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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

Para presente tesis titulada “Implementacion de la metodologia Kaizen para mejorar el
control administrativo en una entidad publica de Lima, 2018”, el cual tuvo por objetivo
proponer soluciones de mejora continua para mejorar el control administrativo dentro de la
oficina de Operadores y reducir los procesos que generan retrasos y cuellos botellas, todo esto
se regira bajo los lineamientos y reglamentos de grados y Titulos de la Universidad Privada
Norbert Wiener para optar el grado profesional de Ingeniero Industrial y de Gestion

empresarial.

En la presente investigacion se desarrollo varios capitulos segun formato indicado por

la misma Universidad Wiener, lo cuales se indicaran a continuacion:

Capitulo I: Problema de la investigacion

Dentro de este capitulo se identificard el problema ideal y se formulard el mismo.
También, determinaremos el objetivo general, los objetivos especificos, la justificacion del

problema identificado y la justificacion practica.

Capitulo I1: Marco teérico

Para esta segunda parte, se realizara el sustento tedrico en la cual se describiran las
diferentes teorias necesarias para la presente investigacion, se estableceran los antecedentes

tanto nacionales como internacionales y finalmente se desarrollara el marco conceptual que
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indicara los conceptos de la categoria problema, subcategorias, categorias emergentes y la
categoria solucion.

Capitulo 111: Método

Para este tercer punto, se desarrollara la descripcion del significado de sintagma,
enfoque, tipo, nivel, método, poblacion, muestra, unidades informantes, técnicas e
instrumentos para la recopilacion de datos y finalmente el analisis de datos obtenidos. Todos

estos puntos son necesarios para el desarrollo de la investigacion.

Capitulo 1V: Empresa

Se desarrollard la descripcion de la empresa, tanto su marco legal, su actividad
econOmica, proyectos actuales y su perspectiva empresarial, todo esto de manera general para

ver donde se esta desarrollando el problema de la investigacion.

Capitulo V: Trabajo de campo

En este punto se desarrollaran los resultados cuantitativos, el andlisis cualitativo y un

diagnostico final de los datos recolectados.

Capitulo VI: Propuesta de la investigacion

Dentro de este punto se desarrollard el fundamento necesario para la propuesta, de
acuerdo a una matriz se describira el problema para elegir la mejor alternativa de solucién, los
objetivos, la justificacion, los resultados esperados y finalmente el desarrollo de cada objetivos

planteado.

Capitulo VII: Discusién



Consistira en el contraste entre el diagnostico final, la propuesta y los antecedentes.

Capitulo VI11: Conclusiones y sugerencias

Se mencionard las conclusiones de cada objetivo planteado inicialmente y se

desarrollara las sugerencias a cada objetivo.

Capitulo IX: Referencias

Las referencias se consignaran de acuerdo al formato APA.

Y finalmente, dentro de los anexos se adjunta las evidencias en diferentes formatos de
investigacion, los documentos firmados por los expertos en cuanto a la validacion del

instrumento y validacion de la propuesta. También, las evidencias de la empresa.

La autora
Flores Lope, Jessica Marelyn
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Resumen

La presente investigacion titulada “Implementacion de la metodologia Kaizen para mejorar el
control administrativo en una entidad publica de Lima, 2018, tuvo como objetivo proponer la
implementacion de la Metodologia Kaizen para mejorar el Control Administrativo en una
entidad publica, desarrollando diferentes actividades que puedan dar solucién urgente al
problema.

La investigacion realizada es de tipo proyectiva, de disefio no experimental, de tipo
transversal y sintagma holistico ya que su estudio se basa en un diagnostico de los datos
obtenidos a través de los diferentes instrumentos los cuales no serdn manipulados. Los
instrumentos utilizados para la recopilacion de datos son: los cuantitativos que se basa en una
encuesta realizada a 26 trabajadores y el cualitativo que es una entrevista que consta de 7
preguntas dirigidos al gerente, jefe y supervisor de la oficina. Los datos obtenidos son
vaciados a una matriz para realizar las triangulaciones necesarias y poder establecer las

categorias emergentes y las propuestas de solucion.

Como resultado, se detectd que la falta de un control administrativo surge de
problemas agrupados como eficiencia del personal, organizacion, planificacion y control de
procesos que se encuentran dentro de la oficina, para ello se disefié una propuesta que ayude a
optimizar los procesos, las comunicaciones internas y los tiempos de evaluacion de cada

expediente, se tomd como apoyo y soporte las diferentes teorias y antecedentes.

Palabras clave: Control administrativo, eficiencia de personal, planificacion, organizacién y

control de procesos.
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Abstract

The present investigation entitled "Proposal of implementation of the Kaizen methodology to
improve the administrative control in a public entity of Lima, 2018", had as its objective to
propose the implementation of the Kaizen Methodology in order to improve the
Administrative Control in a public entity, developing different activities that can give an

urgent solution to the problem.

The research carried out is of a projective type, of a non-experimental design, of a
transversal type and a holistic syntagma since its study is based on a diagnosis of the data
obtained through the different instruments which will not be manipulated. The instruments
used for the data collection are: the quantitative ones based on a survey carried out on 26
workers and the qualitative one which is an interview that consists of 7 questions addressed to
the manager, head and supervisor of the office. The data obtained will be entered into a matrix
to perform the necessary triangulations and establish the emerging categories and solution

proposals.

As a result, it was detected that the lack of administrative control arises from grouped
problems as staff efficiency, organization, planning and process control found within the
office, for that purpose a proposal was designed to help optimize the processes, internal
communications and the evaluation times of each file. The different theories and background

were taken as help and support.

Keywords: Administrative control, staff efficiency, planning, organization, process control.
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Introduccion

La principal caracteristica del presente trabajo es que se ha generado una falla en cuanto al
Control Administrativo se refiere, esto se debe a que dentro de la oficina de Operadores no
cuenta con un personal encargado de verificar o hacer seguimientos varios, otro tema es que
no cuentan con procesos establecidos y el personal trabaja a diario sobre las situaciones del dia

y sus tareas encargadas. Entonces, se puede indicar que carecen de una herramienta de calidad.

Para analizar el problema encontrado se investigara la solucion necesaria para afrontar
la situacién suscitada, para ello sera necesario desarrollar la solucion, el cual consiste en la
implementacién de la metodologia Kaizen que es una herramienta de calidad que ayudara paso
a paso a rastrear el problema y entrar las soluciones que mas se adecuen, promover las

acciones preventivas.

Para desarrollar la propuesta, sera necesaria la recoleccion de datos cuantitativos y
cualitativos que ayudaran a desarrollar los diferentes objetivos de solucion que son la
implementacién de una plan de comunicacién interna, mejorar los procesos internos y eliminar
la duplicacion de tareas a través de la utilizacion del ciclo de Deming y, finalmente desarrollar

un plan para cumplir con los plazos establecidos para la atencién documentaria.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

A nivel mundial, especificamente en Paraguay, este problema inicia usualmente en empresas
medianas 0 pequefias quienes no cuentan con un sistema de administracion bien definida y
muchas veces los objetivos de las empresas no se encuentran detallados por escrito y el
personal solo trabaja de manera empirica, todo esto puede generar situaciones no previstas y
de alto riesgo financiero como pérdida de activos o malversacion de fondos, para lo cual
sugieren un control interno adecuado para evitar estos tipos de problemas que son netamente

administrativos.

En el Perd, el control administrativo se debe dar en todo tipo de empresas, como las
privadas y las estatales, hoy en dia se ha visto muchos fraudes por no tener un control
administrativo transparente y adecuado. Hemos observado noticias nacionales sobre falta de
control dentro del sector pablico, para evitar dichos problemas normalmente tienen auditorias
internas en las cuales hacen un sondeo o0 muestreo de las funciones asignadas a cada area, lo
mismo pasa en las empresas privadas, pero se observa cierto descontrol en las empresas

pequefias que aln estan en crecimiento y solo trabajan de manera empirica.

Se puede indicar que, en el ambito local, el control administrativo esta fallando, el
cual estd generando muchos problemas internos, como la falta de produccién por la mala

planificacion y distribucién de las funciones asignadas al personal, se esta generando un cuello
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de botella sin que puedan tomar el control ya que esto tiene un inicio que compromete varios

procesos y diferentes areas.

Ahora, dentro de la oficina de Operadores el panorama no es diferente, la falta de un
control en la parte administrativa genera inconvenientes que de manera indirecta perjudica a
los usuarios. Un seguimiento a las diferentes actividades realizadas dentro de la oficina

generaria un buen control y se conseguiria la productividad esperada.

1.1.2 Formulacion del problema
Se ha analizado la problemética que se vive en diferentes lugares, internacional y nacional, se

ha determinado plantear el problema de la siguiente manera:

¢Cémo una implementacion de la Metodologia Kaizen mejora el Control Administrativo en

una entidad publica?

1.2 Objetivos

1.2.1 Obijetivo general

Proponer la implementacion de la Metodologia Kaizen para mejorar el Control Administrativo

en una entidad publica.

1.2.2 Obijetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de las operaciones de Control Administrativo.



22

Conceptualizar las operaciones de Control Administrativo y la metodologia Kaizen.

Disefar una propuesta para la implementacion de la Metodologia Kaizen.

Validar los instrumentos de diagnéstico que miden el control administrativo y validar la

propuesta a juicio de expertos.

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion metodoldgica

Los motivos principales metodoldgicos justificativos del presente trabajo de investigacion

seran resumidos de la siguiente manera:

El trabajo de investigacion fue de tipo proyectivo el cual consistié en la preparacion
de una propuesta que brinde soluciones a las situaciones estimadas. La propuesta de
implementacién de la metodologia Kaizen para mejorar el control administrativo, tiene
relevancia dado que en la actualidad se presentan problemas internos de demoras en atencién
documentaria, falta de procesos, mala administracién de tiempos, mala asignacion de tareas,
excesos de procesos, carga laboral, etc., toda estas circunstancias que se suscitan a lo largo del
dia laboral por tal motivo se evalud la implementacion de la metodologia Kaizen con el
proposito de mejorar, optimizar y corregir procesos internos, todo esto para lograr que la

productividad aumente a corto plazo y la satisfaccion del personal que labora en la oficina.

Para desarrollar diferentes actividades de mejora se propuso diferentes soluciones,

cada uno de acuerdo al punto en especifico que se desea mejorar.
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1.3.2 Justificacion practica

Dentro de las razones précticas que justifican la elaboracion de este trabajo de investigacion

estan las siguientes:

Se debe partir desde el inicio, que es la identificacién del problema del presente
trabajo de investigacion y que métodos o criterios se va a utilizar para lograr el objetivo final.
Para este problema encontrado se ha decidido implementar el Kaizen como materia de mejora
continua para optimizar las operaciones del control administrativo. Este es un problema que se
presenta en las empresas de diferentes rubros, ya sean estatales o privadas. El Kaizen se puede
adaptar a tipo de empresa y de cualquier area, actualmente esta metodologia no es muy
conocida en las empresas. Dentro de la investigacion se quiere demostrar que esta metodologia
aportara al campo empresarial ya que su costo de implementacién es minimo al utilizar la
materia prima con la que la empresa cuenta, generando rentabilidad y sobre todo reduciendo

costos.

En esta investigacion se identificardn los cuellos de botella dentro de oficina, se
propondra métodos de mejora que permitan la estandarizacion, control de los mismos,
proponer acciones que disminuyan los procesos en cada tarea asignada para la satisfaccion
tanto del usuario externo como del interno. Con las implementaciones que se desea instalar se

espera recoger resultados a corto tiempo.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento tedrico

Teoria de la administracion

Dentro de esta teoria muestran diferentes técnicas y habilidades que tiene el ser humano para
el buen desarrollo de una organizacion, también se puede indicar que permite desarrollar
capacidades de detectar situaciones de organizacion complejas, observar y plantear de forma

innovadora soluciones practicas. (Chiavenato, 2007)

Sobre la teoria de la administracion, refiere que al igual que cualquiera de los demas
campos del conocimiento, posee lenguaje propio para poder entenderse, sin desconocer que
una cosa es la teoria administrativa y otra la de ser un buen administrador, ambas partes van de
la mano si se aplican a la misma vez, por tanto, no solo sirve tener los conocimiento y lenguaje

necesario, se necesita practicarlo para ser bueno en esa area. (Hernandez, 2014)

La teoria de la administracion desarrollo conceptos de estructura, por tal motivo se
enfoca en la organizacion a través de su estructura que tienen lineamientos de control y dichas
funciones que ejecutan para lograr la optimizacion y eficacia de los procesos y su recurso

humano. (Alonso y Ocegueda, 2006)

La administracion vista desde un enfoque por objetivos, indica que es una
planificacion empresarial, es gobernada por objetivos prefijados y planeados, también
aprovecha de forma Optima su recurso humano que es orientado hacia una misma direccién y

objetivos para lograr la eficacia y trabajo en equipo. (Lépez, 2000)
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Dentro de este concepto observamos tres teorias que se complementan para formar un
concepto de calidad de estudio de las formas de la razén con sus condiciones y funciones

especificas. (Desiato y Guevara, 1998)

Teoria de Maslow

Dentro de esta teoria psicoldgica de Maslow podemos indicar que sobresale la motivacion
humana que es el punto mas fuerte, también se puede identificar 5 categorias de acuerdo a las
necesidades del ser humano y con un orden jerarquico que va de menor a mayor, Su
importancia se dara por la capacidad de supervivencia y motivacion que tengan. Es asi que a
medida que el ser humano va satisfaciendo sus necesidades, van surgiendo otras que se
vuelven prioridad y las perspectivas que tenian inicialmente van cambiando y por tanto el
comportamiento del mismo, estos no se veran satisfechos hasta considerar que sus necesidades
han sido cubiertas y buscaran otras, las necesidades basicas son: Necesidades fisioldgicas o
bésica, de seguridad y proteccion, de amor y afecto, de estima y autorrealizacion. (Palomo,

2010)

En otro concepto, indica que Maslow no llego a elaborar una teoria autentica de la
personalidad, en vez de ello se centra en estudiar lo que motiva al ser humano a seguir un
objetivo de forma positiva y humanitaria. Por otro lado, indica que, estudia los aspectos de la
personalidad, su desarrollo, interaccion y como este influye en el ser humano y de su manera
de actuar; Maslow parte del supuesto de que el ser humano busca lograr sus objetivos

personales que le satisfacen y dan sentido a su vida. (Polaino, Cabanyes y Del Pozo, 2003)
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Desde otro punto de vista, se menciona que la teoria de Maslow de la “realizacién personal”
trata menos el desarrollo que la descripcion de las necesidades humanas en general, su campo
de estudio fue la psicologia, aunque es evidente que en la infancia las necesidades basicas
estan sobre otras, dado que por ser infantes aun no tienen objetivos a futuro, solo viven el
momento; a medida que el ser humano va creciendo, va desarrollando otras necesidades.

(Miles y Williams, 2000)

En el Libro “Relaciones humanas”, indica que Maslow sabia que solo una necesidad
motiva al ser humano a avanzar y conseguir una meta, deja de serlo una vez atendida.
Identifico una jerarquia de necesidades como las siguientes: fisioldgicas, de seguridad,
sociales, de estimacion y de autorrealizacion. También menciond que las necesidades se
pueden atender segin la situacion del momento, no necesariamente se dara en orden

jerarquico. (Dalton, Hoyle y Watts, 2007)

Las necesidades humanas, estan en constante expansion y se conciben como un todo,
donde las necesidades superiores influyen sobre el comportamiento del resultado a partir de la
satisfaccion de sus necesidades inferiores. Entonces se puede indicar, las necesidades
inferiores no desaparecen, sino que las influencias de estos vuelven aparecer cuando el nivel
de satisfaccion del ser humano car por debajo del minimo permitido. EI concepto maés
importante para las necesidades de Maslow es la autorrealizacion, aqui se vera la capacidad

del ser humano y lo que pueda lograr. (Palomo, 2010)
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Teoria de contingencia

Contingencia viene a ser algo que puede 0 no suceder, toda empresa corre riesgos de que en
algin momento puede suscitarse algo, y para evitar dicho riesgo es importante que se tenga
planes de contingencia para hacerle frente de ser necesario y no esperar que los problemas los

encuentre desprevenidos, cada empresa establecera sus planes de contingencia.

Esta teoria concibe diferentes factores como los internos y externos; y como todo
estos pueden afectar de diferentes maneras a una organizacion. Dentro de los conceptos sobre
contingencia se puede indicar que para lograr la mejor organizacion de una contingencia se

necesita de su tecnologia, medio ambiente y tamafio. (Varo, 1994)

En otro concepto, indica que la teoria de contingencia es la continuidad de un
enfoque sistémico. Indica que existen diferencias entre las organizaciones y por tanto afrontan
situaciones diferentes (contingencias), para lo cual requieren diferentes modos de
administracion para hacerle frente, dichos métodos variaran segun la importancia de las
variables de contingencia, estas variables son: atributos de los integrantes de la organizacion,
incertidumbre en que trabaja la organizacion, la tecnologia que usa y el tamafio de la

organizacion. (Gorbaneff, 2007)

Como otra definicion se puede indicar que la teoria de la contingencia tiene un
sentido tedrico-practico de la organizacion, en especial la empresarial, tiene un caracter de
sistema abierto, el factor situacional esta como determinante en la estructura de la

organizacion y su eficiencia, la relacion de los pardmetros estructurales (tecnologias, sistemas
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de produccioén...) y el entorno. La influencia del factor humano es muy importante para el
planeamiento estratégico en los principios organizativos. (Hinojal, Carabafia, Fernandez y

Subirats, 1991)

Para este punto se puede indicar que, el concepto de contingencia tiene una cabida
contributiva dentro de una articulacion, figura como un elemento en segundo plano, sus
respuestas seran de apoyo para lo que haya evaluado la empresa. Se puede tener varios planes
de contingencia, el orden en que su ubique uno de ellos es irrelevante dado que al momento de
la necesidad surgida es lo que menor importancia tendra. Al momento que se desee concretar
situaciones altamente protegidas se utilizara las los niveles contributivos que ya se tiene.

(Pifieyroa, 2008)

Para este autor el concepto de contingencia pretende definir la sociedad moderna, lo
define como unilateral y apresurada, contingencia viene a ser lo que no es importante ni
necesario, este concepto sale de una negacién de imposibilidad y necesidad, el asunto viene a
ser que ambas negaciones no se dejan disminuir entre ellas. Entonces, indica que se construye
un concepto de esas dos negaciones y por tanto deben ser tratadas como uno en el sentido

amplio de contingencia. (Giddens, Bauman, Luhmann y Beck, 1996)

Teoria del desarrollo organizacional
El desarrollo organizacional es un complemento de varios actores, como el factor humano,
relaciones de grupo, liderazgo, normatividad entre otros. Para que haya un buen

funcionamiento del desarrollo organizacion se observa que el factor mas importante es el
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personal ya de ellos dependerd que las actividades realizadas se logren en tiempos

programados, esto demostrara la eficiencia que se tiene y g el buen liderazgo interno.

La teoria del desarrollo organizacién busca lograr un orden de acuerdo a las
necesidades y exigencias demandadas por la organizacion. La atencién se centra en el actuar
de grupos selectos y su eficiencia; optimizar las relaciones entre personas en la parte

econdmica y costos, valores, etc. (Garzdn, 2005)

Otro concepto define que: el desarrollo organizacional, estd compuesto por dos
temas: el Desarrollo y la Organizacion. Desde sus inicios tiene un pensamiento administrativo
que reune el concepto de la cultura organizacional, el concepto dinamico de las organizaciones
y el cambio organizacional; entonces podemos decir que constituye una metodologia de
cambio y desarrollo dentro de la organizacion, tanto de las personas, sus procesos Yy su

tecnologia. (Sanchez, 2009)

De acuerdo con el autor, se indica que el desarrollo Organizacional es de enfoque
sistémico, es un desdoblamiento practico y operacional, no es una teoria administrativa, es
movimiento donde varios autores tratan de aplicar ciencias de la conducta para el desarrollo y

crecimiento de las organizaciones. (Chiavenato, 2007)

Para este autor, el Desarrollo Organizacional viene a ser un proceso netamente

planificado de un cambio dentro de una organizacion, esto debe ser dirigido por los altos
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directivos para mejorar la efectividad de la empresa a través de la revision de los procesos

internos que estan basados en los conceptos del conocimiento. (Marchant, 2005)

A su vez, para este autor el Desarrollo Organizacional viene a ser un proceso de
diferentes cambios que son planeados en un sistema socio — técnicos cuyo fin es el aumento de
la eficacia y bienestar de la empresa para asegurar y lograr el crecimiento de la organizacion y
del factor humano, entre ambos pueden lograr un gran desarrollo organizacional que convenga

a ambas partes. (Achilles, 2004)

Teoria de las restricciones

Dentro de una empresa las restricciones las manejan los gerentes para que se puedan ayudar a
dirigir y lograr resultados que se espera en un determinado tiempo. Si no hubiera restricciones
internas, no habria un control ya que cualquiera podria hacer lo que desea y en cualquier
momento. Por tanto se realizan ciertas restricciones para ordenarse, estas a la vez se pueden

aplicar a cualquier area que lo requiera.

Dentro de la teoria de las restricciones podemos indicar que es una filosofia de gestion
el cual tiene como base los métodos de la ciencia para interpretar y mejorar sistemas
integrados. También podemos decir que la teoria de restricciones es una metodologia que
mayormente esta a disposicion de la gerencia y que a su vez ayuda a direccionar a la empresa
a lograr los resultados deseados de manera sistematica y l6gica. Estas restricciones pueden
producirse a partir de varios aspectos, como fisicos (provision de materiales, capacidad de

recursos, etc.), recursos humanos o de mercado. (Aguilera, 2000)
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La teoria de las restricciones es postulada como una alternativa para los sistemas de
informacién a nivel gerencial, para analizar el impacto de una de decisiones sobre las
utilidades de las mismas. Esta teoria indica que el desempefio de toda organizacion esta
limitado por restricciones, si una organizacion desea mejorar su desempefio tiene que

identificarlas para que pueda superarlas. (Berrio y Castrillon, 2008)

Es una teoria metodoldgica que ayuda a pensar sistematicamente y logra sacar
provecho al sentido comdn. La teoria pone al alcance fundamentos, herramientas que permiten
partiendo siempre desde la intuicion y limitacién de entendimiento, llegar a comprender el

problema que se quiere resolver. (Birrell, 2004)

Este método permite que muchas personas reconsideren con éxitos las técnicas que
utilizan para mejorar y administrar sus procesos de produccion. Algunas personas opinan que
es un método para implementar o mejorar la capacidad de sus procesos mientras se utilizan

otros sistemas de control. (Stephen, 2006)

2.2 Antecedentes

Antecedentes internacionales

En México, Gonzales (2013) mediante su investigacion Las 5°S una herramienta para
mejorar la calidad, en la oficina tributaria de Quetzaltenango, de la superintendencia de
administracion tributaria en la region occidente, realizada en la Universidad Rafael Landivar

de Quetzaltenango-México, tuvo por objetivo la implementacion de la herramienta 5 “S” y que
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el personal de la oficina tributaria de Quetzaltenango tenga una orientacion hacia una cultura
de servicio de calidad. Para el trabajo en mencion utilizaron dos mediciones un antes y
después de los eventos que fueron motivo de experimento para su evaluacion, la técnica
empleada fue la entrevista y los instrumentos fueron unas boletas de observacion tipo censo
para la recoleccion de datos. Se llega a la conclusion de que; al implementar la herramienta de
las 5 “S” se optimiz6 la calidad de servicio brindado en la Oficina Tributaria de

Quetzaltenango, de la SAT en la Region Occidente.

En Ecuador, Molina (2017) mediante su investigacion Formulacion de una propuesta
para la aplicacion del sistema Justo a tiempo, para la fabricacion de velas “Luz de América”
de la ciudad de Guayaquil, realizada en la Universidad Politécnica Selesiana, tuvo por
objetivo eliminar la demanda insatisfecha de los productos, ordenando asi la manera en la cual
se manufacturan los productos actualmente, aumentando asi la eficiencia en las operaciones.
Realizard analisis para obtener referencias y lineamientos que le permitan proponer la
implementacién de la filosofia del Justo a Tiempo, el disefio que utilizé fue experimental, la
técnica empleada fue la medicion de tiempo y los instrumentos fueron los cuestionarios.
Concluyd, que bajo la filosofia JIT se reducira los inventarios en bodega de productos
terminados y productos en proceso, de esta manera se dejara de producir en exceso articulos

de baja rotacion.

En Ecuador, Marquez (2016) mediante la investigacion Propuesta de mejora de la
productividad del trabajo en el taller de mecanizado de la empresa Poligrup S.A. realizada en

la Universidad Politécnica Selesiana de Ecuador, se analizd la problematica mediante un
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diagrama de Ishikawa o llamado diagrama de causa-efecto para determinar las causas del
problema, esta investigacion fue de tipo deductiva, no experimental, la técnica utilizada es la
toma de tiempo. Su objetivo principal fue proponer mejoras en el método de trabajo en el
taller de mecanizado de la empresa Poligrup S.A. Se analizo las operaciones, del anélisis se
concluyd que el diagrama Ishikawa determino que el mayor problema para lograr una buena
productividad es la mano de obra, los métodos de produccion y la maquinaria. Cada pieza
elaborada debe tener una hora de registro de proceso, detallando los movimientos de trabajo y
el tiempo promedio de cada pieza. Se implement6é un nuevo método de trabajo y se recogio

resultados favorables para la empresa, disminuyendo los tiempos sin aumentar los recursos.

En Chile, Silva (2013) mediante la investigacion Aplicacion de gestidén por procesos,
como herramienta de apoyo al mejoramiento del hospital Dr. Eduardo Pereira, realizada en la
Universidad de Chile, su objetivo fue direccionado a apoyar el desarrollo organizacional del
hospital Dr. Eduardo Pereira, empleando la gestion de procesos, de esa manera proporcionar
las herramientas necesarias para la toma de decisiones que se considere conveniente,
optimizacion de recursos y sobre todo la satisfaccion de los clientes. Utilizaron una
metodologia para identificar los procesos generales y una herramienta para visualizar el
quehacer organizacional. Llegando a las siguientes conclusiones: Se logré que el hospital
aplicara la gestion de procesos y la utilizacién de herramientas que son de ingenieria en el
sector salud; se disefid un mapa de procesos para el hospital y se identifico los macroprocesos

y se preciso técnicas de diagramacion necesarias para sus procesos (BPMN).
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En Nicaragua, Flores (2015) mediante la investigacion Proceso administrativo y gestion
empresarial en Coproabas, Jinotega 2010-2013 realizada en la Universidad Nacional
Auténoma de Nicaragua, Managua; indico que el objetivo principal fue el analisis del proceso
Administrativo y la gestion empresarial que tiene la Cooperativa de Productos de Alimentos
Basicos RL, durante la fase 2010-2013. Constataron si los procesos se realizan de forma
continua, adecuada y que les ayude a manejar de manera Optima la administracion de la
cooperativa. Usaron métodos empiricos y tedricos, trabajaron con una poblacion de un total de
1 gerente, 2 jefes y 15 trabajadores, empleando métodos de revision documental, observacion
de forma directa y una entrevista. Se llegd a la conclusion que no hay un buen manejo de la
parte administrativa y por ende no hay una buena gestion interna. A partir de la evaluacion de
desempefio realizado a los colaboradores determina que no existe un sistema motivacional que

les ayude a realizar sus labores de manera eficiente.

Antecedentes nacionales

En Lima, Tasayco (2015) mediante la investigacion titulada Andlisis y mejora de la capacidad
de atencion de servicio de mantenimiento periédico en un concesionario automotriz. En el
trabajo realizado presentd el diagnostico de la empresa, propuesta de mejora en sus procesos,
esta investigacion fue de tipo intuitiva, experimental, el instrumento fue planilla de resumen
de observaciones. Su objetivo principal fue aumentar la capacidad que se da en la atencion de
los servicios prestados mediante la mejora de la productividad y reduccion de los tiempos de
cada atencion. Se utilizé el ciclo de PDCA (Plan, Do, Check and Action) para diagnosticar sus
resultados y hacer un estudio con la informacion de trabajo de datos reales que se obtuvo a

raiz de la medicion de los tiempos de la empresa que fue motivo de estudio. Se concluyé que
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el aumento de la capacidad de servicio brindado en el taller se logrard a través de la
implementacion de un sistema adecuado que permitira brindar un servicio de mantenimiento
optimo y periodico para los clientes y que a la vez tenga la capacidad de disminuir el tiempo
de atencion, se realizaron mejoras dentro del almacén; también se aplico la herramienta de las
57s, todo esto para lograr una mejora en el desarrollo de cada actividad interna. Se realiz6 la
presentacion de una evaluacion econdmica y técnica que ayude a la toma de las mejores
decisiones para el bien de la empresa. El costo para la implementacién de las mejoras
planeadas tuvo un costo que ascendera a 81,257 nuevos soles y la VAN resultante es igual a

176,663 nuevos soles.

En Lima, Carranza (2016) en la tesis Analisis de mejora del proceso productivo de
confecciones de prendas t-shirt en una empresa textil mediante el uso de herramientas de
manufactura esbelta, realiz6 un diagnostico del proceso productivo de las prendas de vestir
donde se generan muchos desperdicios ocasionando un impacto desfavorable para la
organizacion, el cual ocasiona pérdidas monetarias y de reduccion de la produccion; esta
investigacion fue realizado desde un enfoque cualitativo, de disefio no experimental, con la
técnica de estudio de tiempos. El objetivo que tuvo fue desarrollar el analisis y proponer
mejoras para la optimizacion del proceso productivo de prendas t-shirt de la empresa objeto de
estudio, Textil Only Star S.A.C., por medio del empleo de herramientas de manufactura
esbelta. De acuerdo al anélisis que los investigadores del presente trabajo han realizado, han
Ilegado a la siguiente conclusion: De acuerdo a un analisis situacional actual y la utilizacion de
las herramientas de Lean Manufacturing, les ayudé a identificar los desperdicios que habian

dentro del proceso productivo de confecciones de prendas T-shirt y a través de la aplicacion de
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Técnicas de calidad, implementacion de las 5 s, (Kaizen), JIT; todas les permitieron reducir
cada desperdicio identificado, obteniendo un TIR de 66% y un VAN de S/. 58 901.94 ($ 18
153.73), originando a la empresa Textil Only Star S.A.C. un ahorro al afio de S/. 441 423.36 ($

137 944.80).

En Lima, Alayo y Becerra (2014) mediante la investigacion denominada
Implementacion del plan de mejora continua en el area de produccion aplicando la
metodologia PHVA en la empresa Agroindustrias Kaizen. En el proyecto de investigacion del
presente trabajo describié el desarrollo de la empresa Agroindustrias Kaizen que es una
comercializadora y productora de alimentos balanceados para animales como las aves que son
de crianza familiar, para la investigacion en mencion aplicaron un enfoque cualitativo-
cuantitativo de disefio interpretativo, con la técnica de encuestas y entrevistas. El objetivo
primordial fue lograr aumentar la rentabilidad de la empresa, apoyar en la mejora continua,
optimizar los procesos de operacion y apoyo. También se tomo en cuenta la seguridad y salud
del personal en el trabajo, factor muy importante y sobre todo obligatorio para todas las
empresas en el Perd, se utilizd nociones de Balanced Scorecard, mejora de procesos, sistemas
de calidad, herramienta de plan estratégico, metodologia de las 5°s (Kaizen), identificacion de
peligros, analisis de falla y efectos (AMFE), evaluacion de riesgos, prondsticos, trazabilidad y
tratamiento de producto, métodos de gestion de mantenimiento, para el trabajo se aplico el
Ciclo de Deming. Por conclusion final, indican que lograron mejorar los indicadores de
efectividad pasando de 34.8% a 70%, el disefio y la implementacion de un sistema de mejora
continua para el area de produccion les ayudo con el control y seguimiento, aumentaron el

mantenimiento preventivo, redujeron las horas de trabajo de los colaboradores al realizar un
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mantenimiento correctivo que fue de 85.5% a 23.66%, obtuvieron una eficacia de tiempo de
produccién entre el 98% y 99%, elaboraron la matriz IPER para detectar los peligros en el

area de trabajo, implementaron las 5°S y el clima laboral crecié de un 63% a 83%.

En Trujillo, Castro (2016) mediante su investigacion Propuesta de implementacion
de la metodologia Lean Manufacturing para la mejora del proceso productivo en la linea de
envasado Pet de la empresa AJEPER S.A. Esta tesis de investigacion surge de la necesidad de
establecer nuevas mejoras dentro del sistema productivo de la empresa, para lograr tal
implementacidn aplicaron herramientas varias como; uso de equipos y recursos humanos para
la eliminacion de desperdicios y aceleracion de los procesos internos, Lean Manufacturing
para mejorar los procesos productivos y la creacion de un buen flujo, de esta manera se podra
asegurar la competitividad en el mercado de bebidas que es muy variable y dindmico. etc. El
enfoque utilizado fue cualitativo, disefio no experimental y transversal, la técnica de la
investigacion es la entrevista, el instrumento fue el cuestionario. El objetivo principal segun el
investigador fue evaluar la actual situacion que atraviesa la empresa, de acuerdo a lo
encontrado verificar diferentes formas de manufactura que les ayude a optimizar la calidad de
los productos, adecuarse de forma inmediata a las necesidades cambiantes, reducir tiempos
muertos de cada proceso y mejorar la competitividad en el mercado. Para ello se vio necesario
proponer la implementacion del SMED, OEE (Eficiencia Global de Equipos) por equipo,
mantenimiento autbnomo para ayudar en los problemas que tiene la empresa. En conclusion,
con la implementacién de la propuesta mencionada esperan aumentar el indicador OEE de

63.1% en el 2015 a 70.09% después de la implementacion. Asimismo, en la parte econémica,
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la implementacion tendra una inversion inicial de S/. 338 393,20 para lo cual esperan generar

un ahorro a la empresa de S/. 224 680,0 anual.

Lima, Alarcon (2017) mediante su investigacion Modelo de mejora continua basado
en procesos y su impacto en la calidad de los servicios que perciben los clientes de la empresa
de servicios ServiFreno de la ciudad de Quito — Ecuador. El trabajo del investigador tuvo por
objetivo especificar la capacidad de impacto que pueda tener al implementar un modelo de
mejora continua que se basara en la calidad de sus procesos y de los servicios que prestan a
sus clientes en la empresa ServiFreno de Quito — Ecuador, todo esto con el fin de establecer
relacién entre empresa y el cliente a través de la calidad de los servicios que prestan en el
establecimiento. EI método de la investigacion del trabajo fue descriptivo, explicativo y
propositiva, de disefio no experimental porque se observaran y describiran las diferentes
variables que seran motivo de estudio a través de un pre test para diagnosticar el impacto que
tiene la calidad, la técnica que se utilizé fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el
cuestionario. Se concluyo, que de acuerdo a los resultados de los tests (post y pre) hubo un
nivel de significancia de 0.00 y considerando que es menor a 0.05, se determin6 que el
modelo propuesto de mejora continua influye de manera positiva en los resultados de calidad

de atencion que se les brinda a los clientes.

2.3 Marco conceptual
Control administrativo
Dentro de una organizacion es muy importante tener un control administrativo, tienen como

propdsito alcanzar una meta comun, hay administracion formal e informal. Dentro de la
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administracion formal encontramos cuatro funciones que se consideran especificas y son: la
planificacion, organizacion, direccion (eficiencia de personal) y control (control de procesos),
en conjunto son el soporte para lograr los objetivos y optimizar los recursos de una

organizacion.

Para que haya un buen control dentro de una organizacion se deben realizar tareas
conforme a los planes establecidos por la empresa y supervisados por los altos directivos, para
establecer informes de control se tiene que medir el desempefio real con el estandar. (Robbins

y Decenzo, 2002)

Dentro de una organizacion se debe establecer estandares de desempefio para el buen
control del mismo, un buen gerente debe de tomar el control para poder hacer las correcciones
necesarias en caso se presente algin problema para ello establece diferentes estandares de
desempefio hacia sus trabajadores; se puede indicar que cada vez hay mas organizaciones que

buscan incluir calidad en funcion al control. (Stoner, Freeman y Gilbert, 1996)

La planeacion estratégica permite la elaboracion de estrategias que permiten lograr
una meta ya establecida, para lograr todo esto se requieren de varios elementos, primero se
debe analizar y comprender una situacion especifica, para luego determinar y definir
los objetivos que la empresa desea alcanzar; de alguna merara, el planear algo tiene lugar y
momento para asumir riesgos, se plantea donde se quiere ir, los esfuerzos necesarios para

ejecutarlos y los pasos que se debe hacer para llegar a este objetivo. (Guerra y Aguilar, 2002)


https://www.entrepreneur.com/article/262326
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Las actividades de control serviran para lograr que las instrucciones de la alta direccion de una
empresa se lleven a cabo de manera objetiva y directa, todo esto ayuda a que se tomen las
medidas correctivas de control de riesgos en caso se presente algun problema interno que

afecte las funciones de desemperio del personal. (Hevia y Linares, 1997)

Dentro de una auditoria administrativa se observan varios factores de control que
ayudan a la empresa a seguir creciendo. EI control le ayuda a detectar a tiempo posibles
problemas en las diferentes areas de trabajo, pueden implementar diferentes herramientas que
les ayuden a mantener en equilibrio de los procesos que tengan, incluso se puede realizar un

diagrama de causa y efecto para detectar algin inconveniente. (Franklin, 2007)

Para el autor, el control es un proceso netamente administrativo que sirve para
realizar inspecciones dentro de la empresa, todo esto con fin de conocer de primera mano si se
estdn cumpliendo de manera eficiente los objetivos trazados por la administracion, después de
la evaluacion determinar las fallas y las acciones a seguir en caso se encuentren deficiencias
de los procesos que no permitan lograr las metras establecidas. También, el control es para

evitar alguna practica inadecuada o ilegal que perjudique a la empresa. (Vasquez, 2000)

Segln el autor quien toma como referencia a Taylor indica que el control es un
mecanismo necesario para mantener activo las condiciones, estandares y procedimientos
establecidos para las operaciones del sistema dentro de una empresa. Para la parte
administrativa establecio 5 principios como son la planificacion, la investigacion, el control,

los estandares y la cooperacion que son las bases para el exito de las empresas. Entonces, se
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puede indicar que la combinacion de ambos lleva a una empresa a lograr sus objetivos

exitosamente. (Claudes y Alvarez, 2005)

El control administrativo viene a ser aquel que vigila o le hace seguimiento a las
diferentes acciones que se realizan dentro de la empresa, aplicando la medicion y comparacion
de resultados para verificar que todo este yendo de acuerdo a lo planificado. Los
administradores entienden por este tema como un enfoque interno, tratan de influir en los
trabajadores para que estos a la vez den los resultados positivos, que tengan conocimiento de
todos los procesos operacionales y que a la vez los apliquen de manera eficiente para reducir
retrasos o tiempos muertos, con un buen control administrativo aportaran beneficios y

generaran rentabilidad a la empresa. (Torres y Torres, 2014)

Para este punto se puede indicar, el control es parte del proceso administrativo que
resalta en lo que respecta a la integracién, la planeacion, la direccion y la organizacion que
llevan a la empresa al éxito esperado si se maneja adecuadamente, un directivo no podria
evaluar la situacion real de la empresa sino tuviera un mecanismo que le ayude a verificar que
los procesos establecidos estan siendo correctamente aplicados y de acuerdo con los objetivos

ya establecidos. (Luna, 2014)

Como otro concepto indica que, el control tiene como finalidad verificar que lo
realizado este de acuerdo a lo programado por la alta direccion, su finalidad es identificar los
errores que se susciten a lo largo de los procedimiento y evitar que se puedan repetir. Este

control es aplicado al personal, a los procesos y a los recursos; para que todo sea de manera
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eficaz se debe realizar en el tiempo adecuado u oportuno y buscar las correcciones necesarias

para la mejora continua. (Boland, Carro, Stancatti, Gismano y Banchieri, 2007)

Sub-categorias

Eficiencia del personal

Contar con un personal eficiente es muy importante dentro de una organizacion ya que ellos
les ayudaran a lograr los objetivos trazados por la alta gerencia. Hoy en dia hay muchas
empresas apuestan en capacitar a su personal ya que consideran que son la parte mas
importante para el desarrollo y progreso de la empresa. Entonces se puede decir que cuan mas

capacitado este el recurso humano, dara mejores resultados.

