[PD]%
i - ) y nteramericana -
correccion. Cuando los supervisores los més experimentados sobre el proceso o 20Libros%20
monitorean el comportamiento, ejercen tema son los que realizan el control -
control concurrente. posterior o de retroalimentacion, porque %20Adminis
Cuando sefialan algo y corrigen el son aquellos que dominan el proceso y tracion.pdf
desempefio inadecuado, utilizan la conocen todos los aspectos a desarrollar.
retroalimentacién como forma de
control. (p. 581)
16 Optimizacion de Alva, G. Segun Alva (2016), la optimizacion de Un proceso defectuoso genera gastos, El concepto es importante para la presente Alva G. (21 de mayo de https://gestio
Procesos procesos esta prientado en ayudar a la afecta la competitividgd de la empresa, invgstjgac_i()n porque define a la 2016)_. éCuéIes_sop las n.pe/tendenci
empresa a redisefiar sus procesos de genera mermas en el tiempo, la optimizacion de procesos como método ventajas de optimizar los as/son-
negocio con el objetivo de reducir costos optimizacion de procesos es un método para reducir los tiempos y aumentar el nivel | procesos en las empresas? ventajas-
y mejorar la eficiencia, obteniendo asi el para ayudar a empresas a reducir sus costos, | calidad, lo cual queremos lograr. Diario Gestién. Recuperado optimizar-
mayor beneficio posible usando las mejorar los tiempos, aumentar el nivel de de procesos-
herramientas de mejora adecuada, cuyo calidad, redisefiando los procesos del area o https://gestion.pe/tendencias empresas-
uso es fundamental para lograr resultados | la empresa obteniendo mejores resultados [son-ventajas-optimizar- 121297
efectivos. Un proceso defectuoso genera valiéndose de las herramientas adecuadas procesos-empresas-121297.
sobrecostos y si es un proceso "Core" siendo importantes para lograr los objetivos Extraido el 10 de
resta competitividad y eventualmente esperados. Septiembre de 2018.
afecta la rentabilidad.
17 Optimizacion de Lozano J. Segun Lozano (2002), Optimizar algo es | Optimizar es conseguir que el El concepto es importante para la presente Lozano J. (2002). Como y https://books.
Procesos co,ns_eguir los méximos objetivos con el progedimiento sea lo mé_s rgélpido y efectivo investiga;ién, porque comparte el punto de dén,dg optimizar los costes google.cc_)m.p
minimo esfuerzo.(p.31) posible alcanzado los objetivos sin tener vista del investigador. logisticos. Recuperado de e/books?id=b
que hacer mayores esfuerzos. https://books.google.com.pe/ | JTAvUkx0zQ
books?id=bjTAVUkx0zQC& | C&pg=PA31
pg=PA31&dg=optim &dg=optim
izar&hl=es- izar&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v= | 419&sa=X&r
onepage&qg=optimizar&f=fa | edir_esc=y#v
Ise. Extraido el 13 de =onepage&q
septiembre de 2018. =optimizar&f
=false
18 Optimizacion de Singer, M. Segun Singer (2013) El 6ptimo estd en la | Para optimizar un proceso es necesario que El concepto indica que para optimizar un Marcos S. (2013). Una https://books.
P frontera de lo factible. Quién no esta todos los gerentes y directivos tengan la proceso siempre se debe tener préctica teoria de la google.com.p
rocesos - e - L f - S S
restringido por recursos insuficientes o voluntad de hacerlo, para mejorar los predisposicion, es importante porque indica | optimizacién lineal. e/books?id=
sus propias limitaciones, no esta procesos se debe comenzar por gestionar que se debe gestionar de manera adecuada Recuperado de Km-
haciendo las cosas lo mejor que puede. Si | los recursos de manera adecuada sin los recursos, siendo estos el recurso ttps://books.google.com.pe/b | 5BWAAQBA
pensamos sus recursos como restricciones, si estos no se usan de forma humano. ooks?id=Km- J&pg=SAT7-
estratégica no se podra dar la optimizacion. 5BWAAQBAJ&pg=SAT7- PA4&dg=la+
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restricciones, varios de estos deberian

