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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Aplicacion de Gestion por Procesos en la
empresa Servicios Generales Pardo E.I.LR.L, para INCREMENTAR la satisfaccion
del cliente, Chimbote 2021”, busco incrementar la satisfaccion del cliente mediante
la aplicacion de la gestion por procesos en las areas de control de calidad y control
de proyectos el tipo y disefio de la investigacion fue de enfoque cuantitativo y
aplicada con disefio pre experimental, tiene como muestra de estudio 15
mediciones para el calculo de mis indicadores, evaluados en dias, las dimensiones
gue se aplicaron nos ayudaron obtener los resultados del tiempo estandar, y
conocer las actividades que agregan valor dentro del proceso desarrollado en cada
area, la fiabilidad del servicio y la capacidad de respuesta de la empresa Servicios
Generales Pardo E.LLR.L, se utilizé el software SPSS 25 para el andlisis de las
hipotesis y la validacion de los datos recolectados con el registro de 6rdenes de
servicio, obtenidos antes y después de la aplicacion los cuales fueron agrupados
en tablas de resumen del antes y después. En conclusion, se pudo determinar que
la aplicacién de gestion por proceso, si incrementa la satisfaccién del cliente en un

47% en la empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L.

Palabras claves: Gestion por proceso, satisfaccion, cliente, tiempo estandar, valor

agregado, capacidad de respuesta, fiabilidad



ABSTRACT

The present investigation titled "Application of Management by Processes in the
company Servicios Generales Pardo E.I.R.. L, to INCREASE customer satisfaction,
Chimbote 2021", seeks to increase customer satisfaction through the application of
process management in the areas of quality control and project control, the type and
design of the research was quantitative approach and applied with pre-experimental
design, The dimensions that were applied helped us to obtain the results of the
standard time, and to know the activities that add value within the process
developed in each area, the reliability of the service and the response capacity of
the company Servicios Generales Pardo E. I.R.L., it was used as a study sample.
I.LR.L., SPSS 25 software was used for the analysis of the hypotheses and the
validation of the data collected with the registration of service orders, obtained
before and after the application, which were grouped in summary tables of before
and after. In conclusion, it was determined that the application of management by
process does increase customer satisfaction by 47% in the company Servicios
Generales Pardo E.I.R.L.

Key words: Process management, satisfaction, customer, standard time, added

value, responsiveness, reliability.
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1.1.Realidad Probleméatica

Realidad Mundial

El servicio al cliente es un gran indicador para la conveniencia y la reputacion
de las marcas, hay una caida global en la satisfaccion del cliente en general. En
los dltimos cinco afios, la satisfaccion del cliente ha bajado un 2.2%,
disminuyendo casi un punto porcentual completo tan sélo en el ultimo afio. Al
mismo tiempo, las expectativas del cliente siguen incrementandose, ya que de
acuerdo al estudio el 46% de ellos aseguraron que sus expectativas son mas
altas que hace un afo. El informe "Tendencias de la experiencia del cliente de
Zendesk 2019" muestra que los negocios de viajes, servicios financieros y
minoristas son los principales innovadores y pueden lograr la mayor satisfaccion
del cliente. Sin duda, este es un gran desafio para aquellas pequefas y
medianas empresas que intentan brindar la mejor experiencia al cliente con
ciertas limitaciones en sus herramientas. Sin embargo, no importa el tamafio o
el alcance de la empresa, cualquier empresa puede utilizar determinadas areas
para cerrar la brecha entre las expectativas y la satisfaccion del cliente.
(Zendesk, 2019). Luis Sota, CEO de Stratam Latin América, explicé que el
resultado del 60% es que la mayoria de los clientes de la empresa de servicios
no estan satisfechos. Esto sucede en paises como Europa o Estados Unidos,
donde las organizaciones si se preocupan por sus clientes, por lo que invierten
Estan satisfechos. 40% de clientes satisfechos en Europa y Estados Unidos,
explicé Sota (La tercera, 2012).

Realidad Nacional

En el dltimo estudio del Instituto Nacional de Calidad (INACAL) en 2017, se
encontrd que las empresas creativas jovenes en el Peru no tienen buena calidad
en términos de servicios y productos, lo que se refleja en la insatisfaccion de los
clientes. % de clientes insatisfechos Las empresas peruanas no han mostrado
una buena satisfaccion basada en la lealtad, por lo que los clientes suelen optar
por otras organizaciones que pueden brindarles servicios de mayor calidad. En
Chimbote, solo el 63% de las personas solo pueden cumplir con la mitad de los
requisitos del cliente. El consejero delegado de INACAL menciond que asegurar

la calidad de los procesos de la empresa no solo garantiza la satisfaccion y



fidelizacion del cliente, sino que también mejora la competitividad, la
productividad y la rentabilidad.

Realidad Empresarial

Servicios Generales Pardo EIRL brinda servicios para el area de mantenimiento
de naves de estructura metalica y realiza pruebas de estanqueidad La empresa
fue fundada en 2006 y esta en la ciudad de Chimbote y ha estado brindando
servicios. La satisfaccion del cliente es baja porque el servicio no se realizo
dentro del tiempo estimado que se le indico al cliente, o el servicio no cumplio
con el plan. De continuar esta situacion la empresa Servicios Generales Pardo
E.l.LR.L seguira incrementando la insatisfaccion de sus clientes, generando
pérdida de clientes y un bajo ingreso por no cumplir con los servicios
programados, por ende, no se va a conseguir que la empresa aumente su
rentabilidad, es por ello que es mejor fidelizar que volver a obtener uno nuevo,
0 peor aun quedarse sin clientes. Por lo tanto, se aplicara la gestion por proceso
gue ayudara a la empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L a solucionar el
problema que no los deja crecer como empresa y ser mas competitivo, el tener
baja satisfaccion de clientes es negativo para la empresa, por eso, los clientes
siempre al finalizar el servicio tienen que quedar conformes, y superar sus
expectativas para que vuelvan a contratar el servicio brindado y asi seguir
posicionandose en la ciudad de Chimbote. Para que se logre analizar e
identificar las causas de la problematica de la empresa se usara las siguientes
herramientas mencionadas, la primera sera el diagrama de Ishikawa, esto sera
para conocer las causas de la problematica, luego, la herramienta llamada lluvia
de ideas (brainstorming),donde se le asignara la ponderacién a los problemas
encontrados con la ayuda del personal que labora en la empresa Servicios
Generales Pardo E.I.R.L y posteriormente se aplicara el diagrama de Pareto,
gue determinara los problemas mas relevantes que se presentan dentro de cada

area a estudiar.



ANALIZAR E IDENTIFICAR LA PROBLEMATICA Y SUS CAUSAS EN LA EMPRESA SERVICIOS GENERALES PARDO
E.l.LR.L,2021

MANTENIMIENTO MAQUINA MANO DE OBRA
Desconocimiento de los
Personal no procesos que se llevan
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Figura 1 El Diagrama de Ishikawa de la empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L,2021



LLUVIA DE IDEAS DE LOS PROBLEMAS
Tabla 1 Ponderacion de los problemas de la Empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L,2021

INTERVALO
MUY ALTO 5
ALTO 4
BAJO 3 13-18
MUY BAJO 2 7-12
INSIGNIFICANTE| 1 6

Tabla 2 Brainstorming de los problemas de la Empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L,2021, en el area Control de Calidad.

CAUSA RICHARD WILFREDO LEONEL IRWIN CHRIS SHEYNNI PUNTAJE

Falta de capacitacion en los servicios brindados 4 3 3 3 4 4
Personal no calificado 3 4 3 4 3 4
Falta de programa de calibracion de equipos 5 5 4 5 5 5
Desconocimientos de los procesos que se llevan

a cabo dentro del servicio > 4 > > > >
Falta de aptitud frente al cliente 3 4 3 4 4 5
Reproceso del servicio 5 5 5 5 5 5
Mala orientacion al servicio 4 3 3 4 3 3
Falta de procedimientos 5 4 5 5 5 5




Tabla 3 Brainstorming de los problemas de la Empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L,2021, en el area Control de Calidad.

CAUSAS FRECUENCIA % UNITARIO ACUMULADA % ACUM.

Reproceso del servicio 15% 30 15%
Falta de programa de calibracién de equipos 14% 59 29%
Desconocimientos de los procesos que se llevan a cabo

dentro del servicio 1% %8 A%
Falta de procedimientos 14% 117 58%
Falta de aptitud frente al cliente 11% 140 69%
Falta de capacitacion en los servicios brindados 10% 161 80%
Personal no calificado 10% 182 90%
Mala orientacion al servicio 10% 202 100%

TOTAL 202 100%



PROBLEMAS EN EL DIAGRAMA DE PARETO

PARETO EN AREA DE CONTROL DE CALIDAD
35 120%
30 100%
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< 80% 18(
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Figura 2 Problemas en el Pareto de la empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L,2021
< A B C D E F G H
% Falta de Personal Falta de Desconocimientos de Mala
g_-l capacitacion en no programa de los procesos que se | Falta de aptitud | Reproceso orientacion Falta de
w los servicios o calibracién de | llevan a cabo dentro | frente al cliente | del servicio - procedimientos
- brindados calificado equipos del servicio al servicio

Interpretacién: Se observa en la figura N° 2 las causas mas significativas en el area Control de calidad que estan originando la baja
insatisfacciones del cliente son: Reproceso del servicio, Falta de programa de calibracion de equipos, Desconocimientos de los
procesos que se llevan a cabo dentro del servicio, Falta de procedimientos, Falta de aptitud frente al cliente, Falta de capacitacion en
los servicios brindados.



Tabla 4 Brainstorming de la Empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L,2021, en el area Control de Proyectos.

CAUSA RICHARD WILFREDO LEONEL IRWIN CHRIS SHEYNNI PUNTAJE
Toma de decisiones tardias 5 4 4 4 4 4
Tardanzas 3 3 3 3 3 4
Mal clima laboral 4 3 4 4 3 3
Poca coordinaciéon con el cliente 5 4 5 5 4 4
Mala comunicacién interna y externa 5 5 4 5 5 5
Demoras en el computador 3 3 4 3 3 4
Maquina desfasada 3 2 3 3 2 3 16
Desorden en los documentos 5 5 5 5 5 5

Tabla 5 Brainstorming de los problemas de la Empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L,2021, en el area Control de Proyectos.

CAUSAS FRECUENCIA % UNITARIO ACUMULADA % ACUM
Desorden en los documentos 16% 30 16%
Mala comunicacién interna y externa 16% 59 32%
Poca coordinacion con el cliente 14% 86 46%
Toma de decisiones tardias 13% 111 59%
Mal clima laboral 11% 132 71%
Demoras en el computador 11% 152 81%
Tardanzas 10% 171 91%
Maquina desfasada 9% 187 100%

TOTAL 187 100%



PROBLEMAS EN EL DIAGRAMA DE PARETO

20 -

FRECUENCIA

w
o

AR

- [l

PARETO EN AREA DE CONTROL DE PROYECTOS

4

|
[l ~
l

6%

CAUSAS

F

120%

100%

80%

60%

40%

% ACUMULADO

20%

0%

Figura 3 Problemas en el Pareto de la empresa Servicios Generales Pardo E.l.R.L,2021
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Interpretacidon: Se observa en la figura N° 3 las causas mas significativas en el area Control de Proyectos que estan originando la

baja insatisfacciones del cliente son: Desorden en los documentos, Mala comunicacion interna y externa, Poca coordinacion con el

cliente, Toma de decisiones tardias, Mal clima laboral.

Al determinar las causas mas significativas que generan problemas dentro de las areas de control de calidad y control de proyecto en

la empresa Servicios Generales Pardo E.Il.LR.L, se concluye aplicar la gestion por proceso a cada uno de los procesos generados en

aguellas areas para poder lograr incrementar la satisfaccion del cliente.




Formulacién del problema, Problema general: ¢(Como la aplicaciéon de
Gestion por Procesos va a INCREMENTAR la satisfaccion del cliente en la
empresa Servicios Generales Pardo E.l.LR.L, durante el afio 2021?,Problema
especifico: ¢Como la aplicacion de la gestiébn por proceso incrementara la
fiabilidad en la satisfaccion del cliente de la empresa Servicios Generales Pardo
E.I.R.L, durante el afio 2021?,;Como la aplicacién de la gestion por proceso
incrementara la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente de la
empresa Servicios Generales Pardo E.l.R.L, durante el afio 20217?.
Justificaciéon del estudio: Justificacion Tedrica: Ya que se lograra poner a
prueba las teorias de la gestion de procesos, donde se contrasta resultados.
Justificacién Practica: se aplica la gestiébn por procesos en la empresa
Servicios Generales Pardo E.I.R.L, y permitira realizar una gestiéon que reducira
las actividades dentro de los procesos, lo cual se evidenciara en el aumento del
cumplimiento de sus servicios. Justificacion Metodoldgica: propone
herramientas e instrumentos necesarios para medir las variables que se
desarrollaran en el estudio y sirva de guia a futuros investigadores. Justificacién
Econdmica: los resultados de la investigacion mostraran que se lograra
incrementar la satisfaccion de los clientes y por ende se incrementara su
rentabilidad de la empresa Servicios Generales Pardo E.l.LR.L Hipotesis
general: La aplicacion de gestion por procesos incrementa la satisfaccion del
cliente en la empresa Servicios Generales Pardo E.I.LR.L, en el afio 2021.
Hipotesis secundarias: La aplicacién de gestion por procesos incrementara la
fiabilidad en la empresa Servicios Generales Pardo E.l.LR.L., durante el afio
2021., La aplicacion de gestién por proceso incrementara la capacidad de
respuesta en la empresa Servicios Generales Pardo E.I.R. L, durante el afio
2021.

Objetivos: Objetivo general: Determinar como la gestion por procesos
incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa Servicios Generales Pardo
E.I.R.L, Chimbote 2021. Objetivos especificos: Determinar de qué manera la
gestion por proceso incrementa la fiabilidad en la empresa Servicios Generales
Pardo E.I.R.L, Chimbote 2021. Determinar de qué manera la gestidon por proceso
incrementa la capacidad de respuesta en la empresa Servicios Generales Pardo
E.I.R.L, Chimbote 2021.
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2.1. TRABAJOS PREVIOS
ANTECEDENTES NACIONALES

Ayala Mesta (2018), ponencia titulada "El sistema de gestion de procesos del
equipo de operacion y mantenimiento de la red Brefia-sedapal para mejorar
la satisfaccion del cliente externo", cuyo proposito es aplicar la gestion de
procesos a la red Brefia-sedapal del equipo de operacion y mantenimiento
de la empresa. Disefio de investigacién cuantitativa y no experimental. El
proceso de llenado y subprocesos desarrollados en el equipo de operacion
y mantenimiento. El propdésito es satisfacer a los clientes, por lo que se
recomienda comunicar continuamente la retroalimentacién e implementar los
indicadores recomendados, ya que ayudaran a medir las mejoras del

proceso.

Bustamante & Villanueva (2018), titulado Aplicar la gestion de procesos en
el area de inspeccion de minerales de La Libertad Gestion de Energia,
Minerales e Hidrocarburos para mejorar la satisfaccion del cliente. Realice el
disefio de la investigacion antes de experimentar. El proceso general del area
de inspeccion minera consta de clientes, jefes y trabajadores en el area de
inspeccion. A través de la gestion de procesos, se encontré que el 74% de
los clientes estaban insatisfechos y el diagndstico mostré que el 96% de los
clientes estaban satisfechos.