En cuanto a la eficiencia del personal depende mucho de la retribucion y trato que
reciben, si ellos se sienten ofendidos y encima mal pagados, su productividad disminuira a
pesar de que conozcan los procedimientos, procesos y técnicas de trabajo. La empresa saldra
perjudicada si no reconoce las necesidades de sus trabajadores ya que ellos se afiliaran a

sindicatos. (Puchol, 2007)

La divisidn de funciones en su mayoria de veces esta a cargo de los gerentes; por ello,
al contratar un personal ya tiene asignada sus tareas diarias. Ahora; dentro de una organizacién
hay divisiones basicas y complejas, esto se dard dependiendo del personal que las desempefia

y la capacidad que tenga para realizarlos y que su trabajo sea eficiente. (Reyes, 2005)

Las compensaciones son un factor muy importante dentro de una organizacion ya que

de eso dependeran las buenas disposiciones y la eficiencia que tenga el colaborador para con



44

su trabajo diario. La empresa hoy en dia ve la importancia de una buena remuneracién, pero

también ve las necesidades que tiene el colaborador. (Puchol, 2007)

La capacitacion dentro de una organizacion es muy importante, ya que contando con
personal altamente capacitados la empresa genera rentabilidad. También, se puede decir que
un personal con los conocimientos y habilidades necesarias manejan los procesos de manera

eficiente. (Siliceo, 2004)

Comunicacion interna es la comunicacion direccionada al cliente interno, es decir, al
trabajador de la empresa. Este concepto nace como respuesta a las nuevas necesidades que van
surgiendo en las compariias de motivar a su factor humano y retener a los mejores trabajadores
en un entorno empresarial donde los cambios se van dando cada vez mas rapido. (Puchol,

2007)

Planificacion

Para una empresa es muy importante tener una planificacion establecida, ya que direccionaran
sus esfuerzos para el cumplimiento de los objetivos. Dentro de una empresa son los altos
directivos quienes tienen que realizar los planes para diferentes situaciones, dentro de las

cuales estan los proyectos para su ejecucion.

La planificacion forma parte de la administracion, permite establecer parametros

internos y con sentido de direccion dentro de la empresa. Para una buena gestion de indole
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institucional, social o empresarial es necesario implementar innovaciones. (Saavedra, Castro,

Restrepo y Rojas, 2001)

La planificacion estratégica es la suma de varios elementos que ayudara a la empresa
a lograr los objetivos previstos dentro de un determinado tiempo, la planificacion tiene
indicadores de medicion para verificar si se estan cumpliendo las especificaciones indicadas

por la alta direccion con plazos establecidos. (Muiiiz, 2009)

Dentro del concepto de planificacion estratégica se observa que el autor menciona los
tiempos de trabajo como “largo plazo”, objetivos a seguir, direccion corporativa,
programacion de proyectos al detalle, gestion, ejecucion, desarrollo de estrategias, toma de

decisiones, entre otros. (Paris, 2005)

Para este autor, planificacion es la tarea mas dificil que pueda tener un gerente y por
tal motivo es de facil aplazamiento, esto significa que se puede replanificar para encontrar la
forma adecuada de plantearse los lineamientos a futuro. Entonces, la planificacién se basa en
la idea que el futuro éxito de una empresa puede aumentar debido a la continua administracién
de sus objetivos generales y sus procesos, las acciones realizadas dentro de la organizacion

ayudaran a que los logros sean ain mayores. (Welsh, Hilton y Gordon, 2005)

Otro tema, es la planificacion periddica, que consiste en una evaluacion y control de
las operaciones dentro un periodo secundario o corto que seria dentro del afio laboral. Estos
planes periddicos reflejaran las restricciones que se tiene por costumbre dentro de la empresa.

Dichos planes periddicos resultan de los calendarios que manejan los gerentes o duefios de la
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empresa para que les de los resultados periddicos de las utilidades y una evaluacion de como
va la empresa. Entonces, planificacion periodica es una representacion de una convergencia de
los tiempos sobre el plan de utilidad y el desempefio de los trabajadores. (Welsh, Hilton y

Gordon, 2005)

Organizacion

La organizacion esta disefiada de tal manera que las que la conforman ayudan a la buena
direccién de una empresa, son un conjunto de varios elementos como las personas, la
estructura, funciones administrativas que interactan entre ellos para lograr un objetivo en
comun que es el de generar rentabilidad. A partir de estos items sobre sale sub sistemas que

estan relacionados y que cumplen tareas especificas que son de apoyo.

La organizacion en este concepto serd de una mezcla del factor humano y los
materiales disponibles que tendran como fin alcanzar objetivos. Por tanto, se puede indicar
gue la organizacion es una estructura formal interrelacionada para conseguir que las

actividades sean dirigidas a un mismo fin. (Varo, 1994)

De acuerdo a Hodge y Gales (2003), hacen mencion de que la organizacién esta
conformada por uno o varios colaboradores que cooperan entre si para trazarse limite, lograr
objetivos comunes y buscar como alcanzarlas. También cuentan con procedimientos, técnicas,
proceso Yy reglas a seguir por todos los involucrados dentro de la empresa. (Castellanos y

Nevados, 2007)
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La organizacion de acuerdo con el autor es la manera de lograr algunos propdésitos que ya
estan establecidos, pero de una manera que se pueda asignar responsabilidades y funciones a

determinadas personas. (Yopo, 1970)

La calidad de la informacion requiere de un control eficaz, si no hay transparencia en
la necesidad de la calidad de informacion, no se podrd tomar como referencia para
investigaciones futuras o toma de decisiones de la alta direccion. También es importante para
la facilidad de uso del usuario, trabajar con informacién fidedigna ayuda a desarrollar planes

estratégicos. (Black, 2006)

La evaluacion de desempefio debe darse para una buena gestion interna ya que el
instrumento para que la empresa vaya en la direccion indica, es su recurso humano. El
desarrollo personal y profesional del trabajador ayudara que la organizacién consiga

resultados positivos. (Alles, 2006)

Control de procesos

Dentro de ingenieria industrial el control de procesos es aquel control que se hace desde que la
materia prima ingresa para su transformacion hasta obtener el producto final, listo para el
mercado. Entonces podemos decir que en el caso de control de proceso dentro de un area
administrativa, es hacer seguimiento a todos procesos que el personal maneja de forma
empirica, para que no haya retrasos en la conclusion de alguna tarea encomendada y se pueda

cumplir con los indicadores de gestion.
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El control dentro de la organizacion es la funcion administrativa mas importante para la
evaluacion del rendimiento operacional. Esta evaluacion abarca todas las actividades de la
empresa que sean necesarias para garantizar que todas las operaciones que se realizan tengan
coincidencia con las planificadas por la alta direccion, para ello el control debe ser al minimo.
Todos los directivos que tengan a cargo personal dentro de la organizacion estan en la
obligacion de hacer seguimiento y control a las actividades internas para minimizar el error

humano y reducir los costos de operaciones. (Miranda, 2017)

El redisefio de proceso: Esta etapa consiste en redisefiar el actual proceso defectuoso
de la empresa. Se inicia lo antes posible, ni bien se complete la etapa de analisis del proceso
actual. El proyecto se da con el propdésito de lograr mejoras contundentes, desarrollar nuevos
objetivos y estrategias para la organizacion, para lograr cambios exitosos es necesario contar

con la participacion del personal tanto administrativos como no administrativos. (Black, 2006)

El control de riesgos debe permitirle a la organizacion tomar los riesgos adecuados
con la seguridad de que sus procesos estan seguros y sus riesgos son minimos. Se debe
identificar los recursos y esfuerzos necesarios para lograr los resultados deseados, todos estos

se mediran mediante indicadores de gestién. (Bravo, 2013)

Desde un punto de vista de produccion, el control de procesos viene a ser donde la
materia prima y la energia utilizada en ellas son tratadas para lograr conseguir un producto
final y que los procesos establecidos se cumplan segun lo planeado, asi se reduciré los errores

humanos a un minimo y los resultados deberan ser los esperados. Por ejemplo, para este caso
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se puede indicar que son procesos de produccion los intercambiadores de calor, los hornos, los

reactores entre otros. (Acedo, 2006)

Para que un control de procesos pueda dar los resultados esperados, todas las
variables establecidas deben ser conocidas por el personal y se deben mantener bajo un control
estricto. Un proceso esta bajo un control siempre y cuando la variabilidad de los resultados se
mantenga bajo los limites establecidos estadisticamente y establecer sensores de salida de un

proceso para tomar acciones correctivas. (Heredia, 2001)

Categoria solucion

Kaizen

Como concepto de kaizen se puede indicar que es la mejora continua que se desea aplicar en
toda empresa para que logre sus objetivos, todo tiene un proceso, desde la identificacion de los

problemas hasta su eliminacion.

El Kaizen implica cambiar para mejorar, esto permite a los trabajadores adoptar una
variedad de filosofias de trabajo para mejorar la calidad del producto o servicio que brinda la
empresa. Muchas veces se puede entender que por ser una filosofia solo se aplica a empresas
de manufactura; pero, hoy en dia esta filosofia es aplicada hasta en el quehacer diario de una
persona y con mucha mayor razon se aplica en la parte administrativa de una empresa ya que
ayuda a establecer controles de los procesos internos y con resultados excelentes que

generaran rentabilidad a la empresa. (Godinez, y Hernandez, 2018)
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Otro punto es que el Kaizen no solo es mejora administrativa, ni mejora de productividad,
gestion o innovacion, este término abarca todos los anteriores, es decir que es completo y
encaja de manera perfecta en la mejora del proceso. Entonces se puede indicar que Kaizen es
una metodologia que permite desarrollar una percepcion del enfoque, la estructura y la
disciplina como algo propio y necesario para seres humanos. El Kaizen ayudara en la mejora
considerable de cualquier proyecto que este encaminado a una mejora continua ya sea de sus

procesos o capital humano. (Lareau, 2003)

El autor de este concepto esta convencido de que el Kaizen tiene un espiritu lleno de
fortaleza, porque representa el éxito que puede tener una empresa si Sse aplica esta
metodologia. Tiene una filosofia que llega directamente a la persona ya sea de una empresa o
no, el comprender como funciona es muy facil y por tanto las personas pueden acostumbrarse
a ella sin ningun problema. Las adaptaciones son a nivel micro ya gque la esencia de la filosofia

tiene que ser respetada para lograr el éxito que la empresa espera. (Suarez, 2007)

Para el presente autor, Kaizen es como una guerra hacia los descuidos, ineptitud,
errores ocurrentes que surgen dentro de la empresa. Entonces, Kaizen trata de la mejora
continua de los procesos y planificada de toda la organizacion, todo este cambio surge desde la
cabeza de la organizacion hasta el Gltimo rincon que necesite una mejora para lograr los
objetivos. Para el Kaizen, el problema se investiga, se encuentra y finalmente se elimina.

(Garcia, 1998)
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Para su creador Masaki Imai, Kaizen es un cambio para mejorar, no solo es para reducir los
costes, en su conjunto implica cambios en su cultura que tiene que ser constante para lograr las
mejoras que se desea, entonces, significa que es una mejora continua. Todo esto se puede

aplicar tanto en empresas como en la vida personal. (Rajadell y Sanchez, 2010)

Categorias emergentes

Indicadores de productividad

Los indicadores de productividad pueden ser cualitativos que mediran la calidad del producto
finalizado o el servicio prestado y cuantitativo en las cuales haran las mediciones de los
tiempos utilizados. También, se tiene los indicadores empresariales que permiten medir el
nivel de productividad que tienen las diferentes empresas, evaluar la cantidad de tiempo que

utilizan para cada actividad que la empresa haya determinado y dentro del horario laboral.

Los indicadores de productividad son mas intuitivos si se quiere medir la eficiencia de
los procesos internos, se puede medir la cantidad de produccidon generada de acuerdo al
recurso que se utiliza para lograr la meta. Si se utiliza solo un recurso se puede decir que es
una produccién parcial o aparente, el cual consiste en la cantidad producida entre el tiempo
que demoro el proceso, también se puede indicar que la produccién aparente es un poco
engafiosa como un indicador de eficiencia, se tiene que aplicar diferentes formas para lograr
un indicador certero. (Fernandez, 2011)

Para este autor toma como referencia a Marlow y Paixao quienes sefialan que los
indicadores de productividad para una actividad portuaria tienen una vision amplia dentro de

la industria y como cualquier actividad logistica se debe considerar diferentes indicadores y de
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acuerdo a su rubro. En algunos puertos para medir su productividad utilizan conceptos varios
como son de servicios que se brinda al cliente, costos, calidad y activos de la empresa para

hacer comparaciones. (Doerr y Sanchez, 2006)

Los indicadores que miden la productividad tradicionalmente utilizan la produccién
para su medicion y se establece como hora - hombre por hora - maquina y una relacion entre
producto — capital y producto interno per capita, estos puntos han aumentado el hecho de que
vean las cosas de manera diferente como “hacer mas cosas con menos recursos” para lo cual
este punto podria verse como una explotacién del trabajador al buscar la eficiencia.

(Rodriguez, 1999)

Un indicador de productividad mide toda la produccion que se obtiene, cada unidad
monetaria por los factores de produccion empleados para su realizacion. La relacion empleada
que se tiene puede ser comparada en unidades fisicas 0 monetarias. Las mediciones de
produccién pueden ser parciales o total eso dependera de la empresa o de los datos que se
obtenga. Las medidas parciales son de facil acceso su obtencién pero puede presentar
problemas por la relacion que tiene entre el trabajador y el capital. En las medidas totales es
mas complicado dado que la obtencidn de los inputs en relacién de outputs es dificil porque no

permanecen constantes. (Plaza, 2012)

Dentro de una empresa que utiliza indicadores de produccion se tiene que determinar el
estado situacional de una empresa se requiere tener un modelo o herramienta de diagndstico y

adaptarlo al modelo que la empresa tiene, esto se dara para eliminar variables que no suman y
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seleccionar los indicadores de productividad que sean necesarios para cada variable de
medicion. La medicion de cada variable se dard en términos cualitativos y se obtendra los

indicadores necesarios. (Frances, 2006)

Eficiencia

Toda empresa hoy en dia requiere que su personal realice sus labores con eficiencia, para ellos
aplicaran diferentes maneras de lograrlo. Eficiencia no debe ser confundida con eficacia, hay
diferencias, eficacia es lograr los objetivos como sea, en cambio eficiencia es lograr los

objetivos en un menor tiempo y con menores recursos.

La eficiencia dentro de las diferentes empresas es medida de distintas maneras, para
ello es necesario tener presente que tipo de factores utilizaran y de acuerdo con sus
proporciones seran vistos desde un punto econdmico, la influencia del precio determinara la
eficiencia de un producto final y los tiempos empleados para uno de ellos. (Coll y Blasco,

2006)

A través de los afios el concepto de eficiencia ha ido cambiando y evolucionando, han
surgido diferentes conceptos y para el presente autor eficiencia es: ver la manera de como
alcanzar un nivel productivo con menores recursos y tiempos. Por tanto, en el quehacer diario
los personales de una empresa muchas veces se cuestionan si logran llegar a la eficiencia que
requiere la empresa y sobre todo si se utiliza los recursos eficientemente para lograr los

objetivos trazados. (Diez, 2007)
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En otro punto, se tiene la eficiencia aplicada al consumo, es bueno imaginar un escenario o
mercado donde haya ineficiencia para lograr un puesto privilegiado si las cosas se hacen bien.
Por ejemplo, se tiene una empresa que produce maiz y trigo para desayunos, pero se observa
que hay personas que no estan satisfechas porque en lugar de recibir trigo reciben maiz,
entonces, eficiencia seria que el cliente reciba lo que requiere y no haya ninguna queja, ni
errores, ni tiempos perdidos esto generara que la economia de la empresa crezca, entonces a
medida que las cosas vayan bien, habra un buen comportamiento en cuanto a la economia y se

evitara ineficiencias. (Krugman, 2006)

Dentro del sector educacion, para medir la eficiencia se debera tener diferentes
elementos de definicion de las actividades que se realizan en el sector de servicios. Por tanto,
para la evaluacion de eficiencia de un centro educativo se debera basar en diferentes rasgos
como: diferencias entre los inputs y outputs, cumplimento de objetivos de los colegios,
factores no controlados por los encargados de las gestiones educativas. Entonces se puede
indicar que se basaran en el comportamiento de los colegios y podran hacer una medicion de

su eficiencia. (Seijas, 2004)

Eficiencia es la capacidad administrativa que tiene una empresa de producir resultados
maximos de acuerdo al trabajo que se realiza, utilizando la menor inversion posible y con un
menor tiempo, todo esto sin despilfarrar los recursos de energia, economicos, materiales y el
recurso humano. Entonces, para que el trabajo sea eficiente tiene que tener la calidad esperada.

(Silva, 2007)
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Coordinacion
Hoy en dia toda coordinacion se basa en reglas, funciones asignadas y gestiones internas, para
una buena coordinacion es necesario que todos los involucrados estén de acuerdo con los

objetivos a seguir, por ellos se compromete al equipo a seguir las reglas.

La coordinacion es una tarea propia de la jefatura de todo tipo de empresa. Para
realizar coordinaciones optimas es necesario especializarse y conocer la forma adecuada de
Ilevar a cabo tareas diferentes, si bien dicen los que coordinan son personas que conocen cada
dia mas de cada vez menos cosas. Entonces se entiende que las personas que conforman un
grupo de trabajo y tienen los conocimientos y formacion necesaria, muchas veces desconocen

0 no entienden lo que pasa en otra empresa - los problemas. (Veciana, 1999)

La coordinacion involucra varios procesos de toma de accion, de decisiones en la cual
diferentes organizaciones participan para lograr algun tipo de acuerdo entre ellos. Estos tipos
de acuerdo son deliberados y tienen un objetivo colectivo, siendo que la coordinacion es la

diferencia a la cooperacion. (Chavez, 2005)

Dentro de una estructura organizativa, se requiere de una coordinacién fluida. Para una
buena coordinacion es necesario sumar los esfuerzos de todos los participantes que trabajan en
una misma empresa para lograr alcanzar las metas fijadas por la jefatura y esta manera se

direccionaré a los involucrados. (Rubio, 2005)
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La coordinacién dentro de una empresa tiene como un punto de trabajo costos o transacciones,
esto dependiendo del tipo de coordinacion que se esté haciendo o como resultado de las
interacciones entre diferentes empresas, en toda institucion hay coordinaciones que generan
costos. Una coordinacion se basa en reglas establecidas internamente en el grupo de trabajo

para su funcionamiento. (Garcia, 1994)

Hay diferencias entre coordinacion y cooperacion, aunque ambos puntos pueden tener
el misma meta u objetivo, se puede decir que es una forma eficaz de la administracién en
cuanto a sus actividades se refiere. La coordinacion junta o integra diferentes areas y para que
se logren los planes trazados es necesario la cooperacion de todos los participantes, por ello se

dice que la coordinacion va de la mano con la cooperacién. (Moreno, Masso y Pleite, 2006)



CAPITULO III

METODO
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3.1 Sintagma

El estudio se encuentra dentro de un sintagma holistico, que ayudara a determinar la propuesta

final del trabajo de investigacion que se realizo.

El sintagma es percibido desde una comprension holistica, abarca diferentes
definiciones de los modelos epistémicos (lo comun, el modelo sintagmético), estos conceptos
vistos desde otro punto de vista parecen contradecirse, pero tienen un punto de encuentro; la
holistica permitird que estos fundamentos tedricos se complementen, haciendo que cada

concepto sea necesario e importante para entender el total de la investigacion. (Hurtado, 2010)

3.2 Enfoque

Esta investigacion es de enfoque mixto, debido a que representa una serie de procedimientos
sistematizados, es la unificacion del enfoque cualitativo y cuantitativo, ambos se utilizaran
para el recojo y examen de la informacion, pero también se realizaran la unificacion y
discusion de los datos encontrados, de tal manera que toda la informacion recolectada se
pueda suponer, y comprender de una mejor manera el problema que estd siendo motivo de

estudio. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010)

3.3 Tipo, nivel y método

Tipo
La presente investigacion, segun el objetivo expuesto es de tipo proyectiva por que se planted

una propuesta. En esta parte proyectiva del trabajo, se prepard y disefio las estrategias que se
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aplicaran en el futuro. A través de procedimientos, construccion de instrumentos se buscara
encaminar la investigacion hacia objetivos especificos, alcanzables y se explota el holotipo de

la investigacion. (Hurtado, 2010)

Nivel

Para este punto el tipo de nivel que se utilizo fue el comprensivo, para un criterio de
interpretar sistéemicamente, define que es materialista dado que investigar es la forma de
analizar de manera dialéctica. Es estructuralismo, ya que investigar viene a ser la forma de

analizar, desarrollar una explicacion de lo que es estructura. (Hurtado, 2010)

Método

El método de la investigacion fue el inductivo y deductivo y para ello el proceso de
investigacion tuvo que ser ordenada y rigurosa, es decir metddica. Surgieron a partir de la
induccion de principios explicativos, de fendmenos observados, para luego elaborar

conclusiones generales. (Hurtado, 2010)



3.4 Categorias y subcategorias

Tabla 1
Matriz de la categoria Control Administrativo

Categoria Sub Categoria Indicador

Planificacion Objetivos internos
Metas anuales
Programacion de
Actividades

Programa de capacitacion

Control de procesos Evaluacion de desempefio
Evaluacién de procesos
Tiempo por cada actividad
N° expedientes resueltos
Satisfaccion de los

servicios prestados

Indicadores de Coordinacion Eficiencia
productividad

60
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3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

Cuantitativa

Para la parte cuantitativa se puede indicar que: la poblacion de estudio sera de 26 trabajadores,
al cual se le aplicara una técnica del cuestionario para obtener la informacion necesaria para
analizar los datos obtenidos. La muestra es la misma cantidad de trabajadores. La unidad
informate seran los mismos trabajadores de la oficina donde se maneja tanto parte
administrativa como normativa que permite dar las autorizaciones a los operadores de

comercio exterior.

Cualitativa
En este punto se puede indicar que la poblacion de estudio fue de 3 personas. Se aplico una
entrevista que consistio en 07 preguntas y la unidad inférmate son supervisor de area, jefe de

division y gerente.

3.6 Técnicas e instrumentos para recopilacion de datos

Técnicas

Cuantitativa

Para la parte cuantitativa se utilizd las encuestas que son métodos de investigacion no
experimental transversal o transeccionales o correlacionales-causales, descriptivas que ayudé a
la recopilacion de datos para obtener informacion de personas sobre diversos temas. Las

encuestas se realizaron para diferentes propdsitos y se pudieron realizar de muchas maneras,
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para ello dependié del método que se utilizd y los objetivos que se deseaban lograr.

(Hernéndez, Fernandez y Baptista, 2010)

El cuestionario fue dirigido al personal de Operadores, con el objetivo de recolectar
datos, el instrumento consta de 20 preguntas y la cantidad de encuestados fueron 26
trabajadores. La encuesta fue realizada en la misma oficina de manera personal y de

aproximadamente 5 minutos cada uno en diferentes dias.

Para la parte cualitativa de la presente investigacion se utilizé la entrevista, es un
método mas intimo y flexible mediante la cual se busc6 informacion de un tema en especifico.
Se buscd que el entrevistado exprese sus experiencias sin ser influidos o presionados de

ninguna forma. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010)

En caso de la entrevista, estuvo dirigido a los directivos con el objetivo de recolectar
informacién necesaria, las preguntas fueron 7, el gerente, el jefe y el supervisor de

Operadores. Las entrevistas se realizaron de forma personal en las oficinas de los mismos.

Instrumentos

En la parte cuantitativa se utilizo el cuestionario que es el mas empleado para la recoleccion de
datos, consistio en varias preguntas especificas respecto a una o mas variables de medicion.
Las preguntas fueron relacionadas con el problema o hipotesis que se estuvo investigando para
obtener informacion necesaria para la realizacion de los calculos de medicion. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2010)
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En la parte cualitativa se utilizara la guia de entrevista, esta debe ser estructurada de
acuerdo a la informacion que se desea recabar, porque de acuerdo a ello la alta direccién
tomara decisiones; por ello es necesario que el instrumento a utilizar en la entrevista sea

directo, claro y ordenado. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010)

Validez
Para la validez del instrumento se busco a 03 ingenieros expertos de la Universidad Norbert
Wiener, quienes realizaron la revision del mismo, llegando a la conclusién de que el

instrumento disefiado es aplicable.

Tabla 1

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo de la encuesta

Nro. Nombre del experto Cargo/ocupacion Grado Criterio de
evaluacion
1 Romero Echevarria Director de Ingenieria ~ Magister Aplicable
Luis Miguel de la Universidad
Wiener
2 Ramos Muiioz Alfredo  Docente de la Magister Aplicable

Universidad Wiener

3 Céceres Trigoso Jorge  Docente de la Ingeniero Aplicable
Ernesto Universidad Wiener
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Anadlisis de confiabilidad

Tabla 2

Prueba de confiabilidad - Cronbach

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.738 20

N=26
Para la realizacién de la confiabilidad se utilizé una muestra de 20 elementos con los datos
obtenidos a raiz de la encuesta realizada en el area de Operadores, obteniéndose una

confiabilidad de 0.738.

3.7 Procedimiento para recopilar datos

De acuerdo con lo observado en el area de autorizaciones, se planted el problema de la
presente investigacion para encontrar una solucion.

Se busco opiniones de algunos trabajadores para plantear el problema y obtener subcategorias.
Se busco diferentes teorias que sustente el tema de investigacion y que fue de ayuda para la

triangulacion.

Asi mismo, se buscé antecedentes nacionales e internacionales para conocer el planteamiento

de su problema y solucidn para posteriormente usarlo como referencia en la investigacion.

Se realiz6 encuestas a la poblacion de estudio para obtener informacion que ayudo a detectar a

profundidad el problema interno de la oficina.

Se obtuvo la validacion del instrumento por expertos.
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Se gestiond la autorizacion necesaria para entrevistar al supervisor, jefe y gerente.
Se realiz0 entrevistas a tres diferentes personas y de diferentes cargos para conocer su opinion

sobre el problema que actualmente atraviesa la oficina.

Los datos recopilados fueron vaciados a matrices para su analisis y obtencion de resultados del

problema actual.

3.8 Analisis de datos

En los analisis de datos cuantitativos, se inicié con ideas percibidas de la situacion
problematica encontrada. Los datos encontrados fueron enviados a una matriz para su calculo

y grafico mediante la utilizacion del Pareto.

Para la parte cualitativa se realiz6 una triangulacion de datos obtenidos a raiz de las
entrevistas realizadas a tres personas de diferentes cargos dentro de la oficina como son: el
supervisor, jefe y gerente, para lo cual fue necesario solicitar la entrevista y de la informacién

obtenida se establecio conclusiones aproximativas.

En cuanto a la parte cuantitativa, se realiz6 un cuestionario el cual tomado en la
oficina de Operadores de forma personal y para la realizacion del mismo se obtuvo el permiso
necesario de la jefatura. Los datos obtenidos fueron vaciados a una matriz para su analisis y
obtener los resultados en % a través de la utilizacion del Pareto y de acuerdo a ello interpretar
cada dato en su subcategoria para finalmente realizar una triangulacion de analisis final

utilizando las diferentes teorias consignadas en la presente investigacion.



CAPITULO IV
EMPRESA/ CONTEXTO EN ESTUDIO
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4.1 Descripcion de la empresa

La SUNAT (Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria) es una

institucion publica de la Republica del Pert dedicada a los sectores de la economia y las

finanzas. Segun el Estatuto de la Sunat publicado en 1998.

Misién

« Servir al pais proporcionando los recursos necesarios para la sostenibilidad fiscal y
la estabilidad macroeconémica, contribuyendo con el bien comdn, la
competitividad y la proteccion de la sociedad, mediante la administracion vy el
fomento de una tributacion justa y un comercio exterior legitimo

Vision

« Convertirnos en la administracion tributaria y aduanera mas exitosa, moderna y
respetada de la region.

Principios

Honestidad

Autonomia

Profesionalismo

Compromiso

\Vocacion de servicio

Flexibilidad

Trabajo en equipo


http://www.sunat.gob.pe/
http://empresayeconomia.republica.com/e/funciones-de-la-sunat/
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Organigrama

Estructura Organica de la SUNAT
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|| Intendencias de Aduanas

|| Intendencias de Aduanas
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Intendencia Macional de
Finanzas y Patrimonio

Figura 1. Estructura Organica de la Sunat.

4.2 Marco legal de la empresa
La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria — Sunat, de

acuerdo a su Ley de creacion N° 24829, Ley General aprobada por Decreto Legislativo N° 501
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y la Ley 29816 de Fortalecimiento de la Sunat, es un organismo técnico especializado, adscrito
al Ministerio de Economia y Finanzas, cuenta con personeria juridica de derecho publico, con
patrimonio propio y goza de autonomia funcional, técnica, economica, financiera, presupuestal
y administrativa que, en virtud a lo dispuesto por el Decreto Supremo N° 061-2002-PCM,
expedido al amparo de lo establecido en el numeral 13.1 del articulo 13° de la Ley N° 27658,
ha absorbido a la Superintendencia Nacional de Aduanas, asumiendo las funciones, facultades

y atribuciones que por ley, correspondian a esta entidad.

Tiene domicilio legal y sede principal en la ciudad de Lima, pudiendo establecer

dependencias en cualquier lugar del territorio nacional.
Ley 24829 - Ley de creacion
Decreto Legislativo 500 - Ley General de la Superintendencia Nacional de Aduanas

Decreto Legislativo 501 - Ley General de Superintendencia de Administracion

Tributaria

Decreto Supremo 061-2002-PCM - Disponen fusion por absorcion de la
Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria — Sunat con la Superintendencia

Nacional de Aduanas - Aduanas

Ley 27334 - Ley que Amplia las funciones de la Superintendencia Nacional de

Administracion Tributaria

Ley 29816 — Ley de Fortalecimiento de la Sunat


http://www.sunat.gob.pe/legislacion/sunat/ley-24829.pdf
http://www.sunat.gob.pe/legislacion/sunat/dl500.pdf
http://www.sunat.gob.pe/legislacion/sunat/dl501.pdf
http://www.sunat.gob.pe/legislacion/sunat/dl501.pdf
http://www.sunat.gob.pe/legislacion/sunat/ds061-2002-PCM.pdf
http://www.sunat.gob.pe/legislacion/sunat/ds061-2002-PCM.pdf
http://www.sunat.gob.pe/legislacion/sunat/ds061-2002-PCM.pdf
http://www.sunat.gob.pe/legislacion/sunat/ley-27334.pdf
http://www.sunat.gob.pe/legislacion/sunat/ley-27334.pdf
http://www.sunat.gob.pe/legislacion/sunat/ley-29816.pdf
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4.3 Actividad econdémica de la empresa

Es un ente recaudador. La Sunat tiene como finalidad primordial administrar los tributos del
gobierno nacional y los conceptos tributarios y no tributarios que se le encarguen por Ley o de
acuerdo con los convenios interinstitucionales que se celebren, proporcionando los recursos
requeridos para la solvencia fiscal y la estabilidad macroeconémica; asegurando la correcta
aplicacion de la normatividad que regula la materia y combatiendo los delitos tributarios y

aduaneros conforme a sus atribuciones.

4.4 Informacion tributaria de la empresa

Los principales tributos que administra la Sunat son los siguientes:

Impuesto General a las Ventas

Impuesto a la Renta

Régimen Especial del Impuesto a la Renta

Nuevo Régimen Unico Simplificado

Impuesto Selectivo al Consumo

Impuesto Extraordinario para la Promocion y Desarrollo Turistico Nacional

Impuesto Temporal a los Activos Netos

Impuesto a las Transacciones Financieras
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Impuesto Especial a la Mineria

4.5 Informacion econémica y financiera de la empresa

Datos confidenciales por ser una entidad publica.

4.6 Proyectos actuales

Aprobar el Formulario Virtual N° 1680 — Aporte Social D. Leg. 1084, a ser utilizado por los

titulares de los establecimientos industriales pesqueros para el pago del aporte social.

4.7 Perspectiva empresarial
La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (Sunat) espera
alcanzar un ingreso tributario para el 2018 de S/101,622 millones, lo cual representaria un

incremento de 9,4% en comparacion al 2017 (91,029 millones).


http://elcomercio.pe/noticias/sunat

CAPITULO V
TRABAJO DE CAMPO
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5.1 Resultados cuantitativos
5.1.1 Control administrativo de la oficina de Operadores de una entidad publica

Tabla 3

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria eficiencia de
personal en la oficina de Operadores de una entidad pablica, Lima, 2018

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Item
f % f % f % f % f %

1. ;Considera que la rotacion de personal
por cambios en la administracion, son
favorables para los objetivos internos?

2. ¢Considera que la duplicacion de tareas
en la oficina se presenta, en parte por falta
de informacion compartida?

3. ¢Considera usted que las inspecciones
realizadas a las diferentes empresas de
comercio exterior, se realizan en su
mayoria dentro del horario de oficina?

4. ;Considera que la calidad del trabajo
realizado es reconocida por los altos 3 11.54% 20 76.92% 3 1154% O 0.00% 0 0.00%
directivos?

5. ¢Las auditorias internas realizadas a la

empresa son bien vistas por el personal 0 0.00% 10 38.46% 10 38.46% 3 1154% 3 11.54%
administrativo?

1 385% 10 38.46% 13 50.00% 1 3.85% 1  3.85%

1 38% 2 7.69% 6 23.08% 15 5769% 2 7.69%

0 0.00% 2 769% 8 30.77% 15 5769% 1 3.85%

80.00% 76.92%
70.00%
J— 57.69% 57.69%
o 33 483
50.00%
50005
38 EBAE%
40.00%
20.00%
23.08%
—
20005
76958
101005
i} 2.85 =5 2.855
0,00 3

[elese o

1. iConsidera gque la 2. ¢Considera gue la 3. éConsidera usted que 4. ¢Considera que la 5. élas auditorias

rotacion de personal por duplicacion de tareas en lasinspecciones calidad del trabajo internas realizadas al=
cambios en |3 |z oficina se presents, en  realizadssa las diferentes realizado es reconocida empresa son bien vistas

administracion, son parte por falta de empresas decomeario por losalttos directivos? por &l personal

faworablez paralos informacion compartida? exterior, s2 realizan en su administrativo?

objetivos internos? mayoria dentro del

horario de oficina?
m Munca mCasi Nunca A weces Casi siempre W Siempre

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la categoria eficiencia de
personal en la oficina de Operadores de una entidad publica, Lima, 2018
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Interpretacion

De acuerdo al cuadro de la subcategoria eficiencia de personal podemos observar 5 preguntas

que nos muestras valores en % especificos para cada pregunta.

Como primer punto se mencionara la pregunta 4 donde dice “;Considera que la calidad
del trabajo realizado es reconocida por los altos directivos?” podemos ver que la opcion casi
nunca tiene un 76.92%, nunca un 11.54%, a veces un 11.54%, casi siempre 0.00% Yy siempre
0.00%. Por tanto, podemos decir que los directivos no siempre reconocen la labor que realiza

el trabajador lo cual genera un descontento en ellos.

Segundo punto, pregunta 2 donde dice “;Considera que la duplicacion de tareas en la
oficina se presenta, en parte por falta de informacién compartida?”, podemos verificar que la
opcion casi siempre tiene un 57.69%, a veces 23.08%, casi nunca 7.69%, siempre 7.69% y
nunca 3.85%. Por tanto, podemos indicar la duplicacion de tareas es retraso para la oficina y

para las labores que realiza el personal.

Tercer punto, pregunta 3 donde indica “;Considera usted que las inspecciones
realizadas a las diferentes empresas de comercio exterior se realizan en su mayoria dentro del
horario de oficina?”, se indica que casi siempre tiene un 57.69%, a veces 30.77%, casi nunca
7.69%, siempre 3.85% y nunca 0.00%. En este caso se puede decir que las inspecciones se

realizan dentro del horario de trabajo sin perjudicar los tiempos del trabajador y del usuario.

Cuarto punto, pregunta 1 donde habla sobre “;Considera que la rotacion de personal
por cambios en la administracion, son favorables para los objetivos internos?”, podemos

observar que la opcion a veces tiene un 50.00%, casi nunca un 38.46%, nunca un 3.85%, casi
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siempre un 3.85% Yy siempre un 3.85%. Para este punto podemos indicar que la mitad del

personal de la oficina opina que a veces puede ser favorable dichas rotaciones.

Finalizando con la pregunta 5 en la cual nos pregunta si “;Las auditorias internas
realizadas a la empresa son bien vistas por el personal administrativo?”, tenemos los siguientes
datos; casi nunca un 38.46%, a veces un 38.46%, casi siempre un 11.54%, siempre un 11.54%
y nunca con 0.00%. Por tanto, podemos indicar que muy pocas veces el personal esta

satisfechos con las auditorias que se realizan dentro de la oficina de Operadores.

Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria planificacién en la
oficina de Operadores de una entidad pablica, Lima, 2018

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

ltem
f % f % f % f % f %

6. ¢Los objetivos internos de la empresa, se 5 19.23% 5 19.23% 11 42.31% 1 1538% 1 3.85%
hace de conocimiento a todo el personal?

7. ¢Son alcanzables las metas programadas 0  0.00% O 0.00% 4 1538% 20 76.92% 2 7.69%
anualmente?