PA4&dg=la+teoria+de+la+o

teoria+de+la

utilizarse al maximo (p. 33). ptimizaci%C3%B3n&hl=es +optimizaci
419&sa=X&redir_esc=y#v= | %C3%B3n&
onepage&q&f=false. hl=es419&sa
Extraido el 16 de =X&redir_es
Septiembre de c=y#v=onepa
2018. ge&q&f=fals
e
19 Optimizacion de Rodriguez, V., Rodriguez V., Pérez B., Alonso S. (1997) | La optimizacién es un conjunto de métodos | Los autores definen la optimizacién dentro Rodriguez V., Pérez B., https://books.
Procesos Pérez. B La optimizacién es un tema para realizar un proceso de forma mas de la direccién de empresas lo cual guarda Alonso S. (1997). google.com.p
T predominante en el Analisis Econémico; rapida y eficaz, dentro de la direccion de relacion directamente con la investigacion Optimizaci6n dindmica. e/books?id=P
Alonso S. por ello, los denominados métodos empresas, dichos métodos son capaces de pudiendo ser aplicada al &rea de Recuperado de wJINDieilAC
clasicos de optimizacién forman parte de optimizar procesos habituales y que investigacion. https://books.google.com.pe/ | &printsec=fr
los programas habituales del curriculum generan problemas estaticos en la empresa. books?id=PwJNDieilAC&p | ontcover&dq
de un futuro economista, conducente rintsec=frontcover&dq=teori | =teoria+de+I
bien a la Direccién de Empresas, o bien a a+de+la+optimizaci%C3%B | a+optimizaci
la Economia general. Tales métodos son 3n&hl=es419&sa=X&redir_ | %C3%B3n&
capaces de abordar cualquier problema esc=y#v=onepage&q=teoria hl=es419&sa
de tipo estatico.(p.1) %20de%20la%200ptimizaci =X&redir_es
%C 3%B3n&f=false. c=y#v=onepa
Extraido el 16 de ge&o=teoria
Septiembre de 2018 %20de%?20la
%?200ptimiza
Ci%C
3%B3n&f=fa
Ise
20 Optimizacion de Ferrero, M. y Ferrero y Chiotti (1999), Se puede La optimizacion es el procedimiento de El concepto va de acuerdo a la definicion Ferrero M. y Chiotti O. http://Awww.a
Procesos Chiotti O definir como optimizacion al proceso de analizar las alternativas para mejorar un de la presente investigacion en cuanto (1999). Modelado, ulavirtual-
: seleccionar, a partir de un procedimiento, seleccionar la que mejor se analizar las alternativas para mejorar un Simulacion y Optimizacion exactas.dynd
ajuste a la situacion o proceso y aplicarla de | procedimiento y alcanzar el objetivo de Procesos Quimicos. ns.org/claroli
conjunto de alternativas posibles, aquella | mManera adecuada para poder alcanzar el propuesto. Recuperado de ne/backends/
que mejor satisfaga el o los objetivos objetivo propuesto. http://www.aulavirtual- ) download.ph
exactas.dyndns.org/claroline | p?url=L2xpY
propuestos. (p.435) -
/backends/download.php?url | nJvcy9jYXA
=L2xpYnJIvey9jYXAXMS5 | xMS5wZGY
WZGY%3D&cidReset=true %3D&cidRe
&cidReqg=MOSIMPRO. set=true&cid
Extraido el 16 de Reg=MOSI
Septiembre de 2018 MPRO
21 Optimizacién de Perugachi, B. Segln Perugachi (2004) Es una revision Optimizacion de procesos es la revisién de | El concepto va de acuerdo a la definicion Perugachi, B. (2004). http://reposit
Procesos que conlleva al mejoramiento continuo la mejora continua de tal forma de | de la presente investigacion en cuanto a la Optimizacién de procesos: orio.uash.edu
(incremental y/o radical) de los procesos incrementar o cambiarlo a gran escalaenuna | optimizacién de procesos. La concesion de .ec/bitstream/
de una institucion, apoyado en las organizacion, valiéndose de técnicas nuevas radiofrecuencias en el 10644/237/1/
mejores practicas y en el uso de la e |nnoanQres con el uso de la tecnologia de Ecua}dor. _QU,IIOZ Ur]lv. Sm4s-
tecnologia de informacion. (p.19) informacion. Andina Simén Bolivar, Sede Perngchl»_
Ecuador. Optimizaci%
C3%B3n%20
de%20proces
0s.pdf
22 Control Total de Ishikawa, K. Ishikawa K. (1986) Los japoneses han El control total de calidad es un El concepto definido por el autor va de Ishikawa K. (1986) ;/Qué es

Calidad

insistido en la participacion de todos,
desde el presidente de la empresa hasta
los obreros, mientras que en los Estados

procedimiento en el cual participan todos
los miembros involucrados en una
determinada area o en su totalidad de la

acuerdo a la metodologia que aplicaremos
para dar solucién a la problemética de la
investigacion.

el control total de calidad?
La modalidad japonesa.
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Unidos el CC suele delegarse a los
especialistas y asesores de la rama. (p.11)

empresa, desarrollando, disefiando,
innovando y realizando un seguimiento en
el cual se puedan optimizar los procesos y
se pueda identificar o anticipar los posibles
errores que puedan afectar a la
productividad de la empresa.

