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RESUMEN

La presente Tesis se ha realizado con el propésito de mostrar que la
“IMPLEMENTACION DEL CICLO DE DEMMING MEJORA LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA INSTALACION DE SISTEMAS AUDIOVISUALES EN LA
EMPRESA BYF POWER S.A., LIMA, 2017, para lo cual se ha utilizado como
base tedrica diferentes autores que hacen referencia al tema, asimismo se
realizd un analisis metodoldgico del tipo cuasi experimental, donde la poblacion
esta conformada por las 6rdenes de compra recibidas para la instalacion de
sistemas audiovisuales durante un determinado periodo de tiempo. En este

estudio no se utilizé muestra debido a que se tomd el 100% de la poblacion.

Luego, se aplico el Ciclo de Deming o PHVA para analizar las causas de la
baja calidad del servicio. Logrando identificarlas, analizarlas y proponer las
mejoras; las cuales fueron implementadas para posteriormente medir los
resultados que sirvieron como retroalimentacion, iniciando de esta manera el

ciclo de la mejora continua.

Finalmente se llegd a la conclusidon que, mediante la implementacién del Ciclo
de Deming o PHVA durante dos ciclos completos la calidad del servicio mejord
logrando una disminucion en las tareas mal realizadas asi, como también, en
los tiempos de reproceso logrando la satisfaccion del cliente final asi como una

disminucién en los sobrecostos lo que significd mayores ingresos a la empresa.

Palabras clave: Ciclo de Deming, PHVA, calidad del servicio, sistemas

audiovisuales, satisfaccién del cliente, reproceso.
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ABSTRACT

This thesis has been made with the purpose of showing that the
"Implementation of the DEMMING CYCLE improves the quality of service in the
installation of audiovisual systems in the company BYF POWER S.A., LIMA,
2017", which has been used, as a theoretical basis, different authors that make
reference to the subject, also conducted a methodological analysis of quasi-
experimental type, where the population consists of purchase orders received
for the installation of audiovisual systems during a certain period of time. In this
study, sample was not used because all the 100% of the population was taken.
Then, applied the Deming cycle or PDCA to analyze the causes of the low
quality of the service. And identified them, analyze them and propose
improvements; which was implemented to measure outcomes that served as

feedback, thus starting the cycle of continuous improvement.

Finally came to the conclusion that, through the implementation of the Deming
cycle or PDCA through two brewing cycles the quality of service improved
achieving a decrease in poorly performed as well, as also, in times of
reprocessing achieving the final customer satisfaction as well as a decrease in

cost overruns which meant revenue to the company.

Key words: Deming cycle, PHVA, quality of service, audio-visual systems,

customer satisfaction, reprocessing.
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. INTRODUCCION



Debido al fendbmeno de la Globalizacion la competencia en el mercado ha
crecido exponencialmente, ya no solo se debe competir con empresas locales
sino con empresas foraneas. Ese asi, que las empresas deben buscar la
manera de ser mas competitivas. El Ciclo de Deming es una herramienta de
mejora continua que es relativamente facil de implementar debido
principalmente a que permite aplicarse a pequefia escala, identificando las
causas, analizandolas, proponiendo un plan de mejora y luego aplicandola,
midiendo los resultados obtenidos para compararlos con los resultados
esperados; de no lograr estos resultados entonces se vuelve iniciar el ciclo. La
mejora continua no es una simple herramienta sino que es una filosofia que
debe adoptar la empresa y que involucra desde los mas altos directivos hasta
el nivel operativo con el objetivo de mejorar continuamente la empresa y de
esta manera lograr una mejor calidad del servicio o producto con el propdsito

de satisfacer al cliente.

El concepto de Calidad ha evolucionado en el tiempo, es asi que en los inicios
del siglo pasado la Calidad se basaba en que el producto no tuviera fallas y si
las tenia se eliminaban o regresaban a un ciclo de reproceso en otras palabras
era una calidad reactiva que se basaba en actuar en base a las fallas.
Posteriormente aparecieron nuevos conceptos de calidad donde se hacia un
control estadistico para tratar de minimizar las fallas, pero siempre desde el
punto de vista de la rentabilidad del fabricante mas que por la satisfaccion del
cliente. Luego, después de la Segunda Guerra Mundial aparecieron nuevos
conceptos como la Mejora Continua que ya no se basaban en mejorar la
rentabilidad de las empresas en base a los “cero defectos” sino que ahora se
buscaba mejorar los procesos para lograr mejorar los productos o servicios
pero con un enfoque a la satisfaccion del cliente, que a la larga mejorara la
rentabilidad de las empresas al reducir costos de reprocesos, desperdicio de

materiales entre otros.

Tanto la mejora continua como la satisfaccion de cliente son mas que una
metodologia, son una filosofia de trabajo que compromete a toda la empresa
para lograr el bienestar de todos, desde los operarios hasta el cliente final. Es
asi que en la empresa BYF Power S.A. se buscaron las causas de la baja

satisfaccion del cliente referente a la calidad del servicio, logrando identificar



varias de estas causas para luego de un analisis desarrollar propuestas de
mejoras que se implementaron y mejoraron el cumplimiento de los requisitos
del cliente de tal manera que disminuyeron los tiempos de reproceso con lo que

no solo se logré la satisfaccion de cliente sino que se le fidelizo.



1.1 Realidad Problematica
Muchos de nosotros creemos que la mejora continua se crea en Japdén, sin
embargo no es asi. Los programas de mejora continua se crearon,
desarrollaron y maduraron en los Estados Unidos. Los principales autores de la

mejora continua son Walter A. Shewhart y W. Edwards Deming.

Después de la Segunda Guerra Mundial, las empresas en Japdn quedaron
totalmente en crisis. Ante esta situacion los japoneses buscaron la manera de
sacar adelante a sus industrias es asi que contactan con el Dr. Deming para
que los ayude en la mejora de sus fabricas. Para ese entonces el Dr. Deming
habia ido a Japdn para apoyar a las fuerzas norteamericanas para un censo
que se iba a realizar. Sin embargo, luego de ver los problemas por lo que
atravesaba la industria japonesa decidié ayudarlos en la reconstruccién. En
Japon era tal el nivel de la crisis que los productos manufacturados en Japén
eran considerados productos basura. El Dr. Deming encontrd en los japoneses
mucha predisposicion para cambiar su forma de pensar, por otro lado el
enfoque de los empresarios japoneses se centrd en la calidad de sus productos
por lo que enfocaron todos sus esfuerzos en fabricar y exportar calidad. El Dr.
Deming realizé6 muchas charlas en Japdn y hasta se animé a vaticinar que los
japoneses conquistarian rapidamente los mercados internacionales, lo cual
llegd a ser realidad. Es por este motivo que en agradecimiento al gran aporte

del Dr. Deming se instaurd en Japon el premio Deming en el afo de 1,951.

En el Peru, en los 80’s se comienza a considerar a la calidad como una
herramienta de gestién de suma importancia. Es asi que en el afio 1989 se
crea el Comité de Gestion de la Calidad (CGC), que en la actualidad incorpora
a 21 organizaciones gremiales y educativas y desde 1991 se organiza la
Semana de la Calidad cuyo objetivo es el de promover el desarrollo de la
calidad en las empresas peruanas (Centro de Desarrollo Industrial, 2012).
Durante los 90’s se buscé implementar medidas que insertaran al Peru dentro
del comercio internacional, en base a ello se optd por brindar la libre circulacion

a los bienes nacionales e importados.

Lamentablemente debido a que no se establecieron ni los niveles minimos de

calidad, ni el cumplimiento de estandares para determinados productos; el Peru



se vio enfrentado al problema de la informalidad y con ello la propagacion de

productos de baja calidad en los mercados del pais (INDECOPI, 2006).

Zeballos (2002) manifesté que aunque la primera certificacion en gestion de
calidad se otorgd en el Peru en 1994, aun no se habia logrado un adecuado
involucramiento de la alta gerencia en las empresas peruanas. Es a partir de la
incorporacion de importantes capitulos a la norma I1ISO 9000:2000, los cuales
tenian como propdsito incorporar e involucrar a la alta direccion en el sistema
de gestion de calidad y a su vez lograr transmitir los beneficios que otorga la
implementacion de este sistema de gestion como es una mejora en la

productividad, es que se logra un mayor involucramiento en la empresa.

La Semana de la Calidad del 2008 estuvo enmarcada por el Foro de
Cooperaciéon Econémica Asia Pacifico, por ello ese afno se le denomind “La
Calidad en Asia y Pacifico”, donde uno de los principales invitados fue la AOTS
(The Association for Overseas Technical Scholarship) de Japén, la cual ha
logrado entrenar a mas de 8,000 becarios latinoamericanos en temas

referentes a la gestion de calidad, de los cuales 1,065 son peruanos.

ByF Power S.A es una empresa privada con mas de 20 ainos de experiencia,
dedicados a la administracion, proteccién y tratamiento de la energia eléctrica;
inmersa en los ultimos afios en el Disefo, Suministro, Instalacién vy
Mantenimiento de “Data Center’, Climatizacién, implementacion de

Infraestructura Tecnoldgica y Cableado Estructurado.

Son distribuidores autorizados, tanto en Suministro, Instalaciéon y Servicios de
los Productos TOSHIBA UPS y SCHNEIDER ELECTRIC, contando con
Ingenieros y Técnicos Especialistas certificados en las marcas referidas.

Su principal objetivo es brindar soluciones integrales y de mantenimiento en los
Proyectos de Centro de Datos, Salas de Comunicaciones, asi como, Sistemas
de Proteccién de Equipos en General.

Los principales servicios ofrecidos son:

- Implementacion de Infraestructura Tecnolégica

- Suministro e Instalacion de Sistemas de Proteccion Eléctrica.

- Disefio, Suministro, e Implementacion de Data Center.

- Evaluacién, Estudio y Ejecucion de Proyectos Eléctricos.
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Servicio Técnico
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Problematica de la empresa

Actualmente la empresa ByF Power S.A. tiene una baja calidad del servicio

debido principalmente a que hay muchas observaciones por los trabajos
realizados por nuestros técnicos lo que implica sobrecostos a la empresa, ya
gue se debe enviar nuevamente a los técnicos para levantar las observaciones.
Esto conlleva a realizar trabajos no planificados y a comprar nuevamente
materiales para cambios por observaciones de los clientes en cuanto a la
calidad de los productos dando como resultado una disminucidn en los

ingresos de la empresa.
Analisis de las causas

Para analizar las causas de estos problemas se han utilizado las herramientas

que se muestran a continuacion.



Instrumentos
Arbol de problemas

Para identificar las causas de la baja calidad del servicio se realizé un arbol de
problemas; para esto se identificaron las posibles causas que hacen que la la
calidad del producto no sea la adecuada para el cliente. Este arbol se hizo en

una lluvia de ideas dentro del area de proyectos.

Cuadro N° 1

Disminucidén
de Ingresos

|
[

Entrada de

Mala i o

Clientes

Baja Calidad
de Servicio

coyuntura
econdmica

empresas
extranjeras

Fuente: elaboracién propia



Cuadro N° 2

Baja Calidad de Servicio

empresa ByF Power S.A.

Logistica Gestion Equipos

No hay No hay No hay formatos No hay
planificacién de evaluacion de para pedidos planificacién de
compras. proveedores internos trabajos.

Equipos no
adecuados para
los trabajos.

No hay formato
de servicios.

Equipos sin
mantenimiento.

No hay actas de No hay formatos
alcances de de check list de
servicios. servicios

Fuente: elaboracion propia



Cuadro N° 3

Arbol de objetivos

Mejorar los
ingresos de la

empresa ByF
Power S.A.

Captar mas Ampliar cartera de
clientes productos

Mejora de la Entrega de los

Calidad del Servicio proyectos a tiempo b IOl I

Fuente: elaboracién Propia
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Logistica

Cuadro N° 4

Mejora de la Calidad

de Servicio en ByF
Power S.A.

Gestion

Creacion de formatos
de aprobacion de
alcances del servicio

Creacion de formatos
de pedido internos

Creacion de formatos
de hoja de esrvicios

Creacion de Check list
de validacion de
instalaciones

Equipos

Planificacion de
mantenimientos

Control de calidad de
los equipos

Fuente: elaboracién propia
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Analisis de la informacion

Luego de analizar el arbol de problemas se pudo determinar que existen
problemas en tres areas fundamentales como son Logistica, Gestion y
Equipos. El area Logistica porque es, en primera instancia, la que recibe los
pedidos de compra y debe velar por la buena calidad y entrega a tiempo.
Gestidn, ya que se puede apreciar que no hay formatos que permitan planificar
los alcances que a la larga determinara el nivel de satisfaccion de cliente; y
finalmente los Equipos ya que estos deben estar en 6ptimas condiciones para

poder ofrecer un producto o servicio de calidad.

12



Cuadro N° 5
PRINCIPALES CAUSAS DE LA BAJA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INSTALACION DE SISTEMAS AUDIOVISUALES

Descripcion 5 4 3 2 1|TOTAL % F % Acu
1|No hay formatos de alcance de servicios 9 1 49| 19.14 49 19.14
2|No hay formatos de check list de servicios 8 2 48| 18.75 97 37.89
3|Despacho de materiales fuera de fecha 8 1 1 47| 1836 144 56.25
4|No hay evaluacidn de proveedores 7 2 1 46| 1797 150 74.22
5|No hay formatos de lecciones aprendidas 2 1 7 5.86 205 80.08
6|No hay formatos para pedidos internos 4 6 14 547 219 85.55
7|No hay formatos de control de cambios 3 7 13 5.08 232 90.63
8|Equipos no adecuados para los trabajos 1 1 8 13 5.08 245 95.70
9|Equipos sin mantenimiento 9 11 4.30 256 100.00

TOTAL 256| 100.00

Fuente: Elaboracion propia

13



Cuadro N° 6

Matriz de Pareto

MATRIZ PARETO
Calidad de Servicio
Item Descripcion Puntaje % Acu
1|No hay formatos de alcance de servicios 45.00 19.14%
2{No hay formatos de check list de servicios 48.00 37.89%
3| Despacho de materiales fuera de fecha 47.00 56.25%
4|No hay evaluacion de proveedores 46.00 74.22%
5[No hay formatos de lecciones aprendidas 15.00 80.08%
6|No hay formatos para pedidos internos 14.00 85.55%
7|No hay formatos de control de cambios 13.00 90.63%
8| Equipos no adecuados para los trabajos 13.00 95.70%
9| Equipos sin mantenimiento 11.00 100.00%
[ToTaL 256.00

Elaboraciéon propia

14



Cuadro N° 7

GRAFICO DE PARETO

No hay
fi de

Na hay Despacho de
de T3l

aslcancede  checklistde fu'nﬁhd\l

Servicios

%

!luhw

1111

de  adecuados mantenimiento

P

p control de para los

Elaboracion propia

15

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

BN Puntaje
— %% Acu




Cuadro N° 8

MATRIZ ESTRATIFICACION

MATRIZ ESTRATIFICACION
Etapas
Item Descripcién Porcentaje
1| No hay formatos de check list de serviclos 18.75 |Calidad
2|No hay evaluacién de proveedores 17.97 |Calidad
3|No hay formatos de lecciones aprendidas 5.86 |Calidad
4|No hay formatos de control de cambios 5.08 |Calidad
5|Equipos no adecuados para los trabajos 5.08 |Calidad
6| No hay formatos de alcance de servicios 19.14 |Gestién
7| Despacho de materiales fuera de fecha 18.36 |Gestion
8| Equipos sin mantenimiento 4.30 [Manteniemiento
9|No hay formatos para pedidos internos 5.47 |Procediemientos
TOTAL 100.00

Elaboracion Propia

Cuadro N° 9

MATRIZ ESTRATIFICACION TOTAL

Matriz de Estratificacién Total Etapas

Calidad 52.73
Gestion 37.50
Mantenimiento 4.30
Procedimientos 5.47

Elaboracion Propia

Cuadro N° 10

GRAFICO MATRIZ ESTRATIFICACION TOTAL

Gréfico de Estratificacion

50.00

40.00

30.00

20.00

10.00

Calidad Gestion Mantenimiento

Elaboracion Propia
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De acuerdo al analisis del grafico de estratificacion se puede apreciar en qué
etapas de los procesos se tienen la mayor cantidad de problemas. Como se
puede ver en el grafico de estratificacion los problemas principales se dan en la
Gestion y Calidad, por este motivo se ha tomado como metodologia para
solucionar este problema la implementacién del Ciclo de Deming ya que ésta

implementacion nos dara una serie de ventajas tales como:

Nos permitira mejorar la Calidad de Servicio tanto para el cliente externo
como interno.
Nos permitira mejorar la gestion dentro de la empresa.

Nos permitira realizar mejoras continuas a nuestros procedimientos.

1.2 Trabajos Previos
HUANCA CANALES, SUSANA KATHERINE. En su Tesis “IMPLEMENTACION

DE UNA MEJORA CONTINUA PARA UNA LAVANDERIA EN EL AREA DE
LAVADO AL SECO”. Para optar por el grado de Ingeniero Industrial,
Universidad de San Martin de Porres 2014. 225p.
Tuvo como objetivo la implementacion de un plan de mejora continua para
lograr un mejor rendimiento y mejorar la calidad del servicio. Presenta como
marco tedrico y metodolégico para alcanzar la mejora el Ciclo de Deming o
PHVA. Para lograr su objetivo se identificaron las etapas en el proceso de
lavado, calculando el costo de la calidad del servicio asi como la productividad
dando como resultado el disefio de manuales y procesos para solucionar el
problema. Para el desarrollo de la Tesis se tomd como poblacién el servicio de
Lavado en Seco ya que representa el 67.18% de participacidén en relacion con
los otros servicios que brinda la empresa; los datos tomados para el analisis
corresponden a los datos histéricos sobre la percepcion de la calidad del
servicio entre el 20 y 23 de setiembre del 2,011 con énfasis en las deficiencias
encontradas. Sobre el analisis realizado se determinaron las principales causas
de la ocurrencia de estas deficiencias y se elabor6 un plan de mejora continua
o PHVA el cual se aplicd, llegando a las siguientes conclusiones:

- El costo de la calidad logré reducirse al pasar de S/. 324,776.92 a

S/. 198,097.09 lo que representa una disminucion del 67%
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- El uso de los formatos establecidos lograron cumplir el objetivo de
retroalimentacién que a su vez mejoraron los indicadores de
gestién de la empresa.

- El proyecto es rentable ya que se obtiene un VAN positivo de S/.
326,608.12 y un TIR de 33%

Esta tesis demuestra que se puede reducir el costo de la calidad utilizando
herramientas de mejora continua lo que mejora la rentabilidad de la empresa.
Esta tesis tiene una valoraciéon importante como material de soporte para la
identificacién de las causas comunes en los problemas de calidad de servicio y

en cuanto a los formatos de control de calidad del servicio.

MATOS Alegre, Jospeh. “MEJORA DE PROCESO EN LA LINEA DE
PRODUCCION EN UNA EMPRESA DE CALZADO INDUSTRIAL Y MILITAR".
Para optar por el grado de Ingeniero Industrial, Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas, 2014. 160p. con una linea de Investigacion referente a

Sistemas de Gestion de Calidad.