Rodriguez (2018), tesis titulada Mejorar la satisfaccion del cliente en el area
de negocio de la empresa Rodriguez CC a través de la gestion de procesos,
cuyo objetivo es utilizar la gestion de procesos de Centro Comercial
Rodriguez, SRL para mejorar la satisfaccion del cliente en las ventas
regionales. Disefio de investigacion antes del experimento. Numero total de
clientes en el centro comercial Rodriguez. Se ha determinado que el 60% de
los clientes estan insatisfechos, el 36% de los clientes no estan ni satisfechos
ni muy insatisfechos con los servicios prestados por la empresa, el 4% de
ellos estan completamente insatisfechos y se han realizado mejoras para
aumentar la satisfaccion del cliente. de las personas estan satisfechas con
el servicio, mientras que el 32% no esta ni satisfecho ni muy insatisfecho con
el servicio prestado por la empresa comercial. El 13% de los clientes estan
completamente satisfechos con los servicios prestados por la empresa.
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Asencios & Huaman (2018), titulado Mejorar la atencion al cliente en los
servicios de emergencia de San Pablo CAC a través de la gestion de
procesos. Huaraz” tiene como objetivo mejorar la atencion al cliente en los
servicios de emergencia de San Pablo CAC a través de la gestion de
procesos. Diseflo de investigacion descriptiva y no experimental. La
poblacién supera los 30. El nivel de satisfaccion del cliente aument6 en un
36%.

Cérdenas (2015), titulado Disefio de la gestion de procesos en el
departamento de exportacion para mejorar la satisfaccion del cliente, Caso:
Il Centro de servicios principal de Chilca Essalud", el propésito es determinar
como el disefio de la gestion de procesos puede mejorar la satisfaccion del
cliente. Cliente del Centro de Atencion Primaria Chilca Essalud II. Disefio de
investigacion descriptiva. La poblacion tiene 3.000 asegurados. Se realizé un
analisis de valor agregado, se cambié el indice de valor agregado del primer

proceso adicional de 23% a 29% y el segundo subproceso de 21% a 28%.
ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Khadka & Maharjan (2017) in their thesis, "the satisfaction and loyalty of
customers" This was developed by the company Trivsel, whose objective was
to study the concept of customer satisfaction, loyalty and the relationship
between the two, as well as the factors that influence customer satisfaction
and loyalty. The research design is both quantitative and qualitative. We used
a questionnaire with multiple choice questions and open questions to clients
during the period of one month. It was evident that the level of satisfaction
offered by the company Trivsel was positive and in this way it was able to
build customer loyalty by offering good service and thus attract new

customers.

Yazdani (2017) in his thesis "Management of business processes in service
companies”, whose objective was to analyze the processes of the
organization and propose solutions that help it improve the quality and
efficiency of its processes. The research design was qualitative. As part of
the analysis and solution proposal, a certification process was modeled and
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optimized to allow the company to meet requirements for providing good

service.

Guanin & Andrango (2015), titulado Recomendaciones para el Modelo de
Gestion del Proceso de Atencion de Emergencias en los Hospitales Militares
Ecuatorianos" tienen como objetivo mejorar el proceso de gestion del
proceso de atencion de emergencia en el HG1 Quito. A través de la gestion
de procesos, se pueden satisfacer las necesidades del cliente, mejorando
asi la eficacia y eficiencia del proceso.

Reyes (2014), titulado "Calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del
cliente de la Asociacion SHARE, Sede Huehuetenango", tiene como objetivo
verificar que la calidad del servicio puede mejorar la satisfaccion del cliente
de la Asociacion SHARE, Sede Huehuetenango. Disefio de investigacion
experimental. La poblacion es el personal y los clientes de la Asociacion
SHARE. El 77% de las personas en el estacionamiento estan insatisfechas
y el 95% de ellas estan satisfechas con la calidad de los servicios que han

recibido después de la implementacion.

Rodriguez (2015), titulado Investigacion y andlisis de la gestion a través de
procesos de calidad y servicios ambulatorios en el Hospital Rafael Rodriguez
Zambrano de Guayaquil’ tiene como objetivo evaluar la calidad de la
atencion de usuarios y ambulatorios a través de la gestion de procesos. La
entrega del turno fue insuficiente, y debido a una demora maxima de tres
meses, se restringid y requirié participacion; debido al tiempo de espera para
la atencion de enfermeria, la satisfaccion de enfermeria no fue alta y con la
implementacion del proyecto, la satisfaccion de enfermeria se redujo a 1

mes.

2.2. TEORIAS RELACIONADAS
GESTION POR PROCESOS
Identificar, comprender e incrementar el valor agregado de los procesos de
la empresa para cumplir con las estrategias comerciales y mejorar la
satisfaccion del cliente.. (Bravo Carrasco, 2019)
La gestion de procesos se puede definir como una forma de trabajo, que

persigue la mejora continua de las actividades organizativas mediante la
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mejora continua de la identificacion, seleccion, descripcion, documentacion
y procesos. Cualquier actividad o secuencia de actividades realizadas en
diferentes departamentos constituye un proceso, por lo que debe ser
gestionado.(Pepper Bergholz, 2011)

Secuencia ordenada de actividades repetitivas que realiza una persona,
grupo o departamento de una organizacion, capaz de transformar un input
en un output o resultado programado de un destinatario con valor
agregado.(Carvajal Zambrano, y otros, 2017)

SATISFACCION AL CLIENTE

La satisfaccion del cliente es fundamental para lograr su fidelidad. Por tanto,
satisfacer las expectativas de los clientes es el foco de todas las areas de las
empresas de éxito. (Perez, 2017)

Desde la perspectiva de muchos autores, la satisfaccion es la realizacion de
las expectativas del usuario, la satisfaccibn es un concepto psicolégico,
fundamentalmente significa obtener expectativas y expectativas de felicidad
y felicidad a partir de productos o servicios. (Sancho, 1998 pag. 394)
Expresa satisfaccion ante la calidad del servicio en un orden determinado, y
expresa que la calidad es "un producto o servicio que satisface plenamente
las necesidades del cliente al proporcionar un valor agregado, esencialmente
una actividad intangible y que cumple los requisitos adecuados".(Munch,
1998 péag. 315)

VALOR AGREGADO

La practicidad o idoneidad de las cosas que satisfacen necesidades y
brindan bienestar. (Salvador, 2016)

El valor agregado puede ser un factor decisivo en el éxito de su negocio, lo
gue puede hacer que su negocio sea diferente de otros competidores.(Susy,
2013)

El "valor agregado" es uno de los términos importantes para cualquier
empresa en el mundo, y muchos profesionales en diversos campos de la
empresa lo utilizan todos los dias para interactuar con los clientes finales
para aumentar las ventas y retenerlos. Establezca interacciones para
proporcionar "otras cosas" para influir en la decision final, de modo que los

principales clientes sean mas competitivos en sus respectivos mercados, o
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simplemente crear diferentes formas de satisfacer las necesidades del
cliente. (Garcia J., 2014)

TIEMPO ESTANDAR

La definicion de tiempo estandar es el tiempo asignado a los empleados
calificados y motivados para descansar completamente, recuperarse de la
fatiga y satisfacer sus necesidades personales. (Neira, 2006 pag. 19)

El tiempo estandar se define como un modelo que se utiliza para medir el
tiempo que necesita un trabajador con habilidades y equipo estandar para
completar un trabajo El trabajador seguira aumentando la velocidad sin
sintomas de fatiga. (Garcia, 2005)

El tiempo estandar se obtiene agregando algunas necesidades personales
(como pausas para el café) al tiempo normal, retrasos inevitables en el
trabajo (como fallas en el equipo o falta de materiales) y fatiga de los
empleados (fisica o mental).(CHASE, y otros, 2009)

FIABILIDAD

La confiabilidad es la calidad del servicio, lo que significa la consistencia de
la prestacion del servicio, lo que significa que la empresa brinda los servicios
en el momento adecuado y cumple sus promesas. (Bertrand L., y otros, 1989)
La confiabilidad es la capacidad de realizar los servicios prometidos de
manera confiable y precisa. El concepto de confiabilidad incluye la
puntualidad y todos los elementos que permiten a los clientes descubrir la
experiencia y el conocimiento de la empresa. Fiabilidad significa dar servicio
desde el principio. (Villalba Sanchez, 2013 pag. 63)

La confiabilidad se puede utilizar para determinar el desempefio de todas las
actividades. (Kleine, 2009)

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Dispuesto a brindar servicios a los clientes dentro del tiempo acordado. El
Unico propésito de la empresa es satisfacer las expectativas del cliente en el
menor tiempo posible. (Parasuraman, y otros, 1985)

La capacidad de respuesta es la voluntad de ayudar a los clientes y brindar
un servicio oportuno. (Villalba Sanchez, 2013 pag. 63)

La capacidad de respuesta al cliente se define como "estar dispuesto a
ayudar a los clientes y brindarles servicios rapidos y de alta calidad”, lo que

significa que los empleados de la entidad tienen las cualidades suficientes
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para brindar servicios agiles y eficientes. Por lo tanto, es necesario
comprender oportunamente los principales inconvenientes y dificultades de

los clientes para poder hacer sugerencias de mejora. (Cueva Arellano, 2000)
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METODOLOGIA
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3.1.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Segun la finalidad, se aplica para las areas de Control de Calidad y
Control de Proyectos en la empresa Servicios Generales Pardo
E.l.LR.L, y se logre incrementar la satisfaccion de los clientes.

La investigacion aplicada es estudiar el problema que se pretende
emprender. La investigacién aplicada puede proporcionar nuevos
hechos. Si planificamos suficiente investigacion aplicada para que
podamos creer en los hechos descubiertos, entonces la nueva
informacion sera (til y estimable para la teoria. (Baeba Paz, 2017 pag.
19)

Segun profundidad, en la investigacion se utilizara el nivel
descriptivo, porgue nos describe las situaciones que se desarrollan en
un sistema de gestion por procesos, el conocer su aplicabilidad y
situacion dentro de la empresa.

Intenta especificar las caracteristicas y caracteristicas importantes de
cualquier fendmeno bajo andlisis. Describe la tendencia del grupo o
poblacién. (Hernandez Sampieri, y otros, 2010 pag. 92)

Segun su enfoque, investigacidén cuantitativa esto se fundamenta en
la observacion y medicion.

Utilice la recopilacion de datos para probar hipétesis basadas en
mediciones numéricas y analisis estadistico para establecer patrones
de comportamiento y probar teorias. (Hernandez Sampieri, y otros,
2010 pag. 4)

Disefio de investigacion

El disefio experimental: PRE-EXPERIMENTAL; nos permite cuantificar
e identificar las causas de un efecto dentro de un estudio.

Disefio de grupo Unico, el grado mas bajo de control. Suele ser el
primer método para resolver problemas practicos de investigacion.

(Hernandez Sampieri, y otros, 2010 pag. 141)

19



3.2.

3.3.

Variables y operacionalizaciéon

Variable independiente:
Gestion por Proceso

Variable dependiente:
Satisfaccion del Cliente

Matriz de Operacionalizacion
(Anexo 3)

Poblacién (criterios de seleccidén), muestra, muestreo, unidad de
analisis.

Poblacion

La poblacion objetivo es un grupo de elementos finitos o infinitos con
caracteristicas comunes, y las conclusiones de esta encuesta seran
amplias. Esto se define por la pregunta y el proposito de la
investigacion.(Arias, 2012)

La poblacion esta representada por 15 mediciones para el calculo de
mis indicadores, tanto de la variable independiente y dependiente,
evaluados en dias.

Muestra

La muestra es un subgrupo de la poblacion. Se utiliza para ahorrar
tiempo y recursos. Es necesario delimitar la poblacion para resumir
resultados y establecer parametros.(Hernandez Sampieri, y otros,
2010)

Para la investigaciéon a desarrollar la muestra esta orientada a 15
mediciones para el calculo de mis indicadores tanto de la variable
independiente y dependiente, evaluados en dias.

Muestreo

No probabilistico e intencional, ya que, se toma en cuenta el criterio y
la comodidad del investigador.

Dado que la seleccion de casos depende de los criterios del
investigador, las muestras no probabilisticas y las muestras deliberadas
también pueden denominarse muestras dirigidas.(Hernandez Sampieri,
y otros, 2010)
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3.4.

3.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Observacion

Consiste en revisar registros de oOrdenes de servicios y tomar los
tiempos en los que se desarrolla el proceso.

Instrumentos de recoleccion de datos

Registro de las ordenes de servicios

Registro de liquidacion

Instrumento de medicion (Cronometro)

Validez y confiabilidad de instrumentos

Validez

La eficacia se demostrara mediante el juicio de un grupo de expertos
(Anexo 4)

Confiabilidad

La confiabilidad serd validada mediante firma y sello del gerente
general, ya que los datos son propiamente de la empresa Servicios
Generales Pardo E.Il.LR.L. Ademas, se utilizé el andlisis mediante el
software SPSS.

Procedimientos

Para diagnosticar el antes de la empresa Servicio generales Pardo
E.l.LR.L, se plantea un mapa de proceso (Figura 5) en el cual se evalta
aplicar la gestion por proceso en las areas designadas y se realiza un
diagrama de flujo (Figura 6) para observar los procesos de revision del
servicio brindado y liquidacion del servicio que se realizan en dichas
areas, posteriormente se realiza una matriz de valor (Tabla 6a,7a) para
identificar las actividades que no agregan valor a dichas areas y lograr

optimizarlas, agruparlas o eliminarlas.

Posteriormente se realiza la observacion, para conocer los tiempos
generados en dichos procesos realizados en las areas de control de
calidad y control de proyectos para asi hallar el tiempo estandar
generado en dichas areas (Tabla 10,12).
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3.6.

Se determina el porcentaje de fiabilidad (Tabla 14) y capacidad de
respuesta del servicio (Tabla 16), ya que ello influye en la satisfaccion
del cliente con respecto al servicio brindado y se solicitara al Gerente
las ordenes de servicio (Anexo 6), para realizar el registro de Ordenes

de Servicio (Anexo 7,8).

La aplicacion de la propuesta de mejora en las areas designadas
consiste en volver a analizar mediante una matriz de valor (Tabla
6b,7b) las actividades generadas en los procesos de dichas areas y
realizar la toma de tiempos (Tabla 11,13) de dichas areas solo con las
actividades que generan valor dentro de cada proceso, y poder lograr
gue se puedan cumplir todas las ordenes de servicio programadas y
aceptadas en los tiempos establecidos para poder generar un aumento
en la fiabilidad y capacidad de respuesta y por ende poder incrementar

la satisfaccion del cliente.

Para determinar el después de la aplicacion de la Gestion por procesos,
volvimos a determinar el porcentaje de fiabilidad y capacidad de

respuesta del servicio brindado (Tabla 15) (Tabla 17).

Métodos de andlisis e datos

A. Descripcion de la implementacion en la empresa

B. Estadistica descriptiva: Promedio, Desviacion estandar, grafico de

cada uno de los indicadores de las dos variables

. Estadistica inferencial: Hipétesis general y especificas. Normalidad:

Verificamos si los datos son paramétricos o no paramétricos, datos
menores que 30 usamos SHAPIRO WILK, mayores que 30 usamos
KOLGOMOROV.Si nuestros datos sales no paramétricos usamos el
estadistico WILCOXSON, y si fueran paramétricos T-STUDENT.

Se debe formular las hipotesis a través de un modelo matemético, que
la represente, de tal manera que el analisis demostrara que se ha
producido un incremento o una disminucion del promedio de las
medias en los indicadores del antes y del después de la

implementacion de la mejora.
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3.7.