8. (Considera que las actividades que

realiza la empresa son las programadas O 0.00% O 0.00% 6 23.08% 13 50.00% 7 26.92%
para todo el afio?

9. ¢La capacitacion que se realiza dentro de

la empresa, son las adecuadas para el buen 0  0.00% O 0.00% 4 1538% 19 73.08% 3 11.54%
desempefio de los trabajadores?

10. ¢Es necesario establecer un Plan de
Mejora para introducir los cambios
necesarios en el proceso previamente
disefiado?

0 0.00% O 0.00% 1 3.85% 13 50.00% 12 46.15%
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50 00% 76.92%
73.08%
70.00%
60,005
50.00% 50.00%
50.00%
42.31%
40.00%
19.2 386
30.00%
15.23% =
20.00% 8% 15.35%
- —
10.00%
B 15.38% 3.95%
0,000 0.003:00% 0.003:00% 0.00:0040
00088 R
6. ¢los objetivosinternos 7. i5on slcanzables |as 8. ¢Considers gue las 9. ;L3 capacitacidn que 10. iEs necesario
dela empresa, s& hace de metas progre madas actividades que reslizs |3 =2 reslizadentro de Iz estsblecer un Plan de
conocimients a8 tedo el anualmente? empresa son lzs empresa, son las Mejora para introducir
personal? programadas para todo adecuadas para el buen loz cambios necesarios
el afo? desempefio de los en el proceso
trabajadores? previamente dizefiado?
B Munca B Casi Munca A veces Cazisiempre M Siempre

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la categoria planificacion
en la oficina de Operadores de una entidad publica, Lima, 2018

Interpretacion

Dentro de la tabla 2 de la subcategoria “planificacion” se puede observar 5 preguntas en la

cual por orden de importancia podemos indicar lo siguiente:

En la pregunta 6 en la cual pregunta que, si “;Los objetivos internos de la empresa, se
hace de conocimiento a todo el personal?”, se puede indicar que a veces tiene un 42.31%,
nunca con 19.23%, casi nunca con 19.23%, casi siempre con 15.38% y siempre con 3.85%. De
acuerdo a los datos se puede decir que muy pocas veces los trabajadores estan enterados de los

objetivos que tienen internamente.
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En la pregunta 7, donde nos indica que “;Son alcanzables las metas programadas
anualmente?” se determina que en la opcion de casi siempre tiene un 76.92%, a veces 15.38%,
siempre 7.69%, nunca 0.00% y casi nunca 0.00%. Segun los datos podemos observar que casi

siempre son alcanzables y por tanto cumplen casi en su mayoria con las metas internas.

En la pregunta 8, con su consulta sobre “;Considera que las actividades que realiza la
empresa son las programadas para todo el afio?”, tenemos que en casi siempre tiene un
50.00%, siempre 26.92%, a veces 23.08%, nunca y casi nunca con 0.00%. Entonces, el

personal opina que las actividades programadas no son realizadas en su totalidad.

En la pregunta 9, “;La capacitacion que se realiza dentro de la empresa, son las
adecuadas para el buen desempefio de los trabajadores?”, se tiene que casi siempre con
73.08%, a veces con 15.38%, siempre con 11.54%, nunca y casi nunca tiene un 0.00%. Se
llega a la conclusion de que la capacitacion es de mucha ayuda para el desempefio de los
trabajadores, pero viendo que no hay una totalidad en su aceptacion se deduce que aun falta

mas capacitacion.

En la pregunta 10 “;Es necesario establecer un Plan de Mejora para introducir los
cambios necesarios en el proceso previamente disefiado?”, aqui se puede indicar que casi
siempre tiene un 50.00%, siempre un 46.15%, a veces con 3.85%, nunca y casi hunca con
0.00%. Se afirmar que en su mayoria las personas opinan es de mucha ayuda establecer los

planes para lograr los objetivos.
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria organizacion en la

oficina de Operadores de una entidad pablica, Lima, 2018

Item Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %
11. ¢La asignacion de actividades internas 0 0.00% 0 0.00% 8 3077% 1 6538% 1 3.85%

es equitativa para todo el personal de la
empresa?

12. ;La asignacion de funciones depende 0  0.00% O 0.00% 5 19.23% 14 26.92% 2 53.85%

del tipo de labor a realizar?

13. ¢ Considera que hay trabajo en equipo? 1 385% 3 1154% 11 4231% 2 3462% 7

14. ;La empresa cumple con la asignacion
de recursos de acuerdo al cronograma 1 3.85% 5 19.23% 11 4231% 1 3077% 3
establecido?

15. ¢Es de facil acceso las coordinaciones

con la alta direccion? 3 1154% 6 23.08% 16 6154% O 3.85% 12

7.69%

3.85%

0.00%

fo.o% £5.38%
B1.54%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 26.92
19.23%
20.00%
10.00%
0.00R00"
0008
11. i Laasignacion de 12. ;L= asignacion de 13. iConsideraque hay 14, ilaempresa cumple  15. iEs de facil acceso las

actividades internas ez funciones dependedel trabajo en equipo? con laasignacion de coordinacionescon |2

equitativa para tmdo el tipo delabor arealizar? recursos de scuerdo al alta direccion®

personal de la empresa? cronograma establecido?

EMunca M CasiNunca BAveces Casi siempre M Siempre

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la categoria organizacion

en la oficina de Operadores de una entidad pablica, Lima, 2018
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Interpretacion

Para la tabla 3 de la subcategoria “organizacion” se observa 5 preguntas de la cual se hara una

interpretacion:

Primero, en la pregunta 11 “;La asignacion de actividades internas es equitativa para
todo el personal de la empresa?” tenemos que: en casi siempre tiene 65.38%, a veces tiene un
30.77%, siempre con 3.85%, nunca y casi nunca con un 0.00%. Entonces se puede indicar que

el personal asume la aceptacion en casi en su totalidad.

Segundo, en la pregunta 12 “;La asignacion de funciones depende del tipo de labor a
realizar?”, aqui se puede observar que: siempre tiene un 53.85%, casi siempre 26.92%, a veces
19.23%, nunca y casi nunca tienen un 0.00%. Claramente se puede observar que la mayoria de

las personas opinan que si se da en funcion a lo que realizaran dentro de la oficina.

Tercero, en la pregunta 13 “;Considera que hay trabajo en equipo?”, se observa que la
mayor parte esta en la opcién a veces con un 42.31%, seguido por casi siempre con 34.62%,
casi nunca con 11.54%, siempre con 7.69%, nunca con 3.85%. Dentro de estos datos podemos
observar que no hay mucha labor en equipo, probablemente haya discordia dentro de ello y

por tanto afectara el buen desempefio de los trabajadores.

Cuarto, en la pregunta 14 “;La empresa cumple con la asignacion de recursos de
acuerdo con el cronograma establecido?”, se puede analizar que en la opcién de: a veces
tienen un 42.31%, casi siempre con un 30.77%, casi nunca con un 19.23%, nunca con 3.85% y
siempre con 3.85%. Se puede indicar que menos de la mitad del personal opina que pocas

veces hay asignacion de recursos.
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Por dltimo, en la pregunta 15 “;Es de facil acceso las coordinaciones con la alta
direccion?”, se observa que: a veces tiene un 61.54%, casi nunca con un 23.08%, nunca con
11.54%, casi siempre con 3,85% Yy siempre con un 0.00%. Para tal efecto se puede indicar que

pocas veces es de facil acceso alguna coordinacion con la alta direccion.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria control de
procesos en la oficina de Operadores de una entidad publica, Lima, 2018

Item Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

f % f % f % f % f %

16. ¢Las evaluaciones de desempefio 0 0.00% O 0.00% 7 26.92% 7 4615% 1 26.92%
buscan mejoras en el proceso?

17. ;Considera que la evaluacion de los 2 769% 4 1538% 8 30.77% 0 46.15% 2  0.00%
procesos es aplicada adecuadamente?

18. ¢La excesiva subdivision de procesos
ylo actividades, generan demoras en el 0 0.00% O 0.00% 15 19.23% 14 26.92% 7 53.85%
trabajo cotidiano?

19. ¢Los expedientes resueltos son los o a40 0 o0 2 7.60% 10 5385% 3 38.46%
esperados por la alta direccion?
20. ¢Los usuarios estan satisfechos con los

servicios prestados? 0 0.00% 2 7.69% 8 30.77% 5 4231% 12 19.23%
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£0.00%
£3.85%
50.00% 46.15% 46.15%
42.31%
40.00%
30.77% 30.77%
30.00% 26.92% 2852
20.00% 15,38
10.00% : 693
0.0:08 0.000 0.00%
0.005%
16. iLa= evaluaciones de 17. iConsidera que la 18. ilaemesiva 18, i Los expedientes 20. i Los usuarios estan
desempefio buscan evaluacion de los subdivizion de procesos resueltos son los satisfechos con los
mejoras en el proceso? procesos es aplicada /o actividades, generan esperados por laalta servicios prestados?
sdecuzdamente? demoras en el rabajo direccion?
catidiano?

Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la categoria control de
procesos en la oficina de Operadores de una entidad publica, Lima, 2018

Interpretacion

Para la tabla 4 de la subcategoria “control de procesos” de igual manera se observa 5

preguntas de las cuales se haran una interpretacion:

En la pregunta 16 “;Las evaluaciones de desempefio buscan mejoras en el proceso?” se
puede indicar que en la opcién casi siempre tiene un 46.15%, siempre y a veces tienen un
26.92%, nunca y casi nunca tiene un 0.00%, se puede interpretar que en su mayoria el personal

opina que si se da para mejorar el proceso interno.
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En la pregunta 17 “;Considera que la evaluacion de los procesos es aplicada
adecuadamente?”, en este punto se puede indicar que la opcidn casi siempre tiene un 46.15%,
a veces con un 30.77%, casi nunca con un 15.38%, nunca con un 7.69% Yy siempre con un
0.00%. De acuerdo con los datos se puede indicar que no todo el personal opina que la

evaluacion es aplicada adecuadamente.

En la pregunta 18 “;La excesiva subdivision de procesos y/o actividades, generan
demoras en el trabajo cotidiano?”, para este punto se indicar que: siempre tiene un 53.85%,
casi siempre tiene un26.92%, a veces con un 19.23%, nunca y casi hunca con un 0.00%. De
acuerdo a las respuestas del personal se puede indicar que la mayoria opina que la subdivision

de procesos genera mucho retraso.

En la pregunta 19 “;Los expedientes resueltos son los esperados por la alta
direccion?”, de acuerdo con ello se puede indicar que: casi siempre tiene un 53.85%, siempre
con un 38.46%, a veces con un 7.69%, nunca y casi nunca con un 0.00%. Para este punto se
puede interpretar que la mayoria del personal opina que en su mayoria tratan de cumplir con

las expectativas de la alta direccion.

Por dltimo, la pregunta 20 “;Los usuarios estan satisfechos con los servicios
prestados?”, tenemos los siguientes datos: casi siempre tiene un 42.31%, a veces con un
30.77%, siempre con un 19.23%, casi hunca con un 7.69% y nunca 0.00%. De acuerdo a los
datos recogidos se puede indicar que el personal opina que no siempre estan satisfechos con la

atencion recibida por parte de la oficina.
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Tabla 7

Pareto de la categoria control administrativo de la oficina de Operadores de una entidad
publica, Lima, 2018

Item Problema % Acumulado  20.00%

4. ;Considera que la calidad del trabajo realizado es reconocida por los altos

e 26.00 11.00% 11.00% 20%
directivos?

15. ¢ Es de facil acceso las coordinaciones con la alta direccion? 25.00 11.00% 22.00% 20%

1. ;Considera que la rotacion de personal por cambios en la administracion,

0, 0, 0,
son favorables para los objetivos internos? 24.00 10.00%  32.00% 20%

6. ¢ Los objetivos internos de la empresa, se hace de conocimiento a todo el

21.00 9.00%  41.00% 20%
personal?

5. ¢ Las auditorias internas realizadas a la empresa son bien vistas por el

L 20.00 9.00%  50.00% 20%
personal administrativo?

14. ;La empresa cumple con la asignacion de recursos de acuerdo al

cronograma establecido? 17.00 7.00%  57.00% 20%

13. ;Considera que hay trabajo en equipo? 15.00 6.00%  64.00% 20%

17. ¢ Considera que la evaluacion de los procesos es aplicada adecuadamente?  14.00 6.00%  70.00% 20%

3. ¢Considera usted que las inspecciones realizadas a las diferentes empresas

0, 0, 0,
de comercio exterior, se realizan en su mayoria dentro del horario de oficina? 10.00 4.00%  74.00% 20%

20. ¢Los usuarios estan satisfechos con los servicios prestados? 10.00 4.00%  78.00% 20%
2. ¢C0n5|defa que la _d}JphC&CIOI’] _de tareas en la oficina se presenta, en parte 9.00 400%  82.00% 20%
por falta de informacién compartida?

ég.léljrlnzsrlgsr;5;0|on de actividades internas es equitativa para todo el personal 8.00 3.00%  85.00% 20%
16. ¢ Las evaluaciones de desempefio buscan mejoras en el proceso? 7.00 3.00%  88.00% 20%
8. <;Con5|dera~que las actividades que realiza la empresa son las programadas 6.00 3.00%  91.00% 20%
para todo el afio?

12. ;La asignacion de funciones depende del tipo de labor a realizar? 5.00 2.00%  93.00% 20%
18.¢La excesiva s_ubd|V|5|on de procesos y/o actividades, generan demoras 5.00 200%  95.00% 20%
en el trabajo cotidiano?

7. ¢Son alcanzables las metas programadas anualmente? 4.00 2.00%  97.00% 20%
9. ¢La capacitacion QLie se realiza de_ntro de la empresa, son las adecuadas 4.00 200%  99.00% 20%
para el buen desempefio de los trabajadores?

19. ; Los expedientes resueltos son los esperados por la alta direccion? 2.00 1.00%  100.00% 20%
10. ¢Es necesario establecer un Plan de Mejora para introducir los cambios 1.00 0.00%  100.00% 20%

necesarios en el proceso previamente disefiado?
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Interpretacion

De acuerdo al cuadro general de Pareto y los resultados obtenidos, se puede observar que
las preguntas 4 “;Considera que la calidad del trabajo realizado es reconocida por los altos
directivos?” y la pregunta 15 “;Es de facil acceso las coordinaciones con la alta direccion?”
del cuestionario realizado, nos refleja los problemas méas importantes dentro de la oficina de
Operadores, se puede decir que todo esto se genera por la poca atencion que pueda tener la
alta direccion para con sus trabajadores, esto de alguna manera genera conflictos internos y

descontento en el personal.

Si se observa el problema en un contexto mas amplio, también se puede considerar
varios factores; como son el descontento de personal por multiples problemas que hay
dentro de la oficina, falta de comunicacion de la alta direccion hacia el personal, las
auditorias que son realizadas normalmente las hacen de improvisto sin darles el tiempo
necesario para ordenar y recopilar la informacion solicitada, la falta de recursos para el
avance o culminacion de las labores encargadas, muy poco trabajo en equipo, las
evaluaciones de los proceso muchas veces no se da en los tiempos indicados el cual puede
generar un cuello de botella que a la larga perjudica todo el trayecto de los procesos ya
establecidos; todavia se puede observar que hay algunos trabajadores que tienen que hacer
inspecciones a las empresas de comercio exterior fuera del horario de oficina, otro punto
importante es que todavia se puede verificar que aun persiste algunos retrasos con la
atencion de las solicitudes de los usuarios y esto se da porque la cantidad de documentos

que recibe la oficina sobrepasa la capacidad de atencion por parte personal.
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De acuerdo al analisis; se podria indicar que la planificacion que se tiene proyectado para el
afio laboral esta fallando en algin punto, dado que todo lo que involucra al proceso interno

no esta bien direccionado.

5.2 Andlisis cualitativo

5.2.1 Conclusiones aproximativas de la categoria Control Administrativo

Analisis de la subcategoria eficiencia de personal

Dentro de la eficiencia del personal se debe a varios factores, la principal es la falla en la
parte logistica sobre la distribucion de personal, en este punto en especifico es el que
perjudica el buen desempefio de los trabajadores dado que si no hay una buena distribucion
del capital lamentablemente se veran las consecuencias a corto plazo, a esto se suma la
cantidad de expedientes que ingresan a la oficina y cada uno de ellos tiempo un tiempo
maximo de atencion, todas las solicitudes son repartidas al personal que actualmente se
encuentra laborando en la oficina. La cantidad de expedientes o solicitudes sobrepasa la
capacidad de atencién de los mismos. Para lograr que todo fluya de manera correcta la parte
administrativa se cifie al ROF y un control constante mediante seguimiento via sistema y en

coordinacion con la jefatura.

Para diagnosticar mejor el buen desempefio de un personal, se puede indicar que
también depende mucho de cuan satisfecho se encuentre econdémicamente como
laboralmente, si sus retribuciones no van de acorde con el tipo de trabajo que realizan

lamentablemente se puede decir que el trabajador no rendird como se espera y quizas pueda
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generar un pequefio cuello de botella sin quererlo, solo por el hecho de sentirse humillado y
explotado.

Dentro de una entidad publica, las remuneraciones van a de acuerdo a los niveles
en el cual se encuentran, no se considera el tipo de trabajo a realizar, las asignaciones o
divisiones de tareas estan a cargo de los jefes de cada oficina. También se observa que a

raiz de las circunstancias muchos de los trabajadores optan por afiliarse a un sindicato.

Analisis de la subcategoria planificacion

La planificacién se da en funcion a los indicadores, el cumplimiento de los procedimientos,
requisitos y los plazos establecidos para cada tipo de tarea. Dentro del programa de
capacitacion, se identifica el potencial del personal para realizar un diagndéstico directo, de
acuerdo a ello buscar una capacitacion constante a fin de mantener el estimulo y la lograr
mejores resultados para el bien de toda la oficina, también se observa su capacidad de
atencion en cuanto a las solicitudes que llegan a su poder. En caso se observe un exceso de
trabajo ver la mejor manera de resolver los problemas de forma continua sin que perjudique

la labor diaria.

Dentro de la oficina de Operadores, la planificacién como parte de la administracion
se dara en funcion a la direccion que opte la gerencia para lograr una buena gestion
administrativa y que los recursos que se tienen ayuden a que lo planificado llegue al
objetivo trazado para cada afio laboral, por ello es necesario tener un plan de contingencia
en caso se presente algun inconveniente que retrase todo. También se puede mencionar que
toda planificacion tiene indicadores de medicion que ayudaran a verificar que todo lo que

se esté logrando sean las indicadas por la alta direccion y dentro de los plazos establecidos.
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Analisis de la subcategoria organizacion

Dentro de la organizacion se refleja el trabajo en equipo, en casos especificos se da para
lograr los resultados solicitados por la alta direccion y para beneficio tanto de la oficina
como de la gerencia que es el encargado de realizar un informe de gestion semestral. En
lineas generales se puede decir que trabajar en equipo en una entidad publica resulta

positivo.

La organizacion como tal es una mezcla del factor humano y los materiales que se
tiene disponible para lograr los objetivos. La asignacion de los recursos es muy importante
dentro de la organizacion ya que de estos depende que las tareas encomendadas sean
resueltas en los tiempos establecidos y contaran con la informacion adecuada, los

procedimientos, las reglas establecidas y las técnicas que se tenga a la mano.

Analisis de la subcategoria control de procesos

En cuanto al control de los procesos normalmente los realizan las personas con los
conocimientos necesario y encargadas exclusivamente por la gerencia o alta direccion para
realizar las evaluaciones de los procesos internos, dentro de ellos controlan el cumplimiento
de los plazos establecidos de cada solicitud, posteriormente realizan otro control de los
expedientes ya resueltos para verificar que todo esté de acuerdo a las normas establecidas a

nivel nacional y evitar cualquier inconveniente que pudiese presentarse.

La jefatura guiandose del reglamento asigna las funciones respectivas al personal y

para el control periddico de las labores que se realizan dentro de la oficina normalmente se
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asigna una persona que tenga conocimiento de todos los casos que se manejan

internamente.

Para llevar un buen control del proceso interno es necesario identificar el problema
desde el inicio que es la parte de tramite documentario donde se reciben todas las
solicitudes de los usuarios y dependiendo del tipo de caso se derivan a las diferentes areas
administrativas, en cada area haran una revision detallada de la informacion recibida y en
caso que el usuario no se haya adjuntado toda la informacidn necesaria tendran una pausa

hasta su regularizacion, esto provocara un retraso en el proceso de atencién de la solicitud.

A raiz de las nuevas regularizaciones del reglamento en beneficio del usuario se he
generado un gran avance en cuanto a la satisfaccion de los usuarios porque se ha reducido
el tiempo de atencion de cada solicitud siempre y cuando cumplan con todos los requisitos

para evitar contratiempos.

5.2.2. Categorias emergentes

Categoria emergente Definicion basica

Los indicadores de productividad son mas intuitivos si se
Indicadores de productividad | quiere medir la eficiencia de los procesos internos, se
puede medir la cantidad de produccion generada de
acuerdo al recurso que se utiliza para lograr la meta. Si
se utiliza solo un recurso se puede decir que es una

produccién parcial o aparente, el cual consiste en la
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cantidad producida entre el tiempo que demoro el
proceso, también se puede indicar que la produccion
aparente es un poco engafiosa como un indicador de
eficiencia, se tiene que aplicar diferentes formas para

lograr un indicador certero. (Fernandez, 2011)

Coordinacion

La coordinacién involucra varios procesos de toma de
accion, de decisiones en la cual diferentes organizaciones
participan para lograr algun tipo de acuerdo entre ellos.
Estos tipos de acuerdo son deliberados y tienen un
objetivo colectivo, siendo que la coordinacién es la

diferencia a la cooperacién. (Chavez, 2005)

Eficiencia

El concepto eficiencia esta relacionado con los recursos
que se emplean para la produccion dentro de una
empresa. A nivel macroecondémico se puede decir que la
eficiencia esta relacionada con tecnologia productiva que
mide el volumen maximo de una produccién obtenida de
una cantidad de recursos, la utilizacion de los tiempos

para su transformacién. (Ventura, 1999)

Cuadro 1. Categorias emergentes y definiciones basicas.
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5.3 Diagnostico final

Anélisis final de la subcategoria eficiencia de personal

Dentro de eficiencia del personal se tiene que destacar que hay muchos factores que
motivan a que el personal no esté satisfecho con su lugar de trabajo y muchas veces con la
misma empresa, pero no pueden desistir de ella ya que por ser personas mayores no habria
la oportunidad laboral en el mercado externo. También, se ha identificado que muchas
veces hay una mala logistica de distribucion de personal, no consideran los afios laborales
ni el tipo de experiencia adquirido a lo largo de esos afos, la cantidad de trabajo sobrepasa
la cantidad de atencion de las solicitudes. Haciendo una revision al cuestionario realizado
se ha identificado algunas preguntas que se podria tomar como referencia de la
probleméatica que atraviesa la oficina de Operadores en la parte de la eficiencia del

personal.

Asi, tenemos la pregunta 4 “;Considera que la calidad del trabajo realizado es
reconocida por los altos directivos?” dentro de este nos menciona que en su mayoria la
labor que realizan casi nunca tiene un 76.92% de que los directivos no le dan el
reconocimiento necesario a la labor de su trabajador y nunca con un 11.54%, haciendo una
sumatoria de ambos se puede indicar que casi el 90% de todo el personal opina que no hay
reconocimiento alguno. Ahora, en la pregunta 2 “;Considera que la duplicacion de tareas
en la oficina se presenta, en parte por falta de informacién compartida?”, el personal opina
que casi siempre tiene un 57.69%, a veces 23.08%, en este punto claramente se puede
observar que la duplicacién de tareas es un retraso para la oficina, esto puede generar
incluso un cuello de botella. Otro punto, pero no menos importante es la pregunta 1

“¢;Considera que la rotacion de personal por cambios en la administracion, son favorables
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para los objetivos internos?”, de acuerdo al analisis de los resultados se puede observar que
el 50.00% del personal opina que a veces es recomendable, un 38.46% opina que casi
nunca y un 3.85% opina que nunca; por tanto se puede indicar que de acuerdo al tipo de
personal que se maneja internamente quizas sea necesario algunos cambios para el buen

funcionamiento de los procesos internos.

Para este punto se puede utilizar la teoria de Maslow, esta teoria ayuda a identificar
las necesidades de las personas en un orden jerarquico que va desde lo mas esencial hasta lo
que la persona considera es una necesidad que aun necesita satisfacer; a partir de eso se
puede buscar la manera de solucionar el descontento que hay dentro de la oficina de
Operadores, dado que el capital humano es el que lleva a una empresa al éxito o al fracaso,
si ellos no estan satisfechos lamentablemente no generaran la productividad esperada.

(Palomo, 2010)

Andlisis final de la subcategoria planificacion

Dentro de la planificacion que tiene la oficina de Operadores se dara en funcion a los
indicadores que manejan internamente, el cumplimiento de los procedimientos, requisitos y
los plazos establecidos para cada tipo de tarea que es asignada al personal administrativo,
los resultados se reflejaran en las atenciones de los documentos de solicitud de los usuarios.
Para evidenciar la problematica que se tiene internamente se analizard el cuestionario

correspondiente a esta subcategoria para determinar sus puntos débiles.

En un analisis de la pregunta 6 sobre “;Los objetivos internos de la empresa, se

hace de conocimiento a todo el personal?”, un 42.31% del personal encuestado opina que a
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veces se les hace de conocimiento, un 19.23% opina que nunca, un 19.23% opina que casi
nunca, un 15.38% casi siempre y un 3.85% siempre. En la pregunta 7 “¢Son alcanzables las
metas programadas anualmente?”, los resultados arrojan que: casi siempre tiene un 76.92%,
a veces un 15.38%, siempre un 7.69%, esto en base a las preguntas realizadas al personal.
Por otro lado, respecto a la pregunta 9 sobre “;La capacitacion que se realiza dentro de la
empresa, son las adecuadas para el buen desempefio de los trabajadores?”, el 73.08% opina
que casi siempre, el 15.38% opina que a veces, el 11.54% opina que siempre. Sobre la
pregunta 10 “;Es necesario establecer un Plan de Mejora para introducir los cambios
necesarios en el proceso previamente disefiado?”, se puede indicar que casi siempre tiene

un 50.00%, siempre un 46.15%, a veces con 3.85%, nunca y casi nunca con 0.00%.

De acuerdo a estos datos se puede indicar que hay puntos de quiebre dentro de la
oficina, muchas veces el personal no es informado de los cambios que puedan originarse en
los procesos internos y por tanto las metas anuales no logran ser alcanzadas al 100% en el
tiempo indicado. También, se puede indicar que las capacitaciones que recibe el personal

no siempre son las determinantes para su trabajo diario.

Para este punto de planificacion se puede utilizar la teoria de contingencia, es
necesario tener un plan contingente en caso se suscite algin problema ya se utilice o no,
tratar de evitar de riesgos seria la mejor manera y para ello se tiene que trabajar la parte

administrativa que es la que dirige toda la oficina y sus procesos internos.
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Analisis final de la subcategoria organizacion

Para la organizacion dentro de la oficina de Operadores es de suma importancia las
coordinaciones con la alta direccion, el trabajo en equipo y el uso de los recursos para
lograr los objetivos trazados para el afio en curso. Las actividades que se realizan deberian

ir de acorde a las funciones asignadas, para ello se hara un analisis de los datos siguientes:

Dentro de la pregunta 11 sobre “¢La asignacion de actividades internas es equitativa
para todo el personal de la empresa?” se obtiene los datos de que el 65.38% opina que casi
siempre se da, un 30.77% opina que a veces y un 3.85% opina que siempre. En cuanto a la
pregunta 12 “;La asignacion de funciones depende del tipo de labor a realizar?”, se puede
observar que un 53.85% del personal opina que siempre, un 26.92% opina que casi siempre
y un 19.23% opina que a veces. Para la pregunta 13 “;Considera que hay trabajo en
equipo?”, se tiene que un 42.31% opina a veces, un 34.62% opina casi siempre y un
11.54% opina casi nunca. Por altimo, en el caso de la pregunta 15 “;¢Es de facil acceso las
coordinaciones con la alta direccion?, se observa que un 61.54% opina que a veces se da,
un 23.08% casi nunca, un 11.54% nunca y 3,85% casi siempre. Por tanto, se podria indicar
que, en cuanto a la asignacion de funciones la mitad del personal opina que siempre se da,
en cuanto al trabajo en equipo no siempre es organizado, pero el punto mas relevante es la

coordinacion con la alta direccion que no siempre es accesible.

Para este punto se puede guiar de la teoria de la administracion que contempla un
enfoque por objetivos, analiza las habilidades y técnicas que tiene la persona, su desarrollo

y sobre todo su organizacion que le ayuda a evaluar las diferentes capacidades que pueda
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tener en cuanto a observacion y planteamiento de soluciones innovadoras y practicas, todo

esto se daré en beneficio de la empresa.

Otra teoria que se puede utilizar es la de restricciones, que viene a ser una
metodologia que en su mayoria estd a disposicion de la alta gerencia que de alguna forma
ayuda a direccionar a su oficina y personal a obtener resultados deseados por la alta
direccion de una manera sistematica y ldgica (a la empresa a lograr los resultados deseados

de manera sistematica y l6gica. (Aguilera, 2000)

Analisis final de la subcategoria control de procesos

En cuanto al control de procesos dentro de la oficina de Operadores seguin la entrevista
realizada a tres diferentes personas de diferentes rangos, indican normalmente que lo
realizan las personas encargadas por la gerencia o jefatura y que tengan los conocimientos
necesarios para la evaluacion de los mismos. Dicho control se da para identificar en un
momento adecuado algun proceso que este fallando y prevenir a tiempo cualquier problema
que se pueda presentar. Para identificar el retraso de los procesos se va analizar los

siguientes datos:

Para la pregunta 16 “;Las evaluaciones de desempefio buscan mejoras en el
proceso?”, arroja como datos que el 46.15% del personal indica que casi siempre, el
26.92% opina que siempre y a veces. En caso de la pregunta 17 sobre “;Considera que la

evaluacion de los procesos es aplicada adecuadamente?”, se puede indicar que el 46.15%
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opina casi siempre, el 30.77% a veces, el 15.38% casi nunca y el 7.69% nunca. Para la
pregunta 18 “;La excesiva subdivision de procesos y/o actividades, generan demoras en el
trabajo cotidiano?”, se puede observar que el 53.85% opina que siempre, el 26.92% casi
siempre y el 19.23% a veces. En cuanto a la pregunta 19 “;Los expedientes resueltos son
los esperados por la alta direccion?”, se puede concluir que el 53.85% casi siempre, el
38.46% siempre y el 7.69% a veces. De acuerdo a todos los datos observados se puede
indicar que la subdivision de los procesos siempre generara un retraso en la atencion de los
documentos y esto involucra que la alta direccion no esté satisfecha con los resultados

obtenidos y por tanto no se lograran los objetivos trazados para el afio en curso.

Para este punto se puede utilizar la teoria del desarrollo organizacional que
involucra un orden en cuanto a las necesidades y exigencias que demande la oficina para
lograr que se cumplan con los objetivos. ES necesario organizar grupos que tengan un nivel
eficiente y sobre todo que sepa llegar al personal para que pueda orientar y desarrollar un

compromiso organizacional y cambios positivos para el bien de todos los involucrados.



CAPITULO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

“IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA KAIZEN”
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6.1 Fundamentos de la propuesta

Dentro de una institucion publica la parte documentaria afecta enormemente los procesos y
si se observa desde fuera viene a ser un macroproceso que engloba a toda la institucion.
Para este tipo de investigacion realizada se utilizara la implementacion de la metodologia
Kaizen que nos permitira establecer mejoras continuas desde un punto de vista analitico y

ayudara a determinar los cuellos de botella dentro de la oficina.

El Kaizen dentro de una empresa implica cambiar para mejorar, los mismos
trabajadores deben adoptar diferentes filosofias de trabajo para que puedan mejorar la
calidad del servicio que otorgan, asi como la calidad de los productos que elaboran.

(Godinez y Hernandez, 2018)

Con la ayuda del Kaizen se tratard de eliminar duplicaciones de tareas, se
estableceran maneras de mejorar los procesos internos, y sobre todo ayudara a aumentar la
calidad de trabajo que se realiza tanto para satisfaccion de cliente externo como del interno.
A través de esta metodologia se seguird incentivando la ética profesional, la cultura interna

y los valores que son necesarios para el buen funcionamiento de la institucion.

El Kaizen como una herramienta se puede utilizar en diferentes escenarios, para el
caso del control administrativo se podra desarrollar el Ciclo de Deming, a la vez tendra
gran relevancia dado que ayudara a establecer estandares en cuanto a la administracion

interna.
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También, en términos de productividad, innovacion el Kaizen es la mejora de todos los
procesos, esta metodologia ayudara a que los diferentes problemas encontrados dentro de la
oficina sean percibidos desde un enfoque analitico ya que el personal con los
conocimientos necesarios sabra interpretar a tiempo algun inconveniente que se presente y

podré realizar las acciones preventivas o correctivas segun sean las necesarias.

Otro punto muy importe dentro del Kaizen, es que representa el éxito que pueda tener
una empresa si se aplica de manera correcta ya que su funcionamiento es muy facil y por

tanto las personas se pueden acostumbrar a su utilizacion y ver resultados a corto tiempo.

KAl = Cambio
ZEN = Bueno

KAIZEN

» (Mejora continua)

Figura 7. Kaizen
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6.2 Problemas

De acuerdo a los analisis obtenidos después de haber realizado las encuestas al personal de
Operadores y las entrevistas de 03 directivos, se ha llegado a la conclusién que los

problemas encontrados son los siguientes:

Falta de reconocimiento de las labores que realiza los trabajadores por parte de

los altos directivos.

Falta de
comunicacién

No informan cambios

Burocracia administrativos

Sin acceso a todos

Falta de los sistemas

integracicn

Desconocen
los procesos

Cambios bruscos de
nuevos sistemas

No tienen
reconocimiento laboral

Carga laboral

Poco tiempo para
atender documentos

Figura 8. Ishikawa. Fuente: Elaboracion propia.
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La duplicacion de tareas y procesos genera retrasos en las labores del personal.

1

Gestion de . ! Gestion de procesos
! 1
! |

comunicacidn

Falta de comunicacion

. Falta de informacion
interna

Exceso de

Falta de compromiso procesos internos

del trabajodor

Falta de trabajo

en equipo Cuellos de botella

Poco personal
en la oficina

Dos o mas especialistas

hacen el mismo trabajo
Exceso de procesos
para los documentos

Figura 9. Ishikawa. Fuente: Elaboracion propia.

Dificultad en el cumplimiento de plazos de atencion documentaria

-
: Eficiencia del | i Seguimicnto de
i personal | | actividades

Falta de
seguimiento de

Falta de
documentos

copacitacion

Desconocen los
procedimientos intermaos

Carga loboralen
el personal

Desconocen
los procesos
intermos

tala distribucic
de trabaio

Dificultad en el

> cumplimiento de
plazos de atencion

Distribucidn
documentaria

Acumulacion de
documentos

Documenios
ingresados
incompletos

Restriccidn de
accesos informdticos

Folta de personal

odministrativo Poco tiempo para

atender documentos

Figura 10. Ishikawa. Fuente: Elaboracion propia.
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6.3 Eleccién de la alternativa de solucion

Para la presente investigacion, se ha visto por conveniente la Implementacion de la
metodologia Kaizen, esto ha surgido a través de una previa identificacion de los problemas
que se suscitan dentro del area de autorizaciones, la informacion encontrada se ha vaciado a
una matriz para que ayude a la identificacion de los mismos. El proceso para dicha

identificacion se describird a continuacion:

En primer lugar, se ha establecido una matriz, en la parte de diagnostico se ha
identificado seis problemas cuantitativos y seis problemas cualitativos de las cuales se ha
hecho un analisis para seleccionar como priorizacion tres problemas en especificos, de
acuerdo a lo obtenido se tiene que buscar la forma de solucionarlos y por dltimo se ha

establecido un problema general a raiz de la identificacion de estos tres problemas.

Siguiendo con la matriz y a raiz de haber encontrado un problema general, se ha
establecido 4 alternativas de solucion, de las cuales se ha realizado una evaluacién
asignandoles un porcentaje y una ponderacion en una escala del 1 al 5, esto se dio para

poder identificar cual es la solucion que més se adapte a los problemas encontrados.

Y por ultimo, al haber encontrado la propuesta previa evaluacion y teniendo los
problemas ya identificados en el inicio de la matriz, se propondra objetivos las cuales
ayudara a encontrar las soluciones que se necesita para levantar el problema identificado

dentro de la oficina y que el control administrativo sea mas una solucién y no un problema.



Matriz de la propuesta

personal por los altos directivas

las labores realizadas

Cuantitativa

5.-Pocatrabajo en equipo

Diagndstico

1.-Falta de reconocimiento de las labores gue realiza el

2.- La duplizacion de tareas asignadas generaretrasos en

3.-Falta de comunicacidn de los cambios administratives

4. -Falta establecer planes de mejora intermamente

B.- Encesiva subdivisidn de procesos internas

de atencidn de la oficina

Cualitativa

5.- Auditorias sin previo aviso

G-

4. - Dificultad enla asignacidn de recursos

1.- Falla enla distribucidn logistica del personal

2.~ Exceso de enpedientes que sobrepasa la capacidad

3.~ Dificultad en el cumplimienta de los plazos establecidas

‘ C.- Dificultad en el cumplimiento de
‘ plazos de atencidn documentaria

personal

Priorizacion de problemas

A.-Falta de reconacimiento de las
labores que realiza los rabajadares por
parte de loz altos directivos.

E.- Laduplicacidn de tareas v procesos
generaretrasos en las labaores del

warios problemas

las labores que

procesos como

Conzolidacidn del
problema

A.- Dentra de |a oficina de
Operadores se ha observado

ze& haidentificado que |a
dificultad en el cumplimiento
de los plazos establecidos
parala atencidn documentaria
v aellozele adiciona que los
altos directivos no reconocen

duplicacidntanto enlos

asignadas generan retrasos
en las labores del personal.
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delas cuales

realizany |z

en las tareas

Creado pare el Taller de Tesis - Facultad de Ingenieria y Negocios Universidad Norbert Wiener [LGSM-IMCM-FANL)

Objetivos
propuestos

Alternativas de Solucion

econdmioo

Impacta

Evaluacién de altemnativas

Impacta Impacta

tecnaligice zacial

0.2

0.10 0.20

« 1.00

Punitzje
Tatal

t:Control interna trimestral

ra

G2:Implementar lametodalogia Kaisen

wa

53 Implementar sistemag preventivos

.

Sé: Implementacidn de las§ 5

Problemas

Categoria solucion

.- Falta de reconocimiento de
|25 labares querealizalos
trabajadores par parte de los
ltos directivas.