El objetivo es mejorar el proceso en la linea de produccion utilizando una
metodologia de mejora continua. Presenta como marco tedrico y metodolégico
el uso de diferentes herramientas de mejora continua como el Ciclo de Deming
y las 5s. Mediante un tipo de Investigaciéon explicativa y descriptiva cuya
poblacion esta dentro del proceso de produccidon mensual de calzado durante
el ano 2,012. El analisis de la informacion determina que hay una relacién
directa entre la mala calidad del producto y las devoluciones de los mismos por
parte del cliente lo que genera en la mayoria de los casos reprocesos por
malos acabados o productos defectuosos y en casos extremos a la eliminacion
de los productos que no pueden ser arreglados lo que impacta directamente en
los ingresos de la empresa ademas de la pérdida de clientes por la
desconfianza en la calidad de los productos. Luego de aplicar el ciclo de la

mejora continua en la empresa se llegaron a las siguientes conclusiones:

Para disminuir la cantidad de defectos en la etapa de produccién el
personal operativo debe ser capacitado continuamente.
Las pérdidas tanto por productos defectuosos como por devoluciones

llega a un valor anual de S/. 245,803. Con la implementacion de la
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mejora continua se espera reducir en 3% la cantidad de productos

defectuosos en el primer afio desde el 6% que ostenta actualmente.

Se capacitara en mejora continua, lean manufacturing y 5s a los

Supervisores, Jefes y Gerentes en la empresa SGS.
Como se puede apreciar en esta Tesis se demuestra, nuevamente, el impacto
de la mejora continua en la mejora de la calidad de los productos o servicios lo
que disminuye los tiempos de reproceso y fideliza a los clientes. La valoracion
que tiene esta Tesis radica en la importancia de la aplicacién de herramientas
de mejora continua con el objetivo de mejorar la calidad y asi lograr la
satisfaccion del cliente.

POLO Reyes, MELVA. GUZMAN Sifuentes, German ‘PROPUESTA DE
MEJORA DE ESTANDARIZACION EN EL PROCESO DE CALIDAD DE
SERVICIO PARA EL INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD DE LA
EMPRESA CORPORACION COMERCIAL JERUSALEM S.A.C.”. Para optar
por el grado de Ingeniero Industrial, Universidad Privada del Norte, 2013. 160p.

El objetivo de esta tesis fue la de mejorar la productividad de la empresa
Corporacion Comercial Jerusalem S.A.C. utilizando herramientas de mejora
continua tales como Kaizen, Gestion de la Calidad Total y el ciclo de Deming
con un enfoque en la calidad del servicio. El tipo de Investigacion es del tipo
aplicada pre-experimental, para lo cual se ha tomado como poblacién los
servicios realizados durante todo el ano 2,012. En el analisis de la informacion
se puede determinar que hay una alta tasa de servicios no aceptados lo que
ocasiona penalizaciones en la empresa por no llegar a los indicadores de
calidad propuestos por el cliente por lo que se propone utilizar diferentes
herramientas de mejora continua para lograr las metas trazadas. Luego de la
implementacion de estas herramientas se llegaron a las siguientes

conclusiones:

Se logra incrementar la productividad en 28%, esto quiere decir que el
ratio de servicio aceptados en soles pasé de S/. 0.00054 a S/. 0.00075.
Debido al incremento de la productividad la rentabilidad de la empresa
subié en un 11% pasando de un promedio de utilidad mensual de S/.
26,450 a S/. 29,786.
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Finalmente el indicados de Calidad de Servicio se logré incrementar en
25%.
El presente trabajo de investigacion concluye que la aplicacion de la mejora
continua en los procesos de mejora de calidad de servicio aumenta la
productividad y por consiguiente aumenta la rentabilidad en la empresa. El
aporte de esta tesis como referencia para el Proyecto de Investigacion es
significativo ya que nos permite demostrar el impacto que tiene la mejora

continua en la variable dependiente.

ALAYO Gémez, Robert. BECERRA Gonzales, Angie “IMPLEMENTACION
DEL PLAN DE MEJORA CONTINUA EN EL AREA DE PRODUCCION
APLICANDO LA METODOLOGIA PHVA EN LA EMPRESA
AGROINDUSTRIAS KAIZEN.”. Para optar por el grado de Ingeniero Industrial,
Universidad de San Martin de Porres, 2014. 394p.

El objetivo de esta tesis es la de implementar un plan de mejora continua en el
area de produccién con la finalidad de mejorar la productividad y rentabilidad
de la empresa Agroindustrias Kaizen. Se utiliz6 una metodologia cualitativa —
cuantitativa para la recoleccion de informacion que luego fue analizada y dio
como resultado el plan de mejora continua utilizando varias de las
metodologias de la mejora continua tales como el PHVA, 5s, entre otras. Luego

de la implementacién se llegaron a las siguientes conclusiones:

Se bajo el indice de material en reproceso en 0,12%.

Se redujo la cantidad de quejas de los clientes hasta llegar a una queja

por mes.

el indicador de efectividad subié de 34.88% a 70%.
El aporte de este trabajo de investigacion es muy importante ya que nos sirve
como sustento para comprobar que la aplicacion de la mejora continua mejora
la calidad logrando disminuir los reprocesos lo que se traduce en mayores

ingresos para la empresa.

CAMPANA Figueroa, DAVID Rolando. “Plan de mejora continua de los
procesos productivos para reducir los defectos en los productos lacteos

elaborados por la Pasteurizadora San Pablo” para optar el titulo profesional de
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Ingeniero Industrial en procesos de automatizacion, Universidad Técnica de
Ambato, Ecuador. 2013. 284p.

El objetivo fue el de disenar un Plan de mejora continua de los procesos de la
empresa Pasteurizadora San Pablo con la finalidad de mejorar la calidad de los
productos lacteos. ElI marco tedrico y metodolégico se basa en la mejora
continua de la calidad total para satisfacer la demanda cada vez mayor del
mercado. Para le elaboracion de este trabajo de investigacién se analizé el
proceso productivo de la planta utilizando el modelo descriptivo, ya que se
levantd informacion directa de la fuente y explicativo ya que se procedié a
levantar informacion paso a paso del proceso. En conclusién luego de la

implementacion del plan se obtuvo lo siguiente:

- Disminuyé el numero de productos devueltos por defectos de
fabricacion.
- Aumento la satisfaccion del cliente.
- Se alcanzaron las metas de mejora del 62,70% y el indicador de
productos defectuosos bajé a 0,026%
El presente trabajo de investigacion demuestra que la mejora continua mejora
la calidad de los productos lo que se tradujo en una menor taza de devolucion
de productos. La valoracion que tiene este trabajo de investigacidn radica en
los procedimientos de andlisis para encontrar las causas de la baja calidad de

los productos.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Mejora Continua — Ciclo de Deming o PHVA

Para GONZALES (2014) el ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) es
una metodologia de gran utilidad que permite estructurar y ejecutar
proyectos de mejora de la calidad y productividad en cualquier nivel de
jerarquia dentro de una empresa. En este ciclo se desarrolla un Plan
(Planear) que se puede aplicar en pequefia escala o sobre problema
especifico (Hacer), luego se hace una evaluacion para medir si se obtuvo el
resultado esperado (Verificar) y por ultimo, se toma una accion en base a
este resultado (Actuar) ya sea a través de la estandarizacion, siempre y

cuando los resultados hayan sido los esperado, la implementacion de
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medidas de prevencion para que la mej

plan si los resultados no fueron satisfactorios con lo que el ciclo vuelve a la

etapa inicial del proceso.

Actuar (A)

Corregir y estandarizar

Revisar la retroalimenta-
cion y hacer correcciones

Revisar la retroalimenta-
cion y hacer correcciones

»

ora no sea reversible o reciclando el

Planear (P)

Determinar objetivos
y metas

Diagnéstico: Revisar las
practicas actuales.

Definir responsabilidades: Por
Qué?, Qué? y como?

Verificar (C)

Evaluar y validar

Evaluar el esquema del
plan de accién.

"\, Verificar que los objetivos
% Y metas hayan sido
%, legrados

\ %, Retroalimentacién

<4

Para la implementaciéon del PHVA se pueden identificar hasta 8 pasos que

se pueden aplicar dentro de cada una

continuacion:
(P)lanear

1.

4

Hacer (D) 4

Instruir e implementar

Organizar talleres y/o Cursos
de capacitacion.

Implementar las mejoras
sugeridas para el drea

Reconocimiento:
reconocer el aporte
de otras personas

de las etapas, tal como se muestra a

Lo primero que se debe hacer es definir y analizar la magnitud del
problema para lo cual se pueden utilizar herramientas como

Pareto, histogramas, cuadros de control entre otras herramientas.

2. Luego se buscan todas las posibles causas mediante lluvias de
ideas, diagramas de Ishikawa, arboles de problemas entre otros.
3. Seinvestiga y determina cual es la causa mas importante, esto se

puede realizar mediante cuadros de estratificacion, Pareto,

Ishikawa y otros.
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4. Finalmente se consideran las medidas para remediar el problema.
Algunas preguntas que nos pueden ayudar son :
o ¢Por qué?: necesidad
o ¢Qué?: objetivo
o ¢Dénde?: lugar
o ¢Cuanto?: tiempo y costo
o ¢Cémo?: plan
(H)acer
5. Se debe poner en practica las medidas remedio siguiendo el plan
elaborado en el paso anterior.
(V)erificar
6. Revisar los resultados obtenidos.
(A)ctuar

7. Prevenir la recurrencia del problema, esto se puede hacer
mediante una estandarizacion, inspecciones, supervisiones, etc.
8. Conclusion, donde se revisan y documentan los procedimientos

seguidos y se planifican los trabajos futuros.

A continuacion se da una explicacion mas detallada de cada uno de estos

pasos:
1. Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema

Este paso es el mas importante del ciclo ya que se define y delimita, de la
forma mas clara y simple posible, el problema que se desea resolver para
que sea entendido en toda su magnitud, se identifique cdmo se genera y
doénde se manifiesta, asi como el grado en el que afecta al cliente y su
influencia en la calidad y la productividad. Otros factores que se deben tener
en cuenta en la definicién es saber con qué frecuencia se presenta y cuanto
es el costo para la empresa. Las herramientas basicas que son de gran
utilidad son, entre otras, el diagrama de Pareto, la hoja de verificacion, el
histograma, fichas de control o las quejas de un cliente ya sea interno o

externo.

23



El resultado que ese espera en este paso es tener definido y delimitado el
problema, el objetivo que se tiene con este proyecto y un estimado del

costo/beneficio directo que se podria obtener de realizar la implementacion.
2. Buscar todas las posibles causas

En este paso se deben buscar todas las posibles causas que consideremos
originan el problema. Hay que ser muy exhaustivos en este paso,
preguntandonos una y otra vez por qué se ha generado el problema. Es muy
importante saber diferenciar entre las causas y los sintomas del problema
para que este paso dé los resultados esperados, se debe tener un enfoque
especial en la temporalidad (en qué horario, en qué turno, con qué
frecuencia), en la ubicacién (en qué departamento, en qué maquina), en qué
parte del proceso, en qué productos. Cuando el problema es reiterativo y no
solo afecta a un solo producto o lote de productos entonces se debe analizar
a nivel macro y no a un nivel micro, en otras palabras hay que preguntarse

por qué estan saliendo mal los lotes y no solo por qué salié mal un lote.

Las herramientas que nos pueden ser de utilidad en esta actividad es la
técnica del arbol de problemas, lluvia de ideas y el diagrama de Ishikawa,

para poder tener un panorama completo de las causas.
3. Investigar cual es la causa o el factor mas importante

Con la informacion de los pasos previos se debe hacer una investigaciéon
para determinar cual o cuales son las causas que se consideran las mas
importantes en el origen del problema identificado. Las herramientas que nos
pueden facilitar este analisis son el diagrama de Ishikawa, diagrama de
Pareto, la estratificacion o diagrama de dispersion. Un punto importante es
poder identificar la interrelacion entre las posibles causas para poder

comprender mejor la dimension real del problema.
4. Considerar las medidas remedio para las causas mas importantes

Una vez que se identificaron la causas y sus interrelaciones se procede a
buscar las posibles soluciones, teniendo en cuenta que debe ser una

solucion integral que no solo ataque una de las causas sino todo el
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problema, que evite la recurrencia del problema en otra palabras debe ser

una solucién sostenible en el tiempo.

Otros aspectos a considerar al proponer las soluciones es tener muy en
claro su necesidad, su objetivo, el lugar donde se implementara, el tiempo
que tomard, el costo, quién sera el responsable de la implementacién y
como la implementara; en otras palabras de haber una planificacién con
responsables, procedimientos, instructivos y todo lo que sea necesario para

la implementacion posterior.

Hay que tener cuidado en que la nueva solucion no vaya a generar nuevos
problemas, ya que si no habria que evaluar la pertinencia de su

implementacién o ver como mitigar los efectos adversos.
5. Poner en practica las medidas remedio

Para la implementacién de las medidas de remedio se debe seguir
estrictamente los procedimientos elaborados sin ninguna desviacion que
puedan generar resultados inesperados. Es recomendable, de ser posible,
que la implementacién de haga a pequeha escala para poder medir sus

efectos y luego de validados implementarlo a nivel total.
6. Revisar los resultados obtenidos

Es importante hacer un seguimiento y medir los resultados obtenidos para
poder analizarlos. Por este motivo es importante que el proceso funcione por
un tiempo prudencial, de tal forma que los cambios realizados se puedan
reflejar y luego, mediante una técnica estadistica, comparar la situacion

antes y después de las modificaciones.

Luego de que se realizaron los cambios 0 mejoras es necesario una

evaluacion del impacto ya sea en términos monetarios o sus equivalentes.
7. Prevenir la recurrencia del problema

Luego de la implementacion, y dependiendo de si dio resultado, hay que
asegurarse de que se estandaricen los procedimientos para que no se
vuelvan a repetir o a lo menos no con tanta frecuencia, los problemas

resueltos. Es comun que luego de obtener los resultados esperados, la
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aplicacion de las mejoras se relajen y ocurra el riesgo de que los problemas
vuelvan a aparecer es por esto que es muy importante que la mejora
continua sea una filosofia que adopte todo el personal en la empresa y se

comprometa en su aplicacion y mantenimiento en el tiempo.
8. Conclusién

Finalmente, se debe revisar y documentar el procedimiento seguido vy
planear el trabajo futuro. Para ello se elabora una lista de los problemas que

aun persisten con las indicaciones de como podrian solucionarse a futuro.

Si hay problemas importantes que aun quedan por resolver entonces se
utilizan como retroalimentacién para reiniciar el ciclo de la mejora continua.
Si el proyecto resultd exitoso se debe comunicar a toda la empresa como

una forma de incentivar al personal y mantener la continuidad de la mejora.

Aun cuando estos pasos pueden parecer engorrosos al principio, finalmente
ayudan a agilizar el proceso productivo mejorando la calidad del servicio y la

rentabilidad de la empresa.

“La mejora continua es una estrategia empresarial utilizada para elevar el
desempeno de los procesos y consecuentemente la satisfaccion de los
usuarios, y como tal esta constituida por una serie de programas de accion y
uso de recursos; puede desarrollarse en los niveles operativos, tacticos y
estratégicos. La estrategia encamina a los miembros de la organizacion a
superar de manera sistematica los niveles de productividad y calidad,
reduciendo los costos y tiempos de respuestas, mejorando los indices de
satisfaccion de los clientes y consumidores, para, de esta forma, elevar los
rendimientos sobre la inversién y la participacion de la empresa en el
mercado. Mejorar de manera continua implica reducir constantemente la
variabilidad de los procesos, ya que estos son los principales generadores

de desperdicio.

La implantaciéon de la mejora continua fortalece el aprendizaje de la
organizacién, el seguimiento de una filosofia de gestién, la participacion
activa de todo el personal y promueve la cultura de la calidad.” (Bonilla,

Elsie, Mejora Continua en los Procesos, 2014, p. 23)
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El concepto de Mejoramiento Continuo se remonta a los origenes de los
movimientos de mejora de la calidad, comenzando con el enfoque que
Shewhart le imprimi6 al respecto, orientando la calidad hacia la reduccién
constante y progresiva de la variabilidad de los procesos, por considerar que
era la variabilidad la principal causante de los problemas relacionados con
la mala calidad de la industria. Mas tarde, este enfoque fue reforzado vy
complementado por Deming y Taguchi y muy especialmente por Juran (J.M.
Juran, 1983, 1985, 1995) quien fue el gran impulsor del mejoramiento
proyecto a proyecto en la secuencia general de mejora. Mas tarde, los
japoneses incursionan en el tema del mejoramiento de la calidad, con la
aplicacion de la metodologia denominada KAIZEN que significa
mejoramiento continuo, el cual consideran se debe concretar no solo en los
procesos productivos sino en todas las operaciones de la empresa (Delgado,
2001).

El mejoramiento continuo, mas que una técnica o metodologia, consiste en
la filosofia de aplicar acciones pequefas permanentemente con el fin de
hacer los procesos y actividades de la empresa cada vez mas eficientes y
efectivos, asi como, realizar pequefias mejoras en los productos o en la
prestacion del servicio, segun sea el tipo de empresa, para el logro del
objetivo primordial de toda la organizacién, como es la satisfaccién de las
necesidades, deseos y expectativas del cliente. (Gonzales, O. p.107-108)
Los principales objetivos de la mejora continua son:

1- Satisfaccion del cliente interno y externo

2- Generar valor agregado

3- Incrementar la efectividad y eficiencia

Proceso de implementacion de un sistema de Mejora Continua basada

en el Ciclo de Deming o PHVA

Las etapas del proceso de mejora continua basado en el PHVA son:

1- Planificar, esta etapa es principalmente analitica, es intensiva en
experiencia, utilizacion de la informacion, creativa e innovadora. Aqui se

planifica y programa la ejecucion de las tareas, se asignan los recursos y
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controles necesarios de tal forma que se tendra al final un plan de
acciones a tomar. Las principales actividades es esta etapa son:

- Designar y capacitar al personal involucrado.

- Revisar los procesos y medir los resultados.

- Determinar las necesidades de los clientes.

- Relacionar el desempefio de procesos y las necesidades de los

clientes.

- Determinar las oportunidades de mejora.

- Establecer las metas.

- Proponer el plan y preparar al personal para el despliegue.

2- Hacer, es el aseguramiento de la implantacion de las acciones
previamente planificadas. La ejecucion debe estar alineada a la
planificaciéon. Las actividades para esta etapa son:

- Implementar el plan de mejora.
- Recopilar los datos apropiados.

3- Verificar, viene a ser la validacion si es que las acciones ejecutadas y
que habian sido previamente planificadas han aportado los resultados
esperados. Las actividades para esta etapa son:

- Medir y analizar los datos obtenidos luego de implantar los
cambios.

- Comprender si nos estamos acercando a la meta establecida.

- Revisar y resolver los asuntos pendientes.