Aspectos éticos

Para esta investigacion desarrollada se consultd al duefio de la
empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L, el cual nos brindé su
conformidad con el proyecto de investigacién que se aplicara en las
areas asignadas.
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IV. RESULTADOS
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4.1.Descripcion de la implementacion

PERFIL DE LA EMPRESA
Somos una empresa dedicada al mantenimiento de embarcaciones,
mediante la prestacion de servicios de prueba de estanqueidad.
Servicios Generales Pardo E.l.R.L esta ubicada en Calle San Marcos N°526
— Psj. San Juan y abarca un area de uso de 54 m2. Ubicada en la region
Ancash.Nuestro objetivo es cubrir las necesidades de los clientes y
brindarles un servicio de calidad, siendo responsables en el cumplimiento de
servicios programados.
Servicios Generales Pardo E.I.LR.L es una empresa con 14 afos de
experiencia dedicada al servicio de los Astilleros, en el mantenimiento a
embarcaciones de estructurales metalicas.
Servicios Ofrecidos:
Pruebas de Estanqueidad: Tanques postizos, Tanques estructurales,
columnas barométricas, quilla, keel cooler y after cooler, bulbo, pala de
timon.
VISION
Ser una de las mejores empresas de servicios generales, siendo sostenible
a traves del tiempo.
MISION
Generar confianza a nuestros clientes y sociedad, brindando servicios de
calidad, utilizando nuestros recursos de manera eficiente y segura.
LA ORGANIZACION

Razoén Social: Servicios Generales Pardo E.l.LR.L

Ao de creacion: 2006

RUC: 20445530311

Direccion: Calle San Marcos N°526 — Psj. San Juan

Correo electrénico: r_simbron@hotmail.com
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ORGANISRANA DE SERVICIOS CENERALES PARDO Bl

GERENTE GENERAL

Figura 4 Organigrama de la empresa Servicios Generales Pardo E.l.R.L

Para la aplicacion del proyecto se utiliz6 un tiempo de 3 meses, en el mes de
octubre se realiz6 la situacion actual, durante el mes de noviembre se dio el
tiempo para la aplicacion y en el mes de diciembre se toman los datos de la
aplicacion, para ello se organizo tres reuniones con el gerente la primera para
comunicarle sobre el proyecto, se dio conocimientos esenciales de los términos
utilizados, asi se le explico de como se llevar4 a cabo el proyecto, de las
actividades a realizar. En la segunda reunién se mostré el mapa de procesos de
la empresa, y los datos actuales de la empresa los cuales fueron el bajo
porcentaje de fiabilidad y se mostré el bajo cumplimiento de los servicios
programados y en la tercera reunion se realizé al finalizar la aplicacion para

mostrar la mejora que se genero.
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Mapa de procesos

ESTRATEGICOS
CONTROL DE LA CALIDAD

P

PROCESOS OPERATIVOS (CLAVE O CORE)

OPERACIONES CONTROL DE
PROYECTOS

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE

—dr—

RECURSOS LOGISTICA MEDICION
HUMANOS

Entradas: Orden de Servicio (O.S)

Figura 5 Mapa de procesos General

Procesos de creacion de valor

Se realiza un diagrama de analisis de los procesos con mas valor para el cliente,
las cuales son las areas de control de calidad donde se lleva a cabo el proceso
de revision y aceptacion del servicio brindado y el area de control de proyectos
donde se lleva a cabo el proceso de liquidacion y revision del servicio para ello
se analiza los procesos segun las actividades. Se realiza un diagrama de

procesos (antes y despueés).

27

21Ul [9p UIodR)SHES Sepies




CLIENTE

AREA DE CONTROL DE CALIDAD

AREA DE CONTROL DE PROYECTOS

REMITE LA ORDEN
DE SERVICIO (O.S)

RECEPCION DE LA

ORDEN DE

RECEPCION DE
COPIA DE ORDEN

SERVICIO
|

CORREGIR
OBSERVACION

NO

L4

VERIFICAR QUE LOS

ACTIVIDADES ESTEN

EN CONCORDANCIA
CONLAOQO.S

JES

CONFORME?

sl

CORREGIR
OBSERVACION

NO

[ ]

INSPECCION DE
LOS AMBIENTES O
COMPONENTES
CERRADOSALOS
CUALES SE LE
APLICARAEL
SERVICIO

¢INSPECCIO

CONFORME?

CORREGIR
OBSERVACION

REPORTE DE NO
CONFORMIDAD

*SI

SUPERVISA LOS
TRABAJOS DE
ACUERDOALAOQ.S
(PRUEBA DE ESTANQ.)

!

INSPECCION DE LOS
TRABAJOS
REALIZADOS

(ES
CONFORME?

EMISION DE
REPORTE

v

DE SERVICIO

A

.| RECEPCION DE

REPORTE DE C.C

]
REALIZA
INSPECCIONES DE
TRABAJOS
REALIZADOS CON
BASE DE LOS
REPORTES DE C.C

REALIZAR
INFORME DE
TRABAJOS
REALIZADOS

ELABORAR

LIQUIDACION (0.8
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Figura 6 Diagrama de Flujo (antes) de las areas de control de calidad y

proyectos de la empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L
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CLIENTE AREA DE CONTROL DE CALIDAD AREA DE CONTROL DE PROYECTOS
REMITE LA ORDEN (o ) (o )
DE SERVICIO (0.8)

RECEPCION DE LA RECEPCION DE
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SERVICIO DE SERVICIO
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\ 4
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FIN

Figura 7 Diagrama de Flujo (después) de las areas de control de calidad y
proyectos de la empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L
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Para ello se realizo el andlisis de Valor, Actividades que agregan (AVA),
aquella que afade caracteristicas o atributos que el cliente desea, se tiene
actividades con valor para clientes o para empresas segun la categoria de cliente
tanto interno como externo, estas actividades permitieron acercarnos mas al

objetivo.

Para la evaluacion de las actividades que agregan valor se realizé una matriz de
valor, para poder eliminar, agrupar u optimizar actividades que no agregan valor

a los procesos.

Matriz de valor método utilizado la observacion, para la realizacién de la matriz
de valor se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos la observacion esta sera
analizada en cada proceso llevado a cabo en las areas de control de calidad y

control de proyectos.

Se procedio a analizar los procesos operativos de la matriz de valor tanto del
antes como después, los procesos a analizar seran en el area de control de
calidad el proceso de revision de servicio brindado (tabla 6) y en el area de

control de proyectos el proceso de liquidacion y revision de servicio (tabla 7).
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Tabla 6 Proceso en el Area de Control de Calidad (antes-después)

SERVICIOS GENERALES PARDO EIRL AREA: CONTROL DE CALIDAD
T pnmme . = PROCESO: REVISION DEL SERVICIO
S BRINDADO
V.AR (Real) N.V.A (Sin Valor Agregado)
N° |V.AC|V.AE| P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
1 1 Recepcionde la O.S 2
2 1 Traslado de par_”10| al patio de 8
operaciones
3 1 Espera al sup.de operaciones 10
4 1 Traslado a la embarcacion 4
5 Verfica que las actividades esten
1 . 10
en concordancia con la O.S
Inspecciones de los ambientes o
6 ! componentes cerrados 11
Supervisa los trabajos de
! ! pacuerdo ala O.JS 180
8 1 Inspeccion fin{al de los trabajos 10
realizados
9 1 Traslado al pafiol 8
10 1 Emision de reporte 7
0 3 0 1 3 2 1 TOTAL 250
METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES ND TIEMPO %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0.00
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 3 23 9.20
P PREPARACION 0 0 0.00
E ESPERA 1 10 4.00
M MOVIMIENTO 3 20 8.00
| INSPECCION 2 190 76.00
A ARCHIVO 1 7 2.80
T.T TOTAL 10 250 100.00
TV.A TIEMPO DE VALOR AGREDADO 23
V.A VALOR AGREGADO 9.20
SV.A SIN VALOR AGREGADO 90.80

SERVICIOS GENERALES PARDO EIRL AREA: CONTROL DE CALIDAD
0 pinnas. PROCESO: REVISION DEL SERVICIO
——— BRINDADO
V.AR (Real) N.V.A (Sin Valor Agregado)
N° IVACIVAEl P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
1 1 Recepsionde la 0.S 2
2 1 Traslado de paﬁol al patio de 10
operaciones
Verifica que las actividades
3 1 esten en concordancia con la 21
O.S e inspecciona los ambientes
Supervisa los trabajos de
4 1 acuerdo ala O.S yrealiza la 182
inspeccion final
5 1 Traslado al pafiol 8
6 1 Emision de reporte 10
0 2 0 0 2 1 1 TOTAL 233
METODO MEJORADO
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° TIEMPO %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0.00
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 2 184 78.97
P PREPARACION 0 0 0.00
E ESPERA 0 0 0.00
M MOVIMIENTO 2 18 7.73
| INSPECCION 1 21 9.01
A ARCHIVO 10 420
T.T TOTAL 6 233 100.00
TV.A TIEMPO DE VALOR AGREDADO 184
V.A VALOR AGREGADO 78.97
SV.A SIN VALOR AGREGADO 21.03 =




Tabla 7 Proceso en el Area de Control de Proyectos (antes-después)

SERVICIOS GENERALES PARDO EIRL AREA: CONTROL DE PROYECTOS
A sssn PROCESO: LIQUIDACION Y REVISION DE
e R SERVICIO
V.A.R (Real) N.V.A (Sin Valor Agregado) ACTIVIDAD TIEMPO SERMIGLOS GENERALIS PARDOEIRL AREA: CONTROL DE PROYECTOS
N° |V.A.C|V.AE| P E M | A e PROCESO: LIQUIDACION Y REVISION DE
e R
1 1 Recepcion de Copia de O.S 3 - SERVICIO
V.A.R (Real) N.V.A (Sin Valor Agregado)
2 1 Espera de Reporte de C.C 30
p p N° TVAC |VAE | P E M I A ACTIVIDAD TIEMPO
3 1 Recepcion de reportes de C.C 4 1 1 Recepcion de Copia de O.S 3
Traslado de pafiol a patio de
4 1 operzcionesp 10 2 1 Recepcion de reportes de C.C 2
Realiza inspeccion de trabajos Realiza inspeccion de trabajos
5 1 realizados en base a los 90 3 1 realizados en base a los 30
reportes de C.C reportes de C.C
6 1 Traslado de patio de 10 4 1 Realizar informe de trabajos 30
operaciones a pafiol realizados
7 1 Realizar informe de trabajos 30 5 1 Elaborar liquidacion (O.S 30
realizados REALIZADO)
8 1 Elaborar liquidacion (O.S 30 6 1 Registro de la liquidacion 15
REALIZADO) 0 4 [o] o 0 1 [ 1 TOTAL 110
9 1 Registro de la liquidacion 15
0 4 0 1 2 1 1 TOTAL 222
METODO MEJORADO
COMPOSICION DE ACTIVIDADES S
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL N TIEMPO %
N° TIEMPO % V.AC VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0.00
V.AC VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0.00 V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 4 65 59.09
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 4 67 30.18 P PREPARACION 0 0 0.00
P PREPARACION 0 0 0.00 E ESPERA 0 0 0.00
E ESPERA 1 30 13.51 M MOVIMIENTO 0 0 0.00
M MOVIMIENTO 2 20 9.01 | INSPECCION 1 30 27.27
[ INSPECCION 1 90 40.54 A ARCHIVO 1 15 13.64
A ARCHIVO l 1o | 676 TT TOTAL 6 110 100.00
TT TOTAL 9 222 100.00 TV.A TIEMPO DE VALOR AGREDADO 65
T.V.A TIEMPO DE VALOR AGREDADO 67 V.A VALOR AGREGADO 59.09
V.A VALOR AGREGADO 30.18 SV.A SIN VALOR AGREGADO 40.91
SV.A SIN VALOR AGREGADO 69.82 32




Tal como muestra la tabla 6 se elimina la espera al supervisor de operaciones, ya
gue él personas a cargo de dicho proceso se encuentra capacitado para realizar el
proceso por si solo, y se agrupan actividades que se pueden realizar de manera
simultdnea como es el caso de verificar que las actividades estén en concordancia
con la O.S e inspeccionar los ambientes cerrados, y la de supervisar los trabajos
de acuerdo a la O.S y realizar la inspeccion final, debido a que no afiaden valor y
generan pérdida de tiempo de horas hombre, asi mismo se reduce el tiempo para
comunicarse con el cliente si la prueba fue rechazada o si se generara un

reproceso.

Con esto se desea mejorar los tiempos de revision del servicio brindado ademas
poder emitir el reporte de control de calidad del servicio realizado en el menor

tiempo posible.

Tal como muestra la tabla 7 en el area de control de Proyectos en el proceso de
liguidacién y revision de servicio, se elimina la espera de reporte de control de
calidad, ya que se realiz6 una mejora de coordinacion con el area de control de
calidad acordando fechas para él envioé de dichos reportes ni bien sean emitidos,
se elimina el traslado del encargado al patio de operaciones, para la inspeccion de
los trabajos realizados, ya que el reporte de Control de calidad emitido, contara con
un anexo fotografico (Anexo 10) presentando evidencia de los servicios brindados

el cual le permitira acelerar el proceso de liquidacion del servicio brindado.

Asi mismo se realiz6 una mayor capacitacion al personal, para acordar un nuevo
formato estandarizado de los reportes de control de calidad y el capacitar al

supervisor de control de calidad para poder llevar a cabo las inspecciones el mismo.

Capacitacion al personal. La capacitacion a los colaboradores también ha sido de
gran importancia ya que mucho de ellos no conocian los procesos que debia

realizar y generaban demoras en los procesos, estas demoras se han disminuido

Todo esto nos permitio analizar los procesos claves que afiaden valor directamente
al cliente, por ello se mejord en algunos casos se elimind actividades para mejorar

la satisfacciéon del cliente.

Para analizare el célculo del antes y el después del indicador de las dimensiones
de tiempo estandar del proceso, se analizé el tiempo normal que es el tiempo
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real el cual es tomado durante la jornada laboral, debido a que son los tiempos
reales en la generacion de valor de trabajo. (Anexo 11,12) Es decir, se multiplicara
el tiempo real de trabajo por el ritmo de trabajo.

Tabla 8 Factor de valoracion para el personal del area de Control de Calidad y
Control de Proyectos

F.V Cc.C C.P

Habilidad -0.05 -0.05
Esfuerzo +0.05 +0.05
Condiciones +0.04 +0.04
Consistencia +0.01 +0.01
Suma algebraica 0.05 0.05
Factor de Valoracion % 95% 95%

Tabla 9 Suplemento para personal del area C.Cy C.P

Suplementos c.C C.P
Necesidades personales 7 7
Fatiga 4 4
Ruido intermitente y fuerte 2 2
Proceso bastante complejo 0 1
Total Suplementarios 13% 14%

Entonces:
El tiempo normal = Tiempo promedio x F. Valoracion

indice de tiempo estandar=Tiempo Normal x (1+Suplemento)
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A continuacién, se mostrard datos para el calculo del tiempo estandar en el area

de Control de Calidad del proceso de revision del servicio brindado.