E.-La duplicacion detareasy
procesos generaretiasos en
|as labares del persanal

C.- Dificultad enel
cumplimienta de plazos de
atencin documentaria

05 de la propuesta

1.-Elaborar un plan de comunicacian
interna para mejarar |a relacidn del
personal conla ala direccitn

2.~ Mejorar los pracesos intemas y
eliminar 2 duplicacién de tareas

3.~ Desarrollar un plan para cumpli
con los plazos establecidos enla
atenaicn de los documentos

Figura 11. Matriz de propuesta de investigacion.



104

6.4 Objetivos de la propuesta

Para el desarrollo de la propuesta se estableceran 03 objetivos que son:

Establecer un plan de comunicacién interna para mejorar la relacion del personal con la alta
direccion.

Mejorar los procesos internos y eliminar la duplicacion de tareas.

Elaborar un plan para cumplir con los plazos establecidos en la atencion de los documentos

Internos y mejorar sus tiempos.

6.5 Justificacion de la propuesta

Hoy en dia se ven muchas empresas con problemas en la parte administrativa y sobre todo
en el control que se tiene que ejercer dentro de ella, a esto no se escapan las instituciones
publicas ya que ellos centralizan las solicitudes a nivel nacional y muchas veces la carga
laboral sobrepasa la capacidad de atencién en los tiempos establecidos en las normas que

manejan.

Entonces, para el presente trabajo de investigacion que trata sobre el problema en el
control administrativo, se ha escogido como propuesta de solucion, la implementacion de la
metodologia Kaizen que es un sistema de gestion de calidad enfocado en la mejora continua

de los diferentes procesos dentro de la cual encontraremos el ciclo de Deming.

El Kaizen es una metodologia muy usada en los paises asiaticos como Singapur,

China, Indonesia entre otros paises, su relevancia toma fuerza después de la segunda guerra
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mundial en Japon donde nacid, esto se da por la necesidad de superar los estragos

generados por esta segunda guerra mundial que los perjudico enormemente.

Por tanto, el Kaizen se puede utilizar en los procesos antes de observar los resultados
esperados, es como si estuviéramos implementando un sistema preventivo pero que dara
buenos resultados, también es una forma de atacar algin problema de raiz aplicando
algunas acciones ya sean pequefias 0 grandes, esto dependera del tipo de proceso que estén

realizando pero sin que interrumpa la labor diaria del trabajador.

Dentro del Kaizen tenemos el ciclo de Deming, que a raiz de un problema se puede
establecer planes de mejora continua paso a paso y que ayudard a la productividad de la
oficina y a lograr la calidad de servicio que se espera. Dentro de este ciclo tenemos la
“planificacion” que sera la recoleccion de datos para realizar un plan a corto y largo plazo,
“hacer” que es la parte de ejecutar las acciones planificadas, “controlar o verificar” las
acciones que se estan realizando y por ultimo tenemos “actuar” que es la ejecucion de la

solucidn a raiz de los datos recolectados de los procesos anteriores.

Para esta propuesta no es necesaria una gran inversion, se puede utilizar los recursos
que se tiene dentro de la oficina, al ponerla en practica se incrementara la productividad, la
calidad de los servicios que se brinda, se eliminaran los procesos que generan cuellos de
botellas e implementaran las mejoras que se desea para el bien de la empresa y del

personal.



MODELO DE FORMATO PARA APLICACION DEL KAIZEN
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CENTRO OF TRADAD: 1 [ rram or mesowa mo: FECHA DF ELABORACTON:
E (1) J I (2 j t (2 j
! 2/ \3/

Tricio

i
DBJETIVD
{a
b
AREAS EN DONDE 5E REALIZARAN LAS MEJORAS )
1 B
] i 7
5
3 \ ]
4 ]
] 10 y
FACILITADORES ar DOCUMENTOS DE REFERENCIA
1 1
2 e 2 P
3 L& ] 3 LS
F] L 4 T
5 5
AGENDA DE IDENTIFICACION DE ACCIONES DE MEJORA
Facha e Hoia Fire Area / Dapartaiente Reunidd com

0] €N U123

APROBO

®

hombre y firma del Subdirector, Gerente General o Titular

APl Rk

Figura 12. Formato de plan de mejora Kaizen.
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INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO KAIZEN

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO KAIZEN

1. Nombre del area de trabajo o sede.

2. Numero del plan de mejora — codigo del proceso.

3. Fecha de la elaboracién del plan de mejora.

4. Objetivo

5. Areas identificadas para el plan de mejora.

6. Nombre del responsable del area en la cual se realizara la mejora.

7. Documentos que se tomaran como referencia para la elaboracion de la
mejora.

8. Fechaen la cual se iniciara la recoleccion de datos.

9. Hora de inicio en la cual se recolectara datos.

10. Hora que se tiene planeado en finalizar las acciones iniciadas.

11. Area en la cual se realizara las acciones de mejora.

12. Responsable asignado por el area para recoleccién de datos.

13. Firma de aprobacion por parte del Subdirector o Gerente General.

Cuadro2. Instructivo de llenado de plan de mejora Kaizen.
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6.6 Resultados esperados

Se tiene planeado que la propuesta planteada para esta investigacion ayude en la gestion
administrativa dentro de la oficina de Operadores, especialmente en el control de los
procesos que involucra toda la parte documentaria que se maneja internamente el cual
genera descontento del personal por la excesiva carga laboral. Para ellos se ha elaborado un

cuadro indicando un antes y un después de la implementacion del Kaizen.

Tabla 8

Indicadores de la propuesta
Descripcion Antes % Después %
Comunicacion interna  Muy poco 20% Fluido 90% - 98%

personal — directivos
Proceso sobre distribucion Excesivo 90% Reducido  40% - 45%

documentaria

Duplicacion de tareas Excesiva 80% Reducido  20% - 10%
Trabajo en equipo Poco 10% Habitual 95% - 98%
Atencion de solicitudes Lento 30% Répido 90% - 95%
Eficacia del personal Regular 70% Bueno 90% - 95%

Respecto a las comunicaciones internas entre el personal y los directivos, se observa
que es muy poco, solo un 20%. Se desea alcanzar de un 90% a 98% de fluidez en cuanto a
las comunicaciones se refiere, esto se dara la buena interrelacion personal — directivos. Para

lograr el objetivo se establecera un plan de comunicacién de interna.
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Se pretende disminuir los procesos en cuanto a la distribucion documentaria se refiere, en
la actualidad los pasos a seguir son 7 de 10, haciendo que un 80% de tiempo utilizado
para asignar un documento, para tal caso se pretende reducir al 40% o0 45% los pasos que
se realizan para dicha asignacion. Para poder lograr la reduccion de los procesos se

implementara el ciclo de Deming.

En cuanto a la duplicacion de tareas dentro de la oficina de Operadores, se ha
observado que es excesivo encontrandose que el 80% de las labores cotidianas se duplican.
Entonces, se desea reducir el problema a un 10% o 20% aplicando los diferentes sistemas

de control interno, capacitaciones y la elaboracion de un mapa de procesos.

Para el trabajo en equipo, se ha observado que el 10% del personal trabaja
conjuntamente. Se pretende aumentar y fomentar el trabajo en equipo a un 95% 0 98%, esto

se dara comprometiendo al trabajador a las diferentes actividades realizadas por la empresa.

En cuanto a los procesos de atencion de cada solicitud, las atenciones son lentas solo
un 30% en promedio avanza un especialista en cuanto a la culminacion de los documentos,
con la metodologia Kaizen se pretende aumentar las culminaciones de los expedientes un
90% 0 95%, esto se dara con la elaboracion de un DAP reduciendo los tiempos de atencién

de cada expediente.

En cuanto a la eficacia del personal que actualmente es de 70%, se pretende alcanzar
un 90% a 95%, para esto se realizard una evaluacion de los documentos atendidos cada

mes.
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6.7 Desarrollo de la propuesta

6.7.1 Objetivo 1: Elaborar un plan de comunicacidn interna para mejorar la relacion del

personal con la alta direccion.

Para este punto se realizara un “plan de comunicacion interna” que ayude a la buena
relacién del personal con la alta direccién y lograr la union entre los trabajadores en
relacién a los objetivos que tiene la organizacion. A la vez que, como una estrategia
ayudara a la coordinacién de las acciones de comunicacidn interna para que tenga un efecto

positivo y sea de flujo continuo.

También, se realizara una ficha de encuesta de la comunicacion interna para hacer
seguimiento a los trabajadores y que opiniones tienen con respecto a las circunstancias que

van ocurriendo.

Plan de actividades
La elaboracion de un plan de comunicacion estard a cargo de RRHH quien asignara un

especialista encargado en las evaluaciones de comunicacion interna.

El plan esta disefiado para lograr una evaluar las diferentes actividades que se

deberian realizar para lograr un buen mensaje previa identificacion del problema.
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Tabla 9
Plan de comunicacion interna

PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Actividades Descripcion Cronograma
Realizar un Se realizard un diagndstico inicial para 2 dias
diagnostico de los determinar los problemas existentes y la
problemas internos y vez realizard un andlisis de la situacion
hacer analisis de la actual de la empresa.
empresa.
Plantear los objetivos A raiz de la identificacion del problemay 2 dias
que se desea la situacion de la empresa, se
conseguir. estableceran los objetivos que se desea
conseguir.
Definir a que personal Todo plan de comunicacion tiene un 2 dias
estd dirigido este plan publico objetivo en la cual se centraran
de comunicacion. para no perder tiempo.
Tipo de mensaje que Después de la identificacion del publico 2 dias
se desea transmitir al objetivo, se determinard qué tipo de
publico receptor. mensaje se les a transmitir, tiene que ser
el adecuado para que no haya
inconvenientes ni malos entendidos.
Planificar el tipo de Dentro de este punto es necesario 3 dias
estrategia a realizar y establecer los tipos de estrategias que
las acciones van a realizar, asi como las acciones que
necesarias. tomaran para ello.
Medios de difusion a Aqui se vera los medios por las cuales se 2 dias
utilizar. va a difundir al personal las
comunicaciones actuales ya sean por
correo, revistas internas, servicios web,
folleteria, etc.
Calcular el tiempo Desde el inicio del plan has la 3 dias

para la realizacion de
las acciones.

finalizacién del mismo, se desea tener el
tiempo de referencia que se estad tomando
para realizar las acciones.
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8. Realizar un Dentro del cronograma detallar cada
cronograma de punto a realizar y los tiempos que
actividades. demoraran.

9. Evaluar los resultados A raiz de todo lo implementado se
obtenidos realizara una evaluacion de los resultados
obtenidos al término de la fecha de la

implementacion.

10. Elaborar un Después de las evaluaciones realizadas
presupuesto tentativo.  se elaborara un presupuesto tentativo.

TOTAL DIAS

2 dias

4 dias

3 dias

25 dias

Solucion técnica

Para el desarrollo de las diferentes actividades se desarrollardn formatos para conseguir

datos y establecer una buena comunicacion entre el personal y los directivos.

Estos formatos ayudaran a que la comunicacién interna sea fluida e identificar algin

suceso antes de que suceda y poder realizar acciones preventivas.
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Modelo propuesto

FICHA DE PLAN DE COMUNICACTION

Area organizadora: Facha:

Ezsponsabla: Email.:

Nombre de la accion:

Para la elaboracion del presents plan se recomienda tener identificado =]l diasnostico a
avaluar,

1. Objstivo de la comunicacion {lo gque s= gquisre lograr pero gque sea madibla):

b

LN

Estratagias de comunicacion {(como s llegara sl objativo]:
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Figura 13.Ficha de Plan de comunicacion. Fuente: Elaboracion propia.

Para conseguir buenos resultados se desea que esta comunicacion pase por 4 partes que

encapsula los siguientes:
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4 PASOS FUNDAMENTALES

Desarrollar objetivos que se puedan
medir: Mayor contacto entre las diferentes
areas y personas

Capacitar al personal: Informar al

personal que se desea conseguir con el plan
y como opera el plan.

Elaborar el contenido de la comunicacion
que se desea informar: Comunicar
graficamente como: organigrama.

Gerente
General

Sub

Gerente

J

A R B
Unidad Unidad Unidad
Técnica-A Técnica-B Técnica-C

Seleccionar que medios de comunicacion
vamos a utilizar: Utilizar los diferentes
medios que maneja la empresa (correo,
boletines, intranet, revistas, reuniones, etc).

Cuadro 3. Pasos fundamentales de comunicacion interna. Fuente: Elaboracion propia.



Modelo de encuesta exploratoria

Encuesta exploratoria

Encuesta de comunicacion interna

lareaal que pertenece;

IFecha:

|AntigUedad en el centro detrabajo;
al Menos de 2 afos bl de 2 a10 afos c) masde 10 afos

Instrucciones: Valore del 1 al 10 [as siguientes afimaciones, marcando con una X
(siendo el 1 tolalmenie én desacuerdo v ¢ 10 iofalmente de acuerdo.

Afirmacion Yaloracion

Mis funciones y responsabilidades, estin dofinkdas. 1|2|3)4|6|6)|7|8(9]10
54 gue en k3 empresa 58 ulilza inraned, comeo alecintnico. Facebook,

& VWeb), COMD retsds de Comuncain. 1|2|3|4(5(a(7[8(a|0
Sa mb comunica a temgo |a informacion que necesito para ol
correcto desempeio do mi trabajo [tipo de actividad, ompo & 1/2(3|a|s|s|7|8|a]10
cronograma do actividades).
R nboimackin diraciamenta de i linea o8 mandd necusn Bmenie. 12|34 |5|6|T7|8]|S] 10

me informa sobre L ulilidad y relevancia de mi irabajo en ia
organizacion. 12|34 |6|6|T|(8(5]10
Tengo una idea general de |as funciones oo cada laller o departamantio,
a5/ como quienes son kos representantas de cada unidad de rabajo 1(2|3)4|5|6|7(8(9]10

Mol
La direcoion & | que Ppersnarco valora |88 propuesias de odos os
EOLDOMBIORES. 1|2(3)4|5|6|7[(8|9]10
En mi taller o departamento, existe un circulto formalizado de
icacion {interna). 1]2|3|4(5|6|7|8)9|10

Cuandd un nuevo companen s& intonpara a la genrencia, taler o
departamenio, 5o informa al resto $obro cudles 500 sus funciones vy 1 23] 4|56 |7[8|9]10
responaabilidages.
M jefe inmediato me brinda la inlormacion relevanis 8 ko que suceds en
EEL ErTpTesd. 1(2]3)4(&|6|7|8(a]10
Consldoro qu los mandos intermedios ostin adecusdamonts
informados por el equips directive. 1]2|3]|4|5|8|7|8[9]10
Exrstis una comunicatdn adecuada entre log talleres o departamentos
con la ger 1023 S|a|T(B|9]10
Las rouniones son productivas (utiles y provechasas). 123|456 |7T|8|3|10
Conazoo do forma clara y oporiuna las actividades yo aventos que
&0 llevan a cabo en esto centro de trabajo (campafas de salud, 12| 3|4 |5|8|T|(8|3]|10

v EnioE SOciabbd. [1{=N]

Figura 14. Modelo de encuesta exploratoria.
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Comunicados via web

> COMUNICADO - Google Chrome

|1 www.sunat.gob.pe/mensajes/diciembre/2015/aviso-ti-161215.html

COMUNICADO

Al publico en general:

Ante las consultas formuladas a raiz de la vigencia de Ia LEY N° 30381
que cambia la denominacion de la unidad monetaria del Perd de “"Nuevo
sol” a "Sol” se informa que el BCRP ha comunicado que este cambio se
aplicara en adelante, mas no afectara a los documentos que hayan sido
concertados con la denominacion de “Nuevo Sol” y las que se sigan
emitiendo hasta el plazo que una circular del BCRP lo determine
proximamente.

Mayor informacion AQUI

Atentamente,

Lima, 16 de Diciembre del 2015 éSUNAT

Figura 15. Comunicaciones.

Utilizacion de plataformas de comunicacion interna

& SUNAT IER)

MENU PRINCIPAL Sla)

—l.
‘31,;1 Novedades del sitio

Mis cursos

CALENDARIO =]

- julio 2018 >

Pem Lun Mar Mié Jue Vie Sab
2 3 4 5 5

Regimen MYPE Tributario - Fundamentos del
USUARIOS EN LINEA =@ Grupo 02 Drawback
(ultimos 5 minutos)
JESSICA MARELYN FLORES
LOPE Todos los cursos

Figura 16. Plataforma interna.
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Mapa de proceso curvo circular

Plan de

comunicacio
n

v
v

N

Figura 17. Mapa de procesos. Fuente: Elaboracion propia

@

v

v

0

Indicadores
Para medir la falta de reconocimiento de las labores del personal por parte de los

directivos, se utilizaran los siguientes indicadores:
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Tabla 10

Indicadores

Indicador Formula Valor actual Valor

esperado

Nivel de satisfaccion del Personal satisfecho 10% 98%

personal Total personal

Labores realizadas Labor ejecutada 70% 90% - 98%
Labor programada

Comunicacion efectiva E-mail recibida 80% 95% - 98%

E-mail emitida

Soluciéon administrativa

Para el problema suscitado con respecto a que las labores realizadas por el personal no es

reconocido por la alta direccion, se ha visto por conveniente elaborar un Plan de

Comunicacion Interna, dentro de la cual se determinaran puntos estratégicos a seguir para

que la comunicacion entre el personal y la alta direccion sea de gran beneficio para ambas

partes.

Los beneficios que nos puede traer una buena comunicacion interna pueden ser:

Genera buenas relaciones y un buen clima de confianza entre los colaboradores y la

alta direccion.
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Mejora la productividad, el intercambio de informacion entre los colaboradores y la alta

direccion sin burocracias es efectiva.

Los colaboradores estdn al pendiente de los objetivos y metas de la empresa y

contribuyen al cumplimiento del mismo.

La utilizacién de los diferentes medios de comunicacion interna (tecnoldgicos,
escritos entre otros) permite al personal estar enterado de los acontecimientos y mejoras

que van surgiendo dentro de la empresa.

Una buena comunicacion entre el personal y la alta direccion facilita que el personal

se adapte a los cambios que van surgiendo ya sea por crisis interna o0 mejoras.

Motiva a los colaboradores a seguir avanzando y esforzandose para lograr las metas

de la empresa ya que su esfuerzo serd recompensado.



Cronograma (Diagrama de Gantt)
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LISTADO DE ACTIVIDADES LUGAR SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
1 2 3 451 2 3 4 5|1 2 3 45|12 3 45
Hacer un diagndstico del problema
Plantear los objetivos
Definir a que personas esta dirigido
Elaboracion del tipo de mensaje
Planificacion de estrategias Oficina del
Definir los medios de comunicacion area de
proyectos

Elaboracion de cuadro de tiempos para el
desarrollo de las acciones a tomar

Realizacion de un cronograma de actividades

Evaluacion de los resultados

Elaboracion del presupuesto tentativo

Cuadro 4. Diagrama Gantt. Fuente: Elaboracion propia.
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Evidencia (incluir el documento)

Envio de correos o agendas de reuniones, pizarras informativas.

Figura 18. Imagenes varias
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6.7.2 Objetivo 2: Mejorar los procesos internos y eliminar la duplicacion de tareas.

Para este objetivo se realizara un plan de actividades que estara a cargo de un profesional

encargo por la gerencia para la realizacion de un proyecto de informe.

En caso de la solucidén técnica se desarrollara el ciclo de Deming paso a paso, a la
vez se implementaran diferentes formatos de ayudara a mejorar los procesos y eliminar la

duplicacion de tareas. También se implementaran formatos de auditoria y seguimiento.

Plan de actividades
Para definir el plan de actividad de la oficina de Operadores se realizara la elaboracion de
un listado:

Tabla 11
Plan de actividades del objetivo 2

PLAN DE ACTIVIDADES

Actividades Encargado Cronograma

1. Hacer un listado de problemas RRHH 1 semana
internos.

2. ldentificar los cuellos de RRHH 1 semana
botellas.

3. Investigar el motivo por el cual RRHH 3 semana

los usuarios no ingresan todos
los documentos solicitados.

4. Orientar al personal sobre Jefe de area 1 semana
indicadores internos.
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5. Organizar capacitaciones Jefe de area 3 semana
internas para el personal sobre
los nuevos procesos.

6. Evaluar los procesos de Jefe de area 2 semana
asignacion documentaria.

7. Evaluar los tiempos por cada Jefe de area 1 semana
asignacion.

8. Evaluar la productividad Especialista 2 semana

9. Hacer seguimiento constante Especialista 1 semana

para ver si es necesario hacer
correcciones.

TOTAL 15 semanas

Solucién técnica
Para mejorar los procesos y eliminar la duplicacion de tareas, se aplicara el ciclo de

Deming y se elaborara un mapa de procesos.

Implementar el Ciclo de Deming para mejorar como un sistema de calidad que
ayudara a identificar el problema y encontrar las soluciones esperadas para mejorar el

control administrativo.
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Item Accion Actividades
1 Planear e Identificar la situacion actual de
la empresa

e Recopilar datos

e Anadlisis de los datos obtenidos

e Elaborar un plan de accién

2 Hacer e Implementar un plan de acciones
e Elaborar un DOP

e Implementar capacitaciones

3 Verificar e Elaborar ficha de verificacion >,

4 Actuar e Auditorias \*

- e =
e Seguimientos -_— - —

Cuadro 5. Ciclo de Deming. Fuente: Elaboracion propia

Planear

Para identificar el problema se utilizara la herramienta de 5W’s+H, que nos ayudara a
responder varias preguntas con el fin de llegar al problema de raiz y de esa manera poder

desarrollar acciones correctivas.



Modelo propuesto

Tabla 12

Herramienta 5W’ s+H
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5W’s Pregunta establecida

Why? ¢Por qué ocurri6 el problema?
¢Por qué?

Where? ¢Donde ocurrio el problema?
¢Dbénde?

Who? ¢Quién detecto el problema?
¢Quién?

When? ¢ Cuéndo ocurri6 el problema?
¢Cuando?

How? ¢Como ocurrio el problema?
¢Coémo?

Para la recoleccion de datos se establecera una encuesta corta, para que el empleado no se

sienta presionado Yy tenga libre libertad de contestar dado que no se consignara nombres.



Modelo propuesto
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Fecha:

Oficina:

ENCUESTA

Se solicita que marque la respuesta que considere correcta.

ITEM

PREGUNTA

SI

SUGERENCIAS

Considera que hav duplicacion de tareas?

)

Considera que hav excesos de procesos
internos?

3 Hay orentacion sobre los procesos
internos?
4 Considera que la cantidad de trabajo

interno genera la duplicacion de tareas?

LA

Hay trabajo en equipo?

Figura 19. Modelo de encuesta para diagnostico. Fuente: Elaboracion propia

De los datos recopilados, un grupo de personas expertas designadas por la alta

direccion realizara los analisis necesarios para establecer las soluciones de mejora que se

estableceran y sobre todo que los altos directivos estén enterados de la situacién que

atraviesa la empresa.

A raiz de los datos recopilados los encargados realizaran un plan de accién que

ayude a mejorar la situacion encontrada.
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Hacer

En este punto se realizara lo planificado inicialmente, se seguirdn los pasos para que todo
resulte de acuerdo a lo planeado, cada proceso debera ser anotado para verificar que se esté

realizando segun lo indicado.

Se buscara que el personal sea capacitado sobre la mejora de los procesos y los
tiempos que se deberia tener en cuenta para lograr las metas establecidas. También, se

implementara un DOP para mejorar la productividad interna.

Plan de accién

Tabla 13

Alternativas de plan de accion

CAUSAS SOLUCION ALTERNA
Procesos lentos Elaborar un DAP

Personal sin capacitacion Buscar capacitar al personal
Falta de trabajo en equipo Formar grupos de trabajo

Falta de comunicacion Elaborar un plan de comunicacion interna




Modelo propuesto

FICHA DE PLAN DE ACCIONES

DATOS GENERALES

PLAN DE ACCION NoLi s s s s s s s s s s s

DESCRIPCION DEL PLAN:

DESCRIPCION:

PLAZO DE EJECUCTION DE LA ACCION:

RECURS05 NECASARIOS:

DESARROLLOQO:

Figura 20. Ficha plan de acciones. Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de flujo

Modelo propuesto

sy

Figura 21. Diagrama de flujo. Fuente: Elaboracion propia

Ishikawea

Recoleccicr

de daotos

SwvWs + h I




Diagrama de flujo sobre suceso imprevisto (documentacién de atencién urgente).

Imicio

Pragssiacide de

docnmenics nrgaas

o parie dal memario

5= soliciia a gerenci
e Ao

iP5 conforma?

3z emie resclocita
de reproesia en dhes

B2 ragiciry an e
sivemn 3l opesador

B commmnica al

&= oodifica al mmario

Figura 22. Diagrama de flujo de suceso imprevisto. Fuente: Elaboracion propia
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Verificar

Después de realizar los pasos anteriores y pasado un breve periodo se procede a verificar si
los procesos han mejorado, estos datos se recopilaran mediante una ficha de verificacion y
control los cuales seran analizados por los expertos haciendo comparaciones de un antes y

un después.

Elaborar una ficha de verificacion o lista de chequeo de los procesos ya

implementados para verificar si se estd cumpliendo de acuerdo a lo planificado.

Figura 23. Lista de chequeos.
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Modelo propuesto

HOJA DE INSPECCION

Descripcion de la trabajo a inspeccionar:

Aspectos a Evaluar Calificacion Observaciones
Bueno Regular | Malo

LI I R N D L D D R R A R R

10-

Conclusiones finales:

Figura 24. Hoja de inspeccion. Fuente: Elaboracion propia
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Actuar

A raiz de los resultados obtenidos en las fases anteriores, se procedera a poner en marcha
todo lo planificado, salvo que surgiera algin inconveniente, entonces, se volveria a la

primera fase “planificar” para ajustar detalles que puedan permitir el flujo del proceso.

Auditorias

Se elaborara una ficha para realizar auditorias internas que ayudara a llevar un control de
los procedimientos internos y verificar que las documentaciones estén en regla para evitar

algun inconveniente posteriormente.

Modelo propuesto

53

FICHA DE ATUDITORIA

Proceso: Fecha d= auditoria:

Hora indicio:

Hora fin:

DESARROLLO

Ohjetivo de la anditoria: Alecance de Ila anditoria: Ares anditada:

Anditores:

Nombre:

Registro: Firmam:

Nombre:

Regizstro: Firma:

Figura 25. Ficha de auditoria. Fuente: Elaboracion propia
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Seguimiento

A través del sistema que se tiene internamente se puede realizar un seguimiento semanal de
actividades que realiza el personal, ahi se podra verificar si el proceso implementado esta
dando los resultados esperados. Podemos adaptar una ficha para solo considerar los datos

necesarios que ayudara a realizar la medicion.

Modelo propuesto

FICHA DE SEGUIMIENTO

Oficina:

Fecha:

Hora:

Item | Especialista Total Cantidad Cantidad
encargado Expedientes atendida pendiente

TOTAL

Figura 26. Ficha de seguimiento. Fuente: Elaboracion propia.
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Para una solucién técnica se elaborard un mapa de procesos interno que aplicaran los

trabajadores de la oficina de Operadores para evitar la duplicacion de las tareas y mejorar

los procesos de las diferentes actividades.

Modelo propuesto

MAPA DE PROCESOS DE LA OFICINA DE OPERADORES

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

PROCESOS APOYD

GESTION GESTION DE RRHH
ADMINISTRATIVA

Z,
)
—
=
—
o
e
>
&,
i
ar

GESTION GESTION DE
TECNOLOGICA CALIDAD

Figura 27. Mapa de procesos. Fuente: Elaboracion propia



Indicadores

Para este punto se tomaran en cuenta los siguientes indicadores:
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Tabla 14
Indicadores
Indicador Formula Valor actual Valor esperado
Eficacia Resultados
alcanzados
X100 70% 90% - 95%
Resultados
esperados
Productividad N° Exp. revisados
Total expedientes 80% 95%
Produccion de Produccién de cada
equipo miembro X eficacia 75% 95% - 98%

Solucién administrativa

Para definir este punto y de acuerdo al objetivo establecido para el problema de los

procesos Y la duplicacion de tareas, se ha visto necesario desarrollar el ciclo de Deming que

nos da varias pautas para encontrar el problema y establecer las soluciones necesarias,

incluso se pueden desarrollar acciones preventivas si se realiza una exploracién a tiempo.

Para ellos se implementard un modelo de plan de procesos.



Modelo propuesto

INFOFME DE MEJOEA DE FREOCESDS

DATOS

A.

DE:

INFOBAIE N2 XEN — J015-ARFATFMPEESA
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L

%I

WII.

I

i

Antacadantas

Planificacion da la majora dal procaso

Evaleacion da la siteacion actusl

Analiziz da cansas

Idantificacion da posibles zolucionas

Implementacion v saguimisnto da majoras

Evaluacion de resultados
Estandarizacion dal proceso
Conclusionss ¥ raopmendacionas

Anames

Figura 28. Informe de mejora de procesos.



Modelo propuesto
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Plan de implementacion de procesos

ANO 2019
N° |ACTIVIDADES PRINCIPALES gﬁj}; RESPONSABLE |PLAZO ESTADO |Ene (Feb |Mar|Abr |May|Jun |Jul |Ago |Set |Oct (Nov Dic
1
2
3
4
5
)
7
8
9
10

*  Responsable: Profesional a cargo de la implementacion de los procesos
*  Estado: Considerar lo siguiente: Iniciado (1), en proceso (P) o culminado €

Figura 29. Modelo de plan de implementacion de procesos.



Cronograma (Diagrama de Gantt)
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LISTADO DE ACTIVIDADES LUGAR ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
1 2 3 41 2 3 4(1 2 3 4|1 2 3 4|1 2 3 4

Reconocimiento del problema
Hacer un listado de problemas internos Oficina DO
Identificar los cuellos de botellas Oficina DO

Sala de
Identificar los motivos por la cual los usuarios | atencion al
no ingresan los documentos solicitados usuario
Capacitaciones

Sala de

Orientar sobre los indicadores internos

reuniones de la
DO

Organizar capacitaciones internas para los
trabajadores sobre mejoras de procesos

Sala de
reuniones de la
DO

Evaluacién

Evaluar los procesos de asignacion documentaria | Jefatura
Evaluar los tiempos por cada actividad Jefatura
Evaluar la productividad Jefatura

Cuadro 6. Diagrama Gantt. Fuente: Elaboracién propia.




Evidencia

Documento a implementar

Hora:

Fecha:

FICHA DE SEGUIMIENTO

Oficina:

Item

Especialista
encargado

Total
Expedientes

Cantidad
atendida

Cantidad
pendiente

TOTAL

Figura 30.Ficha de seguimiento. Fuente: Elaboracion propia
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6.7.3 Objetivo 3: Elaborar un plan para cumplir con los plazos establecidos en la atencién

de los documentos.

Dentro de este objetivo se busca cumplir con los plazos que se tiene para la atencion
de cada documento, se tratara de reducir los tiempos mediante la aplicacion de un diagrama
analitico de procesos en la cual se observara un antes y un después y los beneficios que se

puedan obtener.

También, se elaborara un plan de actividades donde se detallara el tipo de actividad
a realizar y el tiempo de demora. El encargado a desarrollar este trabajo sera un profesional
asignado por la gerencia que mediante un proyecto de informe hard las evaluaciones

necesarias.

Plan de actividades

Tabla 15
Plan de actividades

PLAN DE ACTIVIDADES

Actividad Encargado Cronograma
1. Realizar el diagndstico del Gerencia 2 dias

problema principal sobre las

demoras de atencion

documentaria.

2. Establecer objetivos Gerencia 1 dias

3. Disefar un proceso para reducir Jefe de area 3 dias
los tiempos.

4. Realizar una encuesta interna Jefe de area 2 dias

sobre las demoras presentadas.
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5. Establecer estrategias. Jefe de area 2 dias

6. Organizar capacitaciones para el Jefe de &rea 2 dias
personal

7. Elaborar la asignacion de Jefe de area 2 dias
funciones para el personal

8. Elaborar indicadores de Especialista 2 dias
medicién de trabajo

9. Desarrollar formatos de Gerencia 3 dias
evaluacion para el personal
TOTAL 19 dias

Solucién técnica

Se efectuard un mapa de procesos para la parte documentaria de la oficina de Operadores,
es muy importante conocer cada paso para tener establecido las estrategias, el apoyo y las
operaciones a realizar para lograr los objetivos trazados. Para desarrollar un proceso como
solucién técnica para el personal de la oficina de Operadores, se desea tocar 3 puntos
importantes como son, los procesos estratégicos, los procesos de apoyo y los procesos

operativos, considerando que la oficina no cuenta con un mapa de procesos.
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Modelo propuesto

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRETEGICOS

Planeacion de Gestion de
estratégica comuricacion

Gestion de riesgo

a

PROCESOS OPERATIVOS

Conclusi

Plazos de on de

atencion

expedient
es

PROCESOS DE APOYO

wy
]
)
c
(1]
|
)
c
Q
wy
S
c
Q
£
=
o
(o]

sopezjjeuly soyuswnd

Gestion Gestion
administrativa - documental
Gestion de
RRHH

Gestion de

calidad

Gestion
tecnologica

Figura 31. Diagrama de procesos. Fuente: Elaboracion propia.

Después del mapa de procesos, se puede plantear 3 puntos importantes que ayudaran a

mejorar los procesos a realizar.
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« Capacitacion del personal sobre los procesos de cambios internos qu@
se desea implementar.

« Capacitacion sobre los indicadores de la oficina.

Capacitacién

J/

« Las evaluaciones de desempefio se realizaran de acuerdo al nivel ))
funciones que realizan.

S EUEEIE o Al inicio de afio informarles el tiempo aproximado de cuando se

de . realizaran dichas evaluaciones y
desempefio

N
« Fomentar el trabajo en equipo como parte de sus funciones.
{ « Comprometer al trabajador en participacitar de las diferentes
Trabajo en actividades de confraternidad.

equipo J

Figura 32. Sugerencias a considerar. Fuente: Elaboracion propia.

Diagrama analitico de procesos

Para verificar un antes y después de los procesos identificados, se realizara un DAP para
observar cémo estan los procesos y a que quisiéramos reducir tanto operaciones como

tiempos.

Entonces, para este punto es muy importante verificar la secuencia de los procesos
que se maneja internamente con respecto a las demoras que hay en cuanto a la atencion de

los documentos.



DAP - Proceso actual es:
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Figura 33. DAP actual de la oficina de Operadores. Fuente: Elaboracion propia.
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Resultados

TAREA SIMBOLO |CANTIDAD
OPERACION . 27
TRANSPORTE » 5
DEMORA - 1
VERIFICACION - 6
ARCHIVO v 0
CORRECCION ° 2

Cuadro 7. Resultados DAP actual



DAP - El proceso debe ser:
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SIMBOLO |HORAS D O
ltem |PASOS DE FLUJO |/DIiAS
Usuano acude ala
| |mstifucion . lhr
Entrega documentos
2 |entramite . 1hr
Tramite documentano
recibe documento v
asigna namero de .
5 |expediente 1ht
Expediente es .
4 |denrvado al area 2hts
Secretana recibe
j |expediente . 1hr
Secretana deriva .
§ |expediente ajefatura Shrs
Jefatura asigna
1 |especialista . Shrs
Jefatura entrega
§ |expediente a . 2hts
Secretana denva via
sistema expediente a .
0 |especialista 1ht
Especialista recibe .
10 |expediente lhr
Especialista revisa
documentos - H
11 |entrezados en el Shrs ,.-"""




Especialista notificaa
USTATIe

lhr=

/N
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Especialista espera
documento del

Shrs

Especialista redacta
borrador de respuesta

Shrs

Especialista entrega
borrador al revisor

Shrs

16

Especialista coordina
CON 12VISor

Shrs

17

Revisor realiza las
observaciones y
deriva a jefatura

Th

18

Jefatura reviza
documentos y envia
para correccion

dhrs

19

Especialista realiza
COTTECCIones

lhr

\/

Eszpecialista emite
documento para firma
de jefatura

Shrs

[\

Jefatura revisa y
firma documento

lhr

Jefatura deriva a
secretaria para el
refrendo

Thr

\

\ /

Secretaria numera
documento y entrega
a espectalista

lhr

Especialista repistra al

USLAro Via sistema

lhr

Especialista notifica
al usuario su

000 Ofj o O 0o 0003

Shrs

Figura 34. DAP esperado para la oficina de Operadores. Fuente: Elaboracion propia.
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Resultados

TAREA SIMBOLO |CANTIDAD
OPERACION ‘ 18
TRANSPORTE ‘ 2
DEMORA . 1
VERIFICACION - 3
ARCHIVO ' 0
CORRECCION Q 1

Cuadro 8. Cuadros de resultado de DAP esperado.

Indicadores

Para este punto tendremos lo siguientes indicadores:

Tabla 16
Indicadores

Indicador Formula Valor actual Valor esperado

Tiempo promedio de

demora de

asignacion de 2 dias 1 dia
documentos

% de expedientes N° de expedientes

notificados con problemas 50% 20%

Total de expedientes
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Cantidad
documentos
atendidos

de Cantidad
documentos
atendidos al mes

de

Cantidad
documentos
ingresados al mes

de

70%

95% - 98%

Solucién administrativa

Para encontrar una solucién administrativa se elabor6 un Diagrama de analisis de los

procesos, evidenciando los procesos que actualmente se manejan dentro de la oficina de

Operadores y elaborando un nuevo diagrama que ayudara al personal a reducir sus tiempos

de atencion con procesos mas rapidos y directos, de esta manera reduciran sus tiempos en

cuanto a la finalizacion de sus documentos se refiere y lograr las metas establecidas.

Tabla 17

Procesos comparativos

ACTUAL ESPERADO

TAREA SIMBOLO TOTAL HORAS  TOTAL HORAS
PROCESOS PROCESOS

OPERACION ‘ 27 133 hrs 18 53 hrs
TRANSPORTE » 5 77 hrs 2 3hrs
DEMORA . 1 24 hrs 1 8 hrs
VERIFICACION - 6 96 hrs 3 13 hrs
CORRECCION c 2 4 hrs 1 1hr
TOTAL 41 334 hrs 25 78 hrs
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Ahora, de acuerdo al cuadro podemos observar que, si se mejoran los procesos se
mejoraran los tiempos de atencion lo cual generard satisfaccion en nuestros usuarios y el

personal de la oficina.

Tabla 18

Rentabilidad

RENTABILIDAD PRIMER CASO : (133/ 334) X 100 39.8%
RENTABILIDAD SEGUNDO CASO: (53/78) X 100 67.9%

Haciendo un cuadro de rentabilidad, se observa que en el primer caso que es el
actual en cuanto a sus procesos se observa una rentabilidad del 39.8%, aplicando la mejora
se observara un incremento al 67.9%. Entonces, se puede indicar que haciendo la mejora en

los tiempos se generara productividad.