4- Actuar, es la materializacién o transmisiéon del aprendizaje a todas las

areas involucradas. Las actividades en esta etapa son:
- Incorporar formalmente la mejora del proceso.
- Estandarizar y comunicar la mejora a todos los integrantes de la
empresa.

- Estar atentos a las nuevas oportunidades de mejora.

Para Deming (1,989) el proceso de la mejora continua pasan por 14 puntos o

principio fundamentales.

Principios fundamentales de la Mejora Continua segun Deming
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Estos principios son la base para que las empresas adopten la mejora

continua. No basta resolver un problema sino que debe haber un

compromiso y una cultura de mejora con la intencion de la empresa

permanezca en el negocio.

1.

2.

4.

Ser constantes en el propdsito de mejorar los productos y servicios; esto
significa que no basta con que se haya resuelto un problema sino que el
objetivo debe ser mantenerse competitivos y buscar siempre mejorar la
calidad del producto o servicio.

Adoptar la filosofia de la calidad; se refiere a cambiar los viejos
paradigmas que se basan en la productividad como una forma de mejorar
la rentabilidad dejando de lado la calidad. Sin embargo no se dan cuenta
que al mejorar la calidad se produce un efecto en cascada ya que al
haber menos defectos, se mejora la productividad al haber menos
reprocesos, se bajan las mermas y se requiere menos horas-hombre.
Dejar de depender de las inspecciones para lograr la calidad; la calidad
no es consecuencia de una inspeccion sino de un proceso de produccion
correcto, basado en crear productos de calidad.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base de solo precios;
esta es una mala practica ya que en la mayoria de casos los productos
de bajo precio son también bajos en calidad lo que repercute en nuestros
productos. Es preferible tender relaciones a largo plazo con aquellos
proveedores que tengan materiales de calidad. No se debe perder el
enfoque de satisfaccion al cliente.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccién y servicio;
esto nos permitird mejorar la calidad y la productividad, logrando reducir
los costos constantemente.

Implantar la formacion en el trabajo; la capacitacién es muy importante. Y
esto se resume en lo que dijo Henry Ford: “Solo hay algo peor que formar
a tus empleados y que se vayan... NO formarlos y que se queden”.
Implantar el liderazgo, Un supervisor no es un lider, un lider es aquel que
inspira es su gente, que lo ayuda a mejorar y lo acompafia en el proceso.
Desechar el miedo, perder el miedo a equivocarse, a preguntar por lo que

no se sabe, a proponer ideas para mejorar.

29



9. Derribar la barrera entre las areas de la empresa, todas las areas suman
en la mejora continua. Se debe trabajar bajo una visién holistica.

10.Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para el trabajo; ya que
originan que los trabajadores solo piensen en su “productividad” y no en
la del equipo. Muchas veces puede crear frustraciones.

11.Eliminar las metas numeéricas para los trabajadores; ya que limitan la
productividad y crea frustraciones si no se llegan a las metas.

12.Eliminar las barreras que limitan a la gente de su derecho a estar
orgullosa de su trabajo; el trabajador debe estar orgulloso de la calidad
de su trabajo y no solo centrarse en producir.

13.Estimular la educacién y la auto mejora; el trabajador debe sentir que
necesita estar siempre actualizado, que la mejora continua no solo se
aplica para el trabajo sino para la vida misma, para superarse.

14. Actuar para lograr la transformacion; la transformacion de la empresa es

tarea de todos.

Ventajas del Ciclo de Deming
Entre las ventajas del ciclo de Deming tenemos:

- Mantener la competitividad de nuestros productos y servicios.
- Mejorar la calidad.

- Reducir los costos.

- Mejorar la productividad.

- Reducir los precios.

- Aumentar la participacion del mercado.

- Supervivencia de la empresa.

- Provee nuevos puestos de trabajo.

- Aumentar la rentabilidad de la empresa.

Herramientas utilizadas
Dentro de las herramientas utilizadas tenemos:

1. Arbol de Problemas
El arbol de problemas es una herramienta que nos ayuda a entender mejor

los problemas que se quieren resolver. En este “arbol” se debe colocar las
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condiciones adversas que se han identificado con relacion a un problema
especifico, luego se colocan hacia arriba los efectos que ocasiona este
problema y hacia abajo las posibles causas. Después, se colocan los
problemas principales sobre los cuales se dirigiran los esfuerzos que forman

los objetivos del proyecto.

i

EFECTOS

ARBOL DE PROBLEMA CENTRAL
PROBLEMAS l

CAUSAS
A B

2. Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es considerada una de las principales herramientas
para el control de la calidad en los procesos. Montgomery (2006) lo describe
como una distribucion de frecuencia de datos de atributos ordenados por
categoria donde, mediante una grafica de frecuencia se coloca la ocurrencia
total por cada tipo de defecto contra los diferentes tipos de defectos.

El Analisis de Pareto permite comparar de forma cuantitativa y ordenada los
elementos o causas segun su contribucién a un determinado efecto.

El objetivo de esta comparacion es la de poder clasificar estos elementos o
causas en dos categorias: Las "Pocas Vitales", que son los elementos que
contribuyen de una manera muy importante, y los "Muchos Triviales",
elementos con poca importancia en ella.

Para construir este grafico, se debe inserta una tabla donde se visualicen
los diferentes tipos de defectos y se contabiliza la frecuencia de cada uno de

ellos. Luego, esta informacién se ordena de mayor a menor segun la
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cantidad total y se halla la frecuencia acumulada por cada tipo de defecto.
Después que se halla la frecuencia acumulada se seleccionan todas las
causas que lleguen, en conjunto, hasta 80% en el acumulado y estas son
consideradas las poco vitales, generalmente representan el 20% de las
causas.

Finalmente, se construye un grafico de barras, el grafico de Pareto, en
donde se muestra la frecuencia y se mantiene el orden de los defectos de
mayor a menor.

En el mismo grafico se presentan las frecuencias acumuladas por cada tipo
de defecto, es por esto que se le denomina a este grafico como el del “20 —
80” que tiene como justificacion que el 20% de las causas representan el

80% de los problemas.

Principio de Pareto

"Pocuas causas {20%) generan
la mayor cantidad de problemas (80%)”

3. Diagrama de Ishikawa
El diagrama de Ishikawa, también conocido como el diagrama de causa-
efecto, es utilizado para hacer evaluaciones mucho mas minuciosas.
Segun Montgomery (2006), para construir un diagrama de causa y efecto, se
deben desarrollar los siguientes pasos:

¢ Se define el problema (efecto) que se desea analizar.

e Se forma un equipo, que estén involucradas en la resolucién del

problema, para que realicen el analisis. Generalmente el equipo
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descubrira las causas potenciales mediante algunas técnicas como la
lluvia de ideas.

e Se dibuja un rectangulo donde se escribe el efecto a analizar y una
linea recta central.

e Se especifican las categorias para colocar las causas potenciales, a
las que también se les conoce como las 6M por: Medio ambiente,
Mantenimiento, Maquinaria, Mano de obra, Materiales y Métodos; y
se las coloca en la parte superior e inferior de la linea central
conectadas mediante lineas diagonales.

o Se identifican todas las causas posibles y se clasifican dentro de las
categorias del paso anterior. Si ninguna de estas categorias
corresponde a la causa identificada, entonces se puede crear una
nueva categoria y se la incluye en el grafico.

e Se clasifican las causas de tal forma que las mas importantes estén

cerca del rectangulo donde se encuentra la categoria.

Mediciones M ateriales Mano de obra
> . Problema
ﬁ/
Métodos Entorno M aquinas

4. Diagrama de Estratificacion

El Diagrama de Estratificacion es una metodologia que permite identificar el
origen de un problema analizando cada componente de un conjunto por
separado. Es la aplicacién de esta técnica del principio de Management que
dice: "Un gran problema no es nunca un problema unico, sino la suma de

varios pequefos problemas". Esto significa que cuando se analizan por
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separado los componentes de un problema nos damos cuenta que la causa

u origen esta en un problema pequeno.

Para la construccion de un diagrama de estratificacion se deben clasificar los
datos tales como defectos, causas, fenédmenos, tipos de defectos (criticos,
mayores, menores), en grupos con caracteristicas similares con el objetivo
de poder identificar causas comunes que nos permitan resolver el problema

desde una perspectiva mas general.

Este diagrama es particularmente util en el etapa de diagndstico, ya que
debido a que la informacién esta clasificada por caracteristicas comunes se
puede determinar si los problemas son, por ejemplo, de gestidon, calidad,
procedimientos entre otros. Este proceso de agrupar las causas por temas
en comun se llama estratificacion y es la base para otras herramientas,
como el Analisis de Pareto, y se utiliza en conjunto con otras herramientas,

como los Diagramas de dispersion.
Como interpretar la estratificacion:

Si los resultados de la estratificaciéon se presentan como un de grafico de
barras, se puede determinar faciimente cuales son las categorias que
destacan sobre el resto y de esta manera facilitar la identificacién de las

causas.

Por otro lado, si los resultados no indican claramente la fuente del problema
que se esta estudiando entonces se deberan validar los resultados iniciales
para asegurarse que se han identificado bien las causas. Si a pesar de esto
persisten los resultados entonces se debe hacer una estratificacion de

segundo orden o tomar otras variables.
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N= 180 Limite delas
= " especificaciones

Frecuencia

Intervalos

Calidad de Servicio

Para RODRIGUEZ (1991) la calidad es una nocién ligada a las cualidades y
caracteristicas del servicio que presta una empresa o sistema. La calidad se

puede dar de las siguientes maneras:

- Calidad como adecuacion al uso de recursos

- Calidad como el grado de satisfaccion de las expectativas del cliente.

Otras formas de medir la calidad se pueden dar por el cumplimiento de los

requisitos, hacer las cosas bien desde un principio (para evitar reprocesos).

La nocién de calidad esta mas enfocada en evaluar el producto o servicio del
sistema y de sus componentes y la medida en que éstas se adecuan o

satisfacen a la expectativa del cliente.

Para las empresas es importante desde el punto de vista de la calidad y

productividad los siguientes aspectos basicos:

- Cantidad de productos y/o servicios prestados o entregados. En
otras palabras la produccidon necesaria para satisfacer los
requerimientos cuantitativos del mercado (cliente) y los niveles

optimos de operacion del sistema.
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- Calidad del producto, en qué grado se adecuan a las
especificaciones técnicas dadas por el cliente, tanto en calidad de
disefio y calidad de concordancia o conformidad del producto o
servicio.

- Oportunidad de la entrega, el tiempo de entrega comprometido
incluyendo el tiempo de antelaciéon en que el cliente debe poner su
pedido.

- Costos en los productos o servicios, en otras palabras los gastos
en los que incurrimos para la produccion del producto o servicio. Aqui
se tienen dos factores el precio con el que compramos los insumos y
la capacidad de que tenemos de aprovecharlos.

- Seguridad del sistema, se refiere al grado de seguridad con el que
se puede garantizar la integridad, capacidad y disponibilidad de los
recursos involucrados dando énfasis a los recursos humanos.

- Moral, se refiere al compromiso de una mejora permanente tanto en
la motivacidon como en la actitud de las personas hacia el servicio y
trabajo.

Para medir la eficacia del producto o servicio que prestamos se valora el
impacto de lo que hacemos, no basta con producir con un 100% de efectividad
el servicio o producto que ofrecemos sino que es necesario que el mismo sea
el adecuado es asi que para poder medir la efectividad utilizamos la razén de la

cantidad de actividades mal ejecutadas entre el total de actividades.

Cantidad actividades
mal ejecutadas

Total de actividades x 100

Eficacia =1 —

La eficiencia, se utiliza para dar cuenta del uso de los recursos o cumplimiento
de actividades con dos acepciones: la primera, como relacién entre la cantidad
de recursos utilizados y la cantidad de recursos que se habia estimado o
programado utilizar; la segunda, como grado en el que se aprovechan los

recursos utilizados transformandolos en productos.
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Teniendo como base la primera acepcion, el re trabajo es una forma de
desperdicio que surge cuando una unidad de producto o servicio es rechazado
y se tiene que corregir afectando los tiempos de entrega lo que afecta
directamente a los ingresos de la empresa ya que se tiene que asignar

recursos para levantar las observaciones del cliente para que quede satisfecho.

Se puede medir en términos de eficiencia como el porcentaje de tiempo del
personal dedicado a rehacer un trabajo ya realizado entre el tiempo ofrecido al

cliente.

o Tiempo de retrabajo
Eficiencia = — - — —x 100
Tiempo de ejecucion of recido

Estos indicadores tendran un impacto en la satisfaccion del cliente por lo que
para poder medir la Calidad de Servicio se utiliza la el Nivel de Satisfaccion del

cliente al final de la prestacion del servicio entre la expectativa que tenia.

Nivel de satiscaccion del cliente

Calidad de Servicio = - x 100
Expectativa

De acuerdo a Bonilla (2014, p.29-31) la satisfaccion del cliente debe
entenderse como la relacidn entre la calidad del servicio, percibido por el
cliente, y las expectativas del cliente. En los procesos enfocados a la
satisfaccion del cliente se debe medir resultados, compararlos con valores
meta y de esa manera se conocera el nivel de eficacia y eficiencia en el

desempeno. Asi tenemos que los siguientes indicadores:

Nivel de satiscaccién del cliente

Calidad de Servicio = - x 100
Expectativa
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L tiempo de reproceso
Eficiencia = — - — x100
tiempo ofrecido para finalizar el proyecto

La Calidad del Servicio es la satisfacciéon de los clientes con respecto a
cualquier servicio dado o articulo fabricado, y segun cualquier criterio, si es que
tienen alguna opinién que ofrecer, mostrara una distribucion que va desde la
insatisfaccion extrema a la mayor complacencia, de gran satisfaccion.
EDWARDS DEMING (1,989, p. 145).

Sin embargo Edwards (1,989) va mas alld en su concepcion de la calidad
llegando a afirmar que la calidad se mide en funcién al sujeto, que puede ser el
cliente externo o interno. Es asi que, por ejemplo, para un operario la calidad
esta ligada a su permanencia en la empresa, Bajo su esquema mental el
operario piensa que si hace un producto de buena calidad entonces la empresa
va a continuar en el mercado y por lo tanto el conservara su trabajo. Pero para
el gerente de planta, calidad puede significar llegar a sus metas de fabricacion
y al cumplimiento de las especificaciones. Mientras que para el cliente la
calidad es algo totalmente subjetivo y pone como ejemplo la compra de un par
de zapatos. ;Como se mide la calidad de un par de zapatos? ;Por su

duracion?; Por su suavidad?¢ Por su brillantes?

De acuerdo a la Guia del PMBOOK 5ta edicion se define la satisfaccion del
cliente como la accion de entender, evaluar, definir y gestionar los requisitos,
de modo que se cumplan las expectativas del cliente. (p. 228)

La satisfaccion del cliente se basa en su percepcion de la satisfaccion de sus

necesidades y expectativas. (Pérez Fernandez de Velasco, 2012, p. 76)

El objetivo final de intentar satisfacer al cliente es conseguir su fidelizacién a
través de su recompra y recomendacién a terceros. (Pérez Fernandez de
Velasco, 2012, p. 71)

De acuerdo a Hammer y Champy (1993) Los clientes de hoy les dicen a los
proveedores qué es lo que quieren, cuando lo quieren y cuanto pagaran.

Es prioritario “identificar” los procesos necesarios que toda organizacién debe
desarrollar en forma eficiente, eficaz y con calidad para producir los bienes o
servicios que satisfagan las necesidades de los clientes (Gonzales vy
Arciniegas, 2016, p. 11).
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El proceso de “satisfaccion del cliente”

Para que el concepto de satisfaccion del cliente sea operativo dentro de la
empresa hay que entender muy bien su significado y la globalidad del proceso
humano a través del cual el cliente percibe. Sélo asi sera posible gestionarla;
de otra forma no pasara de ser un topico mas.

Hemos de resaltar que el objetivo de intentar satisfacer siempre al cliente a la
primera no es otro que el de conseguir su recompra y recomendaciéon a
terceros como prueba de su fidelidad. Colateralmente, es muy probable que el

proveedor incurra en menores costos.

La vision del cliente

Cuando se acerca a su proveedor, el cliente tiene una serie de necesidades y

expectativas que desea satisfacer:

- Las necesidades suelen ser objetivas y facilmente explicables; con
frecuencia se refieren a prestaciones funcionales del producto, a su calidad
intrinseca, a la fecha de entrega y a su precio. Justifican el producto a
comprar o el servicio a recibir y definen el estandar minimo que el cliente
aceptara.

Es dificil que el cliente sienta la necesidad de algo que no entra dentro de
su marco de referencia, esta es la razén por la que el cliente siempre
formula su necesidad en sus propios términos.

Existen diferentes niveles de necesidades cuya satisfaccion genera
diferente impacto. La satisfaccion de una necesidad considerada
estratégica por el cliente induce a mayor fidelidad que si se trata de una
necesidad operativa comun.

- Las expectativas, por su propia naturaleza, son basicamente subjetivas y
mas cambiantes que las necesidades; aunque el cliente no las hace
explicitas, su satisfaccion determina en gran medida la percepcion de
satisfaccion.

Es precisamente la existencia de expectativas lo que hace que cada cliente
sea distinto a los demas.

En el caso de la reparacion de un automdvil, el siguiente comportamiento
de los responsables del taller contribuiria de forma decisiva a mejorar la

percepcion del cliente al satisfacer varias de sus expectativas:
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= Accesibilidad de la persona responsable del taller.

= Tiempo de respuesta.

= El personal que entra en contacto con el cliente es diferentes momentos es
cortés o por el contrario se considera a si mismo el centro de atencion.

= ¢Se ha ofrecido al cliente una solucion intermedia mientras dura la
reparacion?

= ;Se ha suministrado al cliente informacion puntual, y en lenguaje por él
inteligible, sobre los trabajos realizados?

= ¢ Alguien informo al cliente sobre el estado del coche y posibles nuevas
intervenciones preventivas?

= ¢ Se le informo sobre el avance de los trabajos?

= ¢ Se le han devuelto las piezas sustituidas?

= ;Se comprobd la satisfaccion del cliente?, etc., etc.

Pues bien, todas estas acciones no se pueden dejar al azar sino que deben

estar previstas en los procesos internos para que el personal de contacto las

realice con la flexibilidad que cada cliente requiera. Sélo asi estaremos seguros
de satisfacer al cliente a la primera entregandole un apreciado valor anadido
adicional.

Hay que partir de la conviccion de que el cliente, como ser humano que es,

raramente estara del todo satisfecho, lo cual ha de construir un constante reto

de superacién permanente en el proveedor.

Atributos de calidad

La percepcion de satisfaccién del cliente tiene una doble dimensién:

- Global de una determinada interaccion, transaccién o de sus relaciones con
el proveedor; solo refleja su fidelidad y es de poca utilidad para la toma de
decisiones.

- De las “dimensiones” del producto; por su concrecidon proporciona valiosa
informacion para el disefio o la mejora de las funciones del producto o las
caracteristicas del servicio.

Asi pues, los clientes ademas de formarse una opinién global sobre el producto

o0 servicio recibido, son perfectamente capaces de juzgar sobre sus “elementos”

o atributos aunque a veces les sea dificil explicarlos adecuadamente.