Colombia: Grupo Editorial
Norma.

23 Control Total de Imai, M. Imai M. (1989) Término del CTC que se El Warusa-Kagen es una metodologia La definicién brindada por el autor hace Imai M. (1989) Kaizen: La
Calidad refiere a las cosas que todavia no son dentro c_lel cqn_trol_total de calidad que sirve referencia a la identif_icacién de pro_blg(nas clave de_ I_a ventaja
problemas, pero que no van del todo para la identificacion de pequefios sucesos por parte de los trabajadores, la definicion Competitiva Japonesa.
bien. Dejadas sin atencion, pueden dar o procedimientos todavia no son problemas, | sera parte de la metodologia aplicada. México: Compafiia Editorial
lugar a problemas serios. Warusa —Kagen | pero pueden convertirse en problemas de Continental
es con frecuencia el punto de partida de gran magnitud, el Warusa-Kagen es el
las actividades de mejoramiento. En el punto inicial del proceso de mejoras en el
lugar del trabajo, por lo general, es el trabajo, en muchas ocasiones el trabajador
trabajador quien nota el Warusa-Kagen es quien identifica estos puntos o pequefios
Yy, en consecuencia, el trabajador se sucesos llamados Warusa-Kagen iniciando
convierte en el primer escal6n del el proceso de mantenimiento y mejora.
mantenimiento y mejoramiento. (p. 26)
24 Control Total de Imai, M. Imai M. (1989) define el Just in Time El concepto de Just in Time que significa El Just in Time sera de gran utilidad, Imai M. (1989) Kaizen: La
Calidad como: Técnica para el control de la justo a tiempo en espafiol es la técnica porque serd aplicado para reducir los clave de la ventaja
produccién y el inventario que es parte dentro del control total de calidad para el desperdicios y utilizar solo lo necesario. Competitiva Japonesa.
del sistema de produccion de Toyota. control de la produccion, la cual sirvio para México: Compaiifa Editorial
Fue disefiada y perfeccionada en Toyota reducir e_z[ inventario y costos de ) Continental
por Taiichi Ohno, especificamente para prod~uccmn, fue dlse_r_lad_a porel antlgyo
reducir el desperdicio de produccién. (p. duefio de_ Toyota .Ta"Ch' Ohno, centrandose
23) en redut:_lr los residuos y costos en la )
produccion, la cual consistia en producir
solo lo necesario evitando generar
desperdicios.
25 Control Total de Imai, M. Imai M. (1989) Trabajo estandarizado. El trabajo estandarizado, es una El trabajo estandarizado es muy importante Imai M. (1989) Kaizen: La
Calidad Segun lo define Toyota, es la me_todologi_a _dentro del control total de para la presente investiggcién, porque es clave de_ I_a ventaja
combinacién optima de trabajadores, calidad definida por Toyota como la parte de la idea de solucién que sera Competitiva Japonesa.
maquinas y materiales. (p.26) combinacion perfecta entre los trabajadores, | aplicada. México: Compaiifa Editorial
maquinas y materiales para realizar un Continental
proceso 6ptimo.
26 Kaizen Hitpass, B. Hitpass B. (2012) El kaizen es una filosofia kaizen como una metodologia de gestién en El kaizen es de suma importancia para la Hitpass, B. (2012). BPM:
de gestion japonesa de calidad total cuyo calidad total que sirve para mejorar presente investigacion, porque su metodologia Business Process Managment
objetivo principal es el dominio de los continuamente los procedimientos operativos ser4 la principal base para dar solucién a la Fundamentos y Conceptos de
procesos de produccion por medio del centrandose dir_ectamente enel talentg de las problemética. Implementa{:ién. C_hile:
mejoramiento continuo focalizandose personas, el kaizen es una metodo_logla enla Empresas Dimacofi
principalmente en las capacidades de las cual se emplea'n pequefios procedimientos para
personas. la mejora contmua_de los procesos,
optimizando la calidad y tiempo de entrega,
encontrando un pequefio problema se puede
dar una gran solucion por eso se trata de una
metodologia de trabajo cooperativo.
27 Kaizen Imai, M. Imai M. (1989) El mejoramiento, como El mejoramiento es una estrategia de El mejoramiento servird como herramienta Imai M. (1989) Kaizen: La

parte de una estrategia de Kaizen exitosa,
va més alla de la definicién que da el
diccionario de la palabra. El
mejoramiento es una fijacion mental
inextricablemente unida al

mejora e innovacion, es definido en otras
ocasiones como Kaizen e innovacion, la
estrategia llamada kaizen mejora y
mantiene los procesos del estandar de
trabajo, aplicando pequefias mejoras

para mejorar los estandares que ya estan
definidos con la finalidad de optimizar la
tiempos y mejorar en el sentido de calidad.

clave de la ventaja
Competitiva Japonesa.
México: Compafiia Editorial
Continental
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mantenimiento y mejoramiento de los
estandares. En un sentido todavia més
amplio, el mejoramiento puede definirse
como Kaizen e innovacion, en donde una
estrategia de Kaizen mantiene y mejora
el estandar de trabajo mediante mejoras
pequefias y graduales, y la innovacién
produce mejoras radicales como
resultado de grandes inversiones en
tecnologia y/o equipo. (p.24)

estratégicas y graduales, mientras que la
innovacioén despliega mejoras radicales las
cuales son sinénimo de inversién en
tecnologia y equipos.