Cronograma (Diagrama de Gantt)
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LISTADO DE ACTIVIDADES LUGAR SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
1 2 3 4 5]1 2 3 4 5|1 2 3 4 5|1 2 3 4 5

Realizar un diagndstico del problema
Establecer objetivos
Disefiar procesos para reducir tiempos
Realizar encuestas internas o

_ Oficina de
Establecer estrategias proyectos

Organizar capacitaciones para el personal

Elaborar un plan de asignacién de funciones

Elaborar indicadores de medicion de trabajo

Desarrollar formatos de evaluacion para el personal

Cuadro 9. Diagrama Gantt. Fuente: Elaboracion propia
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Viabilidad economica
Se considera que el proyecto es viable dado que los costos entre el personal que capacita y
los materiales no son elevados y se puede considerar dentro del presupuesto anual de la

institucion.

Entonces, para la parte de viabilidad econdémica, se realizard un presupuesto

tentativo del costo de capacitacion para los tres objetivos planteados.

Tabla 19
Presupuesto
Detalle Unidad Costo unidad Costo semana Costoa 4
semanas
Capacitador 2 hrs x S/120 S/. 240 S/. 960
semana
Materiales Unidad Costo Unico S/.50 S/.50
Separatas 26 Costo unico S/. 65 S/. 65
unidades
Brochure 1 ciento Costo Unico S/. 75 S/.75
Coffe break 4 servicios S/. 300 S/. 300 S/. 1200
Sala de usos multiples - - 0 0

Total S/. 730 S/. 2350




Capacitaciones varias que son necesarias para el personal:

Tabla 20
Capacitaciones
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Temas:

Cada cuanto tiempo:

Dirigido a:

Modificaciones del TUPA

Sistema electronico de solicitud
para despachadores aduaneros

Plazos de autorizacion y

renovacion

Normas para los agentes de carga
internacional y almacenes

aduaneros

Beneficiarios de material de uso

aeronautico

Indicador y tiempos de
expediente

Redaccién documentaria

Excel basico e intermedio

Atencion al usuario

Manejo de conflictos, inteligencia

emocional y empatia

Cuando surja las
modificaciones

Cuando surja los cambios
a nivel nacional

Cada 6 meses

Cada 6 meses

Cada 6 meses

Cada 6 meses

1 vez al aio

1 vez al afio

Cada 6 meses

Cada 6 meses

Todo el personal de la
oficina de Operadores

Todo el personal de la
oficina de Operadores

Todo el personal de la
oficina de Operadores

Todo el personal de la
oficina de Operadores

Todo el personal de la
oficina de Operadores

Todo el personal de la
oficina de Operadores

Todo el personal de la
oficina de Operadores

Todo el personal de la
oficina de Operadores

Todo el personal de la
oficina de Operadores

Todo el personal de la
oficina de Operadores
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Evidencia

Seguimiento de expediente.

Figura 35. Evidencias
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6.8 Consideraciones finales de la empresa

Se considera que la aplicacion de la propuesta serd de mucha ayuda a la oficina dado que
esta le falta mejorar sus procesos, entonces las diferentes herramientas que se adaptaron a
los formatos presentados en la propuesta podra ser facilmente utilizados por los miembros

de la oficina.

Para tal fin se armara un equipo de trabajo que se dedique a los seguimientos de los
nuevos procesos implementados, a la vez realizaran los informes necesarios para que la
jefatura pueda realizar las acciones preventivas dado que después de las mejoras realizadas

se tiene que estar al pendiente para que no surjan los problemas iniciales.

Entonces se puede decir que cada trabajador sera participe de las mejoras, se les

capacitara para que tengan conocimiento claro de cada paso.



CAPITULO VII
DISCUSION
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Discusion
En cuanto a la problematica encontrada en la oficina de Operadores y siendo esta un area de
una institucion puablica, se mostrara un pequerfio reflejo de lo que hay en diferentes areas a
nivel nacional, ahora, para llegar al gran problema se ha identificado 4 diferentes sub
problemas, como son la eficiencia del personal, la planificacion interna, la organizacion y el

control de procesos, la suma de todos estos inconvenientes nos llevo a identificar el gran

problema que es la falta de un control administrativo.

Entonces, a raiz de la problematica encontrada, se estableceran 03 propuestas de
solucion las cuales surgieron a partir de una revision de los datos cualitativos y

cuantitativos que ayudo a identificar tres problemas generales.

Por tanto, se puede indicar que para el desarrollo del problema de falta de
reconocimiento de las labores que realiza el trabajador se detectdé que el 76.92% del
personal opina que los directivos no le dan el reconocimiento necesario. Entonces para este
punto se puede desarrollar una propuesta que apunta al desarrollo e implementacion de un
plan de comunicacion interna que ayudara a eliminar burocracias y establecer un didlogo
fluido entre el personal y los directivos. Tenemos a Flores (2015), que en su investigacion
titulada Proceso administrativo y gestion empresarial, que a partir de una evaluacion de
desempefio, llega a la conclusion que no existe un sistema motivacional hacia los
trabajadores que ayude a realizar sus tareas de forma eficiente. Por tanto se puede concluir
que en toda empresa el punto principal son el recurso humano y para ello es necesario
mantener una comunicacion directa, de esta manera se puede lograr que el personal este

comprometido con desarrollo de la empresa.
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En cuanto a la subdivisién de los procesos y tareas siempre generaran retrasos y no
lograran los objetivos establecidos por la alta direccion. Entonces, se establece la propuesta
de mejora de procesos internos y la disminucién de la duplicacion de tareas, para ello se ha
visto necesario la utilizacion el ciclo de Deming que es una estrategia de mejora que
ayudara a desarrollar diferentes formatos para identificar los problemas de la empresa y de
esa manera poder realizar las acciones preventivas o correctivas segun surja la necesidad,
asimismo ayudara a seguir con las mejoras continuas de los procesos ya establecidos
internamente. De esta manera, tenemos a Tasayco (2015) quien realizé un estudio sobre la
capacidad de atencion, en la cual observé gque los tiempos utilizados eran excesivos y para
ello implemento el Ciclo de Deming que le ayudo a identificar su problema principal en

tiempo real y hacer un estudio con los datos encontrados

En cuanto a la atencién documentaria, es necesario tener una organizacion definida
para no duplicar esfuerzos y lograr la cantidad de atencion de expedientes establecidas para
cada mes, el trabajo en equipo y el uso de los recursos es de gran apoyo para la realizacién
de las diferentes tareas o acciones internas, para ello se visto necesario implementar un plan
para cumplir con los plazos establecidos en cuanto atencién documentaria se refiere para
ello se desarrollara un mapa de procesos, un DAP actual y un DAP de lo que deberia ser
para lograr que los plazos de atencién documentaria no afecte al personal y estos puedan
cumplir con los tiempos y la productividad sea eficiente. También, tenemos a Carranza
(2016) que mediante su trabajo de analisis de mejora de procesos productivos, que tenia por
objetivo desarrollar anélisis y mejora en la optimizacion de sus procesos, Vvio por
conveniente la utilizacion de la herramienta de Lean Manufacturing para optimizar su

proceso productivo. Entonces se puede indicar que el uso de cualquier herramienta bien
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direccionada ayuda a que todo proceso fluya de manera natural y optima, en el caso de
plazos de atencion documentaria es de mucha ayuda establecer tiempos fijos y reducir

procesos.

Entonces, se puede indicar que implementar una metodologia de mejora continua
ayudara a que la oficina mejore sus procesos, acelere su productividad y haya un buen
clima laboral. Castro (2016) desarrollé una propuesta basado en una herramienta de calidad
para mejorar su sistema productivo y lograr que su recurso humano elimine los
desperdicios y puedan acelerar sus procesos, tal como se pretende en el desarrollo de la

propuesta planteada para esta investigacion.

Por otro lado Flores (2015), busca que sus procesos se realicen de forma continua y
adecuada dentro de la administracion. Entonces como parte del aprendizaje se toma como
referencia su trabajo para indicar que todos los procesos tienen que ser continuos y que
fluya naturalmente para evitar contratiempos y que los procesos se estanquen y se

optimicen el control dentro de la administracion.

Dentro de la propuesta planteada para esta investigacion se propone una mejora
continua de todos los procesos para que el problema principal sea identificado y corregido,
tal como lo indica Méarquez (2016), donde aplica la matriz de Ishikawa para determinar su

problema y proponer mejoras en el método de trabajo para la productividad esperada.

La presente investigacion ayudara a reducir los tiempos en cuanto a atencion y control
documentario se refiere con la implementacion de las diferentes técnicas expuestas en las

propuestas.



CAPITULO VIII
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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8.1 Conclusiones

Primera: Se propuso la implementacion de la metodologia Kaizen, el cual es una

Segunda:

herramienta que ayudara a la mejora continua de los procesos, también, ayudara
a identificar los cuellos de botellas que surgen internamente, en cuanto a los
problema del personal con la alta direccion se desarrollaran diferentes
actividades de comunicacion, para el caso de la duplicacion de las tareas y
sobre todo los plazos en cuanto al flujo de los documentos se refiere, se
desarrollaran diferentes formatos de ayuda, desarrollo de un DAP vy
capacitaciones. Como parte de la implementacion se realizaran los seguimientos
necesarios a cada una de las propuestas para realizar una evaluacion final y se
pueda identificar las mejoras suscitadas y sobre todo la mejora en la

productividad de la oficina.

Se diagnosticé la situacién actual de las operaciones de Control Administrativo
mediante la realizacién de una encuesta enfocada a los trabajadores de la
oficina de Operadores con el fin de recolectar datos directamente de los
involucrados para lograr identificar la categoria problema, se llegé a identificar
que la falta de comunicacion y reconocimiento de las labores del personal por
parte de los directivos afecta de manera directa el desempefio de los mismos
generando descontento dentro de la oficina, la duplicacion de tareas y procesos
genera un gran retraso en cuanto a la atencion de los documentos, sobrepasando
la capacidad de atencion de la oficina sin el adecuado control necesario, se ha

identificado retrasos en cuanto al cumplimiento de los plazos establecidos para
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cada expediente, esto se debe a que los procesos son excesivos Yy repetitivos

generando un cuello de botella en cuanto a la productividad de la oficina.

En el desarrollo de la presente investigacion se conceptualizara las operaciones
del Control Administrativo y la de la metodologia Kaizen, se teorizo la
categoria problema y las subcategorias, se desarrollé conceptos de utilidad para
entender a fondo los puntos de vista de los diferentes autores. Por otra parte, se
investigd y desarroll6 un resumen de los antecedentes necesarios sobre
implementacién de la mejora continua y herramientas de calidad que sirven de
guia para establecer comparaciones en cuanto a la propuesta que se plantea para
la solucion del problema. También, se puede indicar que ayudd a entender el
concepto de las diferentes categorias, subcategorias y las categorias emergentes.
Al final el marco conceptual con los datos cualitativos y cuantitativos fue

triangulado para identificar los diferentes problemas y las posibles soluciones.

Para el disefio de la propuesta con las diferentes alternativas de solucion se
realizara un previo diagnostico con datos cualitativos y cuantitativos
recolectados mediante encuesta y entrevista, la cuales fueron analizadas
mediante una matriz. A partir de esto se disefid tres propuestas como son: la
elaboracion de un plan de comunicacion interna, establecer un plan para
mejorar los procesos internos con la aplicacion del Ciclo de Deming y
eliminacion de la duplicacion de tareas, asi mismo elaborar mejoras en cuanto a
los plazos de atencion documentaria se refiere elaborando un DAP para reducir

tiempos y capacitando al personal para lograr los objetivos planeados.
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Se validé el instrumento de evaluacion bajo juicio de los expertos indicados,
quienes con la experiencia necesaria realizaron la revision. El instrumento es la
encuesta que surge a partir del problema aprioristico que es la falta de Control
Administrativo y a partir de ello surgen las subcategorias a las cuales se les
desarroll6 5 preguntas a cada uno haciendo un total de 20 preguntas, dicha
encuesta fue aplicada a 26 trabajadores de la oficina de Operadores. También,
se realizd un modelo de entrevista que consta de 7 preguntas las cuales fueron
aplicadas al Gerente, jefe de Division y Supervisor; al final se recolecto los

datos necesarios para desarrollar propuestas para la presente investigacion.

8.2 Sugerencias

Primera:

Segunda:

Se sugiere la aplicacion de la propuesta en el area de Operadores, dado que el
objetivo principal para el problema es el desarrollo de una herramienta que
ayude a mejorar los procesos internos para llevar un buen control
administrativo, de esta misma manera se recomienda una mejora continua
aplicando el Ciclo de Deming que ayudara a determinar cada punto necesario
para una buena ejecucion de lo que se desea implementar a corto y largo plazo.
También, se recomienda implementar canales de comunicacion entre los

trabajadores, capacitaciones constantes y la elaboracion de un DOP interno.

Se recomienda diagnosticar diferentes factores que afectan la productividad del
area de Operadores, se puede aplicar diferentes formatos para la recoleccién de
informacidn sobre la problematica que pueda surgir en la empresa. También, es

necesario establecer acciones preventivas con el fin de adelantarnos en caso
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surgieran problemas, es necesario establecer planes de contingencia y apoyo

con las diferentes oficinas de la gerencia.

Es necesario desarrollar una evaluacion mensual de la situacion actual del area
para establecer acciones preventivas que ayuden enfrentar la situacion, también
es necesario detectar los pequefios problemas mediantes inspecciones casuales
ya que la larga estos pueden generar mayores inconvenientes, para ello se
recomienda que la jefatura encargue a una persona que haga los seguimientos
necesarios a los procesos, las acciones del personal y realice un informe
mensual para detectar algin cuello de botella, y por ultimo elaborar

evaluaciones al personal.

Se recomienda la elaboracion de diferentes propuestas que ayuden a desarrollar
mas alternativas de solucién para el control administrativo interno. De acuerdo
a la propuesta ya establecida darle mayor soporte con diferentes alternativas,
hacer participes a los trabajadores en el desarrollo de las diferentes propuestas
de solucion a los problemas que se presentan a diario, es necesario establecer
una comunicacion con el recurso humano para que ellos puedan ayudar a evitar

estos problemas que se suscitan.

Elaborar otros instrumentos de validacion como la observacién, un diagrama
de flujo, desarrollo de formularios via web, inspeccion y revision documentaria
sobre la situacion ya existente dentro de la oficina, estos ayudaradn a tener
variedad de enfoque en cuanto a la recoleccion de datos se refiere y poder hacer

una triangulacion con las diferentes informaciones recolectadas de modo
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indagatorio y a raiz de ellos poder establecer indicares de medicién que se

acoplen a la situacion interna.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion
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Titulo de la Investigacion:

Planteamiento de la
Investigacion

Objetivos

Formulacion del problema.

¢De qué manera la
implementacion  de la
Metodologia Kaizen mejora
las operaciones de Control
Administrativo?

Objetivo general

Proponer la implementacion
de la Metodologia Kaizen
para mejorar las
operaciones de  control
administrativo.

Obijetivos especificos

Diagnosticar la situacion
actual de las operaciones de
Control Administrativo.

Conceptualizar las
operaciones de  Control
Administrativo y la
metodologia Kaizen.

Disefar una propuesta para
la implementacion de la
Metodologia Kaizen.

Validar los instrumentos del
diagnostico y de la
propuesta a juicio de

Justificacion
La presente investigacion es
de tipo Holistica — Proyectiva
la cual consistira en la
elaboracion de una propuesta
0 modelo que otorgue
soluciones a las situaciones
evaluadas. La propuesta de
implementacion de la
metodologia Kaizen para
mejorar las operaciones de
control administrativo, tiene
relevancia dado que en la

actualidad  se  presentan
problemas internos de
demoras en atencion
documentaria, falta de

procesos, mala administracion
de tiempos, carga laboral, etc.,
toda estas circunstancias que
se suscitan a lo largo del dia
laboral es que nos hace
evaluar la implementacion del
Kaizen con el proposito de
mejorar, optimizar y corregir
procesos internos, todo esto

expertos. para lograr que la
productividad aumente a corto
plazo y la satisfaccion del
personal que labora en esa
oficina.
Metodologia

Sintagma y enfoque Disefio Método e instrumentos

Holistico y de Proyectiva y de Entrevista, encuestas

enfoque mixto disefio no

experimental




Anexo 2: Matriz metodoldgica de categorizacion
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Objetivo Objetivos Categoria Sub Unidad de | Técnica | Instrumen
general especificos s Categorias analisis s tos
Proponer la | Diagnosticar la | Operacion | Eficiencia del | Supervisor
implementaci | situacion actual de | es de | personal de area
on de la| las operaciones de | control
Metodologia | Control administra | Planificacion Personal Cuestionari
Kaizen para | Administrativo. tivo administrati | Encuest | 0 para
mejorar  las Organizacién | vo a recolectar
operaciones Conceptualizar las ) datos
de  control | OPeraciones de Control de | Jefe de | CUES1O | cuantitativo
administrativ | Control procesos Division nario s
0. Administrativo y la
metodologia Kaizen. Gerente Entrevista
L para la
Disefiar una recolectar
propuesta para la datos
implementacion de cualitativos

la Metodologia
Kaizen.
Validar los

instrumentos del
diagnéstico y de la
propuesta a juicio de
expertos.




Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL CONTROL ADMINISTRATIVO DENTRO DE LA
OFICINA DE OPERADORES

INSTRUCCIONES: Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene por objeto
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conocer sus incertidumbres sobre el control administrativo dentro de la oficina, por cual se

le invita a responder con total veracidad el cuestionario; cabe indicar que la informacion

consignada es totalmente anénima.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ()

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

Ud. Responder, marcando una (x) la respuesta que considera la adecuada.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS )
ITEMS VALORACION

SUB CATEGORIA EFICIENCIA DE PERSONAL

¢Considera que la rotacion de personal por cambios en la

1 . oy o 112 (34|65
administracion, son favorables para los objetivos internos?

2 ¢ Considera que la duplicacién de tareas en la oficina se 1121314als
presenta, en parte por falta de informacion compartida?
¢ Considera usted que las inspecciones realizadas a las

3 diferentes empresas de comercio exterior, se realizan en su 112|345
mayoria dentro del horario de oficina?

4 ¢Considera que la calidad del trabajo realizado es reconocida | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
por los altos directivos?

5 ¢Las auditorfas internas realizadas a la empresason bienvistas| 1 | » | 3 | 4 | 5
por el personal administrativo?

SUB CATEGORIA PLANIFICACION

¢ Los objetivos internos de la empresa, se hace de

6 . 112 (34|65
conocimiento a todo el personal?

7 ¢ Son alcanzables las metas programadas anualmente? 112131]4ls5
¢Considera que las actividades que realiza la empresa son las

8 N 112(3|4|5
programadas para todo el afio?

9 ¢ La capacitacion que se realiza dentro de la empresa, son las 112134ls

adecuadas para el buen desempefio de los trabajadores?




¢ ES necesario establecer un Plan de Mejora para introducir los
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10 . : . - 112 (34|65

cambios necesarios en el proceso previamente disefiado?
SUB CATEGORIA ORGANIZACION

11 ¢La asignacion de actividades internas es equitativa para todo 11213lals
el personal de la empresa?

12 ¢Laasignacién de funciones depende del tipo de labor a 11213lals
realizar?

13 | ;Considera que hay trabajo en equipo? 112|345

14 ¢La empresa cumple con la asignacion de recursos de acuerdo 1121314als5
al cronograma establecido?

15 | ;Es de facil acceso las coordinaciones con la alta direccion? 112 (3|45

SUB CATEGORIA CONTROL DE PROCESOS

¢Las evaluaciones de desempefio buscan mejoras en el

e proceso? 112345

17 ¢ Considera que la evaluacion de los procesos es aplicada 11213lals
adecuadamente?

18 | cLaexcesiva subdivision de procesos y/o actividades, generan | 1 | o | 3 | 4 | 5
demoras en el trabajo cotidiano?
¢ Los expedientes resueltos son los esperados por la alta

e direccion? 112345

20 | ;Los usuarios estan satisfechos con los servicios prestados? 112(3]4]5




185

Anexo 4: Instrumento cualitativo

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Gerente

Nombres y apellidos En reserva

Caodigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)
Fecha 02/05/2018

Lugar de la entrevista Gerencia de Operadores
Nro. Preguntas de la entrevista

1 | Desde su punto de vista, podria indicarnos porque el personal que labora en la
oficina de Operadores no se encuentra satisfecho con las tareas que les son
asignadas.

2 | Se ha observado que hay baja productividad dentro de la oficina, que cambios
recomendaria para superar este inconveniente?

3 | De acuerdo a los indicadores propuestos, podria indicarnos si se actualizan
constantemente y si se emplean en forma oportuna en el control administrativo de
la oficina de Operadores?

4 | Podria indicarnos cudl es el impacto del trabajo en equipo dentro de la oficina de
Operadores.

5 | Podria comentarnos como se realizan las evaluaciones de sus procesos internos.

6 | Podria comentarnos como se maneja el control administrativo dentro de la oficina
de Operadores.

7 | Que podria comentarnos sobre los usuarios, sobre las resoluciones de sus
expedientes y los tiempos que demoran en su atencion.

Observaciones




Entrevistado 1 — Gerente
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Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas

1 | Desde su punto de vista, podria | Esto se da por falta de identificacion con las
indicarnos porque el personal | labores que se les encomienda, sienten que se les
que labora en la oficina de | sobrecarga labores que no les corresponde, y se
Operadores no se encuentra | observa que el personal no estd debidamente
satisfecho con las tareas que les | capacitado.
son asignadas.

2 | Se ha observado que hay baja Antes de realizar cambios, primero evaluaria al
productividad dentro de la personal, segin su perfil y profesion; luego les
oficina, que cambios asignaria labores, ya que un ingeniero no puede
recomendaria para superar este | atender documentacién que son exclusivamente
inconveniente? de abogados. Segundo, una vez identificado el

potencial del personal buscaria capacitarlos
continuamente a fin de mantener el estimulo y
lograr mejores resultados para el equipo.

3 | De acuerdo a los indicadores Las actualizaciones si se dan, pero que sean de
propuestos, podria indicarnos si | forma oportuna o que siquiera se hagan con
se actualizan constantemente y | conocimiento  del  personal  involucrado,
si se emplean en forma normalmente no es asi, esto se debe a que dichos
oportuna en el control indicadores son propuestos por la alta direccion y
administrativo de la oficinade | los trabajadores no estdn motivados.

Operadores?

4 | Podria indicarnos cual es el En lineas generales el impacto es positivo e
impacto del trabajo en equipo importante en toda oficina, sino hay sinergia,
dentro de la oficina de tener los objetivos claros y concretos, no se va
Operadores. poder llegar a ninguna meta, por eso es necesario

identificar las potencialidades del personal; pero
se debe y se puede mejorar un trabajo en equipo,
hay que eliminar distractores.

5 | Podria comentarnos como se Dentro de la oficina de Operadores, hay una
realizan las evaluaciones de sus | persona exclusivamente de ver las evaluaciones
procesos internos. internas, es una revision posterior a la atencion de

los expedientes. Esta labor es interna para evitar
que posteriormente haya observaciones en el
trabajo realizado.

6 | Podria comentarnos como se El control administrativo se cifie al reglamento del

maneja el control
administrativo dentro de la
oficina de Operadores.

trabajo. La jefatura guiandose de este reglamento,
asigna las funciones respectivas al personal.
Normalmente se asigna una persona o especialista
que tenga los conocimientos necesarios para que
realice un control periddico de la parte
administrativa.
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Que podria comentarnos sobre
los usuarios, sobre las
resoluciones de sus expedientes
y los tiempos que demoran en
su atencion.

A comparacion de los afios anteriores, en el 2018
se ha notado que el usuario si esté satisfecho con
la atencién de sus solicitudes ya que se ha
reducido el tiempo de atencion de los mismos por
los indicares de gestion que propone la alta
direccion, el personal de alguna manera se ha
identificado por los nuevos procedimientos Yy
ayuda en la atencién de las solicitudes en los
tiempos programados.

Entrevistado 2 — jefe de Division

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

Desde su punto de vista, podria
indicarnos porque el personal que
labora en la oficina de Operadores
no se encuentra satisfecho con las
tareas que les son asignadas.

Todo el personal tiene que regirse en base al
reglamento de funciones, muchas veces no se
cuenta con la cantidad de personal necesario y
la cantidad de expedientes sobrepasa la
capacidad de atencién. Todo esto genera que el
personal de Operadores no se sienta satisfecho,
muchas veces se corre contra el tiempo de
atencion de los documentos ya que hay plazos
especificos para el tipo de solicitud.

2 | Se ha observado que hay baja Dentro de los estandares y las cuotas de
productividad dentro de la oficina, | expedientes asignados a la jefatura y a la vez a
que cambios recomendaria para los especialistas es de acuerdo a sus
superar este inconveniente? capacidades, pero, hay veces el volumen

sobrepasa la capacidad de la oficina y
dependiendo del tipo de documento se
realizara la atencion, entonces se puede decir
que esto genera un poco retraso.

3 | De acuerdo a los indicadores Los indicadores si se actualizan de forma
propuestos, podria indicarnos si se | periddica y por tanto el personal tiene que
actualizan constantemente y si se estar acorde con los cambios. En cuanto al
emplean en forma oportuna en el control administrativo, por lo general la poca
control administrativo de la oficina | cantidad de personal que hay y la variedad de
de Operadores? tareas que se maneja dentro de la oficina,

surgen ciertas limitaciones internas que
general un descontrol que se trata de corregir a
un tiempo corto.

4 | Podria indicarnos cual es el Un buen porcentaje de las labores que se

impacto del trabajo en equipo

desarrolla se da por interconsulta entre colegas
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dentro de la oficina de Operadores.

para lograr un apoyo interno, también hay
interconsultas entre las diferentes oficinas.
Esto contribuye por lo general a que el
producto final sea de satisfaccion de los
usuarios.

5 | Podria comentarnos como se Las evaluaciones por lo general son realizadas
realizan las evaluaciones de sus por un equipo de revisores que asigna la
procesos internos. gerencia, los trabajos en desarrollo pasan por

los filtros necesarios para evitar se presente
problemas mas adelante.

6 | Podria comentarnos como se Se trata de manejar por grupos de acuerdo a lo
maneja el control administrativo establecido por el ROF, son trabajos
dentro de la oficina de Operadores. | especificos que maneja la oficina y para ello es

necesario contar con el personal adecuado y
con el perfil indicado para manejar un buen
control dentro de la oficina.

7 | Que podria comentarnos sobre los | Se trata de atender los documentos dentro de

usuarios, sobre las resoluciones de
sus expedientes y los tiempos que
demoran en su atencion.

los plazos permitidos, pero muchas veces el
usuario no presenta todos los requisitos
necesarios para sus solicitudes, se formulan
notificaciones y otras observaciones lo cual
genera un retraso en la atencion de sus
documentos.

Entrevistado 3 — Supervisor

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

Desde su punto de vista, podria
indicarnos porque el personal que
labora en la oficina de Operadores
no se encuentra satisfecho con las
tareas que les son asignadas.

Por las multiples funciones que realiza la
oficina de OCE (operadores de comercio
exterior) y lo recargado de sus agendas por los
tiempos de atencion de los mismos, genera un
descontento en el personal.

2 | Se ha observado que hay baja La baja productividad se da por el excesivo
productividad dentro de la oficina, | ingreso de solicitudes y baja cantidad de
que cambios recomendaria para personal en comparacion con otras areas.
superar este inconveniente? Considera que hay una falla logistica con

respecto a la distribucion de personal.

3 | De acuerdo a los indicadores Si hay actualizacidn constante, se trata de

propuestos, podria indicarnos si se
actualizan constantemente y si se
emplean en forma oportuna en el
control administrativo de la oficina

emplear de forma oportuna porque se tiene
cumplir con los tiempos establecidos para cada
documentacion y cumplir con los indicadores.
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de Operadores?

Podria indicarnos cual es el
impacto del trabajo en equipo

dentro de la oficina de Operadores.

Si ayuda mucho, para lograr los resultados que
tiene como meta la jefatura de la oficina.

Podria comentarnos como se
realizan las evaluaciones de sus
procesos internos.

Se da en funcidn a los indicadores y que se
cumpla con todos los procedimientos,
requisitos y plazos establecidos para cada tipo
de documentacion, las evaluaciones las hace
normalmente la jefatura o personal encardo de
los procesos internos.

Podria comentarnos coémo se
maneja el control administrativo

dentro de la oficina de Operadores.

Todo empieza desde tramite documentario el
cual recibe las solicitudes sin una revision
previa, de acuerdo al tipo de documento se
realizara la atencion, hay solicitudes que son
prioritarios (OEA) y su tiempo de atencion es
de horas, para ello se trata de mantener un
control constante mediante seguimiento via
sistema y en coordinacion con la jefatura.

Que podria comentarnos sobre los
usuarios, sobre las resoluciones de
sus expedientes y los tiempos que
demoran en su atencion.

Desde fines del afio 2017 ha mejorado el
tiempo de atencion de documentos, se puede
indicar que los usuarios si estan satisfechos. A
comparacion de afios anteriores los
documentes fluyen mas rapido y se trata de
crear conciencia en los mismos usuarios para
que ingresen los requisitos solicitados.




Anexo 5: Base de datos (instrumento cuantitativo)

ITEMS

1 2 3 3 b jilaz £ ilos 7. i50n 8. 4.jla 10. iE= fl.ila 12.ila 13, #.ila . jEsde |16 iLaz |17, 18.ila 8. jlos |20, jLos

jConsidera | jConsidera | jConsidera | jConsidera |auditorias | objetivos | alcanzables | jConsidera | capacitacio |necesario | asignacion | asignacion |;Considera |empresa  |Facil acceso | evaluacione | jConsidera |escesiva | espedientes |usuarios

quela quela ustedque [ quela internas internos de (lazmetaz | guelas nguese  |establecer (de de que hay cumple con (laz side quela subdivision |resueltos | estin

ratacion de | duplicacion |las calidad del |realizadas a |la empresa, |programada | actividades | realiza unPlande  |actividades |funciones  [trabajoen |l coordinacio | desempefio | evaluacion |de 20N oz satisfechos

personal [ de tareas en |inspeccione | trabajo laempresa [sehacede |z querealiza |dentrodela |Mejorapara|internas es | depende del |equipa?  [asignacidn {nesconla  |buscan deloz procesos  |esperados |conlos

TRABAJ | por la oficing e |5 realizadas |realizado es [sonbien  |conocimien | anualmente (laempresa |empresa,  |introducit | equitativa  |tipo delabar de recursos | alta MEoras en |procesos |k porlaalta | semvicios
ADDRES | cambios en | presenta, en| alas reconocida |vistas porel|toatodoel |7 zon las zon las log cambios | para bodo el | a realizar? de acuerdo |direceion? | elproceso? |es aplicada | actividades, |direceion? | prestados?

la partepor  (diferentes  |parlas perzanal  |perzonal? programada | adecuadas [necezarios |personal de al adecuadam | generan

administraci | falta de empresas  [altos administrati sparatodo |parael buen |enel la empraza? ranograma ente? demiraz en

onson [informacion | de directivos? wo? elafio?  |desempefio | proceso establecido eltrabajo

favorables |compartida |comercio de los previamente ? cotidiang?

paraloz |7 eberion, s& trabajadore |disefiada?
1 2 3 4 3 3 2 3 4 4 g 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3
i 4 4 Z Z 3 1 4 4 3 ] 4 4 4 3 Z ] 4 ] 4 ]
3 Z 1 3 3 5 3 4 4 4 4 4 3 4 1 3 4 3 4 5 3
4 2 3 2 3 2 2 4 2 4 4 4 3 4 3 3 3 2 ] 4 ]
5 1 2 3 1 3 1 4 5 4 5 4 4 3 2 3 4 Z 5 4 3
b 3 3 3 1 4 1 3 3 3 3 4 4 3 4 Z 3 1 3 4 4
7 3 4 3 2 4 1 4 4 4 4 3 5 3 3 3 3 4 3 9 4
g 2 4 4 2 2 4 4 3 4 3 4 3 2 2 3 4 3 4 2 2
3 3 4 4 2 Z 3 3 4 4 4 3 5 4 2 3 2 1 5 5 2
0 4 4 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 Z 3 3 4 5 3
11 3 4 4 Z 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 1 4 3 3 4 3
12 3 Z 4 1 2 2 4 3 4 ] 4 4 2 3 2 3 3 3 4 4
13 Z 4 3 2 3 1 4 4 5 4 4 5 3 3 Z 3 4 4 5 3
d 5 4 4 2 Z 2 5 4 4 3 4 3 3 4 1 4 Z 3 4
5 3 3 4 Z 3 Z 4 3 3 3 3 3 1 Z 1 4 4 3 4 4
L] 2 4 3 2 2 3 3 4 3 5 3 5 2 4 3 4 3 3 4 3
17 2 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 ] 3 3 3 3 4 ] 4 ]
8 Z 4 4 2 5 3 4 4 3 4 4 5 5 3 3 5 4 5 4 4
=] Z 3 4 Z 3 3 4 3 4 4 4 3 4 Z 3 4 4 4 4 3
20 3 3 9 2 2 3 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 3 5 9 4
21 3 4 4 2 2 4 4 ] 4 ] 3 ] 2 4 2 ] 2 ] 2 ]
22 3 4 4 2 Z 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4
23 3 3 4 2 Z 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 3
24 Z 3 4 Z 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3
25 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 ] 4 4 3 4 4 ] 4 4
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Anexo 6: Triangulacion de las entrevistas
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Categoria

Codigo Nombre

Control

administrativo

Sub categoria
Caodigo Nombre

Eficiencia de
perzonzl

Indicadores

Cadigo

MNombre

Rotacion del
personal

Contenide Textual

=

cL1.2 Carga laboral s canbdad de | Recargado de sus
sxpedientas shaores porlas
CL1.3 InspeCoionss 3
smpresas de
COMErCio
exterior
CL14 calidad

Conclusion
aproximativa

La fella enla
parte logistica
sobre la
distribucion de
personal
perudica el buen
desemperio de
los trabajadores,
a esto se suma la
cantidad de
expedientes que
ingresan & la
oficina y cads uno
de ellos tiempo un
tiemnpo méximo
de atencion,
todas las
solicitudes son
repartidas al
personal que
actualmente se
encuentra
laborando en la
oficing. La
cantidad de
expedientes o
solicitudes
sobrepasa la
cepecidad de
atenciin de los
mismos. Para
lograr que todo
fluya de manera
comecta la parte
administrativa se
cifie al ROF y un
control constante
mediante
seguimiento vis

sistems y en

categorias emergentes
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Anexo 7: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

DATOS PERSONALES

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Apellidos /ZM ﬂM")
Nombres )7}7/11\& H avo
DEl AN XX
Teléfono 4009195

Numero Celular

92T |9 e

FORMACION PROFESIONAL

Profesion

%SAEWM

Universidad

Grado de Magister

8L No

Grado de Doctor Si No

Mencidn de la
Maestria

Mencion del
Doctorado

A¢W¢MM7%%W<TI%3&SQTQ%X

INFORMACION LABORAL

Empresa actual

DHA SvSi&E~S

Cargo actual

Gerte ) — Ml-ﬁ/

Afios de experiencia

.5

Especialidad

DOCEN’ClA UNIVERSITARIA

Experiencia docente

Asignaturas

WL«A &arAALmMI

Lbuc.« i f ‘LLQT'LLwW U

—_— e

/)WWWL\ T
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7 \/ Firma




195

Certificado de validez por Juicio de Expertos

WA

Universidad
Norbert Wiener

Yo,

corre

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

..... 17/%}" de Hav i £W /MQ

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria.
Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/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.

_identificado con DNI Nro. J?J{féz/')_ ..... Especialista en
. Actualmente laboro en 2/1A... S ¥ S77z/S. Ubicado en .4l ACE ... Procedo a revisar la
ondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

e DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaj P
EFICIENCIA DE PERSONAL P 121 3141|2138 11213]4]1]|2|3[|4]e g

(Considera que la rotacion de personal por \/

1 cambios en la administracion, son favorables / Z,
para los objetivos internos? / ;
(Considera que la duplicacion de tareas en la /

2 oficina se presenta, en parte por falta de 5
informacion compartida? / E

3 | ¢(Considera usted que las inspecciones i X




realizadas a las diferentes empresas de
comercio exterior, se realizan en su mayoria
dentro del horario de oficina?

(Considera que la calidad del trabajo realizado

| et ST

4 | es reconocida por los altos directivos? )& X / ("
(Las auditorias internas realizadas a la empresa .
5 | son bien vistas por el personal administrativo? X X / ;
DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: PLANIFICACION
(Los objetivos internos de la empresa, se hace ]
6 | de conocimiento a todo el personal? >< >< X / é
(Son alcanzables las metas programadas
7 | anualmente? >< >< / (:
(Considera que las actividades que realiza la ! _
8 | empresa son las programadas para todo el ano? / X >< / é
(La capacitacién que se realiza dentro de la f
g |empresa, son las adecuadas para el buen
desempenio de los trabajadores? >< / l
(Es necesario establecer un Plan de Mejora
10 |Para introducir los cambios necesarios en el >< ( 6
proceso previamente disenado? |
DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: ORGANIZACION
11 [;La asignacién de actividades internas es| | [ [ [ T [XT T T IXT T T VI /¢
> 7
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equitativa para todo el personal de la oficina?

(La asignacion de funciones depende del tipo
de labor a realizar?

S X
o~

(Considera que hay trabajo en equipo?

(I

(La empresa cumple con la asignacién de
recursos de acuerdo al cronograma establecido?

(Es de facil acceso las coordinaciones con la
alta direccion?

><><><‘><-><

><
~

PROCESOS

B2 > PX| >x X

DIMENSION /SUB CATEGORIA 4: CONTROL

il

(Las evaluaciones de desempeno buscan
mejoras en el proceso?

(Considera que la evaluacién de los procesos
es aplicada adecuadamente?

(La excesiva subdivision de procesos y/o
actividades, generan demoras en el trabajo
cotidiano?

(Los expedientes resueltos son los esperados
por la alta direccién?

P, | S0 - |

(Los usuarios estan satisfechos con los
servicios prestados?