Los atributos de calidad son las “dimensiones” del producto o servicio recibido

que el cliente valora de forma especial y puede percibir con claridad por
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separado. Normalmente el cliente es capaz de distinguir sin dificultad entre 5 a
7 atributos, estando entre ellos los relacionados con el precio, disponibilidad y
la calidad intrinseca del “producto” (necesidades bastante objetivas); el resto
haran referencia a sus expectativas.

Pero no todos los atributos tienen la misma relevancia; hemos de investigar
pues el diferente grado de importancia que el cliente asigna a la satisfaccién o
insatisfaccion de cada uno de ellos. Asi por ejemplo, un cliente puede apreciar
en primer lugar recibir informacion sobre el trabajo realizado, mientras que otro
serd mas sensible al respeto de los compromisos, siendo ambos atributos
valorados por los dos clientes.

La primera actuacion consiste en identificar los atributos de calidad bajo la
Optica del cliente, investigando ademas el peso que a cada uno le asigna. La
unica forma de conocerlos es preguntandole directamente por los aspectos del
producto o servicio que él aprecia y con qué prioridad.

Normalmente, cuando se le pregunta al cliente por lo que necesita suele
responder en términos del producto o servicio que desea adquirir en lugar de
referirse a su auténtica necesidad; este hecho requiere un esfuerzo
complementario por parte del personal de contacto para conocer “el proceso
del cliente”

“El proceso del cliente”

Cuando se entrega un producto o un servicio, se debe entender que el cliente
desea que satisfagan sus necesidades reales de una manera profesional y no
le gusta que solamente le “vendan” el producto o servicio.

Es de suma importancia ser capaz de diferenciar entre el producto/servicio que
el cliente compra y la auténtica necesidad que desea satisfacer para poder
actuar consecuentemente. El cliente busca generalmente un “valor’ en
términos de utilidad cuando compra un producto o solicita un servicio.

Debido a esto se debe tener clara la diferencia entre garantizar la calidad del
producto y garantizar la satisfaccion del cliente; aun cuando un producto haya
pasado todos los controles de aseguramiento de calidad puede que no
satisfaga al usuario. Ademas, hay que anadir que generalmente las empresa
solo cuentan con sistemas de control y evaluacion de los productos y servicios
que venden en vez de llevar un control sobre la satisfaccién de sus clientes.

(Pérez Fernandez de Velasco, p. 51-71)
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Sin una adecuada planificacion es muy dificil, por no decir imposible, que una

empresa logre la conjuncién de eficiencia, eficacia y calidad ya que todas las

areas deben estar perfectamente engranadas para el logro de un objetivo

comun que es la satisfaccion del cliente.

Formulacién de Problema

1.3.1

1.3.2

1.4

1.4.1

Problema General
¢ De qué manera el Ciclo de Deming mejora la calidad del servicio en la

instalacion de sistemas audiovisuales en la empresa ByF Power S.A.?

Problemas Especificos

¢De qué manera el Ciclo de Deming mejora eficacia en la instalacién de
sistemas audiovisuales en la empresa ByF Power S.A, 20177

¢De qué manera el Ciclo de Deming mejora la eficiencia en la instalacion

de sistemas audiovisuales en la empresa ByF Power S.A, 20177
Justificacion del estudio

Justificacion Econémica
De acuerdo a Medianero (2016. p.159) las empresas funcionan para
obtener beneficios, gastan dinero para ganar mas dinero. El objetivo

fundamental de las empresas es la maximizacién del beneficio.

Se espera, mediante la elaboracién del presente proyecto, un aumento de
los margenes de utilidad lo que representa mayores ingresos econémicos
para la empresa sin incurrir en inversiones onerosas. Estos aumentos de
los margenes de utilidad vienen principalmente de la disminucion de las
atenciones adicionales para levantar observaciones hechas por el cliente

a los trabajos entregados.
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1.4.2 Justificacion Practica
Segun Valderrama (2013. p.141) el caracter practico se refiere a la
contribucién del investigador a la solucién de problemas concretos que

afectan a las empresas, ya sean publicas o privadas.

La aplicacion del Cisclo de Deming en la mejora de la Calidad del Servicio
permitira optimizar tiempos de ejecucion, mejorar la calidad reduciendo
mermas, organizando mejor los procesos y logrando cambiar la cultura de
trabajo dentro de la empresa. Asimismo permitira tener informacion
historica con la cual se refuercen las lecciones aprendidas lo que permitira

evitar reincidir en errores anteriores.

1.4.3 Justificacion Teodrica
De acuerdo a Valderrama (2013. p. 140) se refiere a la inquietud del
investigador en profundizar mediante uno o varios enfoques tedricos el
problema que se explica; con lo que se espera avanzar en el
conocimiento planteado o encontrar nuevas explicaciones que

modifiquen o complementen el conocimiento inicial.

El presente estudio de investigacion justifica el uso del Ciclo de Deming
como una herramienta del Sistema de Gestién de Calidad para mejorar
la Calidad del Servicio con un enfoque en los procesos identificando las
necesidades del cliente en relacion a la calidad, tiempo y costos

asociados

Los proyectos que realiza ByF Power S.A. son proyectos de Tecnologia
que requieren altos estandares de calidad y procesos muy especificos
para poder poner en funcionamiento toda la infraestructura requerida por
el cliente. Es por este motivo que se busca una alta eficiencia y eficacia
para poder darle al cliente el mejor calidad en servicio a un precio

razonable.

1.4.4 Justificacion Metodolégica
Valderrama (2013. p.140) hace alusion al uso de metodologias y técnicas
especificas (tales como encuestas, formularios o modelos matematicos)

que sirven de aporte para el estudio de problemas similares al tema
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investigado y que serviran luego para la aplicacion de otros

investigadores.

Para poder seleccionar la metodologia que mas se adapte a nuestro
estudio se dara un peso especifico a criterios, que de acuerdo al autor,

son los mas importantes para poder seleccionar el tipo de herramienta.

1.4.5 Justificacion Social
Para Prokopenko (1989. p.13) la motivaciéon es fundamental en el
comportamiento de todos los seres humanos y por consiguiente, también
en el esfuerzo por la mejora de la productividad; aun cuando predominan
las necesidades materiales. Pero, eso no significa que los incentivos que
no sean monetarios no sean eficaces ni sean utilizables. El éxito de los
trabajadores en relacion a una mayor productividad se debe reforzar
rapidamente mediante recompensas, no sélo en forma de dinero, sino
también en base a un mayor reconocimiento, participacion y posibilidades
de aprendizaje y, finalmente, mediante la eliminacién completa de las

recompensas negativas o castigos.

Al mejorar la empresa, repercute en una mejora para todos los
colaboradores mejorando sus estandares de calidad de vida tanto para él
como para su familia y su entorno. Asimismo, debido a las politicas de
reciclaje y disminucién de mermas se colabora con el medio ambiente ya
que los desechos pasaran por procesos de identificacion y clasificacion
para su correcto tratamiento y de esta forma minimizar el impacto
ambiental que puedan generar. Por otro lado, al tener un enfoque en la
calidad se evita el retorno al cliente para arreglos de trabajos mal
realizados permitiendo al trabajador tener mas tiempo para dedicarlo a su

familia.

1.5 Hipoétesis
Hipoétesis General

HO: El Ciclo de Deming no mejorara la Calidad del Servicio en la instalacion
de sistemas audiovisuales de la empresa ByF Power S.A. - 2017

Hipétesis Especificas
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H1: El Ciclo de Deming mejorara la eficacia en la instalacion de sistemas
audiovisuales de la empresa ByF Power S.A. - 2017
H2: El Ciclo de Deming mejorara la eficiencia en la instalacién de sistemas

audiovisules de la empresa ByF Power S.A. - 2017
1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General
e Demostrar que el Ciclo de Deming mejora la Calidad de Servicio en la
instalacion de sistemas audiovisuales de la empresa ByF Power S.A. —
2017.

1.6.2 Objetivos Especificos
e Demostrar que el Ciclo de Deming mejora la eficacia en la instalacion de
sistemas audiovisuales de la empresa ByF Power S.A. — 2017.

e Demostrar que el Ciclo de Deming mejora la eficiencia en la instalacion

de sistemas audiovisuales de la empresa ByF Power S.A. — 2017.
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Il.  METODO
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Diseno de investigacion
De acuerdo con Santiago Valderrama (2015) el disefio de

investigacion tiene por finalidad cumplir tres funciones:

Proporcionar las estrategias adecuadas para responder a la
formulacién del problema.

Permitir comprobar el cumplimiento de los objetivos.

Permitir verificar la verdad o falsedad de las hipotesis.

Bajo este contexto y teniendo en cuenta que se esta utilizando una
variable independiente con la finalidad de ver su efecto y relacion con
una variable dependiente, para lo cual se han disefiado métodos de
pre prueba y pos prueba con grupos de control no aleatorio podemos
afirmar que nuestro disefio de investigacion es del tipo cuasi

experimental.

G01X02

X = ESTIMULO
01 > 02

PRE PRUEBA POST PRUEBA

G: Sistema productivo del area de Proyectos de Infraestructura
01;02: Productividad
X: Aplicacion del Sistema de Gestiéon de Calidad ISO 9001:2008

a. Segun su finalidad, el tipo de proyecto de acuerdo a su finalidad
es del tipo de investigacion aplicada ya que se busca plantear
soluciones a problemas especificos de manera concreta, real,
factible y necesaria con la finalidad de buscar bienestar a la
sociedad (Valderrama, S. p. 164-165).

La presente investigacion busca hacer un analisis de la situacion
actual para poder aplicar un Sistema de Gestion de Calidad que
permita mejorar los servicios que se brindan mediante
procedimientos claros y ordenados, de tal forma que su
aplicacién se dé de forma gradual para evitar o disminuir la
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resistencia al cambio que se genera a toda implementacion de
nuevas soluciones. De esta manera la empresa lograra mejorar
sSus servicios, mejorara su posicibn en el mercado, podra
demostrar a sus clientes que los servicios que brinda pasan por
procesos cuyo objetivo principal es la satisfacciéon de cliente y
mejorara la productividad debido a que se disminuiran los
reprocesos generados por una mala implementacion de las
soluciones ofrecidas.

Segun su nivel de investigacion, el tipo de proyecto de acuerdo
a su nivel de investigacién es de nivel explicativo ya que esta
dirigido a responder por las causas de los eventos y fendmenos
fisicos o sociales mediante la relacion causa-efecto, utilizando la
observacién de los resultados de la variable dependiente a través
de pruebas de entrada y salida (pre y post test). (Valderrama, S.
p.173-174).

Para este proyecto de investigacion se tienen que identificar los
diferentes procesos y su interrelacion. Asimismo, se debe tener
muy en claro el flujo o secuencia de actividades involucradas por
lo que el nivel de detalle de cada proceso es muy importante para
lograr implementar un Sistema de Gestion de Calidad que
permita mejorar productividad. La identificacion de las causas de
la baja productividad es lo mas importante para elaborar los
procesos que se aplicaran en la solucién del problema.

Segun su alcance temporal, el tipo de proyecto de acuerdo a su
nivel de alcance temporal es del tipo longitudinal debido a que
se utilizan datos recolectados a través del tiempo en puntos o
periodos especificados con la finalidad de hacer deducciones en
cuanto al cambio, sus determinantes y consecuencias.
(Valderrama, S. p.180).

Debido a que los la empresa realiza diferentes tipos de proyectos
no se cuenta con un proyecto tipo, es por este motivo que para
poder medir la productividad se han tomado proyectos realizados
en un espacio de tiempo comprendido entre febrero a mayo del

2017. Hay problemas recurrentes, al margen del tipo de proyecto
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que se realizan, como las veces que hay que retornar para
levantar observaciones al proyecto, materiales que no cumplen
con los requerimientos del cliente y la no satisfaccion del cliente.
d. Segun su caracter, el tipo de proyecto de acuerdo a su caracter
es del tipo cuantitativo debido a se cuenta con data histérica
para el analisis. La informacion que se ha tomado como base
para el Proyecto de Investigacion viene de datos tomados de los
cuadros de costos de los proyectos tanto al inicio como al final de
proyecto, documentos o actas con las observaciones hechas por
los clientes y documentos que indican que los materiales no

cumplen con los requerimientos del cliente.

22 Variables operacionales
2.2.1 Variable Independiente:
Ciclo de Deming

El Ciclo de Deming o PHVA es de gran utilidad para estructurar y
ejecutar proyectos de mejora de la calidad y productividad en cualquier
nivel jerarquico en una organizacion. En este ciclo se desarrolla un plan
que es aplicado en pequefia escala o sobre una muestra (hacer), se
evalla si se obtuvieron los resultados esperados (validar) y se actua en
consecuencia (actuar), ya sea generalizando el plan (si dio el resultado
esperado) con medidas preventivas para que la mejora no sea
reversible, o reestructurandolo porque los resultados no fueron
satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo. GUTIERREZ
PULIDO (2014)

2.2.2 Variable Dependiente:

Calidad del Servicio

Para RODRIGUEZ (1991) la calidad es una nocion ligada a las
cualidades y caracteristicas del servicio que presta una empresa o

sistema. La calidad se puede dar de las siguientes maneras:

- Calidad como adecuacion al uso de recursos

- Calidad como el grado de satisfaccion de las expectativas del cliente.
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Otras formas de medir la calidad se pueden dar por el cumplimiento de
los requisitos, hacer las cosas bien desde un principio (para evitar

reprocesos).

La nocion de calidad estd mas enfocada en evaluar el producto o
servicio del sistema y de sus componentes y la medida en que éstas se

adecuan o satisfacen a la expectativa del cliente.

Para medir la eficacia del producto o servicio que prestamos se valora el
impacto de lo que hacemos, no basta con producir con un 100% de
efectividad el servicio o producto que ofrecemos sino que es necesario
que el mismo sea el adecuado en otras palabras que tendra un impacto
en la satisfaccion del cliente por lo que para poder medir la eficacia se
utiliza la siguiente formula.

Cantidad actividades
mal ejecutadas

Total de actividades x 100

Eficacia =1 —

La eficiencia, se utiliza para dar cuenta del uso de los recursos o
cumplimiento de actividades con dos acepciones: la primera, como
relacion entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de
recursos que se habia estimado o programado utilizar; la segunda, como
grado en el que se aprovechan los recursos utilizados transformandolos

en productos.

Teniendo como base la primera acepcion, el re trabajo es una forma de
desperdicio que surge cuando una unidad de producto o servicio es
rechazado y se tiene que corregir afectando los tiempos de entrega lo
que afecta directamente a los ingresos de la empresa ya que se tiene
que asignar recursos para levantar las observaciones del cliente para

gue quede satisfecho.

Se puede medir en términos de eficiencia como el porcentaje de tiempo
del personal dedicado a rehacer un trabajo ya realizado entre el tiempo

ofrecido al cliente.
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o tiempo de retrabajo
Eficiencia = — - — —x 100
tiempo de ejecucion of recido

2.2.3 Matriz Operacional
La matriz operacional se presenta en la Anexo N° 1 y la matriz de consistencia

se presenta en el Anexo N°2
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2.3
2.3.1

2.3.2

2.4

241

2.4.2

POBLACION Y MUESTRA

POBLACION:

De acuerdo a Valderrama (2013, p.182-183) la poblacion estadistica
es un conjunto tomado de la totalidad de las medidas de las
variables en estudio que se toman dentro de las unidades que
conforman el universo.

Para nuestro estudio nuestra poblacion estda conformado por las
ordenes de servicios de instalacion de sistemas audiovisuales en la
empresa ByF Power S.A. ejecutadas entre los meses de febrero a
mayo del ano 2017

MUESTRA:

Para Valderrama (2013, p.184) la muestra viene a ser un

subconjunto representativo de un universo o poblacion.

Para el proyecto de investigacién dado el tamafio de la poblacion la
muestra sera idéntica a nuestra poblacion. Esto es no se hara

muestreo.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS,
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para nuestro Proyecto de Investigacién se utiliza tanto fuentes
primarias, tales como la observacion directa, fichas de registro y
datos historicos; como secundarias, tales como tesis nacionales e

internacionales, libros, revistas, etc.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos se utiliza como fuente primaria la
informacion histérica de las hojas de costos de los proyectos, fichas
de avance de proyecto. Otro instrumento de recoleccion de datos es
la cotizacion enviada al cliente donde se puede apreciar el tiempo
estimado de ejecucién, en contraparte se tienen los correos o

informes de solicitud de levantamiento de observaciones.



2.5
2.5.1

2.5.2

La observacion directa y las fichas de registro también forman parte
de los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos en la
etapa inicial de diagnéstico. Para la identificacion de las causas de la
baja productividad se elabora un encuesta sobre las causas de la
baja Productividad para lo cual se organiza una reunion en el area
de Proyectos en la cual, mediante una tormenta de ideas, se
tomaron las 15 causas mas relevantes que a criterio de los
participantes debian tomarse en cuenta. Luego mediante una
encuesta se les pidié que indicaran cual era el orden de importancia
de las causas de la baja productividad segun el criterio de cada

participante.

METODOS DE ANALISIS DE DATOS

ANALISIS DESCRIPTIVO

Para nuestro Proyecto de Investigacion se utilizara un disefio Quasi
Experimental debido a que se utiliza como muestra un grupo de
estudio no aleatorio y que se mide durante un tiempo definido
teniendo una pre-prueba y luego de la aplicacion de nuestra
propuesta de solucion se aplicara un post-prueba. Para la toma de la
muestra se procura tener proyectos que sean lo mas equivalentes
posibles, posteriormente se tomaran las mediciones de acuerdo a
nuestro estudio en base a nuestra variable dependiente con la
finalidad de obtener una medicion de como se esta iniciando el
estudio. Luego se aplicard nuestra propuesta de solucién y se
realizara una nueva medicién con la finalidad de hacer una
comparacion y de esta manera poder validar si nuestra propuesta de
solucién ha dado los resultados esperados.

ANALISIS INFERENCIAL

Utilizaremos la estadistica inferencial para analizar la hipdtesis
principal y la relacion que tiene con el objetivo que hemos planteado
en el proyecto con la finalidad de demostrar la veracidad objetiva de

nuestra propuesta.
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Debido a que nuestro proyecto es del tipo quasi experimental
utilizaremos para probar la normalidad de nuestra distribucion el test

de Shepiro Wilk con un grado de significancia de 5%

26 ASPECTOS ETICOS
Toda la empresa sera informada sobre la importancia de la
aplicacién de las mejoras; toda la informacién recabada debe ser
veraz y oportuna para lograr los objetivos planteados. Asimismo se
respetara la veracidad de los resultados y la confidencialidad de los

mismos.

2.7 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

2.7.1 Situacion Actual

ByF Power S.A es una empresa privada con mas de 20 ainos de experiencia,
dedicados a la administracion, proteccion y tratamiento de la energia eléctrica;
inmersa en los ultimos afios en el Disefo, Suministro, Instalacién y
Mantenimiento de “Data Center”, Climatizacién, implementaciéon de

Infraestructura Tecnoldgica y Cableado Estructurado.
La empresa cuenta con 02 locales:
Oficina principal, Av. Alfredo Benavides 1555 oficina 903, Miraflores, Lima.