28 Kaizen Imai, M. Imai M. (1989) En su sentido mas amplio, la La calidad dentro del kaizen como algo que El concepto de calidad, es esencial en la Imai M. (1989) Kaizen: La
calidad es algo que puede mejorarse. puede ser mejorado, la calidad no es solo en presente investigacion, porque es lo que se clave de la ventaja
Cuando hablamos de “calidad” uno tiende a términos de un producto, también se aplica a busca en la problemética mejorar los procesos Competitiva Japonesa.
pensar primero en términos de calidad del los servicios y esta enfocada en el factor y aumentar la calidad. México: Compafiia Editorial
producto. Cuando se analiza en el contexto humano,lc,jlwdlendo entres bloques.la ) Continental
de la estrategia Kaizen, nada puede estar leetigsrba;((:)lOSe[s‘eelut?a%?A}//:rcetosz ﬂ”\?\g‘:g'o :llendo
mas lejos de la verqaq. Agw la . humanwgre, cuando el hu}nanware e)gté
preocupacion de maxima importancia e la totalmente capacitado e implantado se puede
calidad de las personas. Los tres bloquesde | prceder con los otros dos blogues, para que la
construccion de un negocio son el hardware, | calidad surja es necesario que la persona esté
software y “humanware”. Solo después de consciente de todo el procedimiento.
que el humanware esta bien implantado
deben considerarse, en los aspectos de un
negocio, el hardware y software. Infundir la
calidad en las personas significa ayudarlas a
llegar a ser conscientes del Kaizen. (p. 20)

29 Kaizen Imai, M. Imai M. (1989) Conjunto de politicas, Los estandares son el conjunto de politicas, Los estandares son la primera fase del Imai M. (1989) Kaizen: La
reglas, instrucciones y procedimientos lineamientos, instrucciones y procedimiento de optimizacién que clave de la ventaja
establecidos por la administracion para procedimientos que establece la aplicaremos en la problematica. Competitiva Japonesa.
todas las operaciones principales, los administracion o la gerencia dg la empresa México: Compafiia Editorial
cuales sirven como gufa que capacitaran para las operaciones, estos e_stan,dares Continental
a todos los empleados para desempefiar sirven como gufas de capa}cnacmn para los
sus trabajos con éxito. (p.23) trabajadores, que les ensefian la manera

adecuada de desempefiar sus funciones
exitosamente.
30 Mejora Continua Fernandez, R. Fernandez R. (2010) La mejora continua La mejora continua es una herramienta que Concepto de Mejora continua es parte Fernandez, R. (2010). La

es una herramienta de incremento de la
productividad que favorece un
crecimiento estable y consiste en todos
los segmentos de un proceso. La mejora
continua asegura la estabilizacion del
proceso y posibilidad de mejora. Cuando
hay crecimiento y desarrollo en una
organizacién o comunidad, es necesaria
la identificacion de todos los procesos y
un analisis medible de cada paso llevado
a cabo. Algunas de las herramientas
utilizadas incluyen las acciones
correctivas, preventivas y el andlisis de la
satisfaccion en los miembros o clientes.

(p-29)

mejora la productividad de un proceso, esta
herramienta hace posible mantener y
mejorar el procedimiento, cuando se da el
crecimiento y desarrollo en una empresa se
debe identificar todos los procesos y hacer
un analisis de los procesos llevados a cabo,
algunas herramientas de mejora continua
incluyen medidas preventivas, acciones
correctivas y un analisis a la satisfaccién de
los clientes.

fundamental para la optimizacion de los
procesos, aporta a la investigacion siendo
parte de la metodologia propuesta.