> < [ < [N B [ X B [ X be
e
——
[

>(">< N [T

EaSra—
S
%

P




(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento No| debe de ser aplicado:
L. Debede aladir. covinummsisaisns DEensitnisub CHICROIR. . .ooncvinvnsmmmsnemsmyspmsransusnsonsnsvane
Z: Debeahatlil ;. .coicossasssmmsraeicimens items en la dimensién/sub categoria

...........................................................................................................................

e R R s A T —

Es todo cuanto informo;
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

DATOS PERSONALES

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Apellidos CACERES TRLOOL
Nombres JORGE  CRusLD
DNI OF3o5932
Teléfono GG oY G244

Numero Celular

Fuy 039 /4]

FORMACION PROFESIONAL

Profesion Ire Ex&ne o0 OLTPLA (
Universidad Ont E2cipas  ps Lirn
Grado de Magister Si )\lq Grado de Doctor Si No

Mencion de la

Maestria
Mencidn del
Doctorado

INFORMACION LABORAL
Empresa actual UNIVERSipay DOE Lira
Cargo actual DO CEATE
Afios de experiencia 2 A0S

Especialidad

T BENER N __FPOPOLTTH AL

Experiencia docente

DOCENCIA UNIVERSITARIA
{ No

Asignaturas

AN CESI7EA CLON  OPER 7IUA

LO&/ST?L-? Y Engean O  Lirtinn £ 7O (
7

ADHINI S 7T ciom y LpSr@iBogion 05 SEa cydy

Calcvtes L

Ho 05% 20— Simiia Cpno 7 OB27 /77 26 Crom
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Certificado de validez por Juicio de Expertos

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Yo, ‘jf)/)c'jéﬂ”g‘('ﬂoc‘“c"“”rfzﬂ”’ ......... identificado con DNI Nro. 0330’;43_1 ..... Especialista en
TNE. TN AL Actmalmente laboro en Yo WHEASR Ubicado en ...... A AL T Procedo a revisar la

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

Coherencia: El item tiene relacién l6gica con el indicador y la dimension/sub categoria.

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

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

DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: | Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaj
EFICIENCIA DE PERSONAL 1]2]34]1]2]3] 4 [1]2][3][4][1]2][3]4 |e

Nro Sugerencias

;Considera que la rotacion de personal por ‘ |

cambios en la administracion, son favorables X X X X .
para los objctivos internos? ( b

¢Considera que la duplicacién de tareas en la J
oficina se presenta, en parte por falta de \ X L X ‘ L
informacion compartida?

3 |;Considera usted que las inspecciones
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realizadas a las diferentes empresas de
comercio exterior, se realizan en su mayoria
| dentro del horario de oficina?

;Considera que la calidad del trabajo realizado

4 esreconocida por los altos directivos? X X X )0 / é
¢ Las auditorias internas realizadas a la empresa ‘
5 | son bicn vistas por el personal administrativo? x )(' X X / A
DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: PLANIFICACION B
¢;Los objetivos internos de la empresa, se hace
6 | de conocimiento a todo el personal? X X K P / R
;Son alcanzables las mectas programadas
7 | anualmente? X i X x| (¢
;Considera que las actividades que realiza la [
8 | empresa son las programadas para todo el ano? ¥ )( e ' / G
¢La capacitacién que se realiza dentro de la
empresa, son las adecuadas para el buen
? desempefio de los trabajadores? X ® X X ( b
¢(Es necesario establecer un Plan de Mejora ,
10 |Para mtroduf:lr los ca_mlglos necesarios en el X X x )( { £
proceso previamente disenada?
DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: ORGANIZACION
11 | ;La asignacion de actividades internas es| | | |x] | | [l [ [ IxX [ | [Ix[ (e |

201



7/

—
V-

CVFC Eteis

| equitativa para todo el personal de la oficina?

(La asignacion de funciones depende del tipo

12 de labor a realizar? X X X
; Considera que hay trabajo en equipo? ,
13 | © S| q Yy rabaj quip )( X X /é
(La empresa cumple con la asignacion de
14 | recursos de acuerdo al cronograma establecido? \c X X / b
(Es de ficil acceso las coordinaciones con la
15 | alta direccién? . X X Xl (6
DIMENSION /SUB CATEGOR{A 4: CONTROL DE PROCESOS
¢Las evaluaciones de desempeno buscan l
16 | mejoras en el proceso” X X 4 X / b
;Considera que la evaluacién de los procesos ‘
17 | es aplicada adecuadamente? Y X 8 X / é
(La excesiva subdivision de procesos y/o
aclividades, generan demoras en el trabajo '
s cotidiano? K K X X / b
(Los expedientes resueltos son los esperados % i
19 | por la alta direcci6n? /% X X [t
¢Los usuarios estan satisfechos con los :
(g
20 | servicios prestados? X X X X / (

202



(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento debe de ser aplicado:
1. Debe de anadir......... NS — Dimension/sub categoria. ........oovvieieeiinieiiie e
Zo, DEDERMAON .oovnciiainme voswsnasserveinis items en la dimensién/sub categoria
B RHID ODRBTVRCIONE (v v e ek s S s o s s o e e S R S R B v A S e A B SR S S S S

Es todo cuanto informo;

/ C 5
/ (A A=) ot v 4 ?‘772}&&
\V/ 7 g~
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Certificado de validez por Juicio de Expertos

YWy

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
» ‘Gye 722)“ o % 3
Yo, Q/U(S}\/(_UL ....... GZO&%M@Q/@ ............ identificado con DNI Nro. 094335 2 ‘? ........ Especialista en
@C&J'&/‘*{A ..... pibiit Actualmente laboro en .44 G4/ A Ubicado en VTR Procedo a revisar la

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

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y 1a dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item ¢s parle importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.

Claridad: La redaccién del item permitira comprender a la unidad de analisis.

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

. DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaj R
EFICIENCIA DE PERSONAL 112(3(4]1]2]|3] % [1]2]3]4]1]2]3]%]e =k g
(Considera que la rotacion de personal por
cambios en la administracion, son favorables K : ’
: para los objetivos internos? \ /\\ X )( / é
;Considera que la duplicacion de tareas en la r
, | oficina se presenta, en parte por falta de | <
“ | informacién compartida? X 7< X 7( / é
3 | ;Considera usted que las inspecciones — B X % (X1 72
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realizadas a las diferentes empresas de
comercio exterior, se realizan en su mayoria
dentro del horario de oficina?

¢Considera que la calidad del trabajo realizado

e ; S ) A
4 | es reconocida por los altos directivos? % X v X / g
¢Las auditorfas internas realizadas a la empresa
5 | son bien vistas por ¢l personal administrativo? % ¥ )( V L//
DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: PLANIFICACION
¢Los objetivos internos de la empresa, se hace
6 | de conocimiento a todo el personal? X )( X ><’ 4 / é
:(Son alcanzables las metas programadas '
7 | anualmente? / Y /
N X X X A
(Considera que las actividades que realiza la
8 | empresa son las programadas para todo el afio? N >/ X % / é
} ! b i
¢La capacitaciéon que se realiza dentro de la
empresa, son las adecuadas para el buen ,
9 A 3 |
desempeiio de los trabajadores? >[ ‘ )( >< 7§ // é
(Es necesario establecer un Plan de Mejora 7
1o | Para mtroduf:]r los ca_mlzlos necesarios en el Y Y X
proceso previamente disenado? I\ ‘ / 4 7
x I
DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: ORGANIZACION
11 [;La asignacién de actividades internas es| | |\(‘| U % l)(l I 1 ‘/Xl // é i i
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equitativa para todo el personal de la oficina?

;La asignacion de funciones depende del tipo
de labor a realizar? X

¢Considera que hay trabajo en equipo?

pd

M A
_¥<
%

(La empresa cumple con la asignacién de
recursos de acucrdo al cronograma establecido?

=3
>
SE
-9

(Es de facil acceso las coordinaciones con la ‘

alta direccién? b 7( ' X X/ / é

DIMENSION /SUB CATEGORIA 4: CONTROL DE PROCESOS

(Las evaluaciones de desempeno buscan

mcjoras cn el proceso? y X )( ‘, % /é

(Considera que la evaluacién de los procesos

es aplicada adecuadamente? )( )( Y Xf / é

¢La excesiva subdivisién de procesos y/o
actividades, generan demoras en el trabajo ; ] "
cotidiano? X X A X / b

(Los expedientes resueltos son los esperados

por la alta direccién? 7( X ’X' ;( / é

;Los usuarios estan satisfechos con los

servicios prestados? >( | ?‘ 7( Y / /
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(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento Sf[ No| debe de ser aplicado:

- . . .9 v GupaTa
L. Debedeanadir......coovemsneviningunass IHmenSION/SID COPROMA,  cocurcrsnummesesmmmmessysersui
2. Debeafiadir.....;... s ilems en la dimension/sub categoria
3. Ora obSETVACION, - coviiiiiimim i s A s S T ST e s e s e s

Es todo cuanto informo; /

-----------
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Anexo 8: Fichas de validacion de la propuesta
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Anexo 9: Evidencia de la visita a la empresa




Anexo 10: Evidencias de la propuesta
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Oficina:
Fecha:

Se solicita que marquen la respuesta que considere correcta.

ENCUESTA

PLAM DE ACCIOM N°1:

FICHA DE PLAMN DE ACCIONES

DATOS GEMERALES

DESCRIPCION DEL PLAM:

DESCRIPCIOMN:

PLAZO DE EIECUCION DE LA ACCION:

RECURS0S MECASARIOS:

ITEM | PREGUNTA SI |NO | SUGERENCIAS
1 | Considera que hay duplicacion de tareas?
2 | Considera que los procesos sonm los
adecuados para la oficina?
3 |Hay orentacién sobre los procesos
intemos?
4 | Considera que la cantidad de trabajo
intemo genera la duplicacion de tareas?
.l;

Hay trabajo en equipo?

CESARROLLO:
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I. Introduccion

Objetivo general

Proponer la implementacién de la Metodologia Kaizen para mejorar el Control
Administrativo en una entidad publica.

Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de las operaciones de Control Administrativo.

e Conceptualizar las operaciones de Control Administrativo y la metodologia
Kaizen.

o Disefiar una propuesta para la implementacion de la Metodologia Kaizen.

e Validar los instrumentos de diagndstico que miden el control administrativo y
validar la propuesta a juicio de expertos.

Para el caso en mencién se ha considerado las teorias:

Teoria de Maslow

En el Libro “Relaciones humanas”, indica que Maslow sabia que solo una necesidad
motiva al ser humano a avanzar y conseguir una meta, deja de serlo una vez atendida.
Identifico una jerarquia de necesidades como las siguientes: fisioldgicas, de seguridad,
sociales, de estimacion y de autorrealizacion. Las necesidades no necesariamente se
daran en orden jerarquico. (Dalton, Hoyle y Watts, 2007)

Desarrollo organizacional

La teoria del desarrollo organizacion busca lograr un orden de acuerdo a las necesidades
y exigencias demandadas por la organizacién. La atencion se centra en el actuar de
grupos selectos y su eficiencia; optimizar las relaciones entre personas en la parte
econdmica y costos, valores, etc. (Garzdn, 2005)

En cuanto a los conceptos indicaremos la categoria problema, las subcategorias y la
categoria solucion:

Categoria problema

Control administrativo

Para que haya un buen control dentro de una organizacion se deben realizar tareas
conforme a los planes establecidos por la empresa y supervisados por los altos
directivos, para establecer informes de control se tiene que medir el desempefio real con

el estandar. (Robbins y Decenzo, 2002)

Subcategorias
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Eficiencia del personal

En cuanto a la eficiencia del personal depende mucho de la retribucién y trato que
reciben, si ellos se sienten ofendidos y encima mal pagados, su productividad
disminuird a pesar de que conozcan los procedimientos, procesos y técnicas de trabajo.
La empresa saldra perjudicada si no reconoce las necesidades de sus trabajadores ya que
ellos se afiliaran a sindicatos. (Puchol, 2007)

Planificacion

La planificacion forma parte de la administracion, permite establecer parametros
internos y con sentido de direccién dentro de la empresa. Para una buena gestion de
indole institucional, social o empresarial es necesario implementar innovaciones.
(Saavedra, Castro, Restrepo y Rojas, 2001)

Organizacion

La organizacion en este concepto serd de una mezcla del factor humano y los materiales
disponibles que tendran como fin alcanzar objetivos. Por tanto, se puede indicar que la
organizacion es una estructura formal interrelacionada para conseguir que las
actividades sean dirigidas a un mismo fin. (Varo, 1994)

Control de procesos

Para que un control de procesos pueda dar los resultados esperados, todas las variables
establecidas deben ser conocidas por el personal y se deben mantener bajo un control
estricto. Un proceso estd bajo un control siempre y cuando la variabilidad de los
resultados se mantenga bajo los limites establecidos estadisticamente y establecer
sensores de salida de un proceso para tomar acciones correctivas. (Heredia, 2001)

Categoria solucion

Kaizen

Para su creador Masaki Imai, Kaizen es un cambio para mejorar, no solo es para reducir
los costes, en su conjunto implica cambios en su cultura que tiene que ser constante para
lograr las mejoras que se desea, entonces, significa que es una mejora continua. Todo
esto se puede aplicar tanto en empresas como en la vida personal. (Rajadell y Sanchez,
2010)

Dentro de los antecedentes tenemos:
Internacional

En Ecuador, Mérquez (2016) mediante la investigacion Propuesta de mejora de la
productividad del trabajo en el taller de mecanizado de la empresa Poligrup S.A.
realizada en la Universidad Politécnica Selesiana de Ecuador. Su objetivo principal fue
proponer mejoras en el metodo de trabajo en el taller de mecanizado de la empresa
Poligrup S.A. Se concluye que, se implementd un nuevo método de trabajo y se recogid
resultados favorables para la empresa, disminuyendo los tiempos sin aumentar los
recursos.
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Nacional

En Lima, Alayo y Becerra (2014) mediante la investigacion denominada Implementacion del
plan de mejora continua en el area de produccion aplicando la metodologia PHVA en la
empresa Agroindustrias Kaizen. El objetivo primordial fue lograr aumentar la rentabilidad de la
empresa, apoyar en la mejora continua, optimizar los procesos de operacion y apoyo. Por
conclusion final, indican que lograron mejorar los indicadores de efectividad pasando de 34.8%
a 70%, el disefio y la implementacion de un sistema de mejora continua para el area de
produccion les ayudo con el control y seguimiento.

1. Método

Sintagma

El sintagma es percibido desde una comprension holistica, abarca diferentes
definiciones de los modelos epistémicos (lo comun, el modelo sintagmatico), estos
conceptos vistos desde otro punto de vista parecen contradecirse, pero tienen un punto
de encuentro; la holistica permitira que estos fundamentos tedricos se complementen,
haciendo que cada concepto sea necesario e importante para entender el total de la
investigacion. (Hurtado, 2010)

Enfoque

Esta investigacion es de enfoque mixto, debido a que representa una serie de
procedimientos sistematizados, es la unificacion del enfoque cualitativo y cuantitativo,
se realizard la unificacion y discusion de los datos encontrados para su estudio.
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010)

Nivel

Para este punto el tipo de nivel que se utilizo fue el comprensivo, para un criterio de
interpretar sisttmicamente, define que es materialista dado que investigar es la forma de
analizar de manera dialéctica. Es estructuralismo, ya que investigar viene a ser la forma
de analizar, desarrollar una explicacion de lo que es estructura. (Hurtado, 2010)

Método

El método de la investigacion fue el inductivo y deductivo y para ello el proceso de
investigacion tuvo que ser ordenada y rigurosa, es decir metodica. Surgieron a partir de
la induccion de principios explicativos, de fendmenos observados, para luego elaborar
conclusiones generales. (Hurtado, 2010)

I1l. Resultados
Resultados cuantitativos

Para la obtencion de estos datos se elabord una encuesta para recolectar datos y ser
analizado mediante la utilizacion de Pareto.
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De acuerdo al cuadro general de Pareto y los resultados obtenidos, se puede observar
que las preguntas 4 “;Considera que la calidad del trabajo realizado es reconocida por
los altos directivos?” y la pregunta 15 “;Es de facil acceso las coordinaciones con la alta
direccion?” del cuestionario realizado, nos refleja los problemas méas importantes dentro
de la oficina de Operadores, se puede decir que todo esto se genera por la poca atencién
que pueda tener la alta direccion para con sus trabajadores, esto de alguna manera
genera conflictos internos y descontento en el personal.

Si se observa el problema en un contexto mas amplio, también se puede
considerar varios factores; como son el descontento de personal por multiples
problemas que hay dentro de la oficina, falta de comunicacion de la alta direccion hacia
el personal, las auditorias que son realizadas normalmente las hacen de improvisto sin
darles el tiempo necesario para ordenar y recopilar la informacién solicitada, la falta de
recursos para el avance o culminacién de las labores encargadas, muy poco trabajo en
equipo.

Resultados cualitativos

Para recolectar los datos cualitativos se realizd una entrevista al gerente, jefe y
supervisor del area de Operadores, y de acuerdo a los datos obtenidos se puede llegar a
la conclusion de:

Dentro de eficiencia del personal se tiene que destacar que hay muchos factores
que motivan a que el personal no esté satisfecho con su lugar de trabajo y muchas veces
con la misma empresa, pero no pueden desistir de ella ya que por ser personas mayores
no habria la oportunidad laboral en el mercado externo. También, se ha identificado que
muchas veces hay una mala logistica de distribucion de personal.
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En otro punto se puede indicar que, dentro de la planificacion que tiene la oficina de
Operadores se dara en funcion a los indicadores que manejan internamente, el
cumplimiento de los procedimientos, requisitos y los plazos establecidos para cada tipo
de tarea que es asignada al personal administrativo, los resultados se reflejaran en las
atenciones de los documentos de solicitud de los usuarios.

Para la organizacion dentro de la oficina de Operadores es de suma importancia
las coordinaciones con la alta direccion, el trabajo en equipo y el uso de los recursos
para lograr los objetivos trazados para el afio en curso.

En cuanto al control de procesos dentro de la oficina de Operadores, indican
normalmente que lo realizan las personas encargadas por la gerencia o jefatura y que
tengan los conocimientos necesarios para la evaluacion de los mismos.

V. Discusién

En cuanto a la problematica encontrada en la oficina de Operadores y siendo esta un
area de una institucion publica, se mostrard un pequefio reflejo de lo que hay en
diferentes areas a nivel nacional, ahora, para llegar al gran problema se ha identificado 4
diferentes sub problemas, como son la eficiencia del personal, la planificacion interna,
la organizacion y el control de procesos, la suma de todos estos inconvenientes nos
Ilevo a identificar el gran problema que es la falta de un control administrativo.

Por tanto, se puede indicar que para el desarrollo del problema de falta de
reconocimiento de las labores que realiza el trabajador se detectd que el 76.92% del
personal opina que los directivos no le dan el reconocimiento necesario. Entonces, se
puede tomar de referencia a (Flores, 2015), que en su investigacion titulada Proceso
administrativo y gestion empresarial, que a partir de una evaluacion de desempefio,
llega a la conclusién que no existe un sistema motivacional hacia los trabajadores que
ayude a realizar sus tareas de forma eficiente. Por tanto se puede concluir que en toda
empresa el punto principal son el recurso humano y para ello es necesario mantener una
comunicacion directa, de esta manera se puede lograr que el personal este
comprometido con desarrollo de la empresa.

Se notado que hay una subdivision de los procesos y tareas siempre que
generaran retrasos y no logrardan los objetivos establecidos por la alta direccion.
Entonces, se tomara como referencia a (Tasayco, 2015) quien realizé un estudio sobre la
capacidad de atencidn, en la cual observd que los tiempos utilizados eran excesivos y
para ello implemento el Ciclo de Deming que le ayudo a identificar su problema
principal en tiempo real y hacer un estudio con los datos encontrados.

En cuanto a la atencion documentaria, se ha visto un gran retraso dado que hay
un exceso en el proceso de distribucion y los tiempos de atencion de cada uno de ellos,
dentro de todo ello se ha visto que el trabajo en equipo es muy escaso. Por ello se ha
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tomado como referencia a (Carranza, 2016) que mediante su trabajo de andlisis de
mejora de procesos productivos, que tenia por objetivo desarrollar analisis y mejora en
la optimizacion de sus procesos, vio por conveniente la utilizacion de la herramienta de
Lean Manufacturing para optimizar su proceso productivo. Entonces se puede indicar
que el uso de cualquier herramienta bien direccionada ayuda a que todo proceso fluya
de manera natural y dptima, en el caso de plazos de atencién documentaria es de mucha
ayuda establecer tiempos fijos y reducir procesos.
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Anexo 12: Matrices de trabajo
Matriz de causa efecto para definir el problema
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de la presente investigacion.
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Segln Desiato y Guevara (1998):
La teoria de la administracion, de la
organizacion y de la gerencia no
puede ser vista simplemente como
una teoria de la racionalidad humana,

Dentro de este concepto
observamos tres teorias que se
complementan para formar un
concepto de calidad de estudio
de las formas de la razén con

Adquirir el conocimiento necesario
para aplicarlo en el presente trabajo.
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relativo de las necesidades humanas. Ahora
bien, segln este autor, para comprender la
conducta de las personas dicho conjunto de
necesidades hay que concebirlo como un
todo” (p.91).

Polaino, Cabanyes y Del Pozo (2003), define
que: “Maslow no llego a desarrollar una
autentica teoria de la personalidad sino que
se centr6 en estudiar y formular tedricamente
lo que mueve a | persona a actuar y a hacer
de una forma positiva y humanitaria” (133).

categorias de acuerdo a las
necesidades, para ello se
considera un orden jerarquico
ascendente de acuerdo a su
importancia. Es decir; que a
medida que el hombre va
satisfaciendo sus necesidades
van surgiendo otras; y las
perspectivas que tenian
inicialmente van cambiando, no
se veran satisfechos hasta
considerar que sus necesidades
han sido cubiertas y buscaran
otras. (Maslow, 1943).

En otro concepto, nos indica
que Maslow no llego a
desarrollar una autentica teoria
de la personalidad, sino que se
centra en estudiar lo que motiva
a la persona a seguir un

prioridades desde un nivel bajo
hasta uno alto, y cuanto repercute
esto en sus labores diarias y su
conducta, gracias a esta teoria se
pueden  definir 5  aspectos
importantes que seran de gran
ayuda para  definir  puntos
estratégicos a la hora de la
elaboracion de una encuesta interna.

equipos de
trabajo. (6ta.
Ed.).Espafia:ESIC
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Segun Miles y Williams (2000):
La teoria de Maslow de la realizacion
personal trata menos del desarrollo
que la descripcion de las necesidades
humanas generales, aunque es
evidente que en la primera infancia
las necesidades basicas predominan
sobre las mas elevadas que se
producen después (168).

Dalton, Hoyle y Watts (2007), define que:
“Maslow sabia que solo una necesidad
sentida motiva y que deja de hacerlo una vez
atendida. Pero no se limit6 a eso, sino que
identifico una jerarquia de necesidades”

(p-60).

Segln Palomo (2010)
El sistema de necesidades humanas
estd en constante expansion, de forma
que las maés elevadas indican su
influencia sobre la conducta como
resultado de la satisfaccion de las

objetivo de forma positiva y
humanitaria. Por otro lado
indica que, estudia los aspectos
de la personalidad, su
desarrollo, interaccién y como
este influye en el ser humano y
de su manera de actuar;
Maslow parte del supuesto de
que hombre se mueve por
metas personales que le dan
sentido a su vida y le
satisfacen.

Desde otro punto de vista, se
menciona que la teoria de
Maslow de la “realizacion
personal” trata menos el
desarrollo que la descripcion de
las necesidades humanas en
general, su campo de estudio
fue la psicologia, aunque es
evidente que en la infancia las
necesidades bésicas estan sobre
otras, dado que por ser infantes
aun no tienen objetivos a
futuro, solo viven el momento;
a medida que el ser humano va
creciendo, va desarrollando
otras necesidades.

Maslow sabia que solo una
necesidad motiva al  ser
humano a avanzar y conseguir
una meta, deja de serlo una vez

atendida. Identifico una
jerarquia de necesidades como:
necesidades fisioldgicas,
necesidades de  seguridad,
necesidades sociales,
necesidades de estimacion y
necesidades de

autorrealizacion. También
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necesidades de orden inferior. Ahora | menciono que las necesidades humanas.  (3era.
bien, esta necesidad inferior no | se pueden atender segin la Ed.). México:
desaparece, sino que su influencia | situacion del momento, no Thomson https://books.goo
puede volver a aparecer cuando su | Necesariamente se dara en Editores, S.A. gle.com.pe/books
nivel de satisfaccion desciende por | Orden jerarquico. ?id=_9g_Zlehq0
debajo del minimo (p.91). QC&pg=PA91&
dg=teoria+de+m
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estan en constante expansion y =X&ved=0ahUK
se conciben como un todo, Ewie-
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no desaparecen, sino que la
influencia de estos vuelven Palomo, T.
aparecer cuando el nivel de (2010). Liderazgo
satisfaccion del ser humano y motivaciéon de
desciende por debajo del equipos de
minimo permitido. El concepto trabajo. (6ta. Ed.).
clave para las necesidades de Madrid: ESIC
Maslow, es la autorrealizacion, EDITORIAL
aqui se verd la capacidad de la
persona y lo que pueda lograr.
Teoria de Burns, Slater, Segin Burns, Slater, Woorward y Child | Esta teoria concibe diferentes | La Teoria de la contingencia nos | Varo, J. (1994). https://books.goo

contingencia

Woorward y Child

(citado por Varo, 1994) indica que:

La teoria de la contingencia sefiala
la estructura de organizacion que
mejor puede responder a cada de
las  situaciones 0o  contextos
organizativos...La teoria de la
contingencia analiza variables que
pueden conducir a la organizacién
Optima segun las caracteristicas del
entorno y de la propia empresa,
como son el tamafio, la tecnologia,
es status legal, etc., es decir, todas
aquellas que influyen el disefio de
la organizacion (p.410).

factores como los internos y
externos; y como todo estos
pueden afectar de diferentes
maneras a una organizacion.
Dentro de los conceptos sobre
contingencia se puede indicar
que para lograr la mejor
organizacion de una
contingencia se necesita de su
tecnologia, medio ambiente y
tamafio.

ayudara a identificar los puntos
débiles de la empresa y que se
puede establecer para evitar en un
futuro los posibles problemas que
pudieran presentarse y se genere
una buena toma de decisiones por
parte de la gerencia para la mejora
continua de sus procesos.
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Segun Gorbeneff (2007), “la teoria de
contingencia es la continuacién del enfoque
sistémico. Plantea que las organizaciones
son diferentes y enfrentan distintas
(contingencias), necesitan de métodos
diversos de administracién (Robbins, Coulter
2005, cap.2,p.36)” (p.32).

Hinojal, Carabafia, Fernandez y Subirats
(1991), “....se entiende por teoria de
contingencia una nueva orientacion teorico-
préctica de la organizacion, especialmente la
empresarial, que insiste en el caracter de
sistema abierto de las organizaciones, en la
importancia del factor situacional como
condicionante de la estructura
organizativa...”(p.401)

En otro concepto, indica que la
teoria de contingencia es la
continuacion  del  enfoque
sistémico. Indica que las
organizaciones son diferentes
unas de otras y por tanto
enfrentan diferentes situaciones
(contingencias), para lo cual
necesitan diferentes métodos de
administracion para hacerle
frente, dichos métodos variaran
segin la importancia de las
variables de contingencia, estas
variables son:, caracteristicas
de los miembros de la
organizacion, incertidumbre en
que trabaja la organizacién, la
tecnologia que usa y el tamafio
de la organizacién.

En otro concepto, definen que
la teoria de la contingencia
tiene  orientacion  tedrico-
practico de la organizacion,
especialmente la empresarial,
tiene un cardcter de sistema
abierto, el factor situacional
esta como condicionante de la
estructura organizativa y su
eficiencia, la relacion de los
parametros estructurales
(tecnologias,  sistemas  de
producciodn...) y el entorno. La
influencia del factor humano es
muy importante para el

Gorbaneff, Y.
(2007).
Problemas,
experimentos,
juegos de roles
para el
pensamiento
administrativo.
Bogota: Pontificia
Universidad
Javeriana

Hinojal, L,
Carabafia, J,
Fernandez, M. y
Subirats, M.
(1991). Sociedad,
Cultura y
Educacion.
Madrid:
Mispagraphis,
S.A
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planeamiento estratégico en los
principios organizativos
(Hinojal, Carabafia, Fernandez
y Subirats, 1991).

Teoria del
desarrollo
organizacional

Lewin, Ky
McGregor, D.

Segin Lewin y McGregor (citado por

Garzon, 2005), con respecto a la teoria de

desarrollo organizacién menciono:
El desarrollo organizacional busca
lograr un cambio planeado de la
organizacion conforme a, en primer
término, las necesidades,
exigencias o demandas de la
organizacion. De esta forma, la
atencion se puede concentrar en las
modalidades de  accion  de
determinados  grupos (y su
eficiencia), en  mejorar las
relaciones humanas, en los factores
econémicos y de costos (balance
costos — beneficios), en las
relaciones de grupos, en el
desarrollo de los equipos humanos,
en la conduccion (liderazgo); es
decir, casi siempre sobre los
valores, actitudes, relaciones y
clima organizacional... (p.15).

Segiin  Sanchez (2009), “el Desarrollo
Organizacional busca perpetuarse en el
pensamiento administrativo al presentar
desde sus origenes, un concepto dindmico de
las  organizaciones, de la cultura
organizacional y el cambio organizacional”

(p.244).

La teoria del desarrollo
organizacion busca lograr un

orden de acuerdo a las
necesidades y  exigencias
demandadas por la

organizacion. La atencién se

centra en la accion de
determinados grupos y su
eficiencia; mejorar las

relaciones humanas, valores, el
liderazgo entre otros.;, (Lewin y
McGregor, 1946).

Otro concepto define que: el
desarrollo organizacional esta
compuesto por dos temas, el
Desarrollo y la Organizacion.
Desde sus inicios tiene un
pensamiento administrativo que
retne el concepto de la cultura
organizacional, el concepto
dinamico de las organizaciones
y el cambio organizacional;

La Teorfa del desarrollo
organizacional ayudara a identificar
las necesidades de la organizacion
para lograr las buenas relaciones
internas y que los procesos internos
fluyan de manera continua y sin
contratiempos.

Garzon, M.
(2005). El
desarrollo

organizacional y
el cambio
planeado. Bogota:
Centro  Editorial

Universidad  del
Rosario

Sanchez, G.
(2009). El
desarrollo

organizacional:
una estrategia de
cambios para las
instituciones
documentales.
Recuperado  de:
http://www.redaly
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entonces podemos decir que
constituye una metodologia de
cambio y desarrollo dentro de
la organizacion, tanto de las
personas, SUS Procesos Yy Ssu
tecnologia.

c.org/articulo.oa?i
d=63511932013

Segtin Chiavenato (2007), “el DO surgié a | De acuerdo indico por el autor, Chiavenato, I. | https://naghelsy.f
partir de 1962 como un conjunto de ideas | se indicar que el desarrollo (2007). iles.wordpress.co
sobre el hombre, la organizacién y el | Organizacional es de enfoque Introduccion a la | m/2016/02/introd
ambiente, con el propésito de facilitar el | sistémico, es un Teoria  General | uccic3b3n-a-la-
crecimiento 'y el desarrollo de las | desdoblamiento practico vy de la | teorc3ada-
organizaciones” (p.318). operacional, no es una teoria Administracion. general-de-la-
administrativa, es movimiento (7ma.Ed). México | administracic3b3
donde varios autores tratan de D.F. Mc Graw | n-7ma-
aplicar ciencias de la conducta Hill. edicic3b3n-
para el desarrollo y crecimiento idalberto-
de las organizaciones. chiavenato.pdf
Teoria de las Eliyahu Goldratt Segln Goldratt (citado por Aguilera, 2000), | Esta teoria de las restricciones | Ayudar a medir el nivel de | Aguilera C., C. I. | http://www.redal
restricciones define que: “la teoria de las Restricciones | es una filosofia de gestion que | capacidad que  tienen los | (2000). Un | yc.org/pdf/212/2
invita a los administradores de empresas a | tiene o se basa en los métodos | administradores y su liderazgo. enfoque gerencial | 1207704.pdf

concentrar sus esfuerzos en las actividades
que tienen incidencia directa sobre la
eficacia de la empresa como un todo, es
decir, sobre los resultados globales” (p.54).

de la ciencia para interpretar y
optimizar sistemas integrados.
La teoria de restricciones es
una metodologia que
mayormente esta al servicio de
la gerencia y que a su vez
ayuda a direccionar a la
empresa a lograr los resultados
deseados de manera sistematica
y logica. Estas restricciones
pueden originarse a partir de
varios aspectos, sean fisicos
(provision ~ de  materiales,
capacidad de recursos, etc.),
recursos  humanos o de
mercado.

de la teoria de las
restricciones.

Cali, Colombia:
Universidad
ICESI
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Segun Berrio y Castrillon (2008), “esta
teoria parte de la base de que el desempefio
de cualquier organizacién eta limitado por
sus restricciones; si no existiera algo que
limite el desempefio, las utilidades de las
empresas serian ilimitadas” (p.186).

La teoria de las restricciones se
presenta como una alternativa
para los sistemas de
informacién a nivel gerencial,
para analizar el impacto de una
de decisiones sobre las
utilidades de las mismas. Esta
teoria indica que el desempefio
de toda organizacion esta
limitado por restricciones, si
una organizacién desea mejorar
su desempefio tiene que
identificarlas para que pueda
superarlas.

Berrio, D.

Castrillon, J.
(2008). Costos
para  gerenciar
organizaciones

manufactureras,
comerciales y de
servicio. (2da.
Ed). Colombia:
Cargraphics S.A.
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Apellid
o del - Titulo de la : ; : Ve eF Referencia
Nro Afio . S Link Meétodo Resultados Conclusiones Redaccion final
autor/e investigacion
5
Internacionales
1 Juan 2013 Titulo: http://biblio3.url.edu | Enfoque: Se aplicaron boletas de | Con ello se concluyé que | En México, Gonzales (2013) | Gonzales, J
Carlos Las 5'S una | .gt/Tesario/2013/01/ | cuantitativo opinion tipo censo antes y | al implementar la 5 “S” se | mediante su investigacion | (2013). Las5'S una
Gonzales herramienta para | 01/Gonzalez- después de las mediciones | mejor6 la Calidad de | Las 5'S una herramienta | nerramienta para
mejorar la calidad, en | Juan.pdf Disefio: para la recoleccion de datos, | servicio, en la Oficina | para mejorar la calidad, en | mejorar la calidad,
la oficina tributaria de Experimental se inicia en junio del 2012 y | Tributaria de | la oficina tributaria de | gp la  oficina
Quetzaltenango, de la de acuerdo los resultados se | Quetzaltenango, de la | Quetzaltenango, de  la | triputaria de
superintendencia  de Método: Inductivo | aplicard un plan sistémico de | Superintendencia de | superintendencia de | Quetzaltenango, de

administracion
tributaria en la region
occidente

Universidad:
Universidad
Landivar

Rafael

Pais:
México

Objetivo:

Implementar la
herramienta 5 “S” y
evaluar el efecto en la
calidad de servicio en
la oficina tributaria de
Quetzaltenango, de la
Superintendencia  de
Administracion
Tributaria en la Region
Occidente.

Poblacién: 22
colaboradores de
la oficina
tributaria y 95
usuarios

Técnica de
muestreo:

Muestra: 22
tragadores de la
oficina tributaria y
95 usuarios

Técnical/s:
Entrevista

Instrumento/s:
Boletas de
opinion (tipo
censo)

las 5°S para mejorar la
calidad del servicio. En
septiembre 2012 realizan otra
medicion de resultados y de
acuerdo a sus calculos se
puede observar que se
alcanzo el objetivo especifico
de la investigacion.

Administracion  Tributaria
en la Region Occidente.

administracion tributaria en
la region occidente, realizada
en la Universidad Rafael
Landivar de Quetzaltenango-
Meéxico, tiene por objetivo la
implementacion de la
herramienta 5 “S” y que el
personal de la oficina
tributaria de Quetzaltenango
tenga una orientacion hacia
una cultura de servicio de
calidad. Para el trabajo en
menciéon  utilizaron  dos
mediciones un antes y
después de los eventos que

fueron motivo de
experimento para su
evaluacion, la técnica

empleada fue la entrevista y
los instrumentos fueron unas
boletas de observacion tipo
censo para la recoleccion de
datos. Se llega a la
conclusion de que; al
implementar la herramienta
de las 5 “S” se optimizo la
calidad de servicio brindado
en la Oficina Tributaria de

la superintendencia
de administracién
tributaria en la
region  occidente.
Recuperado de:
http://biblio3.url.edu
.gt/Tesario/2013/01/
01/Gonzalez-
Juan.pdf
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Quetzaltenango, de la SAT
en la Regién Occidente.

Molina 2017 Titulo: Formulacion de | https://dspace.ups.ed | Enfoque: De acuerdo a la investigacion | Se concluye que bajo la | Segun Molina (2017) | Molina, P. (2017).
Pablo una propuesta para la | u.ec/bitstream/1234 Cualitativo y y la implementacion del JIT | filosofia JIT se reducird los | mediante su investigacién | Formulacién de una
aplicacion del sistema | 56789/14694/1/UPS | Cuantitativo en los procesos, la aplicacion | inventarios en bodega de | Formulacién de una | propuesta para la
Justo a tiempo, para la | -CT007222.pdf de las tarjetas Kanban hace | productos terminados vy | propuesta para la aplicacion | aplicacion del
fabricacion de velas Disefio: que en los diferentes | productos en proceso, de | del sistema Justo a tiempo, | sistema Justo a
“Luz de América” de Experimental departamentos internos se | esta manera se dejard de | para la fabricacién de velas | tiempo, para la
la ciudad de Guayaquil midan los tiempos de | producir en exceso | “Luz de América” de la | fabricacion de velas
Método: Inductivo | operaciones. Este sistema | articulos de baja rotacion. ciudad de Guayaquil, | “Luz de América”
Universidad: integral de produccién bajo la realizada en la Universidad | de la ciudad de
Universidad Pablacion: filosofia del Justo a Tiempo Politécnica  Selesiana  de | Guayaquil.
Politécnica  Selesiana Trabajadores de la | aumento la eficiencia de la Ecuador, propone el objetivo | Recuperado de:
sede cuenca empresa planta de produccién. de eliminar la demanda | https://dspace.ups.ed
insatisfecha de los productos, | u.ec/bitstream/1234
Pais: Técnica de ordenando asi la maneraen la | 56789/14694/1/UPS
Ecuador muestreo: cual se manufacturan los | -CT007222.pdf
Medicién de productos actualmente,
Objetivo: tiempos aumentando asi la eficiencia
en las operaciones. Realizara
Muestra: No analisis para obtener
indica referencias y lineamientos
que le permitan proponer la
Técnicals: implementacién de la
Entrevistas filosoffa del Justo a Tiempo.
Se concluye que bajo la
Instrumento/s: filosofia JIT se reducira los
Cuestionario inventarios en bodega de
productos  terminados y
productos en proceso, de esta
manera se dejara de producir
en exceso articulos de baja
rotacion.
Saul 2016 https://dspace.ups.ed | Enfoque: De acuerdo con las | El diagrama Ishikawa | Segin ~ Marquez  (2016) | Marquez, S. (2016).
Marquez u.ec/bitstream/1234 Cualitativo metodologias planteadas se | determino que el mayor | mediante la investigacion | Propuesta de
56789/13388/1/UPS procedi6 a obtener lo | problema para lograr una | Propuesta de mejora de la | mejora  de la
-GT001754.pdf Disefio: No siguiente: resultados en el | buena productividad es la | productividad del trabajo en | productividad  del
Experimental analisis del diagrama | mano de obra, los métodos | el taller de mecanizado de la | trabajo en el taller
Ishikawa, resultados sobre | de produccion 'y la | empresa  Poligrup  S.A, | de mecanizado de la
Meétodo: los diagramas de | maquinaria. Cada pieza | realizada en la Universidad | empresa  Poligrup
Deductivo procedimientos de la piezas | elaborada debe tener una | Politécnica Selesiana de | S.A. Recuperado de:
mas representativas que se | hora de registro de | Ecuador, se analiz6 la | https://dspace.ups.ed
Poblacion: elaboran dentro del taller de | proceso, detallando los | problematica mediante un | u.ec/bitstream/1234
Trabajadores de la | mecanizado obteniendo sus | movimientos de trabajo y | diagrama de Ishikawa o | 56789/13388/1/UPS
empresa tiempos promedio y el | el tiempo promedio de | llamado diagrama de causa- | -GT001754.pdf



https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/13388/1/UPS-GT001754.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/13388/1/UPS-GT001754.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/13388/1/UPS-GT001754.pdf
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/13388/1/UPS-GT001754.pdf
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Técnica de
muestreo: Toma
tiempos

Muestra:
Trabajadores del
area de
mecanizado

Técnicals:
Andlisis de la
curva de
aprendizaje

Instrumento/s:
Datos
recolectados

analisis de la curva de

aprendizaje.

cada pieza. Se implement6
un nuevo método de
trabajo 'y se recogi6
resultados favorables para
la empresa, disminuyendo
los tiempos sin aumentar
los recursos.

efecto para determinar las

causas del problema. Su
objetivo principal es
proponer  mejoras en el

método de trabajo en el taller
de mecanizado de la empresa
Poligrup S.A. Se analiz6 las
operaciones, del andlisis se
concluyé que el diagrama
Ishikawa determino que el
mayor problema para lograr
una buena productividad es
la mano de obra, los métodos
de  produccion 'y la
maquinaria. Cada  pieza
elaborada debe tener una
hora de registro de proceso,
detallando los movimientos
de trabajo y el tiempo
promedio de cada pieza. Se
implementd un nuevo
método de trabajo y se
recogid resultados favorables
para la empresa,
disminuyendo los tiempos sin
aumentar los recursos.