Servicio Técnico, Av. La Merced 895, urb. Los Jazmines, Surco, Lima.

Fines de la Organizacion

Vision

Ser reconocidos a nivel nacional como la empresa referente en disefio y
construccion de Data Center y en servicios de eléctricos.

Misién.

Ofrecer soluciones eléctricas y de Data Center innovadoras de ingenieria
garantizando la mas alta calidad en nuestros productos y servicios, a fin de
satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Valores
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Compromiso, garantizar el cumplimiento de los acuerdos adoptados,
siendo estrictos en los plazos y en la calidad de entrega de cada producto y
servicio.

Seguridad, reconocer la importancia de la proteccién de la integridad fisica,
cumpliendo con las normas de seguridad.

Confianza, garantizar el cumplimiento de cada compromiso con un trabajo
concienzudo acompanando al cliente durante todo el proceso.
Responsabilidad, asumir la responsabilidad sobre las acciones para ofrecer
resultados.

Proactividad, tener la disposicion y la capacidad de anticiparse y adaptarse
a los cambios del mercado y la sociedad.

Descripcion de las areas de la empresa.

Area Administrativa

Se encarga de velar por el buen funcionamiento de la empresa velando por
qgue no falten los recursos tanto humanos como materiales. Dentro de las
funciones estan las de seleccionar y contratar personal, llevar la
contabilidad y finanzas de la empresa, hacer la facturacién y cobranza.
También hace las labores logisticas de compras, almacén y transporte.
Area Técnica - Proyectos

El area técnica es el area de ingenieria especializada de la empresa, aqui
se encuentran los ingenieros y técnicos divididos en departamentos de
acuerdo a los principales servicios que brinda la empresa tales como
instalaciones de equipos, instalaciones de software e instalaciones de UPS.
Esta area se encarga del acompafiamiento al area comercial para el
levantamiento de informacion que servira para el disefio y posterior
implementacién de los proyectos.

Area Comercial

Es el area encargada de las ventas, se encarga de buscar nuevas
oportunidades de negocios, hacer propuestas técnico-econdmicas y cerrar
ventas. Coordina estrechamente con el area técnica para la preparacion de
las propuestas para los clientes. Asimismo es la encargada de ampliar la

cartera de clientes.
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b. Organigrama general




Actualmente la empresa ByF Power S.A. tiene una baja calidad del
servicio debido principalmente a que hay muchas no conformidades por
los trabajos realizados por nuestros técnicos lo que implica sobrecostos
a la empresa, ya que se debe enviar nuevamente a los técnicos para
levantar las observaciones. Esto conlleva a realizar trabajos no
planificados y a comprar nuevamente materiales para cambios por

observaciones de los clientes en cuanto a la calidad de los productos.

A continuacién se muestran algunas figuras que muestran los problemas

mas comunes:

Figura N° 1

Como se puede apreciar en la Figura N° 1 la placas no han sido colocadas
adecuadamente.
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Figura N° 2

En la Figura N° 2 se puede ver que la caja de toma de datos ha sido colocada
junto a la canaleta lo cual esta mal ya que se debe poner accesorios

adecuados.

Figura N° 3

Como se puede apreciar en la Figura N° 3 los cables estan expuestos, en otras

palabras estan mal acabados.



Figura N° 4

Christian Callirgos - ByF Power

De: Basikano Laguna <basiliano laguna@icpna.edu.pe>
Enviado el: martes, 30 de mayo de 2017 1036 p.m

Para: César Carrasco; coallirgos@byfpowersacom

cc: Jhonatan Vargas

Asunto: EETT. Instalacidn de Televisores - Renting

Estimados Cesar

Para informar que el avance de instalacidn en SMART TV /AID.
Aula 702 instalaron TV + AIO falta terminar el cableados
Aula 703 instalaron SMART TV esta de lado rectificar + AlO falta terminar cableado
Aula 802 instalaron SMART TV esta 3
Aula 803 instalaron SMART TV esta de lado rectificar
Aula 509 Retiraron TV + atril

Estimado Christian Seria bueno que los técnicos tenga una plantilla con la medidas exactas para no tener errores de nivel.

Slds.

ICPNA

Se puede apreciar en la Figura N° 4 que no se tiene cuidado con los acabados,

en este caso los televisores colocados no estan alineados.

Todos estos problemas ocasionan que se tenga que enviar personal a rectificar
lo que ocasiona gastos adicionales y malestar en el personal que tiene que ir, a

veces en mas de una oportunidad.

A continuacion se muestra en el cuadro N° 11 un resumen de las
observaciones en la implementacién de los sistemas audiovisuales en el cliente

ICPNA, lo que representa nuestro pre-test.
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Cuadro N° 11

REPORTE DE ACTIVIDADES MAL EJECUTADAS - IMPLEMENTACION SISTEMAS AUDIOVISUALES

CLIENTE: ICPNA PERIODO: FEBRERO - MAYO 2017
i I g
HE I 2 g : §
5 3 e| ¢ i 2
2 el 3 3| 5 :|1 | @
IR gﬁ i HEE
s 58| f| | 3 HRE g § § 22
LR =
woon s | 8| 3|23 3| 5 B 3[3F |
La Molina 5-302 1 1 1 3
La Moling ]g-?m 1 1 1 1 4
La Molina 5-306 1 1 1 4
Las Molina 5-307 | 2
La Molina S-202 1 1 1 1 4
La Molina 5-201 1 1 1 3
La Molina 5206 1 1] 1 1 1 5
La Molina 5-207 1 1 1 3
La Molina 501 1 1 1 3
La Molina 304 1 1 1 3
Miraflores 704 1] 1 1 1 1 5
Miraflores 705 1 1] 1 1 1 1 1 7
Miraflores {604 1 1 1 1 1 5
Miraflores 605 1] 1 1 1 1 -]
Miraflores 501 1 1 1 3
Miraflores 502 1 1 1 3
Miraflores 504 1] 1 1 1 1 5
Miraflores 505 1 1 1 1 1 5
Miraflores 506 1 1
Miraflores 401 1 1 1 3
Miraflores 402 i ] F |
Miraflores 404 1 1 1 1 1 5
Miraflores 405 1 1 1 1 1 5
Mirafiores 406 1 1 2
Miraflores {804 1 1 1 1 1 1 1 7
Miraflores |o0a 1 - |
Centro de Lima 310 1 1 1 1 4
Centro de Lima 311 1 1 2
Centro de Lima 312 1 1 p § 1 4
Centro de Lima 401 1 1 2
Los Olivos 216 1 1 1 3
Los Olives 217 1 1 2
Los Olives 218 1 1 1 1 4
TOTALES 12 3| 13| 21 9 11 2 20| 20| | 119

Fuente: elaboracion propia

Como se puede apreciar en el cuadro N° 12, la eficacia se encuentra en un
nivel de 63.94 %
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Cuadro N° 12

REPORTE DE ACTIVIDADES MAL EJECUTADAS - IMPLEMENTACION SISTEMAS AUDIOVISUALES

CLIENTE: ICPNA PERIODO: FEBRERO - MAYO 2017 10
E :
g
zs
LOCAL AULAS g3 Eficacia
La Malina 5302 3 70.00%
La Malina 5301 4 £0.00%
La Malina 5306 4 £0.00%
La Molina 5307 2 £0.00%
La Molina $202 4 60.00%
La Malina 5201 ] 70.00%
La Malina 5206 5 50.00%
La Molina 5207 3 70.00%
La Molina S01 3 70.00%
La Malina 304 3 70.00%
|Mirafiores 04 S S0.00%
[Mirafiores 05 7 30.00%
IMirafiores 604 B 50.00%
[Mirafiares [ 5 £0.00%
[Mirafiores 501 3 70.00%
IMirafiores 502 3 70.00%
[Mirafiares H0d 5 50.00%
[Mirafiares 505 5 S0.00%
|Mirafiores 506 1 S0.00%
IMiragiares 401 1 70.00%
IMirafiares a0 2 80.00%
[Mirafiares a4 5 50.00%
[Mirafiores 405 5 50.00%
IMirafiares 406 2 20.00%
[Mirasiares 804 ? 20.00%
Miraflores 904 1 S0.00%
Centro de Lima 310 4 £0.00%
Centro de Lima m 2 £0.00%
Centro de Lima 2 4 60.00%
Centro de Lima am 2 £0.00%
Los Olvos 216 3 70.00%
Los Olwos 217 2 B0.00%
Los Olvos 218 4 £0.00%
TOTALES 118 £3.94%

Fuente: elaboracién propia
En el siguiente cuadro N°13 se puede apreciar los tiempos de reproceso en
horas/hombre que se utilizaron en el levantamiento de observaciones para que

el cliente nos de la conformidad del servicio lo cual origina un sobre costo de
S/. 3,080.26.
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Cuadro N° 13

REPORTE DE ACTIVIDADES MAL EJECUTADAS - IMPLEMENTACION SISTEMAS AUDIOVISUALES oito Mea Sombre
CLIENTE: ICPNA PERIODO: FEBRERD - MAYD 2017 48 8930

L]

‘ - ‘

: !

i i1

[

oo s il H
La Molina lsm 1 4 89
La Molina S-301 2 9.9
La Mclina 5306 3 145 68
La Mclina 5307 2 9779
La Molina 5-202 3 145 68
La Molina 5-201 1 489
La Mcling 5206 1 195 57
La Mclina 5.207 4 19557
La Mclina 501 1 43 89
La Mhclina 304 1 ¥
[Micanores 704 2 .79 |
[Miranores 205 2 9779
[Micatiores 504 2 97.79 |
[Miranores 605 2 9779
[Mirafiores 501 1 489
Mir allor ey 502 1 43 B9
Mirallores 504 2 97.79
[Miranores 505 2 97.79
[Mirafiores 506 1 &3 89
[Miranores 401 1 4389
[Miranores 402 1 489
|Micaniores 404 2 97.79
Mirallores 405 2 97.79
|Miu|'luu1. 205 1 &89
[Miranores |s04 2 97.79
|Miraflor es £ 1 & 89
[Contro de Lima 310 2 97.79
[Centro de Lisa 311 1 489
[Contro de Lima 312 2 9779
[Contro de Lima 401 1 & /Y
Los Oltvors 216 4 19557
Los Civors 217 3 145 68
Los Olteos 212 3 146 68
TOTALES 63 3,080.26

Fuente: elaboracion propia

En el siguiente cuadro N° 14, se puede apreciar los costos de implementacién
de las aulas y las perdidas en dias y en utilidades por los reprocesos debido a

una mala calidad de servicio.
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Cuadro N° 14

PROYECTOS REALIZADOS EMPRESA B Y F POWER S.A.

PERIODO: FEBRERO 2017 A MAYO 2017
TIEMPO TIEMPO
ESTIMADO PRECIO cosTo UTIUDAD REAL UTIUDAD | TIEMPOS DE | PERDIDAS POR

|NOMBRE DEL PROYECTO pias CLIENTE ESTIMADO ESTIMADA Dias COSTO REAL REAL REPROCESOS | REPROCESOS | EFICIENCIA
Implementacion 3 aulas ICPNA Los Olivas 3 4,065.69 3,127.45 938.24 5 3,505.54 560.15 2.00 378.09 66.67%
implementacién 16 sulas ICPNA Miraflores 6 21.683.68 16,679.75 5,003.93 9 1B,054.69 3,628.99 3.00 1,374.93 50.00%
[Implementacidn 4 aulas ICPNA Centro de Lima 2 5,420.92 4,169.94 1,250.98 3 4,637.80 783.12 1.00 467 86 50.00%
|implementacién 10 aulas ICPNA La Molina 4 13,552.30 10,424 85 3,127.45 7 11.284.18 2,268.12 |- 3.00 B59.33 75.00%
TOTALELS: 15 44,722.59 34,401.99 10,320.60 24 37482.21 7,240.38 3,080.22 60.42%

Fuente: ﬁlboradﬂapqh

Fuente: elaboracion propia
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En el cuadro N° 15 se puede apreciar el costo de tener una mala calidad del

servicio:

Cuadro N° 15

utilidad final S/. 10,320.60
sobre costos

reprocesos S/. 3,080.26
utilidad real S/. 7,240.33
Eficiencia 70.15%

Fuente: elaboracién propia

Finalmente en el cuadro N° 16 se puede apreciar el nivel de satisfaccion del
cliente por cada servicio en promedio es de un 61%, lo que representa un valor

muy bajo de satisfaccion:

Cuadro N° 16

REPORTE DE NIVELES DE SATISFACCION - IMPLEMENTACION SISTEMAS AUDIOVISUALES
CLIENTE: ICPNA PERIODO: FEBRERO - MAYOD 2017

-
E 3 HE 5
i E R ]
‘ 4] c3| 3
E 3| s | 333 p
8 -] 9 ] L]
i - -
4 H
IR R

3 1 § 3 a
LocaL AuLAs - 33| 3§ 23 3
La Molina 5302 3 | 3 3 1 75%)
La Molina 5301 2 1 3 2 2| sowl
La Molina 5 306 2 3| 1 2 2]  sow
La Molina 5307 2 3| 4 1 3 75%)
La Molina S-202 3 2 1 [ 3 75%
La Molina 5201 3 4 3 2 3 75%)
La Molina 5206 1 1 1 B 1 25%)
La Molina $-207 1 | 2 2 2 SO%|
La Molina 501 F] 2 3 4 3 75%|
La Molina 304 3 < i 2 3 T5%|
Miraflares o 2 3| 1 1 P S0
Mirafiares 205 1 1] 1 1 T
Mirafares 604 1 B 2 2 2| sow
Mirafiares [ 2 3 1 2 2 50%}
Mirafiares 501 3 2 3 4 3 75%|
Mirafiores 502 3 2 3 2 i 75%|
Mirafares S04 2 b 1 2 2 [
Mirafares 3 2 3 1 2 2 O]
Mirafiores 506 2 3 4 3 3 75%)
Mirafiares 401 1 3 2 2 2 S0%;
Mirafiares am 3 2 i 4 3 75%|
Mirafares 404 2 3| 1 2 2 50%)
Mirafiores 405 1 3| 2 2 2| sox|
Mirafares 406 2 3| 4 3 3 75%
Mirafiares ) 1 1 1 1 1 25%]
Mirafiores S04 4 4 4 4 4 100%
Centro de Lima 310 2 3 1 2 2 S0%|
Centro de Lima 311 3 2 3 4 1 75%|
[Centro de Lima 2 3 2 ] 2 3 T5%|
Centro de Lima am 1 | 2 2 2 S0
Los Olivos 116 2 3] ] 4 3 T5%)
Los Olivos 217 1 3| 3 4 3 75%)
Los Olvos 218 2 | 1 2 2 S0%)
TOTALES | 61%
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2.7.2 Propuesta de Mejora
Como se vio en el capitulo anterior en el analisis de causas, en la matriz
de estratificacion se puede apreciar que la mayoria de los problemas

estan por el lado de la calidad del servicio y la gestidn de los proyectos.

Es por estos motivos que para poder seleccionar la herramienta a utilizar
se ha hecho un cuadro comparativo de éstas teniendo en cuenta los

siguientes criterios:

Adaptabilidad; indica el grado de adaptacion que tiene la metodologia
con respecto a la empresa teniendo en cuenta que la mano de obra es la
herramienta mas utilizada en nuestros procesos. En otras palabras debe
ser una metodologia que se pueda adaptar facilmente a las diferentes
realidades que se encontraran en la empresa. Para el caso del Ciclo de
Deming se tiene un grado de adaptabilidad alto debido a que se puede

implementar tanto para la elaboracion de productos como servicios.

Aplicabilidad; indica si la metodologia es aplicable a la necesidad de la
empresa, si aporta realmente las soluciones pertinentes para el logro de
los objetivos. El Ciclo de Deming se puede aplicar a la realidad de todas
las empresas que quieran mejorar sus procesos y que tengan como
objetivo la satisfaccién del cliente tanto interno como externo, asi como la
mejora continua.

Reducciéon de costos; esta metodologia permite reducir los costos ya
que al tener un enfoque en la calidad del servicio permite bajar las no
conformidades u observaciones a los trabajos y disminuir reprocesos con
lo que se logran mayores margenes de ganancia.

Reduccién de tiempos; implica que los proyectos al estar orientados a la
calidad del servicio seran entregados a tiempo, reduciendo costos
innecesarios por sobre tiempos o tiempos para levantamiento de
observaciones.

Mejora de la Calidad del Servicio; fin principal.

Satisfaccion del cliente; mejorar el grado de aceptacion del cliente para
que se vuelva un cliente recurrente.

A continuacién se presenta el cuadro N° 17 con el analisis de las
herramientas de acuerdo a los criterios arriba descritos:
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Cuadro N° 17

Cuadro comparativo de metodologias

METODOLOGIAS

Factores Importancia | Six Sigma | PHVA | Kaisen |I1SO 9001
Adaptabilidad 20% 2 4 3 3
Aplicabilidad 15% 3 4 3 4
Reduccioén de costos 15% 2 3 3 3
Reduccion de tiempos 10% 3 3 2 3
Reduccién de 10%
accidentes laborales 3 2 2 2
Mejora de la Calidad 20%
del Servicio 3 4 3 4
Satisfaccion del cliente 10% 4 3 4 2

TOTAL 100% 2.75 3.45 29 3.15

Elaboracion propia

De acuerdo a los criterios utilizados se tiene que la herramienta mas adecuada
para nuestro caso de estudio es el Ciclo de Deming debido principalmente a las

siguientes razones:

e EIl Ciclo de Deming se adapta faciimente a cualquier entorno,
sobre todo en procesos que requieren mano de obra intensiva.

e La aplicacién de la metodologia Ciclo de Deming se hace de una
forma sencilla de facil de entender por lo que los tiempos de
entrenamiento son mas cortos.

e La aplicacion de la metodologia Ciclo de Deming permite la
reduccion de costos, accidentes y tiempos notoriamente.

e Debido al enfoque hacia la calidad del producto, esta metodologia
permitira tener un cliente satisfecho.

Por todas estas razones es que esta herramienta es la que mejor se adapta

para resolver el problema central del proyecto.
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La propuesta de mejora mediante el Ciclo de Deming consta de las siguientes

etapas:

Planificar, esta etapa es principalmente analitica, intensiva en experiencia,
utilizacién de la informacién, creativa e innovadora. Aqui se planifica y
programa la ejecucion de las tareas, se asignan los recursos y controles
necesarios de tal forma que se tendra al final un plan de acciones a tomar. Las

principales actividades en esta etapa son:

- Se designa y se capacita al personal.

- Se revisan los procesos y se miden los resultados.

- Se determinan las necesidades de los clientes.

- Se relaciona el desempefio del proceso con las necesidades de los
clientes.

- Se determinan las oportunidades para mejora.

- Se establecen metas.

- Se propone el plan y se prepara al personal para la implementacion.

Hacer, es el aseguramiento de la implantacion de las acciones previamente
planificadas. La ejecucion debe estar alineada a la planificacién. Las

actividades para esta etapa son:

- Implementar el plan de mejora.