Tabla 10 indice de tiempo estandar antes

TIEMPO ESTANDAR - ANTES DEL AREA DE CONTROL DE CALIDAD
N° Fecha Tiempo Real Valoracion Llc?:’r?ac: Suplemento e—[;tear:z:lr
1 2/10/2020 04:10:00 95% 03:57:30 13% 04:28:23
2 3/10/2020 04:48:00 95% 04:33:36 13% 05:09:10
3 4/10/2020 04:11:00 95% 03:58:27 13% 04:29:27
4 5/10/2020 04:20:00 95% 04:07:00 13% 04:39:07
5 6/10/2020 04:48:00 95% 04:33:36 13% 05:09:10
6 9/10/2020 04:17:00 95% 04:04:09 13% 04:35:53
7 10/01/2020 04:10:00 95% 03:57:30 13% 04:28:23
8 11/10/2020 04:13:00 95% 04:00:21 13% 04:31:36
9 12/10/2020 04:51:00 95% 04:36:27 13% 05:12:23
10 13/10/2020 04:09:00 95% 03:56:33 13% 04:27:18
11 16/10/2020 04:19:00 95% 04:06:03 13% 04:38:02
12 17/10/2020 04:11:00 95% 03:58:27 13% 04:29:27
13 18/10/2020 04:12:00 95% 03:59:24 13% 04:30:31
14 19/10/2020 04:12:00 95% 03:59:24 13% 04:30:31
15 20/10/2020 04:19:00 95% 04:06:03 13% 04:38:02
TIEMPO ESTANDAR TOTAL 65:10:00 61:54:30 69:57:24
PROMEDIO 04:20:40 04:07:38 04:39:48
Tabla 11 Indice de tiempo estandar después
TIEMPO ESTANDAR - DESPUES DEL AREA DE CONTROL DE CALIDAD
N° Fecha Tiempo Real Valoracion e Suplemento =R
Normal estandar
1 1/12/2020 03:53:00 95% 03:41:21 13% 04:10:08
2 2/12/2020 03:53:00 95% 03:41:21 13% 04:10:08
3 3/12/2020 03:53:00 95% 03:41:21 13% 04:10:08
4 4/12/2020 03:52:00 95% 03:40:24 13% 04:09:03
5 5/12/2020 03:53:00 95% 03:41:21 13% 04:10:08
6 8/12/2020 03:53:00 95% 03:41:21 13% 04:10:08
7 9/12/2020 03:51:00 95% 03:39:27 13% 04:07:59
8 10/12/2020 03:53:00 95% 03:41:21 13% 04:10:08
9 15/12/2020 03:53:00 95% 03:41:21 13% 04:10:08
10 16/12/2020 03:53:00 95% 03:41:21 13% 04:10:08
11 17/12/2020 03:51:00 95% 03:39:27 13% 04:07:59
12 18/12/2020 03:53:00 95% 03:41:21 13% 04:10:08
13 21/12/2020 03:52:00 95% 03:40:24 13% 04:09:03
14 22/12/2020 03:51:00 95% 03:39:27 13% 04:07:59
15 23/12/2020 03:54:00 95% 03:42:18 13% 04:11:12
TIEMPO ESTANDAR TOTAL 64:05:00 55:10:45 62:21:09
PROMEDIO 03:52:20 03:40:43 04:09:25

Por consiguiente, la tabla 10 nos muestra que en el area de control de calidad el

tiempo estandar tomado en los 15 dias del mes de octubre era de 04 horas 39 min
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48 segundos con la aplicacion del proyecto en la tabla 11 nos muestra que el tiempo

estandar actual en el mes de diciembre es de 04 horas 09 minutos 25 segundos.

A continuacién, se mostrara datos para el calculo del tiempo estandar en el area

de Control de Proyectos del proceso de liquidacion y revision del servicio.

Tabla 12 indice de tiempo estandar antes

TIEMPO ESTANDAR - ANTES DEL AREA DE CONTROL DE PROYECTOS
N° Fecha Tiempo Real Valoracion Es:nmp; Suplemento e-l;iteamnzzr
1 2/10/2020 03:42:00 95% 03:30:54 14% 04:00:26
2 3/10/2020 03:46:00 95% 03:34:42 14% 04:04:45
3 4/10/2020 03:42:00 95% 03:30:54 14% 04:00:26
4 5/10/2020 03:42:00 95% 03:30:54 14% 04:00:26
5 6/10/2020 03:48:00 95% 03:36:36 14% 04:06:55
6 9/10/2020 03:42:00 95% 03:30:54 14% 04:00:26
7 10/10/2020 03:43:00 95% 03:31:51 14% 04:01:31
8 11/10/2020 03:42:00 95% 03:30:54 14% 04:00:26
9 12/10/2020 03:51:00 95% 03:39:27 14% 04:10:10
10 13/10/2020 03:48:00 95% 03:36:36 14% 04:06:55
11 16/10/2020 03:53:00 95% 03:41:21 14% 04:12:20
12 17/10/2020 03:45:00 95% 03:33:45 14% 04:03:41
13 18/10/2020 03:49:00 95% 03:37:33 14% 04:08:00
14 19/10/2020 03:50:00 95% 03:38:30 14% 04:09:05
15 20/10/2020 03:42:00 95% 03:30:54 14% 04:00:26
TIEMPO ESTANDAR TOTAL 56:25:00 53:35:45 61:05:57
PROMEDIO 03:45:40 03:34:23 04:04:24
Tabla 13 indice de tiempo estandar después
TIEMPO ESTANDAR - DESPUES DEL AREA DE CONTROL DE PROYECTOS
N° Fecha Tiempo Real Valoracion Llsi?np; Suplemento ezg:g;
1 1/12/2020 01:50:00 95% 01:44:30 14% 01:59:08
2 2/12/2020 01:48:00 95% 01:42:36 14% 01:56:58
3 3/12/2020 01:51:00 95% 01:45:27 14% 02:00:13
4 4/12/2020 01:52:00 95% 01:46:24 14% 02:01:18
5 5/12/2020 01:49:00 95% 01:43:33 14% 01:58:03
6 8/12/2020 01:49:00 95% 01:43:33 14% 01:58:03
7 9/12/2020 01:53:00 95% 01:47:21 14% 02:02:23
8 10/12/2020 01:50:00 95% 01:44:30 14% 01:59:08
9 15/12/2020 01:51:00 95% 01:45:27 14% 02:00:13
10 16/12/2020 01:49:00 95% 01:43:33 14% 01:58:03
11 17/12/2020 01:48:00 95% 01:42:36 14% 01:56:58
12 18/12/2020 01:52:00 95% 01:46:24 14% 02:01:18
13 21/12/2020 01:50:00 95% 01:44:30 14% 01:59:08
14 22/12/2020 01:51:00 95% 01:45:27 14% 02:00:13
15 23/12/2020 01:49:00 95% 01:43:33 14% 01:58:03
TIEMPO ESTANDAR TOTAL 27:32:00 26:09:24 29:49:07
PROMEDIO 01:50:08 01:44:38 01:59:16
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Por consiguiente, la tabla 12 nos muestra que en el area Control de Proyectos el
tiempo estandar tomado en los 15 dias del mes de octubre era de 04 horas 04 min
24 segundos con la aplicacion del proyecto en la tabla 13 nos muestra que el tiempo
estandar actual en el mes de diciembre es de 01 hora 59minutos 16 segundos en

toda la elaboracion del proceso.

Asi mismo para el célculo de la fiabilidad, es hallada mediante el total de 6rdenes
no realizadas por el total de érdenes de servicio. Este andlisis sera dado en 15 dias

antes y 15 dias después.

Tabla 14 Calculo de la fiabilidad antes

F = (TOSNR(TOS))*100 FIABILIDAD
N° Fecha OSNR TOS %
1 2/10/2020 2 3 33
2 3/10/2020 2 4 50
3 4/10/2020 2 4 50
4 5/10/2020 2 3 33
5 6/10/2020 1 2 50
6 9/10/2020 3 4 25
7 10/10/2020 2 4 50
8 11/10/2020 2 4 50
9 12/10/2020 1 3 67
10 13/10/2020 2 4 50
11 16/10/2020 2 4 50
12 17/10/2020 1 4 75
13 18/10/2020 2 3 33
14 19/10/2020 2 4 50
15 20/10/2020 2 4 50
PROMEDIO 47.78%

TOSNR: Total de Ordenes de Servicio No Realizadas
TOS: Total de Ordenes de Servicio
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Se puede observar en la tabla 14 que la fiabilidad muestra un promedio de

47.78% antes de la aplicacion.

Tabla 15 Calculo de la fiabilidad después

F = (TOSNR(TOS))*100 FIABILIDAD
Ne FECHA OSNR TOS %
1 1/12/2020 1 3 67
2 2/12/2020 1 4 75
3 3/12/2020 0 4 100
4 4/12/2020 0 3 100
5 5/12/2020 0 2 100
6 8/12/2020 1 4 75
7 9/12/2020 1 4 75
8 10/12/2020 1 4 75
9 15/12/2020 0 3 100
10 16/12/2020 1 4 75
11 17/12/2020 1 4 75
12 18/12/2020 0 4 100
13 21/12/2020 1 3 67
14 22/12/2020 0 4 100
15 23/12/2020 0 4 100
PROMEDIO 85.56%

TOSNR: Total de Ordenes de Servicio No Realizadas
TOS: Total de Ordenes de Servicio

Se puede observar en la tabla 15 que la fiabilidad muestra un promedio de 85.56%

después.

En la tabla 14,15 la fiabilidad muestra su varianza por dias, siendo 15 dias antes y
se puede observar que se incrementé en 37.78%. La fiabilidad antes tiene un
promedio de 85.56% lo cual nos indica que debemos seguir incrementando la
fiabilidad al 100% y se vera reflejado con las preferencias de nuestros clientes y en

el incremento de servicios.
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Ademas, el célculo de la capacidad de respuesta, brindada al cliente es analizado

por los servicios programados realizados sobre los servicios programados.

ITEM

N

o o b~ W

10

11

12

13

14

15

Se puede observar en la tabla 16 que la capacidad de respuesta muestra un

promedio de 55.56% antes de la aplicacion.

Tabla 16 Calculo de la capacidad de respuesta antes

CS=(SPR/SP)X100

FECHA
2/10/2020
3/10/2020
4/10/2020
5/10/2020
6/10/2020
9/10/2020

10/10/2020
11/10/2020
12/10/2020
13/10/2020
16/10/2020
17/10/2020
18/10/2020
19/10/2020
20/10/2020

SPR: Servicio Programado Realizado

SPR

N N P P N NDNR P P R NNPR P

PROMEDIO

SP: Servicio Programado

wn
o

W W NN W W W N DN W DN W W WwWDN

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA
%

50
33
67
67
50
33
50
50
67
67
67
50
50
67
67
55.56%
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Tabla 17 Calculo de la capacidad de respuesta después

CAPACIDAD
CS=(SPRI/SP)X100 DE
RESPUESTA
Ne FECHA SPR SP %
1 1/12/2020 2 3 67
2 2/12/2020 3 4 75
3 3/12/2020 4 4 100
4 4/12/2020 2 2 100
5 5/12/2020 2 2 100
6 8/12/2020 2 3 67
7 9/12/2020 3 4 75
8 10/12/2020 2 2 100
9 15/12/2020 3 3 100
10 16/12/2020 3 4 75
11 17/12/2020 3 4 75
12 18/12/2020 2 2 100
13 21/12/2020 2 3 67
14 22/12/2020 3 3 100
15 23/12/2020 3 3 100
PROMEDIO 86.67%

SPR: Servicio Programado Realizado

SP: Servicio Programado

Se puede observar en la tabla 17 que la capacidad de respuesta muestra un

promedio de 86.67% después de la aplicacion.

En la tabla 16,17 nos muestra que el incremento de la capacidad de respuesta fue
31.11%, para el célculo de la capacidad de respuesta después de la aplicacion es

de un 86.67% lo cual indica que el proyecto ha ido mejorando notoriamente.
ANALISIS ECONOMICO

Finalmente, el analisis econdmico de la aplicacion se analizara los ingresos y el

costo de aplicacion de la gestion del proceso.
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A continuacién, se muestra la tabla 18 donde se mencionan los egresos generados
por la empresa Servicios Generales Pardo, cuando decimos egresos se incluyen

los costos de inversion.

Tabla 18 Costos de inversion por la Empresa Servicio Generales Pardo E.I.R.L

COSTOS DE INVERSION
Unidad Conto
Total
Tipo Descripcién de Cantidad | Unitario Coszg/)ota
Medida (s/) '
Papel bond Unid 1000 0.02 20
Lapiceros caja Unid 1 10 10
Corrector de tinta Unid 1 2.5 2.5
Materiales Lapiz Unid 1 1 1
Borrador Unid 1 0.5 05
Tajador Unid 1 0.5 0.5
Folder Plastico Unid 2 3 6
Resaltador Unid 1 2.5 25
Servicios Movilidad Cantidad 2 100 200
Alguiler de Internet Horas 1 100 100
Recurso Mano de Obra | Cantidad 2 1500 3000
Humano
TOTAL S/3,343.00

Tabla 19 Ingresos de la Empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L

INGRESOS
ANTES DESPUES
CANTIDAD DE CANTIDAD DE
MES SERVICIOS INTGORTEA?_O MES SERVICIOS INTGOR_)l_iIS_O
REALIZADOS REALIZADOS
OCTUBRE 26 S/43,626.00 DICIEMBRE 46 S/70,912.00

Tabla 20 Resumen de Ingresos y Egresos

TOTAL

INGRESOS

S/114,538.00

COSTOS

S/3,343.00

Tabla 21 Relacién Beneficio/Costo

RELACION BENEFICIO/COSTO

BENEFICIO S/114,538.00
COSTO S/3,343.00
RELACION
BENEFICIO/COSTO 34.26
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Interpretacion

Con este resultado de 34.26, significa que el beneficio logrado para la empresa
Servicios Generales Pardo E.I.LR.L, es 34 veces mayor de lo que se ha invertido en
la aplicacion de la metodologia de la gestion por procesos, siendo esto de muy alto

y beneficio para la empresa.

4.2.ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Andlisis descriptivo de la variable independiente, Gestién por Proceso.
Indicador 1. Valor Agregado

Tabla 22 Analisis de los datos de Valor Agregado

ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR
ANTES DESPUES

10 6

AREA DE CONTROL DE CALIDAD

AREA DE CONTROL DE
PROYECTOS

Grafico 1 Comparacion de Actividades que agregan valor

COMPARACION DE ACTVIDADES QUE
AGREGAN VALOR

= ANTES =DESPUES

12

10 9

[7,]

w 8

S

S 6

S 4
2 = 4
° Area de Control d

Area de Control de Calidad rea de Control de
Proyectos
= ANTES 10 9
= DESPUES 6 6

AREAS
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Interpretacion: En el grafico 1 comparativo arriba mostrado, se evidencia que el total
de actividades en el area de control de calidad antes es de 10 y el después es de

6, y en el area de control de proyectos antes es de 9y el después es de 6.
Indicador 2: Tiempo Estandar

Tabla 23 Analisis del tiempo estandar del area de control de calidad

CONTROL DE CALIDAD- TIEMPO ESTANDAR

TEM ANTES DESPUES
1 04:28:23 04:10:08
2 05:09:10 04:10:08
3 04:29:27 04:10:08
4 04:39:07 04:09:03
5 05:09:10 04:10:08
6 04:35:53 04:10:08
7 04:28:23 04:07:59
8 04:31:36 04:10:08
9 05:12:23 04:10:08
10 04:27:18 04:10:08
11 04:38:02 04:07:59
12 04:29:27 04:10:08
13 04:30:31 04:09:03
14 04:30:31 04:07:59
15 04:38:02 04:11:12
PROMEDIO 04:39:48 04:09:25

Grafico 2 Comparacion del tiempo estandar en el &rea de control de Calidad

TIEMPO

COMPARACION DEL TIEMPO ESTANDAR

12:00:00 04:10:08 04:09:03 04:10:08 04:10:08 04:10:08 04:07:59
o 04:10:08

:10: 4:10: 04:07:59 04:07:59 04:11:12
09:36:00 0410108 04:10:08
07:12:00 .09:

04:28:23 04:29:27 05:09:1Qy4:35:53 04:27:18 04:29:27 04:30:31

04:48:00
02:24:00 05:09:10 04:39:07 04:28:23 04:38:02 04:38:02
00:00:00

1 2 3 4 5 6 7 10 11 14 15

—o— ANTES
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Interpretacion: Se puede observar en el grafico 2 nos muestra la comparacion del
tiempo estandar en el area de control de calidad del proceso planteado en el antes
y después de la aplicacion, siendo el tiempo estandar mas alto 05:12:23 y el mas
bajo 04:07:59, por lo que queda demostrado que la aplicacion de gestién por
proceso si reduce el tiempo estandar por ende incrementa la satisfaccién del

cliente.