mejora de la productividad
en la pequefia y mediana
empresa. Espafia. Editorial
Club Universitario
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31 Mejora Continua Acosta, W. Acosta W. (2001) Pert Cpm. El método del El Pert Cpm es un método en el cual se realiza El concepto de Pert Cpm serd parte de la idea Acosta Willman. (2001). https://www.q
camino critico es un proceso administrativo el proceso administrativo de planeacion, de propuesta, como herramienta para optimizar | Redesy PERT / CPM método estiopolis.com
de planeacion, programacién, ejecucién y programacion, ejecucion y control de todas las los tiempos e identificar los procesos mas del camino critico. [redes-y-pert-
control de todas y cada una de las actividades de un proyecto, centrandose en la criticos que toman mas tiempo. Recuperado de cpm-metodo-
actividades componentes de un proyecto que ruta critica, consiste en ton_nar prioridad a todos https://www.gestiopolis.com/r de_l-_camino-
debe desarrollarse dentro de un tiempo Io§ procesos de la ruta critica que son los que edes_—v-per_t-_cDm-metogo-del- critico/
crftico y al costo Gptimo. (p.4) mas tiempo demo_ran, generand_o retraso en el camlnojcntlco/. Extraido el 10

T proyecto para mejorarlos y optimizar los de Septiembre de 2018.
tiempos.

32 Mejora continua Harrington, J. Segun Harrington, J. (citado en Rodriguez, La mejora continua es aquel acto en el cual se El concepto de mejora continua sera parte Rodriguez, J. (2015) La https://dialnet.
2015) Definid la mejora continua como la realiza la mejora de un proceso, se procede a fundamental para una idea de propuesta. imagen de Estudios Generales unirioja.es/des
accién de mejorar un proceso, cambiarlo cambiarlo para que sea mas eficiente, efectivo y la calidad de gestion. Un carga/articulo/
para hacerlo més efectivo, eficiente y y adaptable a las circunstancias. modelo de analisis 5097506.pdf
adaptable. (p.6) multivariable. Recuperado de

https://dialnet.unirioja.es/desca
rga/articulo/5097506.pdf.
Extraido el 8 de diciembre de
2018.

33 Mejora continua Bates, E. Segun Bates, E. (citado en Carro, R. y Sea cual sea el proceso administrativo, El concepto de mejora continua seré parte Carro, R. y Gonzélez, G. http://nulan.m
Gonzalez, G. 2014) Cada proceso sea operativo o interdepartamental, puede ser fundamental para una idea de propuesta. (2014) Administracion de la dp.edu.ar/161
operacional, administrativo o determinado y mejorado continuamente. calidad total. Recuperado de 4/1/09 admini
interdepartamental, es continuamente ;mp://guIan.mdp.edu.a:/éﬁéA/é stdrac[;?n calid

. ; 09 _administracion calidad.p ad.p
definido y mejorado. (p.1) f. Extraido el 8 de diciembre
de 2018.

34 Feedback Ruiz, A. Segun Ruiz (citado en Veliz, 2016) quien El feedback, es el reflejo de un comentario con El concepto de feedback retroalimentacion es Veliz, D. (2016) http://recursos
definio: observaciones recibido por una persona sobre la parte final del proceso operativo en el cual, Retroalimentacion (feedback) biblio.url.edu.
El concepto de retroalimentacion (feedback) alguna actividad realizada, este acto influye en los trabajadores més experimentados o los jefes ositiva para el meioramiento gt/tesisjcem/2
se ve reflejado cuando una persona recibe el desarrollo personal de la persona. son los que ejecutan el proceso. g el entrerr)l amiento (Jcoachin ) 016/05/43/Vel
informacion de una manera clara y positiva B 9 iz-Dulce.pdf
a través de una opinion sobre algo que se ha y liderazgo, Guatemala 2016.

. Universidad Rafael Landivar
dicho o hecho y que usado de forma
adecuada se convierte en un arma de
desarrollo personal y profesional.
35 Feedback Hattie y Segun Hattie y Timperley (citados en El feedback es conceptualizado como los El concepto de feedback retroalimentacion es Jiménez, F. (2015) Uso del http://www.re
Timperley Jiménez, F., 2015) qui(_enes definieron: El cgmentarios que b]'indan _in_formacién sobre la parte f_inal del proceso operativo enel cu_al, feedbacl_{como estrategia de dalyc.org/pdf/
feedback se conceptualiza como la como se desarroll6 la actividad de una persona los trabajadores mas experimentados o los jefes | evaluacion: Aportes desde un 447/44733027
informacién o comentarios facilitados por el dando lugar a comentarios que en cierta forma son los que ejecutan el proceso. enfoque socio constructivista. 035.pdf
profesorado al estudiantado, en relacién con ayudan a la persona a mejorar, generalmente se Using feedback as evaluation
los aspectos de la interpretacion, la da profesores a alumnos. strategy: Contributions from a
comprension o la ejecucion de una tarea socioconstructivist approach.
para lograr reducir las discrepancias entre Recuperado de
los conocimientos que muestra actualmente http://www.redalyc.org/pdf/44
y el logro de una meta de aprendizaje. 7/44733027035.pdf Extraido
el 3 de diciembre de 2018.
36 Feedback Harvard Harvard Business Press (2009) El El feedback lejos de ser un juicio hacia la El concepto de feedback retroalimentacion Harvard Business Press. https://books.