- Recopilar los datos apropiados.

Verificar, viene a ser la validacion si es que las acciones que han sido
ejecutadas y que fueron planificadas previamente aportaron los resultados

esperados. Las actividades para esta etapa son:

- Se debe medir y luego analizar los datos que han sido obtenidos
después de la implementacion de los cambios.
- Darnos cuenta si nos estamos acercando a la meta que se
establecio.
- Se revisan y resuelven los asuntos pendientes.
Actuar, es la materializacion o transmisién del aprendizaje a todas las

areas involucradas. Las actividades en esta etapa son:

- Incorporar formalmente la mejora del proceso.
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- Estandarizar y comunicar la mejora a todos los integrantes de la

empresa.

- Estar atentos a las nuevas oportunidades de mejora.

Actuar (A)
Corregir y estandarizar

Revisar la retroalimenta-
cion y hacer correcciones

Revisar la retroalimenta-
cion y hacer correcciones

»

Planear (P)

Determinar objetivos
y metas

Diagndstico: Revisar las
practicas actuales.

Definir responsabilidades: Por
Qué?, Qué? y como?

S 4

Verificar (C)

Evaluar y validar

Evaluar el esquema del
plan de accién.

Verificar que los objetivos
y metas hayan sido
logrados

CUADRO DE PRESUPUESTO

Retroalimentacién

Hacer (D) )4

Instruir e implementar

Organizar talleres y/o Cursos
de capacitacion,
Implementar las mejoras
sugeridas para el drea
Reconocimiento:

reconocer el aporte
de otras personas

<<

El presupuesto propuesto para la implementacion del Ciclo de Deming es:

Cuadro N° 188

Tiempos Costo
estimados en
RRHH hras
Lider de Proyecto 20x160=160 S/. 3,200
Supervisor de Proyecto 20x 80=80 S/. 1,600
Personal a capacitar 7x20x40=280 | S/. 5,600
TOTAL PRESUPUESTO S/. 10,400
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Materiales Tipo Costo
Sala de capacitacion MAT S/. 2,000
Laptop MAT S/. 1,800
Papeleria MAT S/. 1,500
Cofee break MAT S/. 800
TOTAL PRESUPUESTO S/. 6,100

PRESUPUESTO TOTAL: S/. 16,500

FINANCIAMIENTO

Debido a que el monto es un monto inferior a los S/. 20,000 se hara con

financiamiento propio.

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION
Cuadro N° 19

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

IMPLEMENTACION DEL CICLO DE DEMING

Tiempo de impl ion: 14

FECHA DE INICIO: 27 DE JUNIO del 2017

FECHA DE FIN: 30 DE SETIEMBRE del 2017 Semanas

Status JDescripcidn de la Actividad 1 2| 3| 4| 5| 6 7| 8 9] 10] 11| 12| 13| 14
I Etapa de diagndstico y planificacidn.

I Etapa de hacer

. Etapa de Verifi

Iv. Etapa de Actuar

Elaboracidn propia

Fuente: elaboracién propia
2.7.3 IMPLEMENTACION

La implementacién tuvo las siguientes etapas

1. Planificacion

En esta primera etapa se ha realizado los siguientes pasos:

- Definicion y analisis de la magnitud del problema

- Busqueda de posibles causas

- ldentificacién de las causas mas importantes

- Medidas de solucion
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Para esta etapa se hizo una reunién, tal como se puede apreciar en el
Anexo N°1, en el area de proyectos donde cada participante intervino
indicando por qué creian que habian tantos problemas de satisfaccion
del cliente lo que significaba una baja en los ingresos de la empresa
debido a sobre costos al tener que enviar personal para levantar las

observaciones de los clientes.

También se tomd como base la matriz de observaciones del ICPNA tal

como se puede apreciar en el Anexo N° 2

Figura N° 5

Disminucion

de Ingresos

Entrada de

Mala Pérdida de

Clientes

H

Baja Calidad

coyuntura
econdmica

empresas
extranjeras

de Servicio

Elaboracion propia
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Logistica

Figura N° 6

Baja Calidad de Servicio

empresa ByF Power S.A.

Gestion

No hay
planificacion de
compras.

No hay
evaluacion de
proveedores

No hay formatos No hay
para pedidos planificacién de
internos trabajos.

No hay formato
de servicios.

Equipos

Equipos no
adecuados para
los trabajos.

Equipos sin
mantenimiento.

Elaboracion propia

No hay actas de No hay formatos
alcances de de check list de
servicios. servicios

71




En base al arbol de problemas de las figuras N° 5 y 6 es que en el analisis de
causas y en la situacion actual se identifican las posibles causas y se llega a

los siguientes planteamientos de solucion:

- Los problemas principales se deben a que los trabajos no cuentan con
un adecuado control y seguimiento de las implementaciones de los
sistemas audiovisuales esto en parte a que no se involucra al cliente
antes del inicio de la implementacion para que pueda validar que los
trabajos a realizar estan dentro de sus requerimientos y expectativas.
Para solucionar este problema se implementara un Acta de aprobacion
de alcance del servicio de tal manera que antes de empezar con las
actividades el cliente validara y dejara constancia de como es que quiere
la implementacion y si requiere algun cambio tal como se puede apreciar
en el Anexo N° 3.

- Luego, antes de la entrega el personal técnico debera validar que las
actividades principales en la implementacion se hayan realizado
mediante un Check list de instalaciones tal como se puede apreciar en el
Anexo N° 4, esto con la finalidad de minimizar las posibles omisiones a
las actividades programadas.

- Se ha disenado un formato de servicios donde el cliente al finalizar el
servicio puede evaluar la calidad del mismo y dar sugerencias. Ademas
nos va a permitir validar el tiempo que el personal ha demorado en la
implementacion tal como se puede ver en el Anexo N° 5.

- Oftro problema detectado es respecto a los requerimientos de materiales
y/o equipos los cuales muchas veces no cumplen con los requerimientos
del cliente y deben ser devueltos lo que ocasiona malestar en el cliente y
afecta la percepcioén de la calidad del servicio. La causa principal de este
problema es que muchas veces el area de compras no entiende el
requerimiento por lo que se implementara un formato de pedido de
materiales tal como se muestra en el anexo N° 6 para minimizar los
errores. En este formato se pondra de manera detallada el requerimiento

y la fecha en que se necesita en la obra para evitar contratiempos.
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2. Hacer
Durante la etapa de implementacion se utilizaron los formatos generados

durante la etapa de planificacién.

Logrando mejorar considerablemente la calidad de los servicios como se

puede apreciar en las siguientes Figuras

Figura N° 7
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Figura N° 8

74



Figura N° 9

Los cables y faceplates han sido instalados correctamente de acuerdo a las
especificaciones del cliente.

Por otro lado se ha procedido a utilizar el formato de pedido de materiales
como se puede apreciar en la Figura N° 10
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Figura N° 10
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Antes de empezar con los trabajos se hizo una validacién de los alcances del

servicio para minimizar los errores, tal como se puede apreciar en la Figura N°

11.

Figura N° 11
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ALCANCE DE SERVICIO v.1
M T 27
W en
‘» Y oo | (ece/ Mive ffor— TELEFONO
Pudiovi ¥ e | Cére Gavesto
— e T '
' oYleél 2o/ 2Z2-0v effo&/te ¥ | o]0
lv.o ) v
:? ALLA
E o6
AEQUERIWENTO S e, e a—
Wstal Rack pues TV SR w0 | S e "). ved cewsen é B
v | @70 | vemas 410 s -
wmpnan | SR WD | SEEieSde e, Paced ececwe. fo
ool o peret paster 0.2° [ A 0 un
e | SE w0 | e atmume? s0  wR
Déslance desde i
e de i
Fotaesr Autio? SILF D | Reuicar Pleam? s w
. Mura o pa:
pifrisesr
I'_.u,~ au '“D w:\“ .a 'bG
h::o?wumd 's W] moa;nhaannu s %[
:""..;?‘;.m =5 w0 | Otservocones Un I\L‘/o (‘(ft'/c.#(
mﬁ.amu SD 'bg mmfhﬁ“‘ .D '“R
bar P PO | o ol | caserea Mot vepuece cable Hoety
Se eabegan pakh cord
i s Mo | Medita Paich cons 2 i of
ol KGR I el Y
mm—nm a0 Mo | Medida: Canided y
- e
OTROS EQUPOS A
BESUONTAR Y0 \

77



ACTA DE APROBACION DE g SR
ALCANCE DE SERVICIO v.1

Mo Lo bede goibr—al abél
Ll

OBSERVADIONES h
ADICIONALES \,

POR MEDND OF LA PEESENTE ACEPTO QUE LOS ALCANCES DESCRITOS EN ESTA ACTA CUNPLEN CON LDS FEOUERIMENTOS
SOLKITADOS PARA ESTE SERVCKD

i -
g - ia‘_.:v Z {,,,,‘/(o
Selo y Fima: e(v e o ;)_m%« .
Facha OVick/ ) -~

Una vez que se aprob¢ el alcance se procede con el inicio del servicios y antes
de hacer la entrega formal se hace una verificacion con el cliente para validar
que todo lo previsto en el alance se haya cumplido, tal como se puede ver en la

Figura N° 12.
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Figura N° 12
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Una vez realizado el Check List se procede a la entrega mediante la hoja de
servicio, donde ademas el cliente evalua si nivel de satisfaccién con respecto al

servicio puntual realizado como se puede apreciar en la Figura N° 13
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Figura N° 13
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3. Validar o etapa de seguimiento.

La etapa de seguimiento se hara mediante informes internos por cada

proyecto ejecutado con la finalidad de poder medir la efectividad de
nuestras mejoras.

También se tomaran en cuenta las sugerencias que nos puedan dar los
clientes. Como por ejemplo en este caso nuestro cliente nos facilité un
checklist mas detallado de acuerdo a lo que ellos consideran lo mas
importante que hay que validar.
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Cuadro N° 20

AULA 402, 403, 407 y 408 | VAUDACION
Desmontahe de equipos y accesorios
Desmontaje de Tv 42" v

Desmontaje de Racks antiguos
Desmontaje de canaleteado y cableado antiguo
Desmontaje de pizarra

Desmontaje de Buffer v,
Desmontaje de Atril f
lmstbalacidoa da tameas da soncelamba sddan mssdia oo mmd
TTRLAILIUIT UT LD UT LWLITITIHNIG VIuTw, auuiuv Ty
Instalacién de toma de enerEia TV 4

Instalacion de toma de enerEia de Buffer
Canaleteado para alimentacion de energia, audio, video y red All in One
Instalacién de interruptor de buffer/tv
cableado de red, video, audio y energia all in one Jl
Instalacién de equipos y mobiliario
Instalacién de rack de Tv
Instalacién de Tv 60"
Instalacién de Buffer
Instalacion de Rack All in One
Instalacion de All in One {
Instalacién de atriles nuevos
Pruebas y validaciones de servicio
Pruebas de red de All in One
Pruebas de proyeccion de video All in One - TV 60"
Prueba de interruptor de buffer
Pruebas de audio 05 parlantes y Buffer

NSNS

Fuente: elaboracion propia

Los resultados seran evaluados en el punto 2.7.4 Resultados de la
propuesta.

Actuar o etapa de Mejora.

Luego de las auditorias internas se analizaran los resultados junto con la
Gerencia General para poder disefiar planes de Accién y de esta manera
mantenernos en una mejora continua.
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lll. RESULTADOS
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3.1 RESULTADOS DE LA PROPUESTA

Luego de la aplicacion de las mejoras se obtuvieron los siguientes resultados:

De acuerdo al cuadro N° 21 se puede apreciar que las no conformidades han
disminuido de 119 a 47:

Cuadro N° 21

REPORTE DE ACTIVIDADES MAL EJECUTADAS - IMPLEMENTACION SISTEMAS AUDIOVISUALES

CLIENTE: ICPNA PERIODO: JUNIO - JULIO 2017 10
! ENE
'l 2 i £ 8 - s E 2§ §
§ 2| 1. 2| 3| 8| g/g | i| 1%38
— - ' -5 > g - o
el & 2} 3 3| §/§.| 2| &2
- z 'g g ] g = a
-
i 4 &3 BRI HEE
LOCAL AuLAs & [*] - & X [v] ol o o < i1s E 2| Eficaca
La Molina 5304 1 1 90,00
La Molina 303 1 1 2 80.00%|
12 Maiina S 308 1 1 2 B0.00%)
12 Molina [T 1 1 2 20.00%]
La Molina 5 204 1 1 2 80.00%)
La Molina 5203 1 1 2 B0.00%|
L3 Molina S 208 1 1 90.00%)
La Molina 5208 o]  100.00%]
La Molina S02 1 1 2 £0.00%|
ia Melina 305 1 1 2 B0.00%
[Mraficres 706 1 1 2 [
Mirafiores 707 1 1 S0 00%)
Mirafiores 606 1 1 2 B0.00%)
Murafiores 607 1 1 2 B0.00%|
|Murafiores 507 1 1 2 8000
|Mirafiores 508 o|  100.00%|
[Miraficres 510 1 1 2 B0.00%)
Miraflores 511 1 1 2 80.00%)
Mirafiores 512 o] 100.00%]
Mirafiores 407 1 1 0. 00|
Mirafiores 408 0] 100.00%]
Mirafiores 410 1 1 2 80.00%)
Miraflores 411 1 S0.00%)
Muraflores 412 0 100007
Mirafiores 506 1 1 2 B0.00%,
|Marafiores 906 1 1 20.00%|
Centrode Uma  |410 1 1 2 80.00%)
Centrode Uma 411 1 1 S0.00%)
Centro de Lima 412 1 1 2 B0 00
Centro de Uma 413 1 1 S0, 00
Los Olivos m 1 1 2 $0.00%)
Los Olivas 22 1 1 S0 00|
Los Olivos 223 1 1 2 80.00%|
TOTALES 2 0 d 1 4 2] 1 1 20 2| 4 85.76N
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Por otro lado la eficacia paso de 63.94% a 85.76%

También se puede apreciar que los costos de hora hombres por las horas de
reproceso han sido drasticamente disminuidos de S/. 3,080.26 a S/. 2,200.19

como se puede ver en el cuadro N° 22

Cuadro N° 22

REPORTE D ACTIVIOADES MAL EIECUTADAS - IMPLEMENTACION SIS TEMAS AUDIOVISUALLS conbo hea/hombre
CLENTL: IOPNA &5 50 TS
.
L
! B
1 i
s
1 1
o
hoca favuas £2 12
La Mubna 4 a8 1 4L 1)
[La Mosi e 4303 ] 9.9
La Musina - S08 F .9
La Mokne S SO% 4 LI ]
La Mabna - JO4 2 97. M
La Musbna twcs 2 9.
La Mdskna - JO& 4L 1)
La Mobne S JO% g
La Merina S0 2 9.
La Mikne 305 ] 7.9
rafirey 06 2 9.7
W rafiores ury 3 L.
tafiore jroe 2 9.1
LE L Bl 2 [T )
(M raficren el 2 A
M raficre 508 4
M rafiore 410 2 9.4
M aficren 211 d 9.4
|th 12 [
N raficres e ¥ 1 4889
Mraficre jsie g
W rafiore j410 2 9.4
M rafiorn 411 3 L]
A rafiores 41 [+
Euﬁmn |se 1 a6
N afioren ] 3 ]
Certro de Lima 410 4 LI, ]
Cariro de Limas [411 i AL i
Centro de Lima [412 F w5
Cartrn de Lima j4148 i LN .
| (=3 Obvan 321 ] AL Wl
Los Ohwans beds 1 4b W)
Los Obwon 423 4 LI, ]
[TOTALES 45 2,200.19

Finalmente se puede apreciar en el cuadro N° 23 que el nivel de satisfaccion

del cliente pasé de 61% a 75%:
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Cuadro N° 23

REPORTE DE NIVEL DE SATISFACCION - IMPLEMENTACION SISTEMAS AUDIOVISUALES

CLIENTE: ICPNA
K -
AERELE §
I HRHE ¢
L] gy $

E SENEHE E

IE1E: ! 4 : #

TR
LOCAL AULAS = 5 o8l 0 ?L_; ! E_
La Molina 5-304 3| 3 3| 3 3| 75%
La Moalina $-303 2] 3 4 3 ]| 75%
La Molina 5-308 3 2 3| - 3| 75%
La Malina 5-309 2] 3 4| 3 ]| 75%
La Malina 5204 3| 2 | 4 ]| 75%
La Molina 5-203 3| & 3| 2 3| 75%
La Moalina $-208 4 2 3] 3 | 75%
La Molina 5-209 4] 4 A 4 A 100%
La Molina 502 3| 2 3 4 3 75%
La Moalina 305 2] 2 2| 2 2| 0%
Mirafiores 706 3| & 3| 2 3| 75%
[Micafiores 707 s a 4 s 4 100%
[Mirafiares | ] 3 2 2 2 50%
|Mirafiares 607 O E 1 2 2 S0%
[Mirafiores 507 3| 2 3] 4 ]| 75%
[Mirafiores 08 N 4 4 4 100%
[Mirafiares 510 2] 3 1 2 2 S
[Mirafiores 511 2| 3 1 2 2 0%
|Mirafiares 512 s & 4 I 4 100%
[Mirafiores 407 4| a n 4 4 100%
[Mirafiores 408 3| 2 3| 4 3 75%
|Mirafiares 410 2l 3 1| 2 2 S0%
[Mirafiores 411 3| 3 3| 3 3| 75%
|Mirafiores 412 4 a 4| 2 A 100%
[Mirafiares | 3| 2 4 3 3| 75%
[Mirafiores 506 4 2 3| 3 3| 75%
Centro de Lima 410 3| 13 | 3 E]| 75%
Centro de Lima 411 3 2 3| - 3| 75%
Centro de Lima 412 3] 2 2] 1 2] S0%
Centro de Lima 413 4 3 3| 2 3| 75%
Los Olvos 221 4 & M| 4 N 100%
Los Olves 222 2l 3 | 4 3] 75%
Los Olvos 223 3| 3 4 2 3| 75%
TOTALES | | 75%

3.1.1 ANALISIS ECONOMICO FINANCIERO
Como se puede apreciar en el cuadro N° 24 en los costos estimados en el
analisis pre test se tiene que:
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Cuadro N° 24

utilidad final S/. 10,320.60

sobre costos

reprocesos S/. 3,080.26
utilidad real S/. 7,240.33
eficiencia 70.15%

Luego de aplicadas las mejoras se tiene en cuadro N° 25 las mejoras en los

costos de reprocesos como se puede apreciar:

Cuadro N° 255

POST TEST
utilidad final S/. 10,320.60
sobre costos
reprocesos S/. 2,053.51
utilidad real S/. 8,267.09
eficiencia 80.10%

Como se puede apreciar la eficiencia monetizada de los re procesos sube de

70,15% a 80,10% lo que demuestra que las mejoras estan dando resultados.