Tabla 24 Analisis del tiempo estandar del area de control de Proyectos

CONTROL DE PROYECTOS - TIEMPO ESTANDAR

TEM ANTES DESPUES
1 04:00:26 01:59:08
2 04:04:45 01:56:58
3 04:00:26 02:00:13
4 04:00:26 02:01:18
5 04:06:55 01:58:03
6 04:00:26 01:58:03
7 04:01:31 02:02:23
8 04:00:26 01:59:08
9 04:10:10 02:00:13
10 04:06:55 01:58:03
11 04:12:20 01:56:58
12 04:03:41 02:01:18
13 04:08:00 01:59:08
14 04:09:05 02:00:13
15 04:00:26 01:58:03
PROMEDIO 04:04:24 01:59:16

Grafico 3 Analisis de tiempo estandar del area de control de Proyectos
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Interpretacion: Se puede observar en el grafico 3 nos muestra la comparacion del

tiempo estandar en el area de control de proyectos del proceso planteado en el

antes y después de la aplicacion, siendo el tiempo estdndar mas alto 04:12:20 y el

mas bajo 01:56:58, por lo que queda demostrado que la aplicacién de gestidén por

proceso si reduce el tiempo estandar por ende incrementa la satisfaccién del

cliente.

Andlisis descriptivo de la variable dependiente, Satisfaccién al Cliente.
Indicador 1: FIABILIDAD

Tabla 25 Andlisis de los datos de fiabilidad

ITEM FIABILIDAD - ANTES FIABILIDAD - DESPUES
1 33% 67 %
2 50 % 75 %
3 50 % 100 %
4 67 % 100 %
5 50 % 100 %
6 25 % 75 %
7 50 % 75 %
8 50 % 75 %
9 67 % 100 %
10 50 % 75 %
11 50 % 75 %
12 75 % 100 %
13 33 % 67 %
14 50 % 100 %
15 50 % 100 %
PROMEDIO 50% 85.56%

Grafico 4 Comparacion de los datos del indicador de fiabilidad
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Interpretacion: Como muestra el grafico 4 que la fiabilidad de la satisfaccion del
cliente ha mejorado considerablemente con la implementacion del trabajo de
investigacién, donde el porcentaje mas alto antes de la aplicacion es de 67%, y el
porcentaje mas alto después de la aplicacién es del 100%, lo que indica la empresa
Servicios Generales Pardo E.I.R.L, logro realizar todas las ordenes de servicio

ingresadas en un dia.
Indicador 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla 26 Analisis de los datos de Capacidad de Respuesta

ITEM CAPACIDAD RESPUESTA - | CAPACIDAD DE RESPUESTA
ANTES - DESPUES

1 50 % 67 %

2 33 % 75 %

3 67 % 100 %

4 67 % 100 %

5 50 % 100 %

6 33 % 67 %

7 50 % 75 %

8 50 % 100 %

9 67 % 100 %

10 67 % 75 %

11 67 % 75 %

12 50 % 100 %

13 50 % 67 %

14 67 % 100 %

15 67 % 100 %
PROMEDIO 55.56% 86.67%

Grafico 5 Comparacion de los datos del indicador de capacidad de respuesta
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Interpretacion: Se puede observar en el grafico 5 la comparacién de los porcentajes
de la capacidad de antes de la aplicacion de gestion por procesos el porcentaje
mas alto era de 67%, después de la aplicacion es de 100%, lo que nos indica que

se llega a cumplir los servicios programados por dia.

4.3.ESTADISTICA INFERENCIAL
ANALISIS DE LA HIPOTESIS GENERAL

Ha: La aplicacion de gestion por procesos en la empresa servicios generales pardo
EIRL, incrementa la satisfaccién del cliente en la empresa servicios generales pardo
EIRL, en el afio 2021.

A fin de poder contrastar la hipétesis general, es necesario primero determinar Si
los datos que corresponden a las series de la satisfaccion al cliente antes y después
tienen un comportamiento parameétrico, para tal fin y en vista que las series de
ambos datos son en cantidad 15, se procederda al andlisis de normalidad mediante
el estadigrafo de Shapiro Wilk.

Regla de decision:
Si Sig.< 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si Sig.> 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento parametrico

Tabla 27 Prueba de normalidad con Shapiro Wilk.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
sat_antes ,939 15 ,369
sat_despues ,763 15 ,001

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Formulacién de la conclusién de la P. de Normalidad:
Satisfaccion del cliente anteses = 0,369 SI

Satisfaccion del cliente después es = 0,001 NO

Tabla 28 Tabla de decision para la prueba de normalidad

ANTES DESPUES CONCLUSION
SIG >0.05 Sl Sl PARAMETRICO
SIG >0.05 Sl NO NO PARAMETRICO
SIG >0.05 NO Sl NO PARAMETRICO
SIG >0.05 NO NO NO PARAMETRICO

Interpretacion.

En la tabla 27, se puede verificar la satisfaccion del cliente, antes y después, donde
el antes es mayor a 0.05 y el después es menor a 0.05, por consiguiente y de
acuerdo a la regla de decisién, mostrada en la tabla 28 queda demostrado que
tienen comportamientos no paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber si la
satisfaccion al cliente ha mejorado, se procedera al andlisis con el estadigrafo de

Wilcoxon.
CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Ho: La aplicacion de gestion por procesos en la empresa servicios generales pardo
EIRL, no incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa servicios generales
pardo EIRL, en el afio 2021

Ha: La aplicacion de gestion por procesos en la empresa servicios generales pardo
EIRL, incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa servicios generales pardo
EIRL, en el afio 2021

Regla de decision:

Ho: Msatisfaccion-antes Zsatisfaccion-después

Ha: Msatisfaccion-antes <Hsatisfaccion-después

28,33 < 75,80
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Tabla 29 Estadisticos descriptivos (satisfaccion del cliente)

Estadisticos descriptivos

Media Desviacion
N Minimo Maximo estandar
sat_antes 15 8 44 28,33 10,438
sat_despues 15 44 100 75,80 24,431
N valido (por lista) 15

Interpretacion.

En la tabla 29, ha quedado demostrado que la media de la satisfaccion al cliente
antes (28.33) es menor que la media de la productividad después (75.80), por
consiguiente no se cumple Ho: Usatisfaccion-antes = Hsatisfaccion-después, €N tal razén se
rechaza la hipétesis nula de que la aplicacion de gestidbn por procesos en la
empresa servicios generales pardo EIRL, no incrementa la satisfaccion del cliente
en la empresa servicios generales pardo EIRL, en el afio 2021, y se acepta la
hipotesis de investigacion o alterna, por la cual queda demostrado que la aplicacién
de gestion por procesos en la empresa servicios generales pardo EIRL, incrementa
la satisfaccion del cliente en la empresa servicios generales pardo EIRL, en el afio
2021.

A fin de confirmar que el andlisis es el correcto, procederemos al andlisis mediante
el Sig. o significancia de los resultados de la aplicacién de la prueba de Wilcoxon a

ambas variables de satisfaccion.
Regla de decision:
Si Sig.< 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si Sig.> 0.05, se acepta la hipétesis nula
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Tabla 30 Estadisticos de prueba

Estadisticos de prueba?®

sat_despues -
sat_antes
4 -3,413b
Sig. asintotica (bilateral) ,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Interpretacion.

En la tabla 30, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon,
aplicada a la satisfaccion del cliente antes y después es de 0.001, por consiguiente
y de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipétesis nula y se acepta que la
aplicacion de gestion por procesos en la empresa servicios generales pardo EIRL,
incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa servicios generales pardo EIRL,

en el afo 2021.

ANALISIS DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA
Ha: La aplicacion por procesos incrementara la fiabilidad en la empresa servicios

generales pardo EIRL, en el afio 2021.

De tal forma que al constatar la primera hipétesis especifica teniendo una
agrupacion de 15 datos en la que conforman la fiabilidad del antes y después, de

tal forma que se realizara el siguiente cuadro de Shapiro Wilk.

PRUEBA DE NORMALIDAD
Tabla 31 Prueba de normalidad de Fiabilidad con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl
fiab_antes ,859 15
fiab_despues ,735 15

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Formulaciéon de la conclusién de la P. de Normalidad:
FIABILIDAD anteses =0,023 NO

FIABILIDAD después es = 0,001 NO

Tabla 32 Tabla de decision de la prueba de normalidad (Fiabilidad)

ANTES DESPUES CONCLUSION
SIG >0.05 Sl Sl PARAMETRICO
SIG >0.05 Sl NO NO PARAMETRICO
SIG >0.05 NO Sl NO PARAMETRICO
SIG >0.05 NO NO NO PARAMETRICO

Interpretacion.

Se puede analizar a partir de la tabla 31 que los valores de potencia anteriores y
posteriores son inferiores a 0,05, por lo tanto, de acuerdo con la regla de decision,
en la tabla 32 muestra que tienen un comportamiento no paramétrico. Como lo que
se necesita es saber si el poder ha mejorado, lo analizaremos con los estadisticos
de Wilcoxon.

CONTRASTACION DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA

Ho: La aplicaciébn por procesos no incrementara la fiabilidad en la empresa

servicios generales pardo EIRL, en el afio 2021.

Ha: La aplicacion por procesos incrementara la fiabilidad en la empresa servicios

generales pardo EIRL, en el afio 2021.
Regla de decision:

HO: ufiabilidad—antes 2 IJ-fiabiIidad—después

Ha:  Miaviidad-antes < fiabiidad-despues

0.5000 < 0,8560
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Tabla 33 Estadisticos descriptivos

Estadisticos descriptivos

Media Desviacion
N Minimo Maximo estandar
fiab_antes 15 ,25 75 ,5000 ,13109
fiab_despues 15 ,67 1,00 ,8560 , 14187
N valido (por lista) 15

Interpretacion.

En la tabla 33, ha quedado demostrado que la media de la fiabilidad antes (0.5000)
es menor que la media de la fiabilidad después (0.8560), por consiguiente no se
cumple Ho: fiabilidad-antes < Mfiabilidad-después, €N tal razon se rechaza la hipoétesis nula
de que la aplicacion por procesos no incrementara la fiabilidad en la empresa
servicios generales pardo EIRL, en el afio 2021 y se acepta la hipétesis de
investigacion o alterna, por la cual queda demostrado que la aplicacion por
procesos incrementara la fiabilidad en la empresa servicios generales pardo EIRL,

en el ano 2021.

A fin de confirmar que el analisis es el correcto, procederemos al analisis mediante
el pvaior O significancia de los resultados de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon

a ambas variables de fiabilidad.
Regla de decision:
Si Sig.< 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si Sig. > 0.05, se acepta la hipétesis nula
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ESTADISTICOS DE PRUEBA — WILCOXON

Tabla 34 Estadisticos de Prueba

Estadisticos de p

fiab_despues -

fiab antes
4 -3,448b
,001

| Sig. asintdtica (bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Interpretacion.
En la tabla 34, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon,
aplicada a la fiabilidad antes y después es de 0.001, por consiguiente y de acuerdo
a la regla de decision se rechaza la hipétesis nula y se acepta que la aplicacion por

procesos incrementara la fiabilidad en la empresa servicios generales pardo EIRL,

en el afo 2021.

ANALISIS DE LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA

Ha: La aplicacion de gestion por procesos incrementara la capacidad de respuesta

en la empresa servicios generales pardo EIRL, durante el afio 2021.

De tal forma que al constatar la segunda hipotesis especifica teniendo una
agrupacion de 15 datos en la que conforman la capacidad de respuesta del antes

y después, de tal forma que se realizara el siguiente cuadro de Shapiro Wilk.

PRUEBAS DE NORMALIDAD

Tabla 35 Prueba de normalidad de capacidad de respuesta con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl
cap_antes ,783 15
cap_despues 722 15

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Formulacion de la conclusion de la P. de Normalidad:
CAPACIDAD DE RESPUESTA anteses =0,002 NO

CAPACIDAD DE RESPUESTA después es = 0,000 NO

Tabla 36 Tabla de decision de la prueba de normalidad (Capacidad de respuesta)

ANTES DESPUES CONCLUSION
SIG >0.05 SI SI PARAMETRICO
SIG > 0.05 Sl NO NO PARAMETRICO
SIG >0.05 NO SI NO PARAMETRICO
SIG > 0.05 NO NO NO PARAMETRICO

Interpretacion.

Se puede analizar a partir de la tabla 36 que los valores antes y después son
inferiores a 0,05, por lo tanto, de acuerdo con la regla de decision, en la tabla 36
muestra que tienen un comportamiento no paramétrico. Como lo que se necesita

es saber si el poder ha mejorado, lo analizaremos con los estadisticos de Wilcoxon.

CONTRASTACION DE LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA

Ho: La aplicacion de gestion por procesos no incrementara la capacidad de

respuesta en la empresa servicios generales pardo EIRL, durante el afio 2021.

Ha: La aplicacion de gestibn por procesos incrementara la capacidad de

respuesta en la empresa servicios generales pardo EIRL, durante el afio 2021.

Regla de decision:

Ho: Hcapacidad-antes 2[lcapacidad-después
Ha: Mcapacidad-antes <[lcapacidad-después

0,5567 < 0.8673
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Tabla 37 Estadisticos Descriptivos

Estadisticos descriptivos

Media Desviacion
N Minimo Maximo estandar
cap_antes 15 ,33 ,67 ,5567 , 12304
cap_despues 15 ,67 1,00 ,8673 , 14945
N valido (por lista) 15

Interpretacion.

En la tabla 37, ha quedado demostrado que la media de la capacidad de respuesta
antes (0.5567) es menor que la media de la capacidad de respuesta después
(0.8673), por consiguiente no se cumple Ho: Hcapacidad-antes < [capacidad-después, €N tal
razon se rechaza la hipétesis nula de que la aplicacion de gestion por procesos no
permitird mejorar la capacidad de respuesta en la empresa servicios generales
pardo EIRL, durante el afio 2021 y se acepta la hip6tesis de investigacion o alterna,
por la cual queda demostrado que la aplicacién de gestion por procesos permitira
mejorar la capacidad de respuesta en la empresa servicios generales pardo EIRL,

durante el afo 2021.

A fin de confirmar que el analisis es el correcto, procederemos al andlisis mediante
el Sig. o significancia de los resultados de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon a

ambas variables de capacidad de respuesta.
Regla de decision:
Si Sig. < 0.05, se rechaza la hipoétesis nula

Si Sig. > 0.05, se acepta la hipétesis nula
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ESTADISTICOS DE PRUEBA — WILCOXON

Tabla 38 Estadisticos de Prueba

Estadisticos de prueba?

cap_despues -

cap antes

z

Sig. asintética (bilateral)

-3,426°
,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Interpretacion.