Business Press

feedback no deberia ser un juicio acerca
del caracter de otra persona. Mas bien, el
feedback deberia ser un mensaje objetivo
sobre las conductas y sus consecuencias,
ya sea este un reconocimiento de un
trabajo bien hecho o una sugerencia de
como mejorar en el trabajo. La meta del
feedback es animar al receptor del mismo
a avanzar mediante el aprendizaje, el
crecimiento y el cambio. (p.4)

persona que ha realizado el trabajo, es mas
que todo una forma de alimentar su ego y
productividad con sutiles palabras, el
emisor del feedback busca siempre una
postura adecuada para brindar el feedback
para no dafiar la relacion laboral

es la parte final del proceso operativo en el
cual, los trabajadores mas experimentados o
los jefes son los que ejecutan el proceso.

(2009). como dar feedback.
Recuperado 8 diciembre,
2018, de
https://books.google.com.pe/
books/about/Como_dar_feed
back.html?hl=es&id=3Fr6 T
nzh93gC&redir_esc=y

google.com.p
e/books?id=3
Fr6Tnzh93g
Cé&printsec=f
rontcover&hl
=es&source=
gbs_ge sum
mary r&cad
=0#v=onepag
e&q&f=true
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Nro Elementos metodoldgicos ¢Cudl/Qué es? Autor Cita textual (fuentg, |_nd|car apellido, afio, Parafraseo (,Co_mo ,eI conceptq s Referencia il
pagina) aplicaré en su Tesis?
1 Sintagma Holistico Hurtado J. Hurtado J. (2000) En una investigacion Para la investigacion El concepto es muy Hurtado, J. (2000).
proyectiva, la revision documental va dirigida proyectiva el sintagma importante para la Investigacion Holistica.
a identificar y seleccionar informacion que holistico hace referencia a presente investigacion, Bogot4: Fundacion
permita conceptualizar el evento a modificar que va dirigida a sefialar y porque define el Sypal- Magisterio.
(también llamado evento deseado), y a conceptualizar las variables sintagma usado que es
identificar las condiciones que puedan tener del evento que se desarrolla el holistico.
cierto impacto sobre este, es decir, los para posteriormente
procesos explicativos o generadores. Es modificarlo y ver el impacto
importante revisar las teorias y definiciones que tendrd, siendo de mucha
existentes, compararlas, valorarlas e importancia consultar las
integrarlas, a fin de identificar las sinergias e teorias, definiciones y
indicios requeridos para la caracterizacion del conceptos existentes con la
evento a modificar (su evolucion, las finalidad de generar una
condiciones bajo las cuales se ha presentado), sinergia entre estos para
y de los procesos explicativos con los que mejorar los procesos del
suele aparecer asociado. (p. 331) evento deseado.
2 Enfoque Mixto Hernandez, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) En el Los métodos de enfoque La definicion del Hernandez R.,
Fernandez y capitulo se presenta el enfoque mixto de la mixto analizan ambas enfogue mixto es Fernandez C., Baptista
Baptista investigacion, que implica variables tanto cualitativas necesaria para la P. (2014). Metodologia
un proceso de recoleccion, anlisis y como cuantitativas para un presente investigacion, de la Investigacion.
vinculacién de datos cuantitativos y mejor entendimiento porque es el enfoque en | México: Editorial:
cualitativos relacionandolas entre sf para | el cual estamos McGRAW-
en un mismo estudio o una serie de brindar una solucion de realizando la HILL/Interamericana
investigaciones para responder. (p. 544) acuerdo a los resultados del investigacion. Editores, S.A. de C.V.
a un planteamiento del problema. analisis observado
3 Tipo Proyectivo Hurtado J. Hurtado J. (2000) La fase proyectiva La investigacion es de tipo El concepto define el Hurtado, J. (2000).
comprende los procedimientos dirigidos a proyectiva, porque se tipo de la presente Investigacion Holistica.
concretar la forma como se recogera y realizard una propuesta que investigacion, siendo Bogota: Fundacion
analizara la informacién pertinente para dar sera aplicada en el futuro, este el proyectivo. Sypal- Magisterio.
respuesta a la pregunta de investigacion. siendo un tipo de estudio el
Implica precisar los términos asociados al cual mejorara el proceso, en
proceso de medicion, y la seleccion de esta fase proyectiva se
técnicas, tacticas y procedimientos para el plantearan estrategias
estudio. (P. 138) innovadoras, valiéndose de
la recoleccion de datos, uso
correcto de técnicas y
metodologias que seran
aplicadas para optimizar los
procesos
4 Nivel Comprensiva Chéavez, J., Hurtado (citado en (Chavez, J., Olguin, J., Es el nivel el cual hace El concepto aporta a la Chéavez, J., Olguin, J.,
Olguin, J., Gonzalez, N., Guzman, J., Garcia, J. y referencia en la relacion que investigacion con la Gonzélez, N., Guzman,
Gonzalez, N., Véazquez J., 2016).quien defini6: Estudia el tiene el evento o suceso con d(_eﬁnicién correcta del J., Garcia, J._ y Vazquez
Guzman. J. evento en su relacion con otros eventos, los demas eventos. nivel. J. (2016). Ciudades
o enfatizando por lo general las relaciones de Emergentes:
G§r0|a, Jy causalidad. (P. 77) Aplicacién De
Vazquez J. Metodologia Ices Del