ANALISIS DESCRIPTIVO

Como se puede apreciar en el Cuadro N° 26, las actividades mal ejecutadas
han sufrido en algunos casos una drastica disminucion, sin embargo se puede
ver también que en el caso de los acabados no ha habido ninguna mejora por
lo que se tomara ésta informacién para una retro alimentacién y de esta

manera iniciar nuevamente el ciclo de mejora.
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Cuadro N° 26

Post Test 1
Cantidad de actvidades mal ejecutadas

7]

1 Seriesl
i Seresd

B

Cantidad Acividades mal ejecutadas

Placasmal  Cable HDMI  interruptor  Pariante hace Se pierde sefial Canalizacidn Cableado TV Cableado  AcabadosNO  adaptadores
colocadas NO cumple  pariante ma! tierrs v NO cumple  NO cample audic NO cumpien  audso [HOMI
colocado cumpie Ne cumplen

Actividades

Fuente: elaboracion propia.

Por otro lado en el cuadro N° 27 se puede apreciar que los tiempos de

retrabajo también han disminuido en un 33.33%.

Cuadro N° 27

Post Test 1
Tiempo de retabajo

W Seriesl

Retreabajo Fre Test Retraaje Post Test 1

Fuente: elaboracion propia.
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ANALISIS INFERENCIAL
PRUEBA DE NORMALIDAD

Para probar nuestra hipotesis vamos a trabajar con los datos del pre-test y el

post-test que se ve en cuadro N° 28

Cuadro N° 28

ades mal
utadas Post

ades mal
wtad as Pre

|LOCAL

La Molina

La Molina

La Malina

La Molina

La Malina

La Molina

La Molina

La Molina

La Molina

La Malina
Mirafiores
|Miraflores
Mirafiores
Mirafiores
Mirafiares
Miraflores
Mirafiores
Miraflores
Miraflores
Mirafiores
Mirafiores
Mirafiares
Mirafiores
|Mirafiares
|Mirafiares
Mirafiores
Centro de Uma
Centro de Uma
Centro de Uma
Centro de Uma
Los Olwos

Los Olvos

Los Olvos
TOTALES 119
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Fuente: elaboracion propia
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Dado que las muestras son menores a 50 se utilizara la prueba de normalidad
de Shapiro-Wilks con una significancia de 5% o 0.05 aplicado a la variable
dependiente de cantidad de actividades mal ejecutadas. A continuacion se
presenta en el cuadro N° 29 el resumen del procesamiento de casos obtenido

mediante el software SPSS v.23.

Cuadro N° 29

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PRE_TEST 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%
POST TEST 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%

Fuente: SPSS version 23 Resumen de procesamiento de casos.

Para la serie de datos obtenidos durante el pre-test y post-test se obtuvieron

los siguientes datos que se ven en cuadro N° 30:

Cuadro N° 30

Descriptivos

Simulacién de muestreo?
Intervalo de
Error Error | confianza a 95%
Estadistico | estandar | Sesgo | estandar | Inferior | Superior
PRE_TEST Media 3,61 ,261 -,04 ,24 3,13 4,13
95% de intervalo Limite
de confianza inferior 307
para la media Limite
_ 414
superior
Media recortada al 5% 3,56 -,02 ,24 3,05 4,13
Mediana 3,00 ,36 ,56 3,00 5,00
Varianza 2,246 -,106 ,575( 1,031 3,727
Desviacion estandar 1,499 -,049 ,195( 1,008 1,930
Minimo 1
Maximo 7
Rango 6
Rango intercuartil 3 0 1 1 3
Asimetria ,375 409 -,091 ,291 -,356 ,944
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Curtosis | -,097| ,798| -,218| ,542|

-1,359|

821 ‘

POST_TEST Media 1,42 131 -,04 12 1,15 1,63

95% de intervalo Limite 116

de confianza inferior

para la media Limite

_ 1,69
superior

Media recortada al 5% 1,47 -,05 14 1,17 1,70

Mediana 2,00 -,24 43 1,00 2,00

Varianza ,564 ,022 ,116 ,366 ,826

Desviacion estandar , 751 ,010 ,076 ,605 ,909

Minimo 0

Maximo 2

Rango 2

Rango intercuartil 1 0 0 1 2

Asimetria -,903 ,409| ,100 ,298 | -1,423 -,290

Curtosis -,587 , 798 -,091 ,670| -1,693 1,119
a. A menos que se indique lo contrario, los resultados de la simulacién de muestreo se basan en 50
muestras de simulacién de muestreo
Fuente: SPSS version 23 Resumen de procesamiento de casos
En el cuadro N° 31 se puede apreciar la prueba de normalidad:

Cuadro N° 31
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRE_TEST 172 33 ,014 ,934 33 ,046
POST _TEST ,354 33 ,000 ,719 33 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS version 23 Resumen de procesamiento de casos

Para la prueba de normalidad tenemos que si:

P-valor => a acepta Ho= los datos provienen de una distribucién normal

P-valor < a acepta H1= los datos no provienen de una distribuciéon normal

Como se puede observar que:
P-valor PRE-TEST= 0,046 < a 0,05
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P-valor POST-TEST = 0,000 < a 0,05

Por lo tanto la muestra no es normal y no es paramétrica por lo que para validar
la hipdtesis se utilizara la prueba de Wilcoxon para comprobar nuestra
hipotesis:

Ho: El Ciclo de Deming NO mejorara la Calidad del Servicio en la instalacion

de sistemas audiovisuales de la empresa ByF Power S.A. - 2017

A continuacion se muestra en el cuadro N°32 el resultado de la prueba de

rangos con signos de Wilcoxon:

Cuadro N° 32

Rangos
N Rango promedio | Suma de rangos
POST_TEST - PRE_TEST  Rangos negativos 312 16,00 496,00
Rangos positivos (o ,00 ,00
Empates 2¢
Total 33

a. POST_TEST < PRE_TEST
b. POST TEST > PRE_TEST

c. POST_TEST = PRE_TEST
Fuente: SPSS version 23 Resumen de procesamiento de casos

Finalmente se tiene el cuadro No 33 con los resultados:

Cuadro N° 33

Estadisticos de prueba?

POST_TEST -
PRE_TEST
z -4,904b
Sig. asintética (bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
Fuente: SPSS version 23 Resumen de procesamiento de casos

Para la prueba de Wilcoxon tenemos que:
Sig-valor => a acepta Ho= la hipodtesis se acepta

Sig-valor < a acepta H1= la hipétesis Ho se rechaza
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Como se puede apreciar el sig-valor es igual a 0,000 que es menor a 0,05 por

lo tanto se rechaza la Ho y se aceptan las hipétesis H1 y H2.

Para la siguiente variable dependiente podemos ver en el cuadro N° 34 lo

siguiente:

Cuadro N° 34

&
s | 2
o 8% | 8¥.
L E.Mi&
La Malina 1 | |
La Malina i d d
La Malina E] E] s
La Walina L Fi Fi
La Waolina = 3 Fi
La dAalina ] 1 1
La dAalina . 4 i
La Waolina - 4 o
La Malina - i |
La dalina n 1 d
Kirafares il iz iz
|Mirafiares 1l F: i
[Mirafiares 13 . .
[Mirafiares 14 2 2
[Mirafiares 15 i 1
[rirafiares 16 1 o
[Mirafiores 17 2 2
[Mtirafiares A E 3
[Mirafiares 15 1 o
[Mirafiares i) 1 1
|M|rn:ﬂrc5 i | 1]
[Mirafiares Fr) | |
[Mirafiares FE| . i
|ndirafiares a4 i ]
[Mirafiares 25 - i
Mirafiares i i i
Centro de LUma i’ 2 2
Cenfre de Uma = 1 1
Ceniro de Uma P P P
Centro e Uma a0 | |
Los o i 4 |
Loz D 17 3 1
Log Oineon a3 3 4
TOTALES Ed 42

Fuente: elaboracion propia
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Dado que las muestras son menores a 50 se utilizara la prueba de normalidad
de Shapiro-Wilks con una significancia de 5% o 0.05 aplicado a la variable
dependiente de tiempos de retrabajo. A continuacidon se presenta en el cuadro
N° 35 el resumen del procesamiento de casos obtenido mediante el software
SPSS v.23.

Cuadro N° 35

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PRE_TEST 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%
POST TEST 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%

Fuente: SPSS version 23 Resumen de procesamiento de casos.

Para la serie de datos obtenidos durante el pre-test y post-test se obtuvieron

los siguientes datos que se ven en cuadro N° 36:

Cuadro N° 36

Descriptivos

Simulacién de muestreo?
Intervalo de
Error Error | confianza a 95%
Estadistico | estandar | Sesgo | estandar | Inferior | Superior
PRE_TEST Media 1,91 ,165 -,01 ,19 1,50 2,32
95% de intervalo Limite
de confianza inferior o7
para la media Limite
. 2,25
superior
Media recortada al 5% 1,84 ,00 ,20 1,41 2,30
Mediana 2,00 -,12 ,33 1,00 2,00
Varianza ,898 -,026 ,244 ,358 1,531
Desviacion estandar ,947 -,023 ,132 ,597 1,237
Minimo 1
Maximo 4
Rango 3
Rango intercuartil 1 0 1 1 3
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Asimetria ,894 409 | -,051 ,344 ,145 1,774

Curtosis ,060 ,798| ,064 1,117 -1,411 3,675
POST_TEST Media 1,27 125  -,01 14 ,94 1,54

95% de intervalo Limite

de confianza inferior 1,02

para la media Limite

] 1,53
superior

Media recortada al 5% 1,30 -,01 15 ,93 1,57

Mediana 1,00 ,14 ,35 1,00 2,00

Varianza 917 -,027 ,100 ,278 ,667

Desviacion estandar ,719 -,023 ,073 ,527 ,816

Minimo 0

Maximo 2

Rango 2

Rango intercuartil 1 0 0 1 2

Asimetria -,466 409 ,072 ,235| -,906 ,100

Curtosis -,890 798| ,034 ,367 | -1,903 -,316
a. A menos que se indique lo contrario, los resultados de la simulacidon de muestreo se basan en 50
muestras de simulacién de muestreo
Fuente: SPSS version 23 Resumen de procesamiento de casos.
En el cuadro N° 37 se puede apreciar la prueba de normalidad:

Cuadro N° 377
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRE_TEST ,250 33 ,000 ,811 33 ,000
POST TEST ,268 33 ,000 ,785 33 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS version 23 Resumen de procesamiento de casos

Para la prueba de normalidad tenemos que si:

P-valor => a acepta Ho= los datos provienen de una distribucion normal

P-valor < a acepta H1= los datos no provienen de una distribucién normal
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Como se puede observar que:
P-valor PRE-TEST= 0,000 < a 0,05
P-valor POST-TEST = 0,000 < a 0,05

Por lo tanto la muestra no es normal y es NO paramétrica por lo que para
validar la hipétesis se utilizara la prueba de Wilcoxon para comprobar nuestra
hipétesis:

Ho: El Ciclo de Deming NO mejorara la Calidad del Servicio en la instalacion

de sistemas audiovisuales de la empresa ByF Power S.A. - 2017

A continuacion se muestra en el cuadro N°38 el resultado de la prueba de

rangos con signos de Wilcoxon:

Cuadro N° 38

Rangos
N Rango promedio | Suma de rangos
POST_TEST - PRE_TEST  Rangos negativos 142 8,14 114,00
Rangos positivos 10 6,00 6,00
Empates 18¢
Total 33

a. POST _TEST < PRE_TEST
b. POST_TEST > PRE_TEST

c. POST_TEST = PRE_TEST
Fuente: SPSS version 23 Resumen de procesamiento de casos

Finalmente se tiene el cuadro No 39 con los resultados:

Cuadro N° 399

Estadisticos de prueba?

POST_TEST -
PRE_TEST
z -3,214b
Sig. asintética (bilateral) ,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: SPSS version 23 Resumen de procesamiento de casos
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Para la prueba de Wilcoxon tenemos que:

Sig-valor => a acepta Ho= la hipétesis se acepta

Sig-valor < a acepta H1= la hipotesis se rechaza

Como se puede apreciar el sig-valor es igual a 0,000 que es menor a 0,05 por

lo tanto se rechaza la hipotesis Ho y se aceptan las hipotesis H1 y H2.

Como se evidencia de los puntos 3.1 y 3.1.1 la implementacién de la mejora
continua dio como resultado una disminucion en las actividades mal ejecutadas
como se puede apreciar en el cuadro N° 40. Esto impacta directamente en la
calidad del servicio y finalmente en la satisfaccién del cliente el cual se
fidelizara al comprobar que la empresa toma medidas para mejorar la calidad

del servicio continuamente.

Cuadro N° 40

Post Test 1
Cantidad de actvidades mal ejecutadas

—Seriesl

— Sariesl

Cantidad Acividade s mal sjecutadas

]

1

Placas ma Cable HDMI  Interruptor  Farlantehace  Se pierde Canalizacion Cableado TV Cableade Acabados NO adaptadores
colocadas MO cumple  pariante mal terra sefal TV NOcumple  NO cumple audio NO cumplen audio [HDM
colocado cumpie No cumpéen

Actnidades

Fuente: elaboracion propia

Por otro lado al disminuir las actividades mal ejecutadas trajo como
consecuencia menos tiempos de re trabajo como se puede apreciar en el
cuadro N° 41:
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Retreabajo Pre Test

Cuadro N° 41

Post Test 1
Tiempo de retabajo

M Seriesl

Retraajo Post Test 1

Fuente: elaboracién propia

Al bajar los tiempos de re trabajo se logra mejorar las ganancias en la empresa

como se puede apreciar en el siguiente cuadro N° 42, donde se comparan los

sobrecostos en el pre y post test:

Cuadro N° 42

POST TEST
PRES TEST
S S/.

o /- utilidad final 10,320.60
utilidad final 10,320.60

b " s/ sobre costos S/.
sobre costos ) reprocesos 2,053.51
reprocesos 3,080.26 s/

5 S/. utilidad real 8,267.09
utilidad real 7,240.33 VS

S eficiencia 80.10%
eficiencia 70.15%

Fuente: elaboracién propia
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Finalmente se puede afirmar que la implementacion de un sistema de mejora
continua o Ciclo Deming si mejora la Calidad del Servicio en la implementacion

de sistemas audiovisuales en la empresa ByF Power SA.
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IV. DISCUSION
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De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente estudio se puede afirmar
que se han cumplido con los objetivos de mejorar la calidad del servicio
mediante la disminucion de actividades mal ejecutadas lo que incidié en la
cantidad de tiempo de reprocesos, los cuales sufrieron una baja considerable.
Para el logro de estos objetivos se utilizé el ciclo de Deming o PHVA, para lo
cual se identificaron y analizaron las causas del problema de la baja calidad y
se tomaron medidas de correccion, entre las cuales se encuentran formatos
que permiten validar el cumplimiento de las especificaciones por parte del
cliente. Es asi que la disminucién en las actividades mal ejecutadas o que no
cumplian con los requerimientos fue del orden del 60.50% este resultado
positivo coincide con el estudio de investigacion de POLO Reyes, MELVA.
GUZMAN Sifuentes, German (2013) sobre su Propuesta de Mejora de
Estandarizacion en el Proceso de Calidad de Servicio para el Incremento de la
Productividad de la Empresa Corporacién Comercial Jerusalem S.A.C. en la
cual se incrementé en 28% la cantidad de los servicios aceptados lo que

refuerza la veracidad de nuestro estudio.

Por otro lado, al mejorar nuestro porcentaje de actividades bien ejecutadas
trajo como consecuencia la disminucion de los tiempos de reproceso logrando
disminuirlos en un 33,33% lo que implica que las ganancias se incrementaron
para la empresa; este resultado coincide con el estudio de investigacion de
HUANCA Canales, Susana (2,014) sobre la Implementacién de una Mejora
Continua para una Lavanderia en el Area de Lavado al Seco para la empresa
Lavanderia SAGITA S.A. en la cual logré disminuir el costo de mejorar la
calidad de S/. 324,776.92 a S/. 198,097.09 esto quiere decir un ahorro para la
empresa del orden del 39% por lo que se puede demostrar que la

implementacion del Ciclo de Deming logra los resultados esperados.

Finalmente, al bajar la cantidad de actividades mal ejecutadas bajan también
los tiempos de reproceso lo que influye directamente en la satisfaccién del
cliente y su fidelizacion, tal como se puede apreciar en las conclusiones del
trabajo de investigacion de CAMPANA Figueroa, David (2,014) sobre la
Implementaciéon del Plan de Mejora Continua en el Area de Produccion
aplicando la metodologia PHVA en la empresa Agroindustrias Kaizen y que se

encuentran alineadas con las conclusiones de este trabajo de investigacion.

101



V. CONCLUSION
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Luego de la implementacion del Ciclo de Deming podemos concluir lo
siguiente:

1.

El Ciclo de Deming logré mejorar la eficacia de la Calidad del Servicio al
pasar de 119 actividades mal ejecutadas a 45 actividades mal
ejecutadas esto es una disminucion del 60.50% de actividades mal
ejecutadas, logrando subir la eficacia de 63.94% al 85.76%.

El Ciclo de Deming mejoré la eficiencia de la Calidad del Servicio al
pasar el tiempo de reproceso de 63 a 47 horas/hombre es decir una
disminucién de 33,33% lo que significa que los sobre costos por
reprocesos pasaron de S/.3,080.26 a S/.2,053.51.

Mediante la aplicacion del Ciclo de Deming se mejoré la satisfaccion del
cliente la cual pasé de 61% al 75% esto representa un incremento del
22.95%

. Estas mejoras impactan directamente en el cliente, fidelizandolo y de

esta manera se logra que nos recomienden a otros clientes lo que

mejorara los ingresos de la empresa.
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VI. RECOMENDACIONES
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Se dan las siguientes recomendaciones:

1.

Debido a que se ha demostrado que la implementacion del ciclo de
Deming ha dado los resultados esperados en la empresa se debe seguir
con la mejora continua mediante la retroalimentacién, cada cierto
tiempo, para poder empezar nuevamente con el ciclo de mejora.

Se debe mantener motivado al personal para que esté atento a nuevos
problemas que puedan ser solucionados, para lograr este objetivo es
necesario la capacitacién constante ya que ésta permite obtener nuevos
conocimientos que ayuden en la identificacién y resolucion de los
nuevos problemas que puedan presentarse.