En la tabla 38, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon,

aplicada a la capacidad de respuesta antes y después es de 0.001, por

consiguiente y de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipotesis nula y se

acepta que la aplicacion de gestidn por procesos permitird mejorar la capacidad

de respuesta en la empresa servicios generales pardo EIRL, durante el afio 2021.
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V. DISCUSION
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En la pag. 59 y de la tabla 29 se contrasto la hipotesis general: La aplicacion de
gestion por procesos en la empresa servicios generales pardo EIRL, incrementa
la satisfaccion del cliente en la empresa servicios generales pardo EIRL, en el
afo 2021, donde se obtuvo los resultados de la media de satisfaccion del cliente
antes (28,33), después (75,50), aceptandose la hipétesis de la investigacion
guedando demostrado que la gestion por procesos si incrementa la satisfaccion del
cliente en la empresa Servicios Generales Pardo E.l.R.L, haciendo uso de las
herramientas que esto conlleva, la comparacién se da con una muestra de 15
mediciones de mis indicadores, evaluados en dias, donde muestra que la
satisfaccion del cliente antes presentaba un promedio de 28% y después 75%.
Asimismo, Rodriguez (2018) quien aplico la gestién por procesos para mejorar la
satisfaccion al cliente en el area de ventas de la empresa C.C RODRIGUEZ SRL,
obteniendo como resultado la mejora de la satisfaccion del cliente, logrando que un
55% de los clientes estan satisfechos con el servicio que la empresa C.C Rodriguez
les proporciona, 32% estén ni muy satisfechas ni muy insatisfechas con el servicio
brindado por la empresa C.C Rodriguez y el 13% de sus clientes estén totalmente
satisfechos con el servicio que dicha empresa les brinda. En comparacion con los
datos obtenidos antes de llevar a cabo la gestion por procesos la cual indica que el
60% de los clientes estan insatisfechos con el servicio que la empresa C.C
Rodriguez les proporciona, el 36% estan ni muy satisfechas ni muy insatisfechas
con el servicio brindado por la empresa y el 4% de sus clientes estan totalmente
insatisfechas con el servicio que la empresa les brinda, concluyendo por Carrasco,
2012, cuando plantea que la gestion de procesos es una disciplina que ayuda a la
direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar,
mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la

confianza y la satisfaccion del cliente.

La primera hipo6tesis especifica: La aplicacion de gestibn por procesos
incrementara la fiabilidad en la empresa servicios generales pardo EIRL, en el afio
2021,indica que la hipétesis fiabilidad de muestras relacionadas la cual esta
expresada en la tabla 33 muestra como resultado la media antes (0.5000), después
(0.8560), por consiguiente, se acepta la hipétesis alterna por la cual queda
demostrado que la aplicacién de gestidn por procesos incrementara la fiabilidad en

la empresa servicios generales pardo EIRL, en el afio 2021. En la tabla 25 se detalla

58



gue la fiabilidad ha incrementado de un promedio de 50% antes a 85.56% después,
lo cual demuestra que las ordenes de servicio se estan cumpliendo en un mayor
porcentaje, esto respalda la fiabilidad del servicio para los clientes en la Empresa
Servicios Generales Pardo E.I.R.L. Asi mismo, Apari (2017) en su investigacién que
presenta como obijetivo la aplicacion de la gestion por procesos para incrementar
la productividad en el area atenciones portabilidad de la empresa ATENTO, se
evidencio el incremento de las atenciones, las actividades que agregan valor,
ademas se optimizo y documento nuevos procesos, lo cual genero un mayor valor
a la organizacion, en la validacion de su hipoétesis en el calculo de la media antes
es de (61,36), después es de (94,21), esto permite aceptar su hipotesis alterna, por

lo cual se evidencia que la gestidn por procesos incrementa la fiabilidad.

De acuerdo a los resultados obtenidos cuando se contrasto la segunda hipétesis
especifica: La aplicacion de gestion por procesos permitira mejorar la capacidad
de respuesta en la empresa servicios generales pardo EIRL, durante el afo
2021,la prueba N-par, indica que el calculo de la media antes es (0.5567), después
(0.8673), la cual esta expresada en la tabla 37, por consiguiente, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, queda demostrado que la gestion
por procesos incrementa la capacidad de respuesta en la empresa Servicios
Generales Pardo E.I.LR.L. Ademas, en la tabla 26 se expresa el valor promedio de
la capacidad de respuesta antes 55.56%, después 86.67%, lo cual demuestra que
ha incrementado la capacidad de respuesta mejorando el cumplimiento de los
servicios programados. Por consiguiente, Larrea (2016), presenta como objetivo
mejorar la calidad del servicio de consulta externa, evidenciando en la dimensién
de Capacidad de Respuesta un 83.25% antes a 87% después, lo cual demuestra
gue la capacidad de respuesta aumenta la satisfaccion al cliente, dichos resultados
coinciden con lo escrito por ( Drucker, 1990) sostiene que "el cliente evalta el
desempefio de la organizacion de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo

al compararlo con sus expectativas.
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CONCLUSIONES
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1. La primera conclusion indica que la gestion por procesos incrementa
significativamente la satisfaccion del cliente en la Empresa Servicios
Generales Pardo E.I.R.L en un 47%, lo que se corrobora en la contrastacion
de la hipétesis de la tabla 29.

2. La segunda conclusion indica que la gestion por procesos incrementa la
fiabilidad en la Empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L lo cual queda
demostrado en la tabla 25 siendo en el antes 50% y en el después 85.56%,
lo cual indica que incremento en un 35.56%, asi mismo en la contrastacion
de la hip6tesis que se encuentra en la tabla 33 indica que la media antes es
de 0.5000 y después de la aplicacion del proyecto es de 0.8560.

3. En latabla 26 se expresa el valor promedio de la capacidad de respuesta
antes 55.56% y después 86.67% por ello se concluye que la gestion por
procesos incrementa la capacidad de respuesta en la Empresa Servicios
Generales Pardo E.I.LR. L en un 31.11% y en la tabla 37 se corrobora en la
contrastacion de la hipdtesis de la media antes es (0.5567), después
(0.8673).
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VII.

RECOMENDACIONES
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1. Se recomienda a la gerencia un control permanente de los indicadores
para continuar con la mejora continua en los procesos revision y
liguidacion del servicio brindado, ya que queda demostrado que
INCREMENTA la satisfaccion del cliente.

2. Con la herramienta ya aplicada en las areas de control de calidad y control
de proyectos se evidencia un gran incremento de satisfaccion del cliente en
la organizacion por lo cual se sugiere que se siga extendiendo a las demas
areas y asi se podra incrementar la fiabilidad en un mayor porcentaje, por
efecto se tendrd mayor preferencia de los clientes. Asi mismo, se
recomienda continuar con los procesos ya establecidos dar capacitacion y
soporte a todo el personal.

3. Por ultimo, se recomienda que continden evaluando sus actividades que
agregan valor en sus procesos a los clientes asi mismo continuar mejorando
la capacidad de respuesta para los clientes siendo el soporte de los mismos,
continuar mejorando con el cumplimiento de los servicios programados le

dara al cliente mayor confianza en la empresa.
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ANEXOS



ANEXO 1 CARTA DE PRESENTACION

Mgtr. (Ramos Harada Freddy Armando)
Docente universidad Cesar Vallejo
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo Paulo Jesus Angeles Mantilla y
Valerie Darynka Huerta Villar, estudiantes del programa de Ingenieria Industrial de
la UCV, en la sede ATE, promocion 2021, requerimos validar los instrumentos con los
cudles recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra
investigacion y con la cual optaremos el grado de Ingeniero Industrial.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es:

“Aplicacion de Gestion por Procesos en la empresa Servicios Generales Pardo
E.lLR.L, para INCREMENTAR la satisfaccion del cliente, Chimbote 2021”

y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

1. Anexo N° 1: Carta de presentacion

2. Anexo N° 2: Matriz de operacionalizacion

3. Anexo N° 3: Definiciones conceptuales de las variables

4. Anexo N° 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despidos de

usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
6 ety (}L@%%/
/{éﬁ/{{ i‘?”//"

Valerie Darynka Huerta Villar

Paulo Jesus Angeles Mantilla

D.N.I: 70003672
D.N.l: 77390241



ANEXO 2 DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE

GESTION POR PROCESO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN SERVICIOS
GENERALES PARDO E.I.LR.L

Variable 1: VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESO EN LA EMPRESA
SERVICIOS GENERALES PARDO E.I.R.L

La gestion de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el
valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del negocio

y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.
DIMENSIONES DE LA VARIABLE GESTION POR PROCESO:

1) Valor Agregado: Esta dimensién se encarga de evaluar el proceso en las areas de la
empresa, cuales son las actividades que generan valor y cuales son aquellas que no
generan valor y se tienen que mejorar, optimizar o eliminar, para aumentar el valor
agregado en el proceso.

2) Tiempo estandar: Esta dimension se encarga de evaluar dentro del proceso los
tiempos en los cuales se realiza las actividades. Eltiempo estandar es el valor en
unidades de tiempo para realizar una tarea, determinando con la aplicacion correcta de
las técnicas de medicion del trabajo por personal calificado. Su objetivo es establecer
un estandar de tiempo determinado para cada operacion.

Variable 2: VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA

SERVICIOS GENERALES PARDO E.I.LR.L

Cuando la Organizacién cumple o supera todas las expectativas del cliente.
DIMENSIONES DE LA VARIABLE SATISFACCION AL CLIENTE:

1) Fiabilidad: Dimensién de la calidad del servicio. Implica consistencia en la prestacion
del servicio, lo que significa que la empresa proporciona el servicio correctamente en
el momento preciso y que cumple sus promesas.

2) Capacidad de Respuesta: es la prontitud y la disposicion que ponen los prestadores

de servicio en satisfacer una demanda.



ANEXO 3 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION -
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR FORMULA ESCALA
La gestion de procesos es AAV: Actividades que agregan valor
una forma sistémica de Actividades | TA: Total de Actividades
Variable identificar, comprender valor ue agreguen | ANV: Actividades que no agregan Razon
. . _ ' P y Metodologia que ayuda | Agregado g greg ) d greg
independiente: | aumentar el valor a meiorar ol valor valor
agregado de los procesos ~J . AAV =TA - ANV
., .| desempenio y optimizar
Gestion por de la empresa para cumplir
. procesos de una : .
Proceso con la estrategia del : TE: Tiempo estandar
. : empresa ya sea de Tiempo . .
negocio y elevar el nivel ., . , tiempo TN: Tiempo normal .
. ., produccién o servicios estandar del , Razon
de satisfaccion de los [0CES0 estandar S: Suplementos
clientes. (Bravo Carrasco, P TE=TN X (1+S)
2019)
Nivel de conformidad
de la persona cuando Fiabilidad del TOS: Total de Ordenes de Setrvicio.
Variable realiza una compra o | Fiabilidad servicio OSNR: Ordenes de Servicios No Raz6N
dependiente: | Cuando la Organizacion | utiliza un servicio. La realizadas
cumple o supera todas las | l6gica indica que, a F= ((TOS-OSNR)/TOS)X100
Satisfaccion del | expectativas del cliente mayor satisfaccion, CS: Cumplimento del Servicio
Cliente (CamlSén,2006) mayor pOSIbIIIdad de c idad limi SP: Servicios programados
que el cliente vuelva a apacida cumplimiento | o0 Sevicios programados Razén

contratar servicios en el
mismo establecimiento.

de respuesta

del servicio

realizados
CS=(SPR/SP)X100




ANEXO 4 CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE E
INDEPENDIENTE

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL CONSTRUCTO DE LA MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA
VARIBALE INDEPENDIENTE ¥ DEPENDIENTE

Variables Claridad? | Pertinenciaz | Relevancia® Sugerencias
8i | No Si No Si No
Variable independiente: Gestién por Proceso
Dimensidn 1 - Valor Agregado Sl = sl
Indicador: AAV = TA - ANV
Dimension 2 - Tiempo Estandar del Proceso Sl = sl

Indicador: TE= TH X (1+5)
Variable Dependiente: Satisfaccion al Cliente

Dimension 1 - Fiabilidad Sl 51 3l
Indicador: F= ((TOS-OSNR)TOS)X100
Dimension 2 - Capacidad de Respuesta Sl 5l 3l

Indicador: CS=(SPR/SPR{100

Observaciones (precizar =i hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comregir[ ] Ho aplicable [ ]
12 de enero del 2021

Apellidos v nombres del juez evaluador: QUIRCE CALLE, JOSE SALOMOM DNI: 06262459
Especialidad del evaluador: INGENIERO INDUSTRIAL

' Claridad: Se erfSiende sin dificuliad alguna 2l enurciado del Bem, es corciso, exacio ¥ dikecic
2 Partinencia- Si e #em perterecs a la dimensicn.

.-|.' f_‘ < -_j-l‘:

* Ralewancia: El item a5 apropiado pars represeniar &l comporents o dimension especifica del constructo
Miota: Suficiercia, se dice sufidencia cuando los items plantesdas son suficierss pars medir la dimensicn

Firma dial exparto informants



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL CONSTRUCTO DE LA MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA

VARIBALE INDEPENDIENTE ¥ DEPENDIENTE

Variables Claridad! | Pertinencia? | Relevancia® Sugerencias
Si | No | Si No Si No
Variable independiente: Gestion por Proceso
Dimension 1 : Valor Agregado
Indicador: AAV=TA-ANV X X X
Dimension 2 : Tiempo Estandar del Proceso
Indicador: TE= TN X (1+5) X X X
Variable Dependiente: Satisfaceion al Cliente
Dimension 1 : Fiabilidad
Indicador: F= ((TOS-OSNR)TOS)X100 bt X X
Dimension 2 : Capacidad de Respuesta
Indicador: CS=(SPR/SP)X100 X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ % ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez evaluador: CACERES TRIGOS0O, JORGE ERNESTO
Especialidad del evaluador: INGENIERIA INDUSTRIAL

1 Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del itemn, es conciso, exacto v direcio
t Pertinencia: Si el item perensce a la dimension
! Relevancia: El item es apropiade para represantar al componente o dimension especifica del construcio

Mota: Suficiendia, se dice suficiencia cuanda los items planteados son suficientes para medir Iz dmension

Mo aplicable [ ]
14 de enero del 2021

DNI: 07305972

M ——

= o
_J e _a<e ,3;.:.'73}*'




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADOD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL CONSTRUCTO DE LA MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA VARIBALE
INDEPENDIENTE ¥ DEPENDIENTE

Variables Claridad? | Pertinencia® | Relevancia® Sugerencias
Si No Si Mo Si Mo

Variable independients: Gestién por Proceso

Dimension 1 : Valor Agregado
Indicador: AAW= TA - ANV x X x

Dimension 2 : Tiempo Estandar del Proceso

Indicador: TE=TH X [1+5) X = x
Variable Dependiente: Satisfaccidn al Cliente

Dimensidén 1 : Fiabilidad

Indicador: F= ((TOS-0SHNR)MTOS) X100 X x x

Dimensidn 2 : Capacidad de Respuesta

Indicador: CS=({SPRISP)X100 x x x
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia
Opinidan de aplicabilidad: Aplicable [ = ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos vy nombres del juez validador. Mg: Guido Rene Suca Apaza DMl $Z203023

Especialidad del validado: Industria Sostenible

) . . 21 de anerc del 2021
'Pertinencia:El ilem comesponde &l conceplo tedrico formulado. 6 T
|

"Redevancia: El item es apropiado para representar al componenie o
dimensian especifica del consinacio

*Claridad: Se entiends sin dificultad slguna & enunciado del item, es
conciso, exacin y direcio

Mota- Suficiencia, se dice suficiencia cusando los iems plantsados
son suficentes para medir la dimensian Firmma del Experto Informante.