Bid En La Zona Sur De
Tamaulipas. México:
Palibrio.
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Método No experimental Hernandez R. Hernandez R. Fernandez C., Baptista P. En la investigacion no El concepto aporta a la Hernandez R.,
Fernandez C., (2014) Podria definirse como la investigacion experimental se tiene ambas presente investigacion Fernandez C., Baptista
Baptista P. que se realiza sin manipular deliberadamente variables, la dependiente y definiendo el método P. (2014). Metodologia

variables. Es decir, la independiente, la variable | no experimental, siendo | de la Investigacion.
se trata de estudios donde no hacemos variar independiente es la que no de mucha importancia México: Editorial:

en forma intencional las variables podemos manejar porque no | porque es el método McGRAW-
independientes para tenemos control sobre ella, trabajado en la HILL/Interamericana
ver su efecto sobre otras variables. Lo que en la investigacién no investigacion. Editores, S.A. de C.V.
hacemos en la investigacion no experimental | experimental se observan los

es observar fendmenos tal como se dan en su sucesos mas no se puede

contexto natural, para posteriormente intervenir directamente en

analizarlos. (P.149) ellos.

Cuanti 31 colaboradores Hurtado J. Hurtado J. (2008), conjunto de seres que La poblacién en una El concepto es Hurtado J. (2008).
poseen la caracteristica o evento a estudiar y investigacion es aquel importante para la Metodologia de la
que se enmarcan dentro de los criterios de conjunto de personas con investigacion porque Investigacion. Guia

s inclusion. (p.141) factores en comdn que define correctamente a para la comprension
'S comparten cualidades la poblacién, siendo el Holistica de la ciencia.
= - - - similares, son el elemento conjunto de individuos Caracas, Venezuela:
& Cuali Supervisora, jefe de principal para la obtencion con cualidades en Quiron Ediciones

proyectos y de datos, estan directamente comdn que nos

coordinador de cierre relacionados con la brindaran los datos para

documentario problematica a investigar la investigacion.

Cuanti No probabilistica Hurtado J. Hurtado, J. (2008) La poblacion es tan grande o La muestra en la investigacion El concepto se aplica Hurtado J. (2008).
inaccesible que no se puede estudiar toda, es aquella porcion de la perfectamente a la Metodologia de la
entonces el investigador tendra la posibilidad poblacién tomada para realizar | presente investigacion, Investigacion. Guia para
seleccionar una muestra. El muestro no es un el estudio que representa al porque es el tipo de la comprensién Holistica
requisito indispensable de toda investigacion, eso universo, porque contemplan muestra que usaremos de la ciencia. Caracas,
depende de los propésitos del investigador, el los mismos factores y para recopilar datos. Venezuela: Quiron
contexto, y las caracteristicas de sus unidades de cualidades en comun, sus Ediciones
estudio. (p. 141) respuestas o manifestaciones

de la problemética seran
- analizadas para la propuesta.

§ Cuali No probabilistica Hernandez R. Hernandez R., Fernandez C., Baptista P. (2014) Las muestras no El concepto se aplica Hernandez R., Fernandez

§ Fernandez C., En las muestras no probabilisticas, la eleccion probabilisticas son aquellas perfectamente a la C., Baptista P. (2014).
Baptista P. de los elementos no depende de la muestras donde no se escoge presente investigacion, Metodologia de la

probabilidad, sino de causas relacionadas con las la muestra al azar, porque va porque es el tipo de Investigacion. México:
caracteristicas de la investigacion o de dirigida a un grupo en muestra que usaremos Editorial: McGRAW-
quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no especifico o por diversas para recopilar datos. HILL/Interamericana
es mecénico ni con base en formulas razones, se usan tanto en Editores, S.A. de C.V.
de probabilidad, sino que depende del proceso de investigaciones cuantitativas

toma de decisiones de un investigador como cualitativas

0 de un grupo de investigadores y, desde luego,

las muestras seleccionadas obedecen

a otros criterios de investigacion. (p. 176)