Viviana
Silva

2013

Titulo:

Aplicacién de gestion
por procesos, COmMO
herramienta de apoyo
al mejoramiento del
hospital Dr. Eduardo
Pereira

Universidad:
Universidad de Chile

Pais:
Chile

Objetivo:

Contribuir a mejorar la
gestion por procesos
del hospital Dr.

http://www.campuse
sp.uchile.cl:8080/ds
pace/bitstream/handl
e/123456789/375/Te
sis_Viviana%?20Silv
a.pdf?sequence=1&i
sAllowed=y

Enfoque:
Cualitativo y
cuantitativo

Disefio:
No experimental

Método:
Descriptivo

Poblacion:

Equipo de Trabajo
y a las unidades y
servicios del
hospital

Técnica de
muestreo:

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
utilizacion del Bizagi,

identificacion de procesos
utilizando una matriz de
correlacion, identificaron
potenciales mejoras.

Se logré que el hospital
aplicar la gestion de
procesos y aplicar
herramientas de ingenieria
en el ambito salud.

Se disefi6 un mapa de
procesos para el hospital y
se identifico los
Macroporocesos.

Se definié la técnica de
diagramacion idénea y sus
procesos (BPMN).

Segun Silva (2013) mediante
la investigacion Aplicacion
de gestion por procesos,
como herramienta de apoyo
al mejoramiento del hospital
Dr. Eduardo Pereira,
realizada en la Universidad
de Chile, tiene por objetivo el
apoyo del desarrollo
organizacional del hospital
Dr. Eduardo Pereira,
aplicando la gestion de
procesos, de esta manera
aportar herramientas para la
toma de decisiones y la
optimizacién de recursos 'y
la satisfaccion de los clientes.
Utilizaron una metodologia

Silva, V. (2013).
Aplicacion de
gestion por
procesos, como
herramienta de
apoyo al
mejoramiento  del
hospital Dr.
Eduardo  Pereira.

Recuperado de:
http://www.campuse
sp.uchile.cl:8080/ds

pace/bitstream/handl
e/123456789/375/Te
sis_Viviana%?20Silv
a.pdf?sequence=1&i
sAllowed=y




234

Eduardo Pereira de
Valparaiso, a través de
la identificacion vy
analisis de sus
procesos, como
herramienta que apoya
la toma de decisiones
y la optimizacién de
recursos.

Muestra:

Equipo de Trabajo
y a las unidades y
servicios del
hospital

Técnicals:
Entrevista

Instrumento/s:
Cuestionario

para identificar los procesos
generales y una herramienta
para visualizar el quehacer
organizacional. Llegando a
las siguientes conclusiones:
Se logré que el hospital
aplicar la gestion de procesos
y aplicar herramientas de
ingenieria en el &mbito salud;
se disefi6 un mapa de
procesos para el hospital y se
identifico los
macroporocesos y se definié
la técnica de diagramacion
idénea 'y sus  procesos
(BPMN).

Silvia
Flores

2015

Titulo:

Proceso administrativo
y gestion empresarial
en Coproabas, Jinotega
2010-2013

Universidad:
Universidad Nacional
Auténoma de

Nicaragua, Managua

Pais:
Nicaragua

Objetivo

Analizar los pasos del
proceso
administrativos y su
incidencia  en la
Gestion  Empresarial
aplicados en la
cooperativa
COPROABAS
Jinotega 2010-2013

http://repositorio.un
an.edu.ni/1800/1/53
30.pdf

Enfoque:
Cualitativo

Disefio:
No experimental /
transversal

Método:
Descriptivo

Poblacién: Total
de la poblacién
(18 personas)

Técnica de
muestreo:

Muestra: No
trabajara con
muestra

Técnicals:
Revision
documental y
observacion
directa

Al no existir un buen
manejo de los procesos
administrativo, se observé
que no cumplen con el
desempefio de una buena
Gestion administrativa, por

los evaluacién de
desempefio realizado a los
colaboradores, se

determina que no existe un
sistema motivacional que
les ayude a realizar sus
labores de manera
eficiente.

Segln Flores (2015)
mediante la investigacion
Proceso administrativo y
gestion  empresarial  en
Coproabas, Jinotega 2010-
2013 realizada en la
Universidad Nacional
Auténoma de Nicaragua,
Managua; tiene por objetivo

analizar el proceso
Administrativo 'y  gestion
empresarial de la

Cooperativa de Productos de
Alimentos Bésicos RL, del
el periodo  2010-2013.
Constataron si se aplica de
forma continua y adecuada
Sus procesos, que les permita
administrar  de  manera
eficiente la  cooperativa.
Usaron métodos empiricos y
tedricos, se trabajo con una
poblacién de un total de 15
trabajadores, 2 jefes y 1
gerente, empleando
instrumentos de  revision
documental y observacién
directa y entrevista. Se llego
a la conclusion que al no

Flores, S (2015).
Proceso

administrativo y
gestion empresarial
en Coproabas,
Jinotega 2010-2013.
Recuperado de:
http://repositorio.un
an.edu.ni/1800/1/53
30.pdf
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Instrumento/s:
Entrevista

existir un buen manejo de los
procesos administrativo, se
observé que no cumplen con
el desempefio de una buena
Gestion administrativa, por
los evaluacion de desempefio
realizado a los colaboradores,
se determina que no existe un
sistema motivacional que les
ayude a realizar sus labores
de manera eficiente.

Naciona

les

1

Gabriela
Tasayco

2015

Titulo:

Andlisis de mejora de
la capacidad de
atencion de servicio de
mantenimiento
periédico en  un
concesionario
automotriz

Universidad:
Pontificia Universidad
Catolica del Perd

Pais:
Perd

Objetivo:

Incrementar la
capacidad de atencion
del Servicio de
Mantenimiento
Periddico  en un
Concesionario
Automotriz, mediante
propuestas de mejora
de los  procesos
actuales y la
implementacion de
una estacion especial
de servicio de
Mantenimiento
Periédico que logre el

http://tesis.pucp.edu.
pe/repositorio/bitstre
am/handle/1234567

89/6187/TASAYCO
_GABRIELA_ANA
LISIS_MEJORA_C

APACIDAD_ATEN
CION.pdf?sequence
=1&isAllowed=y

Enfoque:
Cualitativo -
cuantitativo

Disefio:
Experimental

Método:
Deductivo

Poblacién: Area
de post venta

Técnica de
muestreo:
Aleatorio

Muestra:
Trabajador
calificado y
entrenado

Técnica/s: Estudio
de tiempos /
diagrama de
actividades

Instrumento/s:
Cronometro -
Plantilla de
resumen de

La investigacion de la
referencia se enfoca
especialmente en el area de
post venta, ahi se haran las
diferentes mediciones y se
aplicaran  las  diferentes
técnicas de estudio a la
muestra.  Describirdn  las
diferentes actividades  de
analisis donde se encuentran
los principales problemas de
la empresa, e identificaran su
causa principal para
posteriormente  desarrollar
propuestas de mejora.

Se concluye que el
incremento de la capacidad
de atencion en el taller se
lograra con la
implementacion de una
estacion especial de
servicio de mantenimiento
periddico, capaz de realizar
los trabajos en un tiempo
menor al actual, mejoras en
la distribucién del almacén
y se implementard el
método de las 5’s para
optimizar el desarrollo de
las actividades internas. Se
presentara una evaluacion
técnica y econémica que
ayudarda a la toma de
decisiones respecto a las
mejoras. El costo de la
implementacion  de las
mejoras asciende a 81,257
nuevos soles y la VAN
obtenida es igual a 176,663
nuevos soles

Segin  Tasayco  (2015)
mediante la investigacion
titulada Analisis y mejora de
la capacidad de atencién de
servicio de mantenimiento

periddico en un
concesionario  automotriz.
En el trabajo realizado

presento el diagndstico de la
empresa, propuesta de mejora
en sus procesos. Su objetivo
principal es incrementar la
capacidad de atencion del
Servicio de Mantenimiento

Periodico en un
Concesionario  Automotriz,
mediante  propuestas  de

mejora de los procesos
actuales y la implementacion
de una estacion especial de
servicio de Mantenimiento
Periédico que logre el
aumento de la productividad.
Utilizacion del ciclo de
PDCA (Plan, Do, Check and
Action) para diagnosticar sus
resultados y hacer un analisis
de informacién de trabajo
con data real obtenida a partir
de la medicion de tiempos y
brindada por sistemas

Tasayco, G. (2015).
Andlisis y mejora
de la capacidad de
atencion de
servicio de
mantenimiento
periédico en un
concesionario
automotriz.
Recuperado de:
http://tesis.pucp.ed
u.pe/repositorio/bit
stream/handle/1234
56789/6187/TASA
YCO_GABRIELA
_ANALISIS_MEJ
ORA_CAPACIDA
D_ATENCION.pdf
?sequence=1&isAll
owed=y
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aumento de la
productividad.

observaciones

internos de la empresa en
estudio. Se concluye que el
incremento de la capacidad
de atencion en el taller se
lograré con la
implementacion de  una
estacion especial de servicio
de mantenimiento periédico,
capaz de realizar los trabajos
en un tiempo menor al actual,
mejoras en la distribucion del
almacén y se implementara el
método de las 5's para
optimizar el desarrollo de las
actividades  internas.  Se
presentard una evaluacion
técnica y econdmica que
ayudarda a la toma de
decisiones respecto a las
mejoras. El costo de la
implementaciéon  de  las
mejoras asciende a 81,257
nuevos soles y la VAN
obtenida es igual a 176,663
nuevos soles.

Diego
Carranza

2016

Titulo:

Anédlisis de mejora del
proceso productivo de
confecciones de
prendas t-shirt en una
empresa textil
mediante el uso de
herramientas de
manufactura esbelta

http://cybertesis.un
msm.edu.pe/bitstrea
m/handle/cybertesis/
6084/Carranza_cd.p
df?sequence=1&isA
llowed=y

Enfoque:
Cualitativa

Disefio: No
experimental

Método:
Deductivo

Poblacién:

La implementacion de las
5°S tuvo una mejora en el
proceso de confecciones, el
ahorro de tiempo fue de 25
minutos diarios por
supervisor a disminuye a 10
minutos. La implementacion
del JIT ha generado los
ahorros por disminucién de
los desplazamientos de los

De acuerdo a un andlisis
situacional actual y bajo las
herramientas Lean
Manufacturing que les
permitieron identificar los
desperdicios en el proceso
productivo de confecciones
de prendas T-shirt y
mediante la aplicacion de
Técnicas  de  calidad,

En Lima, Carranza (2016) en
la tesis Analisis de mejora del
proceso  productivo  de
confecciones de prendas t-
shirt en una empresa textil
mediante el uso  de
herramientas de manufactura
esbelta, realiza un
diagnéstico  del  proceso
productivo de las prendas de

Carranza, D.
(2016). Anaélisis
de mejora del
proceso

productivo de
confecciones de
prendas  t-shirt
en una empresa
textil mediante el

Universidad: Departamentos de | operarios. Con la | implementacion de las 5°S, | vestir donde se generan | yso de
Universidad Nacional ventas implementacion  de  las | (Kaizen), JIT; todas les | muchos desperdicios | perramientas de
Mayor de San Marcos herramientas de Lean | permitieron reducir cada | ocasionando un impacto
i ) . L L manufactura
Técnica de Manufacturing, le brinda a la | desperdicio  identificado, | desfavorable para la
Pais: muestreo: empresa Textil Only Star | obteniendo un TIR de 66% | organizacion, el cual esbelta.
Lima Aleatorio 0 SAC. una ventaja mas | yun VAN deS/. 58 901.94 | ocasiona pérdidas monetarias | Recuperado  de:
especifico competitiva en  calidad, | ($ 18 153.73), generando a | y de reduccion de la | http://cybertesis.
Objetivo: flexibilidad y cumplimiento | la empresa Textil Only Star | produccion. Su objetivo es | unmsm.edu.pe/bi
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Desarrollar el analisis
y la propuesta de
mejora en el proceso
productivo de prendas
t-shirt de la empresa
en estudio, Textil Only
Star S.A.C., por medio
de la aplicacion de
herramientas de
manufactura esbelta

Muestra: Grupo
de trabajo (ventas)

Técnicals:
Estudio de
tiempos

Instrumento/s: No
indica

de entrega, frente a otras
empresas del mercado

S.A.C. un ahorro anual de
S/. 441 42336 ($ 137
944.80).

desarrollar el andlisis y la
propuesta de mejora en el
proceso productivo  de
prendas t-shirt de la empresa
en estudio, Textil Only Star
S.A.C.,, por medio de la
aplicacion de herramientas de
manufactura  esbelta.  Se
concluye que, de acuerdo a
un andlisis situacional actual
y bajo las herramientas Lean
Manufacturing  que  les
permitieron identificar los
desperdicios en el proceso
productivo de confecciones
de prendas T-shirt y mediante
la aplicacién de Técnicas de
calidad, implementacién de
las 5°S, (Kaizen), JIT; les
permitieron  reducir cada
desperdicio identificado,
obteniendo un TIR de 66% y
un VAN de S/. 58 901.94 ($
18 153.73), generando a la
empresa Textil Only Star
S.A.C. un ahorro anual de S/.
441 423.36 ($ 137 944.80).

tstream/handle/c

ybertesis/6084/C
arranza_cd.pdf?s
equence=1&isAll
owed=y

Robert

Alayo R
y Angie
Becerra

2014

Titulo:
Implementacién  del
plan de mejora

continua en el &rea de
produccion aplicando
la metodologia PHVA
en la empresa
Agroindustrias Kaizen

Universidad:
Universidad de San
Martin de Porres

Pais:
Lima

Objetivo:

file://IC:/Users/user/
Downloads/becerra_
gar.pdf

Enfoque:
cualitativa -
cuantitativa

Disefio:
Interpretativa

Método:
Longitudinal

Poblacion:
Trabajadores de la
empresa

Técnica de
muestreo: Todo el
personal de la
empresa

Como resultado podemos
decir que de acuerdo a los
resultados de la evaluacion
nos indican que el proyecto
es rentable y es factible, ya
que obtienen un VAN de
323,787.29 soles, y a su vez
una tasa de interés de retorno
de 54% trimestral,
asegurando un retorno rapido
de la inversion; también se
obtuvieron las mejoras en los
indicadores de efectividad de
34.8% a 70%, el clima
laboral aument6 de 63% a
83%, se disminuyeron las
horas hombre en
mantenimiento correctivo de
85.5% a 23.66%, entre otros

Se elabor6 la ficha de
procesos “Produccion”,
donde se describen los
clientes, proveedores,

insumos, responsables por
actividad y los controles.
La implementaciéon de un
sistema de mejora continua
en el area de produccion les
permitié realizar control y
seguimiento, aumentaron
el mantenimiento
preventivo, redujeron las
horas hombre en
mantenimiento  correctivo
de 855% a 23.66%,

Segun Alayo y Becerra
(2014) mediante la
investigacion ~ denominada
Implementacion del plan de
mejora continua en el area
de produccién aplicando la
metodologia PHVA en la
empresa Agroindustrias
Kaizen. El objetivo principal
Su objetivo principal
contribuir con la mejora
continua de la empresa,
aumentar la rentabilidad,
mejorar los procesos
operacionales y de apoyo.
También se tomara en cuenta

Alayo, R vy

Becerra, A
(2014).
Implementacion
del plan de
mejora continua
en el &rea de
produccion
aplicando la
metodologia
PHVA en la
empresa

Agroindustrias
Kaizen.
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Su objetivo principal Muestra: No indicadores. obtuvieron una eficacia de | la salud en el trabajo y la | Recuperado de:
ﬁ)er}t(;’:eti)ug)ntinctfan " :: indica tiempo de produccion entre | seguridad del personal, factor | file:///C:/Users/u
empresa, aumentar la Técnicals: (Iel 98%){99%, elaboraron muy |mp9rtanteysobre todo ser/Downloads/b
rentabilidad, mejorar Encuestay .a rpe_itnz IPER_ para obllgatorlf) para las empresas ecerra_gar.pdf
los Procesos entrevistas identificar los peligros de | en el Perd. Se concluye que:
operacionales y de puestos de trabajo, se | Se elabor6 la ficha de
apoyo. Instrumento/s: implement6 la herramienta | procesos “Produccion”,
Cuestionario de las5°S. donde se describen los
clientes, proveedores,
insumos, responsables por
actividad y los controles. La
implementacion  de  un
sistema de mejora continua
en el area de produccion les
permitié realizar control y
seguimiento, aumentaron el
mantenimiento  preventivo,
redujeron las horas hombre
en mantenimiento correctivo
de 855% a 23.66%,
obtuvieron una eficacia de
tiempo de produccion entre el
98% y 99%, elaboraron la
matriz IPER para identificar
los peligros de puestos de
trabajo, se implement6 la
herramienta de las 5°S.
JesUs 2016 Titulo: http://dspace.unitr | Enfoque: La implementacion de las | En conclusion, con la | Segin  Castro  (2016) | Castro, J (2016).
Castro Propuesta de | u.edu.pe/bitstream | Cualitativa propuestas de mejora son | jmplementacion de la | mediante su investigacion | Propuesta de
implementacion de | /handle/UNITRU/ justificables, ~ ya  que | propyesta mencionada | Propuesta de | implementacion
la metodologia Lean | 8365/Castro%20V | Disefio: No presentan un VAN positivoy | eqneran  aumentar el | implementacién  de la | de la
: . una TIR por encima del 20% | .. . p
Manufact_urlng para | %C3%Alsquez% | experimental - (rentabilidad minima | indicador ~ OEE  de metodologla_l Lean | metodologia
la. mejora  del | 2C%20Jes%C3% | transversal esperada por la empresa). EI | 63.1% en el 2015 a | Manufacturing para la | Lean
proceso productivo | BAs%201v%C3% empleo del SMED permitira | 70.09% después de la | mejora del proceso | Manufacturing
en la linea de | Aln.pdf?sequence | Método: que el cambio de formato y | implementacion. productivo en la linea de | para la mejora
envasado Pet de la | =1&isAllowed=y | Deductivo sabor que actualmente tienen | Asimismo, en términos | envasado Pet de la | del proceso
empresa AJEPER una duracion de 80 y 82 | econémicos, la | empresa AJEPER S.A. El | productivo en la
S.A. Poblacion: Area | minutos se lleve a cabo en 60 | jhjementacion objetivo de este trabajo es | linea de

de envasado

y 64 minutos

conllevara una inversion

analizar la situacion actual

envasado Pet de
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Universidad:
Universidad
Nacional de Trujillo

Pais:
Lima

Objetivo:

El objetivo de este
trabajo es analizar la
situaciéon actual de
la empresa, de
acuerdo a lo
encontrado verificar
diferentes formas o
herramientas de
manufactura que les
permita mejorar la
calidad de sus

productos,
adecuarse de forma
inmediata a las
necesidades
cambiantes, reducir
tiempos muertos de
cada proceso y
mejorar la
competitividad en el
mercado.

Técnica de
muestreo:
Aleatorio

Muestra:
Trabajadores
del area de linea
1- PET

Técnicals:
Entrevista

Instrumento/s:
Cuestionario

respectivamente. Finalmente,
el tiempo de ciclo disminuyo
de 4 segundos a 3.6 segundos
atacando la problemaética
identificada por la aplicacion
de OEE por equipo,
obteniendo un aumento del
9.99% en OEE de la linea
1PET (paso de 63.1% a
73.09%).

de S/. 338 393,20 al
inicio y se espera genere
un ahorro de S/. 224
680,0 anual.

de la empresa, de acuerdo
a lo encontrado verificar
diferentes  formas o
herramientas de
manufactura que  les
permita mejorar la calidad

de sus productos,
adecuarse  de  forma
inmediata a las
necesidades cambiantes,

reducir tiempos muertos
de cada proceso y mejorar
la competitividad en el
mercado. En conclusion,
con la implementacion de
la propuesta mencionada
esperan  aumentar el
indicador OEE de 63.1%
en el 2015 a 70.09%
después de la
implementacion.
Asimismo, en términos
econdmicos, la
implementacion
conllevard una inversién
de S/. 338 393,20 al inicio
y Se espera genere un
ahorro de S/. 224 680,0
anual.

la empresa
AJEPER S.A.
Recuperado de:
http://dspace.unit
ru.edu.pe/bitstrea
m/handle/UNITR
U/8365/Castro%
20V%C3%Alsq
uez%2C%?20Jes
%C3%BAs%201
v%C3%Aln.pdf?
sequence=1&isA
llowed=y

Juan
Alarcon

2017

Titulo:

Modelo de mejora
continua basado en
procesos y su impacto
en la calidad de los
servicios que perciben
los clientes de la
empresa de servicios
ServiFreno de la
ciudad de Quito -
Ecuador

http://cybertesis.un
msm.edu.pe/bitstrea
m/handle/cybertesis/
6713/Alarcon_gj.pdf
?sequence=2&isAll
owed=y

Enfoque:
Cualitativa y
cuantitativa

Disefio: No
experimental

Meétodo:
Descriptiva,
explicativa y
propositiva

Para determinar la
confiabilidad del instrumento
de medicion se utiliz6 la
técnica del Alfa de
Crobnbach. Para la presente
investigacion se obtuvo un
resultado del alfa de
Cronbach del 0,814 o el
81,4% lo que significa que es
buena consistencia del
Instrumento de la encuesta,

Se concluye que el modelo
de Mejora Continua Basado
en Procesos influye
positivamente  en  los
niveles de la Calidad de los
Servicios que perciben los
clientes de la empresa de
servicio ServiFreno de la
ciudad de Quito — Ecuador.

Segin  Alarcon  (2017)
mediante su investigacion
Modelo de mejora continua
basado en procesos y su
impacto en la calidad de los
servicios que perciben los
clientes de la empresa de
servicios ServiFreno de la
ciudad de Quito — Ecuador;
tiene por objetivo determinar
el grado de impacto del

Alarcon, J (2017)

Modelo de
mejora continua
basado en

procesos y su
impacto en la
calidad de los
servicios que
perciben los
clientes de Ia
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Universidad:
Universidad Nacional
Mayor de San Marcos

Pais:
Lima

Objetivo:

Determinar el grado de
impacto del Modelo de
Mejora Continua
basado en

Procesos en la Calidad
de los Servicios que
perciben los clientes
de la

empresa de servicio
ServiFreno de la
ciudad de Quito —
Ecuador

Poblacién: 832
clientes de la
empresa

Técnica de
muestreo:
Aleatorio simple

Muestra: 263
clientes

Técnicals:
Encuestas

Instrumento/s:
Cuestionario

de acuerdo a los resultados
de los tests (post y pre) hay
un nivel de significancia de
0.00 el cual es menor a 0.05;
y por tanto, el modelo
propuesto de Mejora
Continua en Procesos influye
de manera positiva en los
resultados de Calidad de
Servicios que reciben los
clientes de la empresa.

Modelo de Mejora Continua
basado en Procesos en la
Calidad de los Servicios que
perciben los clientes de la
empresa de servicio
ServiFreno de la ciudad de
Quito — Ecuador, todo esto
con el fin de establecer
relacién entre empresa —
cliente mediante la calidad de
servicios prestados. Después
de los analisis necesarios
para determinar su viabilidad,
se concluye que el modelo de
Mejora Continua Basado en
Procesos influye
positivamente en los niveles
de la Calidad de los Servicios
que perciben los clientes de
la empresa de servicio
ServiFreno de la ciudad de
Quito — Ecuador.

empresa de
servicios

ServiFreno de la
ciudad de Quito
- Ecuador.
Recuperado  de:
http://cybertesis.
unmsm.edu.pe/bi
tstream/handle/c
ybertesis/6713/A
larcon_gj.pdf?se
quence=2&isAll
owed=y
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Stephen P. Robbins y Decenzo (2002): Para que haya un buen control | EI concepto de la | Robbins, S. y | https://books.google.c
Robbins y David El control. Es el proceso de seguimiento | dentro de una organizacion se deben | referencia nos sirve para | DeCenzo, D. | om.pe/books?id=yly3
de las actividades con el fin de | realizar tareas conforme a los planes | tener conocimiento del | (2002). AKOGLykC&printsec=
A. DeCenzo asegurarnos que se realicen conforme a | establecidos por la empresa y | funcionamiento de las | Fundamentos frontcover&dg=robbin
los planes y de corregir las deviaciones | supervisados  por los  altos | actividades internas y | de s+y+decenzo&hl=es&
importantes. Los gerentes no pueden | directivos, para establecer informes | como estan funcionando. | Administracion. | sa=X&ved=0ahUKEw
saber, bien a bien, si sus unidades estan | de control se tiene que medir el | Determinar a partir de | (3era. Ed.). | j7urTopPnZAhXCoF
funcionando correctamente mientras no | desempefio real con el estandar. ello acciones de mejora | México: MKHfliBSUQBAEIKT
hayan evaluado que actividades han de ser necesario o la | Pearson AA#v=onepage&q=ro
sido realizadas y mientras no hayan reingenieria del mismo. Educacion  de | bbins%20y%20decenz
comparado el desempefio real con el México S.A. o&f=false
estandar deseado (p. 412).
—
> James Stoner, R. | Seguln Stoner, Freeman y Gilbert (1996): Dentro de una organizacion se debe | En la presente | Stoner, J., | https://books.google.c
© Edward Freeman El control. Un gerente debe estar seguro | establecer estandares de desempefio | investigacion, ayudaria a | Freeman. R. y | om.pe/books?id=eWO
g y Daniel Gilbert de los actos de los miembros de la | para el buen control del mismo, un | determinar los puntos | Gilbert. D. | vsi2iY-
re) organizacion que, de hecho, la | buen gerente debe de tomar el | débiles de la gerencia y | (1996). 8C&printsec=frontcov
g_ conducen hacia las metas establecidas. | control para poder hacer las | cuéles son las | Administracion. | er&dg=stoner,+freema
< Esta es funcién de control de la | correcciones necesarias en caso se | alternativas de | (6ta. Ed.). | n+y+gilbert&hl=es&s
‘g Control administracion, la cual entrafia los | presente algiin problema, indican | soluciones que proponen | México: a=X&ved=0ahUKEwj
=2 siguientes elementos bésicos: establecer | que cada vez ~hay méas | en el momento de un | Pearson CwbH3pfnZAhXIoFM
= administrativo estandares de desempefio, medir los | organizaciones que buscan incluir | conflicto administrativo. | Educacion KHWIiPA7TMQG6WEJz
O resultados presentes, comparar los | calidad en funcién al control. AA#v=onepage&q=st
resultados con las normas establecidas y oner%2C%?20freeman
tomar medidas correctivas cuando se %20y%20gilbert&f=fa
detectan  desviaciones. El gerente Ise
gracias a la funcion de control, puede
mantener a la organizacion en el buen
camino.  Las organizaciones estan
estableciendo, cada vez con mayor
frecuencia, maneras de incluir la calidad
en funcién al control (p. 13).
Guillermo Guerra | Segun Guerra 'y Aguillar (2002): La planeacion estratégica permite la | El concepto de | Guerra, G 'y | https://books.google.c
Planeacion estratégica. Peter Druker | elaboracion de  estrategias que | planeacion  estratégica | Aguilar, A. | om.pe/books?id=trHc
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y Alfredo Aguilar sefiala que la planeacion estratégica es | permiten lograr una meta ya | ayudard a identificar con | (2002). RIJAYncC&pg=PA33
“...es proceso continuo que consiste en | establecida, para lograr todo esto se | que planes de | Planificacion &dg=planificacion+de
adoptar en el presente decisiones | requieren de varios elementos, | estratégicos cuenta la | estratégicaenel | +tiempos++concepto&
(asumir riesgos) empresariales | primero se debe analizar y | empresa en caso se | agronegocio. hl=es&sa=X&ved=0a
sisteméaticamente, con el mayor | comprender una situacion | desarrolle algin | México: hUKEwjY5Z7dqY_aA
conocimiento posible de los resultados | especifica, para luego determinar y | problema. Otro tema es, | LIMUSA, S.A. hVQzVMKHfgoDdIQ
futuros; en organizar sistematicamente | definir los objetivos que la empresa | ayudar a lograr sus 6AEILDAB#v=0nepa
los esfuerzos necesarios para ejecutar | desea alcanzar; de alguna merara, el | objetivos mediante la ge&q=planificacion%
esas decisiones, comprandolas con las | planear algo tiene lugar y momento | implementacion del 20de%20tiempos%20
expectativas mediante la retroaccién | para asumir riesgos, se plantea | kaizen y que reduzcan %20concepto&f=false
sistematicamente organizada.” (p.34). donde se quiere ir, los esfuerzos | sustiempos muertos.

necesarios para ejecutarlos y los
pasos que se debe hacer para llegar
a este objetivo.
Eduardo Hevia y Segun Hevia y Linares (1997): Las actividades de control serviran | Servird  para  tener | Hevia, E y | https://books.google.c
Angél Linares Las actividades de control son las | para lograr que las instrucciones de | conocimiento de lo que | Linare, A. | om.pe/books?id=335u
politicas y los procedimientos que | la alta direccién de una empresa se | se refiere control y | (1997). Los | Gf3nusoC&printsec=f
ayudan a asegurar que se llevan a | lleven a cabo de manera objetiva y | aplicarlo para las | nuevos rontcover&dg=concep
cabo las instrucciones de la direccién. | directa, todo esto ayuda a que se | soluciones que se pueda | conceptos del | to+control+interno+de
Ayudan a asegurar que se toman las | tomen las medidas correctivas de | presentar. control interno | +koontz&hl=es&sa=X
medidas necesarias para controlar los | control de riesgos en caso se (Informe &ved=0ahUKEwiorK
riesgos  relacionados  con la | presente algin problema interno COSO0). nZ3svaAhUN3FMKH
consecucion de los objetivos de la | que afecte las funciones de Madrid: Diaz de | ZRbArIQ6AEIKjAB#
entidad (p.5). desempefio del personal. Santos, S.A. v=onepage&q&f=false
Enrique Franklin Segln Franklin (2007): Dentro de una auditoria | Servird  para  tener | Franklin, E. https://books.google.c
La auditoria administrativa constituye | administrativa se observan varios | conocimiento de lo que | (2007). om.pe/books?id=Cg7S
una herramienta fundamental para | factores de control que ayudan a la | se refiere control 'y | aAuditoria 08EZjlIC&pg=PA13&
impul_sar ) el crecimiento de I_as empresa a seguir creciend_o. El aplica_lrlo para 18s | Jdministrativa: dq:c_opcept_o+control+
organizaciones, toda vez que permite | control le ayuda a detectar a tiempo | soluciones que se pueda gestién administrativo&hl=es
detectar en qué areas se requiere de | posibles problemas en las diferentes | presentar. . &sa=X&ved=0ahUKE
un estudio mas profundo, que | areas de  trabajo, pueden estrat.eglca del wjyn9LW48vaAhXPtl
acciones se pueden tomar para | implementar diferentes cambio. MKHcmhBL8QBAEIP
subsanar deficiencias. ..(p.12). herramientas que les ayuden a (2da.Ed.). TAE#v=0onepage&g=c
mantener en equilibrio de los México: oncepto%20control%2
procesos que tengan, incluso se Pearson Oadministrativo&f=fal
puede realizar un diagrama de causa Educacion se
y efecto para detectar algin
inconveniente.
—_ Luis Puchol Segln Puchol (2007): En cuanto a la eficiencia del | Conocer las necesidades | Puchol, L. | https://books.google
‘:3,, § La eficiencia del personal. EI problema | personal depende mucho de la | de los trabajadores es de | (2007). .com.pe/books?id=s

de la retribucién del personal de los

retribucion y trato que reciben, si

suma importancia, el

Direccion y

ieDkwlLO6cC&pg=
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departamentos a los que, con un criterio | ellos se sienten ofendidos y encima | concepto nos ayuda a ver | gestion de | PA260&dg=puchol
algo arbitrario, se les denomina | mal pagados, su productividad | de una manera diferente | Recursos +eficiencia+del+per
“personal 0 mano de obra indirecta” | disminuira a pesar de que conozcan | que si no hay eficiencia | Humanos. sonal&hl=es&sa=X
radica en la dificultad de justificar ante | los procedimientos, procesos vy | del personal; es porque | (7ma. Ed.). &ved=0ahUKEWjU
la linea, la propiedad o los sindicatos la | técnicas de trabajo. La empresa | hay problemas internos | Madrid: Diaz de
Eficiencia del propia existencia de los departamento | saldra perjudicada si no reconoce | que se deben identificar | Santos S.A. o
de staff bajo las bases de criterios de | las necesidades de sus trabajadores | y solucionarlas. gXcjo7aAhVGx1k )
personal coste/eficacia o de coste/beneficio | ya que ellos se afiliaran a KHauYDalQ6AEL]]
(p.260). sindicatos. AA#v=0nepage&q=
puchol%?20eficienci
a%20del%20person
al&f=false
Agustin Reyes Segun Reyes (2005): La division de funciones en su | El concepto ayuda a | Reyes, A. | https://books.google
Ponce La division de funciones. La divisién de | mayoria de veces esta a cargo de los | determinar las divisiones | (2005). .com.pe/books?id=I

la actividad general (cuyos limites y
caracteristicas sefialan los planes) para
fijar las funciones primarias y la
subdivisién de estas en otras de menor
amplitud, debe realizarse del modo més
l6gico, y en la forma que mas favorezca
la eficiencia (p.216).

gerentes; por ello, al contratar un
personal ya tiene asignada sus
tareas diarias. Ahora; dentro de una
organizacion hay divisiones basicas
y complejas, esto se dard
dependiendo del personal que las
desempefia y la capacidad que tenga
para realizarlos y que su trabajo sea
eficiente.

de funciones que debe
tener una  empresa,
porque a partir de ello
podremos observar la
productividad interna, el
comportamiento del
personal y en caso se
presenten problemas,
realizar una buena toma
de decisiones.

Administracion
de empresas 2.
México:
LIMUSA, S.A.

TDo2npGhyQC&pg
=PA243&dqg=distrib
uci%C3%B3n+de+l
abores&hl=es&sa=
X&ved=0ahUKEwi
kisyMko7aAhVhzlk
KHTDZCHUQG6AE
IKzAB#v=0onepage
&q=distribuci%C3
%B3n%20de%20la
bores&f=false
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Luis Puchol Segln Puchol (2007) Las compensaciones hoy en dia son | El concepto nos ayudara | Puchol, L. | https://books.google.c
La compensacién. Es mucho més que | un factor muy importante dentro de | a medir la satisfaccion | (2007). om.pe/books?id=sieDk
la organizaciéon de un sistema | una organizacién ya que de eso | remunerativa del | Direccién y | wlLO6cC&pg=PA260
burocratico para hacer llegar lapagaa | dependeran las buenas | trabajador ya que de | gestién de | &dg=eficiencia+del+p
los obreros y empleados. En los | disposiciones que tenga el | acuerdo a ello se puede | Recursos ersonal&hl=es&sa=X
momentos presentes, las empresas | colaborador para con su trabajo | medir su satisfaccién con | Humanos. &ved=0ahUKEwjX65
conscientes de que los recursos | diario. La empresa hoy endiavela | el  trabajo 'y  su | (7ma. Ed.). | iD_5TaAhVCCpAKH
humanos son el activo mas | importancia de una buena | productividad. Madrid: Diaz de | fflAGBQ6AEIMDAC#
importante de toda organizacién, | remuneracion, pero también ve las Santos S.A. v=onepage&q=eficien
tiene que esforzarse constantemente | necesidades que tiene el cia%20del%20persona
por conseguir implantar y mantener | colaborador. |1&f=false
un sistema retributivo que cumpla el
triple imperativo de ser internamente
equitativo, externamente competitivo
y motivador...(p.19).

Alfonso Siliceo Segun Siliceo (2004) : Toda empresa tiene la necesidad de | Este concepto se | Aguilar, A. | https://books.google

Aguilar La falta de capacitacion. Toda empresa | capacitar a su personal ya que los | aplicaria para conocer | (2004). .com.pe/books?id=

debe realizar periédicamente  un
proceso de diagndstico de necesidades
de capacitacién siguiendo un modelo

problemas surgen a partir del
desconocimiento de varios
procesos, Se hecesita conocer sus

las necesidades que tiene
en personal dentro de la
empresa y poder

Capacitacion y
desarrollo  de
personal. (4ta.