ANEXO 5 FICHA TECNICA DE CRONOMETRO

AVA
METROIL

LABORATORIO DE CALIBRACION ACREDITADO POR EL
ORGANISMO PERUANO DE ACREDITACION INACAL - DA

CON REGISTRO N°LC - 001

INACAL
DA - Peru
Latrwiorts d-
Acceditade

=

Sogistro N'LE - 001

Fecha de emision

Cédigo de identificacion
Intervalo de indicacion
Resolucion
Tipo da Indicacién
Ubicacion

4. Lugar de calibracion

5. Fecha de calibracién
6. Método de calibracion

2010-10-21

;. SERVICIOS INDUSTRIALES DE LA MARINA S.A.

: Av. Los Pescadores N* 151 Zona Industrial 27 de Octubre -

Chimbole - Ancash
: CRONOMETRO
: CASIO

: HS.30W

: No indica

: Japén

: DPCP-CR-01 (*)
:Ghai1dn
0013

: Digital

: Na indca

: Laboratorio de Electricidad, Tempo y
Frocuencia de METROIL S.A.C.

:Del2019-10-19 al 2018-10-21

La calbracidn se

o i
POr compas

sogin el PC-MT's - 003 Rev. 05

*Procadimiento de Calbracadn de Contadores de Tiampo' de METROIL SAC

7. Trazabilidad

Los resukados de a calbrackdin realizada tienen trazabildad a los patrones naconales del
INACAL - DM, an concordancia con of Sstema internacional de Unidades de Medida (SI)
y @l Sistoma Legal de Unidades de Medida del Peru (SLUMP)

_?f’ instrumento Patrén Certificado de Calibracién
Crondmetro dgkal con incertaumbre
122356850 Kk=2. del orden 011 485 LTF-C-013-2019  /INACAL-DM
8. Condiclones de calibracién
Temperatura ambental chhical - 218°C Finad . 221°C
Humedad relativa chical 843 %H.R. Finad 625%HR.

Los resultacos del certificado son vilkdos
sdlo pars o dojeto calibrado y se refieren
a momento y condoones en Que 8
realizaron los mediciones y no Ceben
ubizxrse  como Canficado e
conformiciad Con Narmas de producto.

Se mcomienda al usuano recaltrar of
instrumento a infervalos adecsados. los
cudles deben 50 @logiis con base en
las car del raby
o marterimiento. conservacdn y o
Temeo de Uso del Insrumenta.

METROIL SAC. mo se responsabaliza de
105 PajuIcios QuE puada Cccasona of uso
madecusdo de esle MY LTS O SID0
despuds de su caltracon ™ de ura

ncorrecta interpretacion de los
resultados de a8 calbtracén  aqui
deciaradas

Este cemificado de calbracion es trazable
8 patrones naconales o inlemasoraies,
lcs cuales realizan las undades de
acuerdo con o Sistema Intemacional de
Unidades (31)

Eate ceartificado de calitracin no podvs
80 1SN0 P P
con sutonzacitn previa por esarito de
METROILS AC

£l cemficado de calibracion no as vaido
sin la frma dei responsable técrvco de
METROIL S AC

Ing. GERARDO A. GOICOCHEA DE LA CRUZ
Gererte Tecnico (o)
CLP. 171505

METROLOGIA E INGENIERIA LINO S.A.C.

Av. Vianazusta N* 2040 - Lima 01 -Lima, Peri Central Telefénica: (511) 7132080/ (511) 7135656 / 999 045 *81 Atercion al Cliente: 375 153 739
Consulta Técnica: |511) T11-5610 /975 432 845/ 955 400 256  E-mail: vectas@metrok com 20 | Wab: www matood com pe



Merran |sesmesaeemrs (& -

CONREGISTRONLC - 001

Fegletio N'LC - 001

Centificado de Calibracion N* T's-0144-2019

Pagina 2 de 2
9. Resultados
TIEMPO DE INDICACION DEL ERROR INCERTIDUMERE
ENSAYO INSTRUMENTO ENCONTRADO DE LA MEDICION

h min s h min s s s

0 0 104] 0 0 102 -0,02 0.02
0 0 2080 0 202 -0,04 0,02
0 0 407 ] 0 0 401 0,06 0,02
0 0 799] 0 0 802 0.03 0,02
0 0 11B06] 0 0 1601 20,05 0,02
0 0 3208] 0 0 3202 -0.06 0,02
0 0 5999] 0 1 002 0,03 0,02
0 2 001 ]| 0 2 002 0.01 0.02
0 4 002] 0 4 0.0z 0,00 0.02
0 8 004 | 0 8 002 -0,02 0.02
0 16 005] 0 16 003 0,02 0.02
D 32 006 ] 0 32 004 20,02 0,02
1 0 030 | 1 0 0.2 0.02 0,02
2 0 006 | 2 0 008 0.03 0,03
3 50 5924| 3 59 5933 009 0,03
8 0 0018 0 033 0.32 0,04

10, Observaciones.
+ Se colocod una etiqueta autoadhesiva en el instrumento con la indicacion “CALIBRADO" y
con identificacion N°* A-27671.
« Las incertidumbres de medicion expandidas reportadas son las incertidumbres de medicidn
estandares multiplicadas por el factor de cobertura k=2 de modo que la probabilidad de
cobertura corresponde aproximadamente a un nivel de confianza del 95 %.

+ (*) Cédigo de identificacion indicado en una etiqueta adherida al instrumento.

FIN DEL DOCUMENTC

METROLOGIA E INGENIERIA LINO S.A.C.
Av. Verezue'a N* 2040 - Lma 09 - Lima, Peri:.  Central Telefonica; (511) 7128080 /(511) 7135658 / 959 048 181 Atencidn al Clente: 575 105 730
Consulta Técnica: (511) 7135610/ 975432 445 ) 565403 256 E-mail: veniss@metrol com pe | Web: www,matrod com pa



ANEXO 6 MODELO DE ORDEN DE SERVICIO N°037

JIN-TASA

MAVE/ARTEFACTO MAVAL:

COMTRATISTA
TIPD DE SERVICID

5P, RESPONSABLE

DESCRIPTIGN:

ORDEMN DE SERVICIO N 037

EfP TERESA

FECHA: 02/11/20

SERVICIOS PARDD

FRUEBAL ESTANCAL

HAISSEN TRLUJILLD C

PRALESS DE ESTAMNOL ERDW&D DE

ENFREAADONR OF OO0 DOOLES BEER

_ — o p— TP

“TECHOLOGICA DE ALBMENTDS 5.4
|-E|||5 AAEEEN TRUILLD CADHL

Figpar/nT o Fajyeint - A

SUPERNISOR RESPONSABLE




ANEXO 7 REGISTRO DE ORDENES DE SERVICIO DEL MES DE OCTUBRE

2020
SERVICIOS GENERALES PARDO EIRL CODlGO RS_O]‘
- o REGISTRO DE ORDENES DE SERVICIOS VERSION : 01
= MES: SETIEMBRE 2020
ORDEN DE SERVICIO REALIZADO REPORTE DE CONTROL DE CALIDAD COTIZACION
ITEM ) FECHA DE PROGRAMADO , FECHA DE | OBSERVACION | __ FECHA DE |OBSERVACION
CLEENTE| CODIGO |0 onl S! | MO REALIZADO POR CODIGO | F o CODIGO | " cion
1 | TASA | OSN37 | 21012020 | X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-050 | 2/10/2020 211012020
1 | TASA | OSN38 | 2/10/2020 X
1 | TASA | OSN39 | 2/10/2020 X
2 | TASA | OS-N40 | 3/10/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-052 | 3/10/2020 3/10/2020
2 | TASA | OS-NAL | 3/10/2020 | X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-053 | 3/10/2020 3/10/2020
2 | TASA | OS-N42 | 3/1012020 X X =
2| TASA | OS-N43 | 3/10/2020 X X
3 | TASA | OS-N44 | 41012020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-054 | 4/10/2020 4/10/2020
3 | TASA | OS-N45 | 4/1012020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-055 | 4/10/2020 4/10/2020
3 | TASA | OS-N46 | 4/102020 X X
3 | TAsA | Os-N47 | 47102020 X
4 | TASA | os-N4g | 5102020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-056 | 5/10/2020 5/10/2020
4 | TAsA | osN49 | 511002020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-057 | 5/10/2020 5/10/2020
4 | TASA | OSSO | 51012020 X X
6 | TASA | OS-N52 | 9/10/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-059 | 9/10/2020 911012020
6 | TASA | OS-Ns3 | 9/10/2020 X X =
6 | TASA | OS-Ns4 | 9/10/2020 X X =
6 | TASA | OS-NS5 | 9/10/2020 X =

REVISADO POR!

GERENTE
GENERAL

0S-N67 | 13/10/2020 X USQUIANO AGUIRRE LEONEL 13/10/2020 13/10/2020
10 | TASA | OSNe8 | 13/10/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-067 | 13/10/2020 13/10/2020
10 | TASA | OS-N69 | 13/10/2020 X X
10 | TASA | OS-N70 | 13/10/2020 X
11 | TASA | OSN71 | 16/10/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-068 | 16/10/2020 16/10/2020
11 | TASA | OSN72 | 16/10/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-069 | 16/10/2020 16/10/2020
11 | TASA | OS-N73 | 16/10/2020 X X .
0S-N74 | 16/10/2020
]
]
13 | TASA | OSN79 | 18/10/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-072 | 18/10/2020 18/10/2020
13 | TASA | OSN80 | 18/10/2020 X X =
13 | TASA | OSN8L | 18/10/2020 X
14 | TASA | OSNs2 | 19/10/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-073 | 19/10/2020 19/10/2020
14 | TASA | OSN3 | 19/10/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL | PE-074 | 19/10/2020 19/10/2020
14 | TASA | OS-Ne4 | 19/10/2020 X X
14 | TASA | OS-N85 | 19/10/2020 X

MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE

L

Fic

[ -

inibrom Aguime

7T GERENTE GENERAL




ANEXO 8 REGISTRO DE ORDENES DE SERVICIO DEL MES DE DICIEMBRE

2020
T —— CODIGO : RS-01
_s‘““ > REGISTRO DE ORDENES DE SERVICIOS VERSION : 01
= = MES: DICIEMBRE 2020
ORDEN DE SERVICIO REALIZADO REPORTE DE CONTROL DE CALIDAD COTIZACION
ITEM 4 FECHA DE PROGRAMADOS A FECHA DE | OBSERVACION A FECHADE | OBSERVACION
CLIENTE|CODIGO REALIZACION SI| NO REALIZADO POR CODIGO EMISION CODIGO EMISION
1 TASA |OS-N83| 3/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-081 | 3/12/2020 3/12/2020
1 TASA |OS-N84 | 3/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-082 | 3/12/2020 3/12/2020
1 TASA |OS-N85 | 3/12/2020 X X - - -
2 TASA |OS-N86 | 4/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-083 | 4/12/2020 4/12/2020
2 TASA |OS-N87 | 4/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-084 | 4/12/2020 411212020
2 TASA |OS-N88 | 4/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-085 | 4/12/2020 411212020
2 TASA | OS-N89 | 4/12/2020 X X
3 TASA |OS-N90 | 7/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-086 | 7/12/2020 711212020
3 TASA |OS-N91| 7/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-087 | 7/12/2020 711212020
3 TASA |OS-N92 | 7/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-088 | 7/12/2020 711212020
3 TASA |OS-N93 | 7/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-089 | 7/12/2020 711212020
4 TASA |OS-N94 | 8/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-090 | 8/12/2020 8/12/2020
4 TASA |OS-N95 | 8/12/2020 | X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-091 | 8/12/2020 8/12/2020
4 TASA |OS-N96 | 8/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-092 | 8/12/2020 8/12/2020
6 TASA | OS-N99 | 10/12/2020 | X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-095 | 10/12/2020 10/12/2020
6 TASA |OS-N100| 10/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-096 | 10/12/2020 10/12/2020
6 TASA |OS-N101| 10/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-097 | 10/12/2020 10/12/2020
6 TASA |OS-N102| 10/12/2020 X X
]
]

10 | TASA |OS-N114| 16/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-107 | 16/12/2020 16/12/2020
10 | TASA |OS-N115| 16/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-108 | 16/12/2020 16/12/2020
10 | TASA |OS-N116| 16/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-109 | 16/12/2020 16/12/2020
10 | TASA |0S-N117| 16/12/2020 X X - - - - -
11 | TASA |OS-N118| 17/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-110 | 17/12/2020 17/12/2020
11 | TASA |OS-N119| 17/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-111 | 17/12/2020 17/12/2020
11 | TASA |OS-N120| 17/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-112 | 17/12/2020 17/12/2020
11 | TASA |0S-N121| 17/12/2020 X X - - - - -
| ]
]
13 | TASA |OS-N126| 21/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-117 | 21/12/2020 21/12/2020
13 | TASA |OS-N127| 21/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-118 | 21/12/2020 21/12/2020
13 | TASA |0S-N128| 21/12/2020 X X - - -
14 | TASA |OS-N129| 22/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-119 | 22/12/2020 22/12/2020
14 | TASA |OS-N130| 22/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-120 | 22/12/2020 22/12/2020
14 | TASA |OS-N131| 22/12/2020 | X X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-121 | 22/12/2020 22/12/2020
14 | TASA |OS-N132| 22/12/2020 | X USQUIANO AGUIRRE LEONEL PE-122 | 22/12/2020 22/12/2020

REVISADO POR:

GERENTE GENERAL

MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE

Richard Smhron {garre
GERENTE GENERAL




ANEXO 9 REPORTE DE PRUEBA DE ESTANQUEIDAD (ANTES)

SERYICIOS GENERALES PARDO EIRL

“s“--- -

‘

SERVICIOS GENERALES PARDO EIRL

REPORTE DE PRUEBA DE ESTANQUEIDAD

NOMBRE DE EMBARCACION :

CLIENTE :

NUMERO DE REPORTE :

H.INICIO : [H.TERMINO : FECHA:

DESCRIPCION DE TRABAJOS REALIZADOS :

FIRMA DE RESPONSABLE

FIRMA DE GERENTE




ANEXO 10 REPORTE DE PRUEBA DE ESTANQUEIDAD (DESPUES)

SERVICIOS GENERALES PARDO EIRL

s

- REPORTE DE ESTANQUEIDAD

FECHA : REPORTE N° :

EMBARCACION / PROYECTO :
H.INICIO : H. TERMINO :

CLIENTE :
NORMA TECNICA :

DESCRIPCION GENERAL

- TIPO DE PRUEBA - -
ITEM DESCRIPCION HIDROSTATICA NEUMATICA | CHORRO-AGUA PRESION CALIFICACION

EVIDENCIA DE PRUEBA REALIZADA:

OBSERVACIONES :

GERENTE GENERAL

RESPONSABLE DE CALIDAD
SERV. GENERALES PARDO

SERV.GENERALES PARDO




ANEXO 11 TOMA DE TIEMPOS REALES EN EL AREA DE CONTROL DE CALIDAD (ANTES Y DESPUES)

TOMA DE TIEMPOS TOMADOS ANTES DE LA APLICACION AL AREA DE CONTROL DE CALIDAD - OCTUBRE 2020

” Inpeccion de
Traslado del Verificar que las ) . T
. N . Esperaal Traslado ala - los ambientes | Supervision de | Inspeccion final — )
. Recepcion dela | pafiolal patio . actividades esten . . Traslado al Emision de | Sumatoriade | .
N Fecha Sup.de embarcacion ) 0 los trabajos de | de los trabajos N ) | Tiempo Real
0.S de : ) en cooncordancia ) pafiol Reporte | Tiempos (Min)
) Operaciones asignada componentes |acuerdo ala0.S realizados
operaciones conla0.S
cerrados