Cuanti Colaboradores Hurtado J. Hurtado J. (2000) La unidad de estudio se refiere La unidad de estudio son todas | EI concepto aporta a la Hurtado, J. (2000).
al contexto, al ser o entidad poseedores de la aquellas cosas, entidades, investigacion la Investigacion Holistica.

w8 caracteristica, evento, cualidad o variable, que se personas o seres que definicién correcta de lo Bogota: Fundacion

3 § desea estudiar, una unidad de estudio puede ser contengan cierta similitud, que es una unidad Sypal- Magisterio.

S E Cuali Supervisora, jefe de una persona, un objeto, un grupo, una extension caracteristica, conocimiento o informante o de estudio

5 g proyectos y geogréfica, una institucion,... (p. 151) formen parte directa del que nos brindara los

coordinador de cierre
documentario

contexto que se quiere
investigar.

datos para la
investigacion.
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9 Cuanti Encuesta L6pez-Roldan, L6pez-Roldan, P., Fachelli, S. (2015) La Conocemos a la encuesta El concepto aporta a la Lépez-Roldan, P.;
P.; Fachelli, S. encuesta es una de las técnicas de como la técnica de investigacion Fachelli, S. (2015).
investigacion social de mas extendido uso en recoleccion de datos que definiendo de forma Metodologia de la
el campo de la sociologia que ha trascendido mas se usa, tanto en la correcta lo que es la Investigacion Social
el &mbito estricto de la investigacion investigacion como en el uso | encuesta, siendo esta la Cuantitativa.
cientifica, para convertirse en una actividad cotidiano, alguna vez nos técnica que Barcelona, Espafia:
cotidiana de la que todos participamos tarde o tocara ser parte de una. utilizaremos para la Bellaterra (Cerdanyola
@ temprano. (P.5) recoleccidn de datos. del Valles)
£ Cuali Entrevista histérica Mertens D. Mertens D. citado en Hernandez R. Fernandez | La entrevista historica sera El concepto aporta a la Hernandez R.,
K C., Baptista P. (2014) sugiere una técnica de la més adecuada para reunir investigacion defiendo Fernandez C., Baptista
= entrevista historica para obtener respuestas del | datos y respuestas que sean lo que es la entrevista, P. (2014). Metodologia
participante en cierto modo proyectivas. Un proyectivas con la finalidad que es nuestra técnica de la Investigacion.
tipo de formulacién como: si usted escribiera de responder a varias cualitativa para la México: Editorial:
sobre... preguntas que tenga el recoleccion de datos. McGRAW-
(Mencionar el hecho investigado), ;qué investigador y pueda HILL/Interamericana
incluiria?, ;qué consideraria importante?, ;a cumplir con la busqueda de Editores, S.A. de C.V.
quién entrevistaria? datos para las variables.
(Proyeccion de actores destacados). (p.438)
10 Cuanti Cuestionario Hernandez R. Hernandez R. Fernandez C., Baptista P. El cuestionario es casi El concepto aplica a la Hernandez R.,
Fernandez C., (2014) Tal vez sea el instrumento mas siempre el instrumento investigacion Fernandez C., Baptista
Baptista P. utilizado para recolectar los datos, consiste en cuantitativo que escogen los | definiendo de manera P. (2014). Metodologia
un conjunto de preguntas respecto investigadores para la clara 'y concisa el de la Investigacion.
de una o mas variables a medir. (P.217) recoleccion de datos para las | cuestionario que serd Meéxico: Editorial:
variables. nuestro instrumento McGRAW-
cuantitativo. HILL/Interamericana
E Editores, S.A. de C.V.
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investigacion con la ayuda de un guién de flexible sin desviarse del aplicaremos en la
entrevista. (P. 10) tema a tratar. investigacion.
11 Cuanti SPSS Hernandez R., Hernandez R., Fernandez C., Baptista P. En la actualidad, pocas El concepto aporta a la Hernandez R.,
38 Fernandez C., (2014) En la actualidad, el analisis veces se usa la forma investigacion Fernandez C., Baptista
3 Baptista P. cuantitativo de los datos se lleva a cabo por manual para analizar los definiendo P. (2014). Metodologia
3 computadora u ordenador. datos, el analisis cuantitativo | correctamente el de la Investigacion.
2 Ya casi nadie lo hace de forma manual ni de datos es un proceso método de anélisis de México: Editorial:
= aplicando férmulas, en especial si hay un llevado a cabo por datos. McGRAW-
£ volumen considerable computadora o un software HILL/Interamericana

de datos. (p. 278)
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