CJhlsrSulMUC&pg
=PA57&dqg=falta+d
e+capacitaci%C3%

cientifico. No vamos a saber que se | carencias para emplear planes | detallarlo en la presente | Ed.). México: 2
necesita ensefiar si no conocemos las | preventivos y desarrollar | investigacién. También | LIMUSA, S.A. | B3n+en+organizaci
carencias o necesidades del personal en | capacitaciones exitosas. ayudaria a  plantear ones+o+empresas&
términos de  preparacion  técnica, posibles  soluciones 'y hl=es&sa=X&ved=
humana o administrativa y por tanto no mejoras de los procesos 0ahUKEwi2t8XCg4

va a poder realizarse exitosamente para aumentar la 7aAhWotlkKHdmh
ningin evento de capacitacion o productividad interna. C6SQBAELIjAA#Y=
desarrollo (p.57). onepage&q="falta%
20de%?20capacitaci

%C3%B3n%20en%

20organizaciones%

200%20empresas&f

=false

Luis Puchol Segun Puchol (2007) comunicacion interna. | Comunicacion internaes | El concepto de | Puchol, L. https://books.google.c
“Se puede definir la Cl como aquellos | la comunicacion direccionada al | comunicacion interna | (2007). om.pe/books?id=sieDk
dispositivos de gestion encaminados a | clienteinterno, es  decir, al | ayudara a determinar si | Direcciony wILO6¢cC&pg=PA260
promover la comunicacion de una empresa | trabajador de la empresa. Este | dentro de la empresahay | gestion de &dg=eficiencia+del+p
concepto nace como respuesta a las | buena comunicacién y | Recursos ersonal&hl=es&sa=X

en su propio personal, tratando de organizar
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sus relaciones de trabajo o de promover su | nuevas necesidades que van | cuéles serian los factores | Humanos. &ved=0ahUKEwjX65

cohesion interna y su rendimiento” (p.333). surgiendo en las compafilas de | determinantes de que no | (7ma. Ed.). iD_5TaAhVCCpAKH
motivar a su factor humano y | las haya, buscar | Madrid: Diaz de | fflAGBQ6AEIMDACH#
retener a los mejores trabajadores | soluciones urgentes a | Santos S.A. v=onepage&q=eficien
en un entorno empresarial donde los | raiz de un diagnéstico cia%?20del%20persona
cambios se van dando cada vez mas | para proponer mejoras y |&f=false
rapido. disminuir brechas.

Ruth Saavedra, Segln Saavedra, Castro, Restrepo y Rojas | La planificacion forma parte de la | Ayudara a conocer la Saavedra, R., | https://books.google.c

Luis Castro, Olga | (2001): administracion, permite establecer | direccién o sentidoenla | Castro, L., | om.pe/books?id=rhg8

Restrepo y La planificacion: El proceso de planificacién | parametros internos y con sentido | cual esta direccionadala | Restrepo, O y | X-

Alberto Rojas permite establecer un sentido de direccion, | de direccion dentro de la empresa. | empresa. Rojas, A. | M1_10C&pg=PA27&
de rumbo y un ambiente propicio para una | Para una buena gestion de indole (2001). dg=concepto+de+plani
gestion empresarial, institucional o social, | institucional, social o empresarial es Planificacién ficacion&hl=es&sa=X

L informada e innovadora dentro de un espacio | necesario implementar del desarrollo. | &ved=0ahUKEwiB3r
Planificacion delimitado por las  caracteristicas | innovaciones. Bogota: Andrés | ns2snaAhWHK1kKHZ
institucionales o grupales y la dindmica del Londofio BEBUUQGAEIKTAA
entorno (p.29,30). Londofio #v=onepage&q=conce
pto%20de%20planific
acion&f=true

o~ Luis Mufiiz Segln Mufiiz (2009): La planificacién estratégica es la Mufiiz, (2009). | https://books.google.c

g La planificacion estratégica es el conjunto de | suma de varios elementos que Control om.pe/books?id=-
p elementos que permiten alcanzar los | ayudara a la empresa a lograr los presupuestario. | nPGWEj50fsC&pg=P
‘g objetivos previstos, este documento, llamado | objetivos previstos dentro de un Barcelona: A27&dg=concepto+de
= también estrategia, deberia incluir objetivos, | determinado tiempo, la Bresca +planificacion&hl=es
= normas, medidas de actuacién, planes de | planificacion tiene indicadores de Editorial, S.L. &sa=X&ved=0ahUKE
_-‘j accion, indicadores y responsables (p. ) medicion para verificar si se estan wiyjgmLp8raAhUIOF
3 cumpliendo las especificaciones MKHRnrBagQ6AEIL

indicadas por la alta direccion con
plazos establecidos.

DAB#v=0nepage&q=
concepto%20de%20pl
anificacion&f=false

Fernando Paris

Segun Paris (2005):
Planificacion estratégica esta ligado al
“largo plazo”, a los ‘“caminos y
orientaciones que debe seguir una
entidad en el futuro”, a “los objetivos
de una organizacion”.

Dentro del concepto de
planificacion estratégica se observa
que el autor menciona los tiempos
de trabajo como “largo plazo”,

objetivos a seguir, direccion
corporativa,  programacion  de
proyectos al detalle, gestion,

ejecucion, desarrollo de estrategias,
toma de decisiones, entre otros.

Paris, F. (2005).
Planificacion
estratégica en
las
organizaciones
deportivas.
(4ta.Ed).
Espafia:
Paidotribo

https://books.google.c
om.pe/books?id=qYK
vdeXghjgC&pg=PA22
&dg=concepto+de+pla
nificacion&hl=es&sa=
X&ved=0ahUKEwiyj
gmLp8raAhUIOFMK
HRnrBggQ6AEIMzA
Ct#v=onepage&qg=con
cepto%20de%20planif
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Jaime Varo Segln Varo (1994): La organizacién en este concepto | Sera para conocer méas | Varo, J. (1994). | https://books.google.c
La organizacion es la combinacion de | serd de una mezcla del factor | fondo la forma de trabajo | Gestion om.pe/books?id=gtvX
los medios humanos y materiales | humano y los materiales disponibles | del personal de la | Estratégica de | J yoglYC&pg=PA225
disponibles para alcanzar un fin, | que tendran como fin alcanzar | empresa en estudio. la calidad en | &dg=concepto+de+or
segin un esquema preciso de | objetivos. Por tanto se puede los  servicios | ganizacion&hl=es&sa
dependencias e interrelaciones entre | indicar, que la organizacion es una Sanitarios. =X&ved=0ahUKEwjo
los distintos elementos que la | estructura formal interrelacionada Madrid:  Diaz | wWNWFsMraAhWEVF
constituyen (p.402). para conseguir que las actividades de Santos S.A. MKHXrwAMIQ6AEI
o sean dirigidos a un mismo fin. KjAB#v=0onepage&q=
Organizacion concepto%20de%20or
ganizacion&f=false
Rosa Castellanos Segln Castellanos y Nevados (2007): De acuerdo a Hodge y Gales | Sera para conocer mas | Castellanos, Ry | https://books.google.c
y Domingo Cita a Hodge y Gales (2003) donde | (2003), hacen mencién de que la | fondo la forma de trabajo | Nevados, D. | om.pe/books?id=y gK
Nevados indica que una organizacion puede | organizacion estd conformada por | del personal de la | (2007). El | ctxxK1QC&pg=PA19
definirse como dos 0 més persona que | uno o varios colaboradores que | empresa en estudio. desarrollo  de | &dg=concepto+de+or
N colaboran dentro de unos limites | cooperan entre si para trazarse las ganizacion&hl=es&sa
zZ definidos para alcanzar una meta | limite, lograr objetivos comunes y organizaciones | =X&ved=0ahUKEwjo
e comin. En esta definicion estan | buscar como alcanzarlas. También del siglo XXI. | wNWFsMraAhWEvVF
S implicitas  varias ideas: las | cuentan  con  procedimientos, Madrid: MKHXrwAMIQ6AEI
g organizaciones estdn compuestas por | técnicas, proceso y reglas a seguir Wolters UDAI#v=0nepage&q=
S personas; subdividen el trabajo entre | por todos los involucrados dentro de Kluwer Espafia, | concepto%20de%20or
o) sus individuos, y persiguen metas | la empresa. S.A. ganizacion&f=false
a compartidas (p.20).
Boris Yopo Segun Yopo (1970): La organizacion de acuerdo al autor | Sera para conocer mas | Yopo, B. | https://books.google.c
Organizacion es el arreglo del personal para | es la manera de lograr algunos | fondo la forma de trabajo | (1970). om.pe/books?id=rVOj

facilitar el logro de ciertos propdsitos pre-
establecidos, a través de una adecuada
ubicacion de funciones y de
responsabilidades. (p.3)

propo6sitos que ya estan establecidos
pero de una manera que se pueda
asignar responsabilidades y
funciones a determinadas personas.

del personal de la
empresa en estudio.

Organizacion y
Administracion
Universitarias.
Recuperado de:
https://books.go
ogle.com.pe/bo
oks?id=rvOjV
Y7C7nEC&pg=
PA3&dg=conce
pto+de+organiz
acion&hl=es&s
a=X&ved=0ah
UKEwjowNWF
sMraAhWEVF

VY7C7nEC&pg=PA3
&dg=concepto+de+or
ganizacion&hl=es&sa
=X&ved=0ahUKEwjo
WNWFsMraAhWEVF
MKHXrwAMIQG6AEI
JjAA#v=onepage&q=
concepto%20de%20or
ganizacion&f=false
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Cita textual (fuente, indicar apellido,

¢Coémo el concepto

Link

procesos (también conocida como

rendimiento  operacional.  Esta

todas las actividades de

de medicion y

Categoria Autor L Parafraseo se aplicara en su Referencia
afo, pagina) .
Tesis?
MKHXrwAMI
QBAEIJJAA#V=
onepage&qg=con
cepto%20de%2
Oorganizacion&
f=false
Hitt Black Segln Black (2006) calidad de informacion, | La calidad de la informacién | Tener una buena calidad | Black, H. | https://books.google.c
“el control eficaz requiere de conocimiento | requiere de un control eficaz, si no | de  informacion  es | (2006). om.pe/books?id=t8jx-
basado en datos; hay conciencia en la necesidad de la | importante, ayuda a | Administracion. | ilaNoEC&pg=PA596
informacién éptima. Las caracteristicas que | calidad de informacién, no se podrd | reducir  tiempos de | (9na. Ed.). | &dg=falta+de+control
determinan la calidad de la informacion son | tomar como referencia para | espera, acelera  los | México: +administrativo&hl=e
cuatro: utilidad, exactitud, oportunidad y | investigaciones futuras o toma de | procesos de obtencién de | Pearson s&sa=X&ved=0ahUK
objetividad” (p.594). decisiones de la alta gerencia. | datos, la objetividad de | Educacion Ewjjn-
También es importante para la | la informacion y la Wgsl_aAhUSz1MKH
facilidad de uso del usuario, trabajar | exactitud de lo que se bEGAelQ6AENjAAH
con informacion fidedigna ayuda a | necesita. Todo  esto v=onepage&q=falta%
desarrollar planes estratégicos. ayudara a la alta 20de%20control%20a
direccién a una buena dministrativo&f=false
toma de decisiones.

Martha Alles Segln Alles (2006): La evaluacion de desempefio debe | Conocer las limitaciones | Alles, M. https://books.google
La evaluacion de desempefio. darse para una buena gestion interna | del personal ayudara a (2006). .com.pe/books?id=
analisis de desempefio o de la gestién | ya que el instrumento para que la | formular propuestas de Desempefio por HYGSeoWIShYC&
de una persona es un instrumento para | empresa vaya en la direccion indica, | mejora. competencias. . _

o : e printsec=frontcover
dirigir y supervisar al personal. Entre | es su recurso humano. El desarrollo Buenos Aires: - .
sus principales personal 'y  profesional  del Granica &dg=evaluacion+de
sefialar el desarrollo trabajador  ayudara que la +desempe%C3%B1
profesional de colaboradores, la mejora | organizacién  consiga resultados 0&hl=es&sa=X&ve
permanente (p.27). positivos. d=0ahUKEwjokfm
Yo6baAhUQz1MK
He3PAOEQG6AEILJj
AA#v=0nepage&q=
evaluacion%20de%
20desempe%C3%B
lo&f=false
o o Control de Juan Arturo Segln Miranda (2017): El control dentro de la organizacion | El control dentro de la | Miranda, J. | https://books.google.c
2 =2 La importancia del es la funciéon administrativa mas | administracion es un | (2017). om.pe/books?id=WJgq
§ \g procesos procesos. La medicion y control de | importante para la evaluacion del | elemento que influye en | Fundamentos DWAAQBAJ&pg=PP

3&Ipg=PP3&dg=libro
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¢Coémo el concepto

Nro Categoria Autor (GG (f~u entg, !ndlcar N, Parafraseo se aplicara en su Referencia Link
afo, pagina) .
Tesis?
Miranda automatizacion de procesos, | evaluacién incluyen todas las | la organizacién, esto se | control de | +de+fundamentos+de
instrumentacion y control de procesos | actividades que sean necesarias para | da para garantizar que | procesos. +la+medicion+del+co
o solo instrumentacién), es necesaria | garantizar que la operaciones | las operaciones que estén | Bloomington- ntrol+de+miranda&so
para la industria moderna de procesos | realizadas coincidan con las | realizando sean las | California: urce=bl&ots=N1WAr
para que esta sea redituable. El | planificadas, para ello el control | correctas y las | Palabrio USB6V&sig=56ZNMi
control de procesos mejora la calidad | debe ser al minimo. Todos los | especificadas por la alta Zd8BFdOjEIYDiXTefl
del producto, reduce las emisiones de | gerentes de una organizacion tienen | gerencia. Esto ayuda al mMc&hl=es&sa=X&v
la planta, minimiza el error humanoy | la obligacion de controlar para | presente trabajo a tener ed=0ahUKEwjFtJ-
reduce los costos de operaciones | minimizar el error humanoy reducir | conocimiento basico del b4Y_aAhUC71MKHa
entre otros beneficios (p.4). los costos de operaciones. tema. CVAT7cQ6AEIMDAC
#v=onepage&q=libro
%20de%20fundament
05%20de%201a%20me
dicion%20del%20cont
rol%?20de%20miranda
&f=false
Hitt Black Segln Black (2006): Esta etapa consiste en redisefiar el | El residefio de procesos | Black, H. | https://books.google.c
Redisefio de procesos. Es un | actual proceso defectuoso de la | ayuda a la presente tesis | (2006). om.pe/books?id=t8jx-
procedimiento a menudo también | empresa. Se inicia lo antes posible, | a tener un amplio | Administracion. | iiaNoEC&pg=PA596
llamado “reingenieria”, que implica el | ni bien se complete la etapa de | concepto de la situaciéon | (9na. Ed.). | &dg=falta+de+control
redisefios fundamental de los procesos | andlisis del proceso actual. El | de la empresa. Que se va | México: +administrativo&hl=e
de negocios con el proposito de lograr | proyecto se da con el propésito de | a redisefiar?, solo un | Pearson s&sa=X&ved=0ahUK
mejoras contundentes. Por supuesto, en | lograr  mejoras  contundentes, | proceso 0 todos los | Educacion Ewjjn-
esos esfuerzos de reingenieria, la | desarrollar nuevos objetivos y | procesos. Para ello se va Wgsl_aAhUSz1MKH
tecnologia, y en especial la tecnologia | estrategias para la organizacion, | realizar un diagnéstico bEGAelQ6AEjAA#
de la informacién, desempefia un papel | para lograr cambios exitosos es | interno 'y  proponer v=onepage&qg=Ffalta%
central. Sin embargo, para que el | necesario contar con la | nuevas mejoras, nuevas 20de%20control%20a
redisefio tenga éxito en una | participacion del personal tanto | técnicas de trabajo, dministrativo&f=false
organizacion, también son sumamente | administrativos como no | nuevas tecnologias de
importantes los aspectos humanos y | administrativos. acorde a la necesidad de
administrativos relacionados con el la empresa,
redisefio del proceso (p.633). capacitaciones, etc.
Juan Bravo Segin Bravo (2013) Control de riesgos, | EI control de riesgos debe | Es importante conocer si | Bravo, J. | http://www.evolucion.
Carrasco indica que: “El objetivo de la gestion de | permitirle a la organizacion tomar | se mantiene un control | (2013). Gestién | cl/resumenes/Resumen

riesgos es aumentar la seguridad de los
procesos, minimizando los riesgos para
cumplir mejor con la mision institucional. Se
relaciona directamente con la definicion de
indicadores” (p.39).

los riesgos adecuados con la
seguridad de que sus procesos estan
Seguros y sus riesgos son minimos.
Se debe identificar los recursos y
esfuerzos necesarios para lograr los
resultados deseados, todos estos se

de riesgo ya que sobre
los procesos defectuosos
se trabajara.

de procesos.
Recuperado de:
http://www.evol
ucion.cl/resume
nes/Resumen_li
bro_Gestion_de

_libro_Gestion_de_pro
cesos_5_edicion_JBC
_2013.pdf
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medirdn mediante indicadores de _procesos_5_ed

gestion. icion_JBC_201
3.pdf
Martha Alles Segln Alles (2006): La evaluacién de desempefio debe | Conocer las limitaciones | Alles, M. https://books.google
La evaluacion de desempefio. EIl | darse para una buena gestion interna | del personal ayudara a (2006). .com.pe/books?id=
analisis de desempefio o de la gestién | ya que el instrumento para que la | formular propuestas de Desempefio por
. A - - HYGSeoWIShYC&
de una persona es un instrumento para | empresa vaya en la direccion indica, | mejora. competencias. : _

S : T printsec=frontcover
dirigir y supervisar al personal. Entre | es su recurso humano. El desarrollo Buenos Aires: &da=evaluacion+d
sus principales objetivos podemos | personal y  profesional  del Granica g=eva :Jamo: e
sefialar el desarrollo  personal y | trabajador ~ ayudarda que la +desempe%C3%B1
profesional de colaboradores, la mejora | organizacion  consiga resultados 0&h|=es&sa=_X&ve
permanente (p.27). positivos. d=0ahUKEwjokfm

Yo6baAhUQz1MK

He3PAOEQ6AEL]j
AA#v=0nepage&q=
evaluacion%20de%
20desempe%C3%
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Nro Elemer:ntc_)s ¢Cual/Qué es? Autor Cita tex'FuaI (f~uentg, i_ndicar Parafraseo (;Cc’?mo ’el conceptq se Referencia Link
metodoldgicos apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis?

1 Sintagma Holistico Jacqueline Hurtado | Segin Hurtado (2010) “Visto | El sintagma es percibido desde | Permitird llegar a un | Hurtado, J. http://dip.una.e
desde una comprension holistica, | una  comprension  holistica, | diagnéstico para realizar | (2010) Guia para | du.ve/mpe/017
implica identificar el punto de | abarca diferentes definiciones | la propuesta final de | Ja comprension metodologial/p
encuentro entre las diferentes | de los modelos epistémicos (lo | estudio. holistica de la aginas/Hurtado
definiciones que aportan los | cOmun, el modelo ciencia. %20Guia%20
modelos epistémicos (lo comdn, 5|_ntagmat|co), estos conceptos Recuperado de: para%201a%20
el ndcleo sintagmatico), pero al vistos desde otro punto de vista http://dip.una.edu | comprension%

- . ) parecen  contradecirse, pero o
mismo tiempo  descubrir la tienen un punto d tro- | .ve/mpe/017meto | 20holistica%20
! punto de encuentro; la ' ) -
complementariedad (?ntre aquellos holistica permitira que estos dologlallpaglnas_/ deo/?ZOIa%ZO_m
aspectos que, vistos desde | fyndamentos  tedricos se Hurtado,%20Gui | encia%20Unid
diferentes perspectivas, parecen | complementen, haciendo que a%20para%?20la ad%20111.pdf
opuestos (relaciones | cada concepto sea necesario e %20comprension
paradigmaticas) (p.91). importante para entender el %20holistica%20
total de la investigacion de%20la%20cien
cia%?20Unidad%
20111.pdf
2 Enfoque Mixto Roberto Hernandez, | Segln Hernandez, R., Fernandez, | Esta investigacion serd de | El concepto ayudara a Hernandez, R., https://www.es
Carlos Fernandez y | C. y Baptista, M. (2010) “El | enfoque mixto, debido a que | diagnosticary validar la | Fernandez, C.y up.edu.pe/desc
Maria Baptista enfoque cualitativo busca | representa una  serie  de | problematicay Baptista, M. argas/dep_inve
principalmente  “dispersion o | procedimientos sistematizados, | desarrollar propuestade | (2010). stigacion/Meto
f:xpansiér_li’ de los datos e | es I_a gnificacic’m del e_nfo_que solucion. Metodologfa de dologia%20de
informacion, mientras  que el | cualitativo y  cuantitativo, la Investigacion. %201a%20inve
_enfoqge cuantltatl\io prStende amb_os se utilizaran para el (5ta. Ed.). stigacioC3%B
intencionalmente acotar la | recojo y examen de la México D.F.- 3n9%205ta%20
informacion (medir con precision | informacion, pero también se exico .1 n7205ta’
las variables del estudio, tener | realizaran la unificacion y McGraw-Hill Edici%C3%B3
“foco™)” (p.10) discusion de los  datos n.pdf
encontrados, de tal manera que
toda la informacion recolectada
se pueda suponer, y comprender
de wuna mejor manera el
problema que estd siendo
motivo de estudio.

3 Tipo Proyectiva Jacqueline Hurtado | Segun Hurtado (2010) | La presente investigacion, | De acuerdo al problema Hurtado, J. http://dip.una.e
“Planificacion de la investigacion: | segln el objetivo expuesto es de | que se tenga presente, (2010) Guia para | du.ve/mpe/017
eleccion  del  holotipo  de | tipo proyectiva por que se | sehara una propuestade | la comprension metodologial/p
investigacion, disefio, | planteara una propuesta. Enesta | sglyucién holistica de la aginas/Hurtado
construccion de instrumentos, | parte proyectiva del trabajo, se
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Nro Elemel)tc_Js ¢ Cual/Qué es? Autor Cita texFuaI (f~uente’>, i_ndicar Parafraseo z,Cc’?mo ’el concepto_ se Referencia Link
metodoldgicos apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis?
seleccion de unidades de estudioy | preparard y disefiarda las ciencia. ,%20Guia%?20
planificacion de las acciones para | estrategias que se aplicaran en Recuperado de: para%_201a%20
obtener y analizar la informacién” | el  futuro. A través de http://dip.una.edu | comprension%
(p-122). procedimientos,  construccion .ve/mpe/017meto | 20holistica%20
de instrumentos se puscg/ra dologial/paginas/ | de%20la%20ci
encaminar. _Ia |nvest|g'a_C|0n Hurtado,%20Gui | encia%20Unid
hacia objetivos especificos, a%20para%20la ad%20111.pdf
alcanzables y se explota el %20 -
holotipo de la investigacion. ocAcomprension
%20holistica%20
de%20la%20cien
cia%20Unidad%
20111.pdf
4 Nivel Comprensivo Jacqueline Hurtado | Segun Hurtado (2010) define que | Segln el autor, se define como | Nos ayudara a analizar, Hurtado, J. http://dip.una.e
el “criterio de interpretacion | interpretacion sistémica, | explicar y proponer. (2010) Guia para | du.ve/mpe/017
sistémico. Es materialismo porque | investigar es analizar, la comprensién metodologial/p
investigar es analizar | jnterpretar y proponer holistica de la aginas/Hurtado
dialécticamente. _ Es | dialécticamente. ciencia. %20Guia%20
estructqrallsmo porque, investigar Recuperado de: para%?201a%20
Zse sgzhezs?;uztf::ﬁ“(;a; 6’“;“ funcion http://dip.una.edu | comprension%
' .ve/mpe/017meto | 20holistica%20
dologial/paginas/ | de%20la%?20ci
Hurtado,%20Gui | encia%20Unid
a%20para%?20la ad%20111.pdf
%20comprension
%20holistica%?20
de%20la%20cien
cia%20Unidad%
20111.pdf
5 Método Inductivo y Jacqueline Hurtado | Segln Hurtado (2010): El método de la investigacion | El concepto de método | Hurtado, J. (2010) | http:/dip.una.e
deductivo La blsqueda propia del | sera inductivo y deductivo y | se aplicara para elaborar | Guia parala du.ve/mpe/017
proceso investigativo no | para ello el proceso de | conclusiones generales a | comprension metodologial/p
suele ser desordenada, sino | investigacion tiene que Ser | partir de la observacion. | holistica de la aginas/Hurtado
por el contrario; ordenaday | ordenada y rigurosa, es decir ciencia. 9%20GUia%20
rigurosa es decir metodica. metédi_c,a. Surgirén a parf(ir Qe_ la Recuperado de: para%201a%20
s el ot | s
J P ’ ve/mpe/017metod | 20holistica%20

caolégicos o inestructurados
en la investigacion suelen
tener su método. 'De lo
contrario, esta busqueda se
convierte en ensayo y error

observados, para luego elaborar
conclusiones generales.

ologial/paginas/H
urtado,%20Guia%
20para%?201a%20
comprension%20

de%201a%20ci
encia%20Unid
ad%20l111.pdf
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metodoldgicos apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis?

(p.93). holistica%20de%

20la%?20ciencia%

20Unidad%20l11.

pdf
6 Pablacién Cuanti 26 colaboradores Roberto Hernandez, | Segin Hernandez, R., Fernandez, | El objetivo de la poblacién | Ayudara a conocer la Hernandez, R., https://www.es
Carlos Fernandez y | C. y Baptista, M. (2010) indica | cuantitativa es generalizar los | cantidad de poblaciénen | Fernandez, C.y up.edu.pe/desc
Maria Baptista que “el objetivo es generalizar los | datos recolectados estudio. Baptista, M. argas/dep_inve
datos de una muestra a una | myestra o poblacion de estudio. (2010). stigacion/Meto
poblacién (de un grupo pequefio a Metodologia de dologia%20de
uno mayor)” (p.13) la Investigacion. | %20la%20inve
(5ta. Ed.). stigaci%C3%B
Meéxico D.F.: 3n%205ta%20
McGraw-Hill Edici%C3%B3
n.pdf
Cuali 3 colaboradores Roberto Hernandez, | Seglin Hernandez, R., Ferndndez, | En la poblacion cualitativa se | Se conocera las | Hernandez, R., https://www.es
Carlos Fernandez y | C. y Baptista, M. (2010) indica | medirdn y analizaran cualidades de la muestra | Fernandez, C.y up.edu.pe/desc
Maria Baptista que “regularmente no se pretende | cualidades de la poblacién en | en estudio, las variables | Baptista, M. argas/dep_inve
generalizar  los  resultados | estudio. no numéricas. (2010). stigacion/Meto
obtenlq<r)s”en la muestra a una Metodologia de dologia%20de
poblacion” (p.13) la Investigacion. | %20la%20inve
(5ta. Ed.). stigaci%C3%B
Meéxico D.F.: 3n%205ta%20
McGraw-Hill Edici%C3%B3
n.pdf

7 Muestra Cuanti 26 colaboradores Roberto Hernandez, | Segln Herndndez, R., Ferndndez, | La muestra viene La muestra se utilizard | Ferndndez, C.y https://www.es

Técnica de
muestreo: aleatorio
simple

Carlos Fernandez y
Maria Baptista

C. y Baptista, M. (2010) la
muestra cuantitativa “se involucra
a muchos sujetos en la
investigacion porque se pretende
generalizar los resultados del
estudio” (p.13).

subconjunto de la poblacién en
que se llevard a cabo
investigacion. La seleccion del
mismo dependera del problema

planteado y los
formulados.

procedimientos  basicos
obtener la cantidad de
componentes de la muestra,
para la seleccion del mismo se
utilizaran: férmulas, légica y
entre otros. La muestra es una
parte representativa

poblacién en estudio”

para recolectar datos
después de la entrevista,
datos que se utilizara en
la presente tesis.

Baptista, M.
(2010).
Metodologia de
la Investigacion.
(5ta. Ed.).
Meéxico D.F.:
McGraw-Hill

up.edu.pe/desc
argas/dep_inve
stigacion/Meto
dologia%20de

%201a%20inve
stigaci%C3%B
3n%205ta%20

Edici%C3%B3
n.pdf
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Nro Elemel)tc_Js ¢ Cual/Qué es? Autor Cita texFuaI (f~uente’>, i_ndicar Parafraseo z,Cc’?mo ’el concepto_ se Referencia Link
metodoldgicos apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis?
Cuali
8 Unidades Cuanti Colaboradores Roberto Hernandez, | Segln Hernandez, R., Ferndndez, | El analisis cuantitativo se | El concepto servird para | Fernandez, C.y https://www.es
informantes Carlos Fernandez y | C. y Baptista, M. (2010) indica | realizara tomando en cuenta los | conocer los las variables | Baptista, M. up.edu.pe/desc
Marfa Baptista que “en la actualidad, el analisis | niveles de medicion de las | de medicién. (2010). argas/dep_inve
cuantitativo de los datos se lleva a variat,)le_s y mediantg ) |£’i Metodologia de stigacion/Meto
cabo  por cor_npute}dora u eStadISthz’?l, para ello se utilizara la Investigacion. dologia%20de
ordenador. Ya casi nqdle I(_) hace | la herramienta del SPSS. (5ta. Ed.). %6201a%20inve
o gt o e
' - » McGraw-Hill 3n%205ta%20
volumen considerable de datos .
(p.278). Edici%C3%B3
n.pdf
Cuali Renzo Saldarriaga — | Roberto Hernandez, | Segun Hernandez, R., Fernandez, | En la parte cualitativa de las | Este concepto se aplicard | Fernandez, C.y https://www.es
jefe de Division / Carlos Fernandez y | C.y Baptista, M. (2010): unidades informantes, los datos | para conocer los tipos de | Baptista, M. up.edu.pe/desc
Ada Abanto — jefe Maria Baptista El andlisis  cualitativo | recolectados se organizaran | técnicasy muestreo que | (2010). argas/dep_inve
de Division / implica organizar los datos | para ser utilizados en el | seutilizara para la Metodologiade | stigacion/Meto
Giovanni Guisado — recogidos, transcribirlos a | momento que lo necesiten, | presente investigacion. la Investigacién. | dologia%20de
Gerente texto cuan%qf' Iresull_ta dichos datos seran transcrito y (5ta. Ed.). %20la%20inve
Z(e)g?fsiacggi g:] co Itirla?fg 0s. doasl codificados segun la necesidad México D.F_.: stigaci%C3%B
planos o niveles. Del deI- _ -momento_. Estas McGraw-Hill 3n%_205ta%20
primero, se generan cgdlflcacmnes _ tienen  dos Edici%C3%B3
unidades de significado y niveles. Del primero surgen las n.pdf
categorfas. Del segundo, | categoria 'y del  segundo
emergen temas y relaciones | emergen temas y relaciones de
entre conceptos. Al final se | conceptos. Al final se utiliza
produce teoria enraizada en | ambas informaciones.
los datos (p.406).
9 Técnicas Cuanti Encuesta Roberto Hernandez, | Segin Herndndez, R., Ferndndez, | Las encuestas son métodos de | La encuesta servird para | Hernandez, R., https://www.es
Carlos Fernandez y | C.y Baptista, M. (2010): investigacion no experimental | la recopilacién de datos | Fernandez, C.y up.edu.pe/desc
Maria Baptista En su clasificacion serian | transversal o transeccionales 0 | mediante un cuestionario | Baptista, M. argas/dep_inve
investigaciones no | correlacionales-causales, ) disefiado (2010). stigacion/Meto
experimentales transv_ersales descrlptl\_/as que nos ayudaré a especificamente para la | Metodologia de dologia%20de
o transeccionales | la recopllac!on de Qe}tos para | o uestra. la Investigacion. %201a%20inve
descrlptl_vas 0 | obtener mforr_nacnon de (5ta. Ed.). stigaci%C3%B
correlacionales-causales, ya | personas sobre diversos temas. México D.F.- 3n%205t2%20
que a veces tienen los | Las encuestas se realizan por .
propésitos de unos u otros | diferentes propésitos y  se McGraw-Hill Edici%C3%B3
disefios y a veces de ambos | pueden realizar de muchas n.pdf
(Archester, 2005). | maneras dependiendo de la
Generalmente utilizan | metodologia que se utilice y los




254

Nro

Elementos
metodoldgicos

¢ Cual/Qué es?

Autor

Cita textual (fuente, indicar
apellido, afio, pagina)

Parafraseo

¢COmo el concepto se
aplicara en su Tesis?

Referencia

Link

cuestionarios que se aplican
en diferentes  contextos
(aplicados en entrevistas
“cara a cara”, mediante
correo electrénico o postal,
en grupo) (p.158).

objetivos que se deseen lograr.

Cuali

Entrevista

Roberto Hernandez,
Carlos Fernandez y

Maria Baptista

Segln Herndndez, R., Fernandez,
C. y Baptista, M. (2010) cita lo
siguiente:  No  obstante, la
entrevista cualitativa es mas
intima, flexible y abierta (King y
Horrocks, 2009). Esta se define
COMO una reunién para conversar
e intercambiar informacién entre
una persona (el entrevistador) y
otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados) (p.418).

Segun el autor, nos define que
la entrevista cualitativa es mas
intima y flexible mediante la
cual se busca informacion de un
tema en especifico. Se busca
que el entrevistado exprese sus
experiencias sin ser influidos o
presionados.

Se aplicara para
constatar 'y  obtener
informacion
directamente de la
muestra.

Hernandez, R.,
Fernandez, C.y
Baptista, M.
(2010).
Metodologia de

la Investigacion.

(5ta. Ed.).
Meéxico D.F.:
McGraw-Hill

https://www.es
up.edu.pe/desc
argas/dep_inve
stigacion/Meto
dologia%?20de
%20la%20inve
stigaci%C3%B
3n%205ta%20
Edici%C3%B3
n.pdf

10

Instrumento

Cuanti

Cuestionario

Roberto Hernandez,
Carlos Fernandez y

Maria Baptista

Segn Herndndez, R., Fernandez,

C. y Baptista, M. (2010):
Tal vez el instrumento méas
utilizado para recolectar los
datos es el cuestionario. Un
cuestionario consiste en un
conjunto de  preguntas
respecto de una 0 mas
variables a medir. Debe ser
congruente con el
planteamiento del problema
e hipotesis (Brace, 2008)
(p.217).

En la parte cuantitativa se
utilizara el cuestionario que es
el méas empleado para la
recoleccion de datos, consistira
en varias preguntas especificas
respecto a una 0 mas variables
de medicion. Las preguntas
deben ser relacionadas con el
problema o hipdtesis que se
estaba  investigando para
obtener informacién necesaria
para realizar los célculos de
medicion.

Nos ayudara a identificar
necesidades y problemas
de los trabajadores.

Hernandez, R.,
Fernandez, C.y
Baptista, M.
(2010).
Metodologia de

la Investigacion.

(5ta. Ed.).
Meéxico D.F.:
McGraw-Hill

https://www.es
up.edu.pe/desc
argas/dep_inve
stigacion/Meto
dologia%?20de
%201a%20inve
stigaci%C3%B
3n%205ta%20
Edici%C3%B3
n.pdf

Cuali

Guia de Entrevista

Roberto Hernandez,
Carlos Fernandez y

Maria Baptista

Segun Hernandez, R., Fernandez,
C. y Baptista, M. (2010) “En las
primeras o} entrevistas
estructuradas, el entrevistador
realiza su labor con base en una
guia de preguntas especificas y se
sujeta exclusivamente a ésta (el
instrumento prescribe qué
cuestiones se preguntardn y en
qué orden)” (p.418).

En la parte -cualitativa se
utilizara la guia de entrevista,
esta debe ser estructurada de
acuerdo a la informacion que se
desea recabar, porque de
acuerdo a ello la alta direccion
tomara decisiones; por ello es
necesario que el instrumento a
utilizar en la entrevista sea

La guia es para saber
que se va a preguntar en
la entrevista y recolectar
la informacion necesaria.

Hernandez, R.,
Fernandez, C.y
Baptista, M.
(2010).
Metodologia de

la Investigacion.

(5ta. Ed.).
Meéxico D.F.:
McGraw-Hill

https://www.es
up.edu.pe/desc
argas/dep_inve
stigacion/Meto
dologia%20de

%20la%20inve
stigaci%C3%B
3n%205ta%20

Edici%C3%B3
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Nro Elemel)tc_Js ¢ Cual/Qué es? Autor Cita texFuaI (f~uentt?, i_ndicar Parafraseo z,C(?mo Eal concepto_ se Referencia Link
metodoldgicos apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis?
directo, claro y ordenado. n.pdf
11 Andlisis de | Cuanti Medidas de Roberto Hernandez, | Segin Hernandez, R., Fernandez, | En los andlisis de datos | Servird para identificar | Hernandez, R., https://www.es
datos frecuencia y Carlos Fernandez y | C.y Baptista, M. (2010) dice que | cuantitativos, se iniciara con | el problema  maés | Fernandez, C.y up.edu.pe/desc
porcentajes Marfa Baptista “el analisis se inicia con ideas | ideas percibidas de la hipétesis | importante 'y  poder | Baptista, M. argas/dep_inve
Pareto (20/80) p_rec,onc_ebidas, basadas en las | formulada. Los  datos | emplear las soluciones | (2010). stigacion/Meto
hiptesis formuladas. Una Vvez | recolectados son transferidos a | necesarias. Metodologia de dologia%20de
r,ecolectados IO.S datos NUMETICOS, 1 \na  matriz para su célculo la Investigacion. %20la%20inve
f:toscjgl trasr;sflzrne;i;aunerinéz?g]ltzé estadistico. (5ta. Ed.). stigaci%C3%B
o RPN Meéxico D.F.: 3n%205ta%20
procedimientos estadisticos . o
(p.14). McGraw-Hill Edici%C3%B3
n.pdf
Cuali Triangulacion Roberto Hernandez, | Segln Herndndez, R., Fernandez, | Para la triangulacién de datos es | Se analizaran los Hernandez, R., https://www.es

Carlos Fernandez y

Maria Baptista

C. y Baptista, M. (2010):

Siempre y cuando el tiempo y
los recursos lo permitan, es
conveniente  tener  varias
fuentes de informacion y
métodos para recolectar los
datos. En la indagacion
cualitativa  poseemos  una
mayor riqueza, amplitud y
profundidad en los datos, si
éstos provienen de diferentes
actores del proceso, de distintas
fuentes (439).

necesario tener varias fuentes
de informacién, establecer
conclusiones  aproximativas.
Dicha informacion es necesario
que procedan de diferentes
actores ya que podremos
establecer resultados mas de
acorde a la realidad de Ia
empresa.

diferentes datos de
diferentes fuentes para
llegar a una conclusion
final.

Fernandez, C.y
Baptista, M.
(2010).
Metodologia de

la Investigacion.

(5ta. Ed.).
Meéxico D.F.
McGraw-Hill

up.edu.pe/desc
argas/dep_inve
stigacion/Meto
dologia%20de

%2012%20inve
stigaci%C3%B
3n%205ta%20
Edici%C3%B3
n.pdf




256

Construccion de la categoria problema

Teorias

Conceptos

Identificacion
de términos

claves Planificacion

Eficiencia de personal

Construccién
de la
categoria
problema
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