1 2/10/2020 2 8 10 4 10 11 180 10 8 7 250.0 04:10:00

2 3/10/2020 2 8 15 4 35 15 180 15 8 6 288.0 04:48:00

3 4/10/2020 3 8 14 4 7 11 180 10 8 6 2510 04:11:00

4 5/10/2020 2 8 15 4 9 13 180 15 8 6 260.0 04:20:00

5 6/10/2020 3 8 15 4 34 14 180 15 8 7 288.0 04:48:00

6 9/10/2020 2 8 13 4 8 13 180 15 8 6 257.0 04:17:00

7 10/10/2020 2 8 14 4 7 11 180 10 8 6 250.0 04:10:00

8 11/10/2020 3 8 15 4 8 11 180 10 8 6 253.0 04:13:00

9 12/10/2020 3 8 13 4 35 17 180 15 8 8 291.0 04:51:00

10 13/10/2020 2 8 13 4 7 11 180 10 8 6 249.0 04:09:00

11 16/10/2020 2 8 15 4 8 13 180 15 8 6 259.0 04:19:00

12 17/10/2020 2 8 15 4 7 11 180 10 8 6 251.0 04:11:00

13 18/10/2020 2 8 14 4 8 11 180 10 8 7 252.0 04:12:00

14 19/10/2020 3 8 15 4 7 11 180 10 8 6 252.0 04:12:00

15 20/10/2020 2 8 13 4 9 13 180 15 8 7 259.0 04:19:00

T.OBSERVADO 35 120 209 60 199 186 2700 185 120 96 3910.0 65:10:00

T.0 Promedio (Min) 2.3 8.0 139 40 133 124 180.0 123 8.0 6.4 260.6666667 04:20:40




TOMA DE TIEMPOS DESPUES EN EL AREA DE CONTROL DE CALIDAD - DICIEMBRE 2020

Traslado del | Verifica que las actividades Supervisién de los
N Fecha Recepcidn pafiol a I.a esten en cooncortjancia con trabajos.de acyerdo alla Traslzido al | Emisién de SpmatoriaQe Themias Fel
delaO.S | embarcacion laO.S eInspeccionalos |[O.Sy realizalainspeccion pafiol Reporte  |Tiempos (Min)
asignada ambientes final

1 1/12/2020 2 10 21 182 8 10 233.0 03:53:00
2 2/12/2020 2 10 20 183 8 10 233.0 03:53:00
3 3/12/2020 3 10 20 183 8 9 233.0 03:53:00
4 4/12/2020 2 10 20 182 8 10 232.0 03:52:00
5 5/12/2020 3 10 20 182 8 10 233.0 03:53:00
6 8/12/2020 2 10 20 183 8 10 233.0 03:53:00
7 9/12/2020 2 10 21 181 8 9 231.0 03:51:00
8 10/12/2020 2 10 20 183 8 10 233.0 03:53:00
9 15/12/2020 2 10 20 183 8 10 233.0 03:53:00
10 16/12/2020 2 10 20 183 8 10 233.0 03:53:00
11 17/12/2020 2 10 20 182 8 9 231.0 03:51:00
12 18/12/2020 3 10 20 182 8 9 232.0 03:53:00
13 21/12/2020 2 10 20 181 8 9 230.0 03:52:00
14 22/12/2020 2 10 20 181 8 10 231.0 03:51:00
15 23/12/2020 3 10 20 183 8 10 234.0 03:54:00
T.OBSERVADO 34 150 302 2734 120 145 3485.0 64:05:00
1.0 Promedio 2 10 20 182 8 10 232.33 03:52:20

(Min)




ANEXO 12 TOMA DE TIEMPOS REALES EN EL AREA DE CONTROL DE PROYECTOS (ANTES Y DESPUES)

TOMA DE TIEMPOS ANTES DEL AREA DE CONTROL DE PROYECTOS - OCTUBRE 2020

R ion d Realizainspeccion
. €Cepcion A€l 1 qlado de pafiol de trabajos Realizar informe Elaborar . .
o Recepcion de Esperade Reporte de ) . Traslado a ) Lo Resgistro de [ Sumatoria de )
N Fecha . ) apatio de realizados en base - de trabajos liquidacion (O.S S ’ . Tiempo Real
copiade O.S Reporte C.C | C.CYfirma ) pafiol : laliquidacion | Tiempos (Min)
operaciones alos reportes de realizados REALIZADO)
de cargo
CL

1 2/10/2020 3 30 4 10 90 10 30 30 15 222 03:42:00

2 3/10/2020 2 30 2 11 92 11 35 30 13 226 03:46:00

3 4/10/2020 3 31 1 10 90 10 30 32 15 222 03:42:00

4 5/10/2020 2 30 1 10 90 11 30 33 15 222 03:42:00

5 6/10/2020 3 30 1 11 91 12 36 30 14 228 03:48:00

6 9/10/2020 2 29 1 10 91 10 30 34 15 222 03:42:00

7 10/10/2020 2 30 1 11 90 11 30 33 15 223 03:43:00

8 11/10/2020 3 30 2 10 89 10 30 33 15 222 03:42:00

9 12/10/2020 3 30 2 10 92 11 36 33 14 231 03:51:00

10 13/10/2020 2 32 1 11 89 10 33 35 15 228 03:48:00

11 16/10/2020 2 31 2 11 92 11 35 34 15 233 03:53:00

12 17/10/2020 3 29 1 10 90 11 33 33 15 225 03:45:00

13 18/10/2020 2 30 1 11 92 11 34 33 15 229 03:49:00

14 19/10/2020 2 30 2 10 92 11 35 33 15 230 03:50:00

15 20/10/2020 3 31 1 10 90 10 30 33 14 222 03:42:00

T.OBSERVADO 37 453 23 156 1360 160 487 489 220 3385 56:25:00

T.0 Promedio (Min) 2.5 30.2 15 10.4 90.7 10.7 325 32,6 147 225.6666667 03:45:40




TOMA DE TIEMPOS DESPUES DEL AREA DE CONTROL DE PROYECTOS - DICIEMBRE 2020

Recepcion| Recepcion de Realizainspeccion de . . Elaborar . .
N° Fecha de copia | Reporte de C.C | trabajos realizados en base EZSZ:; |rr;f6(l)“rzn;zgse liguidacion (O.S IETiZ?JIiSJ;?:i(:)i 'ﬁ(l;ms:)os”gvl?:) Tiempo Real
de O.S |Yfirmade cargo alos reportes de C.C REALIZADO)

1 1/12/2020 3 2 30 30 30 15 110 01:50:00
2 2/12/2020 2 2 30 30 30 14 108 01:48:00
3 3/12/2020 2 2 32 30 30 15 111 01:51:00
4 4/12/2020 3 2 30 30 32 15 112 01:52:00
5 5/12/2020 2 2 31 29 30 15 109 01:49:00
6 8/12/2020 2 2 30 30 30 15 109 01:49:00
7 9/12/2020 3 2 32 29 33 14 113 01:53:00
8 10/12/2020 2 2 31 30 30 15 110 01:50:00
9 15/12/2020 3 2 32 30 30 14 111 01:51:00
10 16/12/2020 2 2 30 29 32 14 109 01:49:00
11 17/12/2020 2 2 30 30 30 14 108 01:48:00
12 18/12/2020 2 2 32 29 32 15 112 01:52:00
13 21/12/2020 3 2 30 29 32 14 110 01:50:00
14 22/12/2020 2 2 30 30 33 14 111 01:51:00
15 23/12/2020 2 2 30 30 30 15 109 01:49:00
T.OBSERVADO 35 30 460 445 464 218 1652 27:32:00
.0 Promedio 35 3 46 445 46.4 218 110.13 01:50:08

(Min)




ANEXO 13 REGISTRO DE LIQUIDACION (OCTUBRE)

SERVICIOS GENERALES PAI{D() EIRL
s = REGISTRO DE LIQUIDACION VERSION: 01
LIQUIDACION
CODIGO - N° DE P
LIQUIDACION FECHA DE EMISION MONTO FIRMADO POR
2020-0482 2/10/2020 $/1,756.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0483 3/10/2020 $/2,576.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0484 3/10/2020 $/1,500.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0485 4/10/2020 $/2,500.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0486 4/10/2020 $/1,700.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0487 5/10/2020 $/1,450.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0488 5/10/2020 $/1,300.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0489 $/1,460.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0490 $/1,890.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0491 $/2,760.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0492 $/1,800.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0493 $/1,860.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0494 $/2,300.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0495 $/2,700.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0496 $/1,500.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0497 13/10/2020 $/1,230.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0498 13/10/2020 $/1,240.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0499 16/10/2020 $/1,216.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0500 16/10/2020 $/1,220.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0501 $/2,150.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0502 $/1,100.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0503 18/10/2020 $/1,100.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0504 19/10/2020 $/1,115.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0505 19/10/2020 $/1,323.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0506 $/1,450.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0507 $/1,430.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
S/43,626.00
e, o
REVISADO POR: GERENTE GENERAL RICHARD MARIO SIMBRON AGUIRRE %ﬁ'ﬁf‘—“}w‘m '
Mrio Richard-Simbron Aguirre




ANEXO 14 REGISTRO DE LIQUIDACION (DICIEMBRE)

SERVICIOS GENERALES PARDO EIRL

REGISTRO DE LIQUIDACION VERSION:01
LIQUIDACION
CODIGO - N°DE LIQUIDACION FECHA DE EMISION MONTO FIRMADO POR
2020-0547 3/12/2020 $/2,576.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0548 3/12/2020 $/1,500.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0549 4/12/2020 $/2,500.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0550 4/12/2020 $/1,700.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0551 4/12/2020 $/1,450.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0552 7/12/2020 $/1,300.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0553 7/12/2020 $/1,460.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0554 7/12/2020 $/1,890.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0555 7/12/2020 $/2,760.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0556 8/12/2020 $/1,800.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0557 8/12/2020 $/1,860.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0558 8/12/2020 $/2,300.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0559 $/2,700.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0560 $/1,500.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0561 10/12/2020 $/1,230.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0562 10/12/2020 $/1,240.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0563 10/12/2020 $/1,216.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0564 $/1,220.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0565 $/2,150.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0566 $/1,100.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0567 $/1,100.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0568 $/1,115.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0569 $/1,323.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0570 $/1,450.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0571 $/1,430.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0572 $/2,500.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0573 16/12/2020 $/1,500.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0574 16/12/2020 $/1,430.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0575 16/12/2020 $/1,445.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0576 17/12/2020 $/1,500.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0577 17/12/2020 $/1,200.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0578 17/12/2020 $/795.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0579 $/1,995.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0580 $/1,450.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0581 $/1,325.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0582 $/1,220.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0583 21/12/2020 $/1,123.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0584 21/12/2020 $/1,230.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0585 22/12/2020 $/1,110.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0586 22/12/2020 $/2,100.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0587 22/12/2020 $/1,200.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0588 22/12/2020 $/1,354.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0589 $/1,256.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0590 $/1,200.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0591 $/1,100.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
2020-0592 $/1,009.00 MARIO RICHARD SIMBRON AGUIRRE
TOTAL S/70,912.00
REVISADO POR: GERENTE GENERAL RICHARD MARIO SIMBRON AGUIRRE
rio Ric imbron Aguirre




ANEXO 15 CONSTANCIA DE EVIDENCIA DE DESARROLLO DEL PROYECTO

SERVICIOS GENERALES PARDO EIRL SEIVICNS GLNERALES PuRhd IR
DIRECCION: Calle San Marcos M*525 — Psj. SZan Juan ——

RUC: 20445530311 —

CONSTANCIA

El presente documento deja em constancia que el 3r. ANGELES
MANTILLA, PAULO JESUS con DHI M° 77390241, guien realizo el
estudio de la “Aplicacion de Gestion por Procesos en la empresa
Servicios Generales Pardo E.LLR.L, para INCREMENTAR la satisfaccion
del cliente”, la cual estamos empleando de manera satisfactoria y
obteniendo resultados favorables en el tema de satisfaccion de nuestros
clientes.

Se expide |la presente constancia a pedido del interezado para los fines
que crea conveniente.

Chimbote, 11 de enero del 2021

e

i i hard Smbmin {aire

CHETR R E i S

RICHARD SIMBOM AGUIRRE




TERVACHH QNI ALES Pl FiRL

SERVICIOS GEMERALES PARDO EIRL —
DIRECCION: Calle San Marcos M*525 — Psj. San Juan -‘
RUC: 20445530311 .

CONSTANCIA

El presente documento deja en censtancia que el Sria. HUERTA
VILLAR, VALERIE DARYMNKA con DNI M°® 70003672, quién realizd el
estudio de la “Aplicacion de Gestion por Procesos en la empresa
Servicios Generales Pardo E.|.R_L, para INCREMENTAR la satisfaccion
del cliente”, la cual estamos empleando de manera satisfactoria y
obteniendo resultados favorables en el tema de satisfaccion de nuestros
clientes.

Se expide la presente constancia a pedide del interesado para los fines
que crea conveniente.

Chimbote, 11 de enero del 2021

st

[Ty oy vy pp—

CHEWR MEE (SE Wl HE]

RICHARD SIMBON AGUIRRE




ANEXO 16 CERTIFICADO DE CAPACITACION

i  Certificado

I LEONEL , USQUIANO AGUIRRE °™"ae,

DNI: 45041760
Particip6 y completo el curso online de:

Ensayos no destructivos (basico), este curso fue
desarrollado de acuerdo a la Norma ASNT SNT-TC1A-2006.

Realizado del 02 al 13 cle noviembre del 2020, con un total de 40 horas academicas.

WWwW.asnt org

Este cerificad es propicdad de PRINCIPIA INSPECCIONES S.A.C., ro es oficial sin ¢l scllo de oro en alto relieve, Este certificado puede ser
verificado contactandose via sitio web www.principiaperi,com.
e ——— ————— e e e A — —. — e ——————




ANEXO 17 PROGRAMA DE CALIBRACION

SERVICIOS GENERALES PARDO EIRL Codigo: PC-002
SERVICIOS GENERALES PARDO EIRL Version: 01
- - Fecha de aprob.:
09/11/20
PROGRAMA DE CALIBRACION Y/O VERIFICACION DE EQUIPOS
CRONOGRAMA
MARCA/ | NUMERO ANO: 2021

[o}

N EQUIPO MODELO | DE SERIE OBSERVACIONES
ENE | FEB | MAR [ ABR | MAY | JUN JUL | AGO |SET |OCT | NOV | DIC
1 | manometro 1 wika mp-par-01 thlzgtg ZT %:725;;3 °
2 | manometro2 wika mp-par-02 thl;s’,)tg CeT ggzsg;f ©
3 | manometro 3 wika mp-par-03 thlggtz ZT %gf;g;f ©
4 | manometro 4 wika mp-par-04 thlggtz (;T %t;zsggf ©
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
Equipo calibrado / operativo
// ( § Calibracién vencida (equipo fuera de senvicio)
. C FALES PARDOYE LR L - -
Aprobado por: A 1o
“Mario Richard-Simbron Aguirre

GERENTE GENERAL




ANEXO 18 FOTOS

INSPECCION Y VERIFICACION DE LOS TRABAJOS REALIZADOS




TRASLADO DE LA EMBARCACION A PANOL

AREA DE TRASLADO DEL PANOL A PATIO DE
OPERACIONES



CRONOMETRO UTILIZADO