Finalmente, se recomienda dar a conocer a todo el personal sobre las

mejoras conseguidas.
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ANEXO N° 1
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ANEXO N° 2
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ANEXO N°3

ACTA DE APROBACION DE |
ALCAMNCE DE SERVICIO w1

SERVICHD BOLICTTADD CLENIE

BiRECCION & TELERGHG
(Ao 18

SLFERSUH
CLIENFE

[

FECHA, IHIC HHA FECHA FRl HOHA

TECHICD HESPOKSAELE

aCTe]

AULE

REQLESMBSENTD

inciaiar Rack para TUT =10 Mo [ Ebu:a_ﬂaf__"':'rm echa
Ciztancia Do TV Ahara ponde T desde =
pesoe i3 pared de atrl pisa:
- Tipo de Rack iPared, E=cha
Inzstaiar Rack pam A0 s we [ e iretalot iy
Destarcis bode S0 A ormie A desae =
desde 2 pared posbarion pisa
Insiaar meEmuptor pam 3 T
Al TuT =[] Mo [] Instaiar i nues 810 w0 [
Distancia desde &
pared de alrl
Reublcar Ak ® =2 w1 R=uticar Poma’ = iz [
Alhra desde & piso
br:;_.nar r.:;l_a_.elzls = b [ Instair |:_:?raelzs a1 #is ]
instaiar Punbo de red dei Inshatsr punbo oe audio ds o
fain AI0T T R et = =0 s [
Inshaiar Punbs d= HOAA
g i AT B[] Mo [] Cteramciones
Insiniar Punho de reg ded insiair punto s audo de "
s T all el |mca T =Ll el
instaar Funto de HDLA
S i3 =[] wa [ Chbsarmaciores
:r::dt;bpmmr.m':l E-'l:l NDD piedida Pabch cosd Cantded
Eé:::_h‘bpmmr.md =0 e [ P - Cantdad
S= entregan pTT oord =0 M I P Cantdad

OTRCE EQUFDE A
DESWONTAR W0
RELBICAR
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ACTA DE APROBACION DE ¥ e
ALCANCE DE SERVICIO v.1

POR MEDK DE LA PRESENTE ACEFTO QUE LOS ALCAMCES DESCRITOS EN ESTAACTA CUMPLEN CON LOS REQUERNIENTOS
SOUCITADOS PARA ESTE SEfVICIO

Nomores y Apelidos:

Selo y Frma:

Fecha:

Elaboracion propia
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CHECK LIST DE INSTALACIONES N

ANEXO N° 4

EERVICIO SOLICITADO CUENTE
DIRECCION © TELEFOND
LOCAL
SUPERVSOM
CUENTE
| |
PRVISDOR FECHA MICO HOMA FECHA FIN HORA
TECNICO RESPONSABLE |
TS0 ALLA
REQLERMENTO
Se instao Rack TV? a0 No [ | e s paredtecne” a0 v
Se Instyo AIOT a0 No [] | Seretorzs paredtecno?
Se instad cansieta verscal® =20 se [ | 5o mztie conaetahormorea” | 21 [ we
Se inztzo pa
ww s No [ | e nswmio st nueve™ =0 e
Se Instad Wb COMUgado para Se el Do Comugads pan
Ios cabies eeccos” =0 %[ | 1oz cavves womsaugomed” =0 %]
Se Inztaio cabie de seguridad
para & AT =0 v
CBEERVACIONES
ADICIONALEE
CONFORMIDAD DEL SERVICIO
PARA SER LLENADO EXCLUSIVAMENTE POR EL CLENTE
E’mmmmmmmmtﬂmumm:
MUY BLEND SUENC REGULAR MaLC

| sErwco REALIZADO
BUGERENCAS

POR MEDIO DE LA PRESENTE SE VERIFICA OUE TODAS LAS TAREAS FUERON REALUZADAS DE ACUERDO AL CHECKLIST

Elaboracion propia

Nomores y Apeiidos
Sedo y Frma:

Fecha:
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EERVICIO SBOLICTTADO
INSTALACION O

w mmeventve [0
w commectivo [
oacnosnce [

TECNCO RESPONSABLE

MASMLA

IDENTIFICACKON DE

ANEXO N° §

HOJA DE SERVICIO

[ EWINESA
N NP CRGANSNO
| I CONTACTO AL
INTERVALO DMECTON TELEFOND
Cuat | |
sem [ FECHA BOLICITADA HORA FECHA PROGIAMALA HLRA
| Anus

FECHA DE REALIZACION

HORA DE INCID

wole. O

yrg[] ame aconmoomoo[] maro[] omos[]

NRO SEfRE

;i Carantia”

si[]

e[

ENTO

ESTADO DEL EQUPO

Tiempo empieado en & Servioo

CONFORMIDAD DEL SERVICIO

PARA SER LLENADO EXCLUSIVAMENTE POR EL CUENTE

Estmado clieme agradecere™os NOs brnde Su C3ITICaCIoN y Opinion SCErTa def senvioo resiizsdac:

MUY BUENO

BUENO

REGULAN

| SEFVGO REALLZADO

SUGERENCAS

El 3envcio e e "actuado 3l [ T encontraca no et en gananta

POM MEDNO DE LA PRESENTE ACEPTO LA CONFORMIDAD DEL SERWCIO MECIEIDO.

CLEENTE
hortres § Agelcos

Sedz g Frme

JEFESUPERVISOR PROYECTD
Nomtrem v Apslhoom
Selo y Hirma

HOHA L SALILA

[ ]
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SERVICIO SOLICTTADC  NPNP —_——

nstacon [ | I CONTACTO AUC

wrmevenTve [ INTERVALO DRECOON TELEFOND

woommectvo [] [cust L

oacsosnce [ |sem [0 FECHA SOLICITADA HURA FECHA FROGRAMADA HORA
Anay []

TECNCO RESPONSABLE WWME'

MNIVEL DE SATISFACCION

PARA SER LLENADO EXCLUSIVAMENTE POR EL CLIENTE

Estmado ciente agradeceremos nos brinde su calificacion y opinion acerca del servicio realzado:

MUY BUEND

BUENC REGULAR

MALD

Tiempo de entrega

cumpiimiento de a3 EETT

Cumpirmientio de calidag oe
ios materaies

Cumplrmientd de nomas y
procedimienios dei ciente

SUGERENCIAS

horires y Apeldos

Seds y Frm

Horirm y Apshas

“edo y Firma
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ANEXO N° 6

NOTA DE PEDIDO DE MATERIALES NRO 891-2917-

LT ANTE Lo A LA L S L AL AL SEUHA O AT
ARpa 7 b T AL LM SRR AN FELMA BN WPRA ST
EWTE AL L Lt

W OF ORDEN - CONTRATD:

=
n
a
b
a2
NUITA e L d - - GaPER W e e
NNy ALCE
MOALDAD Sf AR TRME L
enTA
L ] &)
VeRTA  EeEvLL L]
T 77 P B W 77 Fow A
sCLLrANS e
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ANEXO N° 7

INFORME DE TRABAJOS REALIZADO POR LA EMPRESA
ByF POWER SAC

1 - Actividades realizadss en el grupo

El de 20 d= Mayo dei presente mhic, ByT emp-u:c'l  renlizes = camaia I:au-rulﬁﬁ'i-l:n de los equipas
imformigticn oon 1. im-glem::'rla:'u'm de uns AflleOne y Ty Smsrt &= 50F, confievando o 18 rangveCom da
rmole mlectrico, red, sudia ¥ wides :EE:f.n [ Epedﬁm-rim:té:r&:u: e instiacion

2-Cleck List de validsdon de actividades en bas sulas $02, 403, 307 y 408,

ALLA &02 400 A0T iy ADE | ALIDAC N

Desmantahe de equlpos v accesorios
Desmontale de Twv 43"
Desmontaje de Racks artiguos
Desmontaje de mnzbeteada y cableado anhgun
Desmaonzaje de pizama
Deszmontaje de Buffer
Desmontaje de At
Irestal achéin die tomas do oorrente, widea, audio y red
Irertadacidin de toma de enega TV
Irstalacion de toma de energa de Buffer
Caraleteado para alimentacién de energia, audio, video y red All in One
Irstalacidn &lm::rruﬁr de bI.I'H\-ErE'
mbieada de red, video, audio y energiz all in ane
Irstalacidn de couipas y mobiliaria
Iretatacidn de radk de Tw
Iretadacidn de Ty GF
Irestataciden de Bufier
Irestatacidn de Rack &1l in Gne
Irestataci dn de All in Gne
Irestalacidin de atriles nuesvos
Pruebas y validacdienes de servido
Prsebas de red de All in One
Pruebas de proyecoon de video Al in O - TV &7
Prssba de infemuptor de buffer
Prusebas de audic 06 pardantes v Buffer

alA]

ag

NSNS

<Jsislslsl

SIS
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3 - Trabejos por reguisrizar por is empresa ByF

3.1 - Cambeo de ru.':m'Fsmu-:ruhrE: Cionce =stE comeCtROo o barminaies de red ylu:lmi par otro de
rrw,'-u'rjru'l‘ur'didu-d mhﬁmhﬁ#ﬂlm.#ﬂ?f-ﬁuﬁ

3.2 ACwmbaar la piacs del tarmiinal o vidan, uu:ﬁn--rr::l s ias sulas 402, 403, 407 y 408
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3.3.- Cambier el cadle de sucio por otro de Mayor extenzion, CONEXION expuests & la mitsd de s pared cel
sul 403,

3.4.- Nivelar el teievizor del suls 308 y 403

4.-Tiempo de duracion de los tradajos reslizados

Ls empresa ByF Power ingreso a a sece Lima centro a las 12:33 hrs del 21 Ge mayo, con i finslided ce
realizar ¢l cambio tecnoiogico a 4 aules (402, 403, 407 y 408).

Inicio ce trabsjos 8 ias 19:000rs y conciuyo & las 0S:33Nr3 del dia domingo 22 de mayo.

5.-Personal de la empress By Power que realizo el tradajo

Nombre DNI
Zejacs Villena Victor Ricardo 09603362
Boulngzer Falls Victor Adel 47760146
Gomez Oscartesui Misae| Arturo 71979748
Solanzger Carrasco Victor 03876098
Moran Carrasco Henry 20181836
Carrasco Peraita Azustin 43229631
Galletrugos Lavaisss Christisn Wilson 09275723
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ANEXO N° 8

MATRIZ OPERACIONAL
ATRE OPERA THVIDAD
e
£ |oEFmIcKON CONCERTUAL DEFRICKON OF D NSIONES e - FORMULA N Dcan | MERRAMENTAS
&5 Una metodologia que El cido de Deming se
permite estructurar y sjecutar medird tomando en cuenta | Planficar
proyectos de mejora con un &l cumpimeento de los
enfoque en |a sabsfaccion del obyetvos de la mejora
Wi [t e —— | Iamain e actividades con
independien|Planfficar, Hacer, Validar y Actuar. | problemas identificados y cumplimiento | cumglimiento | _Problemas solucionados 3
te Ciclo de (GUTIERREZ FULIDO. ios procesos Validar del Objetivo | de! Objetvo | total de actividads con * razon | Check kst
Deming |HUMBERTO. CALIDAD Y mplementados problemas identificados
PRODUCTIVIDAD. Cuarta
Hill, 2014, 382 p. ISBN 078-607-15 Actuar
114585
Especifico Especifico
calidad &< Una nocion ligada a [as| Para medi |3 efcacia od
Mymﬁ SENACcIo que prestamos se . oo
Variable [mm&nmmman vjuadl.m;'mmla Cﬂllrmm::dﬂ
dependient [Si5tEma. En otras palabras: satsfacecion del ciente ) eficaca o | =
e Calidad - Calidad es |3 adecuacion al uso.  [mediante & cumplimiento Eficacia mdd ﬁy£ 14 Total de actividades J-‘floo Razon |5ﬂ\3m‘:
del Servicio |- Calidad es & grado en que de los requistos del
satisfacemos las expectativas del  |producto o servicio dado.
chents.
|RODRIGUEZ. FRANCISCO Bl re trabajo es una forma
JAVIER. INDICADORES DE de desperticio que suge
CAUDAD Y PRODUCTIVIDAD EN |Cando un Senvico es
LA EMPRESA. Primera rechazado y se tene que tiempo de retrabajo
Edicion Venezuelao: Edtonial comegir afectando los Vtiempo de ejecucion
Nuevos Tiempos, 1991, 28 p. ISBN [DEmpos de entrega. P
230-6088-12-3 Se puede medr en ajrecies
témminos de eficenca Efcenca  |Hioencia eficiencia fnal Razon | fichade
como &l porcentae de proyecio proyecto regsstro
tempo del personal
dedicado a rehacer un
trabajo ya realizado entre &
tiempo ofrecido al cliente
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ANEXO N° 9
MATRIZ DE CONSISTENCIA

e i
e otV sty VARMBLE [oErmacee comcarTUAL vamasLE reamwa
GEsERAL aEnERAL cangRaL aneERA GaNERAL
Elhﬂmunmu El cicic de Deming se
permite exructurar y vy medrs tomanco en cusnta
joroyectos ce mejor conun “ de oz el
De gut manera & jen 2 samztacoon el clente yenia | ctyetves ge i meom
Ccio o= Deming mejors contrua oe 9 caldsd. Sxmes
meion i calded ol | + B Cicio 0e Deming meiorala | HO: Bl Cicio de Deming no |Consta ae cusers etages: Panficyr, |8 razoe entre 02 orosiemas| —
senkioena Caidoo de Servicc en i meorars i Caldad oef Servicio | ., (MO Valdar y Actar CenIiC300% y 05 DrOCeIoT -:.h- R actividades con
s acioe e rotaacor ce tzme—ar o 1 NIIACON 02 TS | ragessees [GUTIERREZ PULDO, HUMBERTO problemas solucionados
Tizte—a |suciovsunies de i svpresa ByF|auioviunes de @ ampresa SyF| T & Dewig |CALIDAD ¥ FRODUCTTIVIDAD. o Ton * 100
adovsuzes e 3 Fower 8.4 - 2017 Power 5.A - 2017 |Suara Eacion Mevco Edora Mo - ifi
ermpress 555 Fower |Graw H, 2052, 382, ISEN 378- problemas identificados
BATT |607-15-1148-5
e
Lt e Daimfos Laeates Caaes e Eapeat [Fom e = whcaca aw
- e -
[ia caiicd 3 una nocien 1G9AB 3 185 | e o rremc =nin
2 ¥ Sicas o dai chartm
lﬁ.a.n:em--. |zarice que oresta ma ° .
mesons eficacia en 8 |+ Meorsr ' eficacis medanis £[M1: £ Cooe Demng meoras{ | [FEETR Encimspmamss (RSO S . -
nstaaccn oe |Cic de Deing on [ PStNacion| @ efcacia en @ NIt3ACon 08 | mmnders | ) i sa e ac s Ta 2 -
sizte—as o8 o o2 Geia | Comias [ GOt €S & grdio en gue - oo g prosacs t-{—alcjecutadas . 400
eniy |empress ByF Power S.A - 2017 |empresa B Fower 5.4 -2017|  Sews  |SSRCETOS B2 epechii: o N Total de actividades
e~oresa 8F Fower oie.
8A 2NTT .
[JAVIER. INDICADORES DE
[CALIDAD ¥ PRCOUCTIVIDAD EN | £1 re trabago €3 ura oma
LA EMFRESA. Primera ge desperacio que surpe
Venezusiao: Ecions CLANCE UN Servioo 8s
Tempos, 1991, 56 p. IESN ¥ 5e tene gque
by = - .
[T — te—pos de anrega ;
W fo.afichacis £8 Eluts,emmn =2 B CGoio ge Deming meoran Se pusde medr en Wrminog tiempo de
e nstancitn e sow—ge | SCSCR 0 3 Inzixacion de de etcenca como & PR [l ( efeciicion
ausczaies ge s empresy Bye| PSS Susivaues e B porcentage de tiempo del I e ofrecido
SudovisuSes en la Power S A - 2017 empresa ByF Fower 8.A - 2017 2
empresa ByF Fower un TICAK ya
SAXNTT - v
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ANEXO N° 10
JUICIO DE EXPERTOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N° DIMENSIONES | items Pertinencia' levancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Variable Independiente: Ciclo de Deming - PAVA | Si | No | SI | No | i | No

1| Cumplimiento de objetivos £ F, o~ '
| DIMENSIBN 2: Variable Dependiente: Calidad de Servicio Si | No | Sl [No | si | Ne

2 | Eficacia del proyecto £ £ o

3| Eficiencia del Proyecto < ” B

R — & St rell

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicakle dllau“dleonegir 1] No aplicable [ ]
Apellidos y ujuu Or ! fig) M Lo o os P2 A&Jl«u ......... om. LE 25287
E del L L% [ {/ / /'7/7 ADore

o /

etnencin EEllluna certics i b wibde.... Kd.......del 2017
dimension especifics .

WClaridad: lb.al- deliem, es

concise, exacio y divecko

4
Nota Suficenca se dice suficiencia cuance ios llems plantsadcs

5o @irentes nan merit I dimansitn /
7‘ del Experto In

w UnIvERSIOAS CEvan VaLLLIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N* DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
|| DIMENSION 1: Variable Ciclo de Deming-PHVA | Si | No | Si _No | Si | No

1| Cumplimiento de objetivos 7 7
| | DIMENSION 2: Variable Dependiente: Calidad de Servicio Si | No | Si | No | Si | No

2 | Eficacia del proyecto % » &
'3 | Eficiencia del Proyecto A %

Obser si hay

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. or.@Jﬂlzld..&e.uatd.._éézmgé_ ................ on:.. 22422033
Especk del AL A AR Al LS T AL

"Petinencia: I em cormesponde al conoagto tedrico fommulado. 0_7* iy A

Relevancia: El item s apropiado para representar a components o
dimensitn espoecifica daf consyucto
Claridad: 5 dfi

..del 2017

1 aiguna el del e, es
conciso, axacko y directo

Nota: Suficlancia, se dioe suficiencia cuando ks items planeadas.
ann aifieinnine nwa made Is dmeneidn
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[ JR—

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N DIMENSIONES / fterns Pertinencia’ EM’- Claridad® Sugerencias
N 1: Variable | : Ciclo de -PHVA | Si | No | Si  No | Si | Ne
1 | Cumplimiento de objetivos A * ~1
|| DIMENSION 2: Variable iente: Calidad ds Servicic Si | No | Si [No| si | Neo
2 | Eficacia del proyecto = =
3 | Eficiencia del Proyecto e ) A
PR AVE 4 Y

R ‘M"Zﬁ@ﬁ"}%m% //u,, “°T°""'" e (O3>

Apellidos y nombres del juez val
WiV NG, i dvilt

it 10 o BOUL...au20m

El llem es apropiado L]

Se enfiende sin dificultad aiguna el enunciado def tem, es
conciso, exacto y direct

e o yev4
e
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ANEXO N° 11

RESULTADOS TURNITIN

& Esseguro

L Feedback Studia - Google Chrome

https:ffev.turnitin.com fapp/fcartafes 75 =1&student_user=18lang=es&o0=8786563598U=1068606482

fJ, feedback studio Christian CALLIRGOS ZAVALAGA

Tesis de Grado

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

a
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA
INDUSTRIAL,

“IMPLEMENTACION DEL CICLO DE DEMMING PARA MEJORAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA INSTALACION DE SISTEMAS
AUDIOVISUALES EN LA EMPRESA BYF POWER S.A., LIMA, 2017"

o
TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:
INGENIERIA INDUSTRIAL

AUTOR:
CHRISTIAN WILSON CALLIRGOS ZAVALAGA

Resumen de coincidencias

23 %

& Caincidancia 1 de 1
8e estan viendo fuentes estandar

I Ver fuentas en inglés (Beta)

Coincidencias

‘I Entregado a Universida...

2 tesis.pucp.adu pe

3 Entre:
T el 8

6

6%

2%

1%

1%

1%

1%
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