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RESUMEN
La presente investigacion, titulada "Implementacién del ciclo de Deming para
mejorar la productividad del servicio en la certificadora Veritas Peru SAC - Lima,
2023", tuvo como objetivo general implementar el ciclo Deming con la finalidad de
mejorar la productividad del servicio en la certificadora Veritas Peri SAC, el tipo de
investigacion fue aplicada de enfoque cuantitativo, con un disefio preexperimental,

siendo el nivel explicativo.

La poblacién del estudio estuvo conformada por 226,774 certificaciones dentro de
los afios 2022 y 2023, los cuales se distribuyeron en los 10 meses previos y los 10
meses posteriores a la implementacion del ciclo Deming, para la recoleccion de
datos se emplearon las técnicas de ficha observacion directa, andlisis documental
y como instrumento el formato de registro, ficha de registro, ficha de observacion.
La aplicacion de mejora se dividié en 4 etapas: 1. Planificar, 2. Hacer, 3. Verificar,
4. Actuar; dando como resultado la mejora de la productividad que al principio fue
de 66% subiendo este a 107%, respecto a la eficiencia se inicié con 68% subiendo
luego de la implementacion a 108% es decir hubo un incremento del 40%, respecto
a la eficacia se inicio con 97% subiendo a 99% hubo un incremento del 2%, también
se realizo el analisis de estadistica descriptiva y el andlisis de estadistica inferencial

rechazando la hipétesis nula del estudio y aceptando la hipétesis alternativa.

Se concluye que al implementar el Ciclo Deming se logré mejorar la productividad

de la Certificadora Veritas Perti SAC

Palabras clave: Ciclo Deming, productividad, eficiencia, eficacia



ABSTRACT

The present research, titled "Implementation of the Deming cycle to improve service
productivity at the Veritas Perd SAC certification company - Lima, 2023", had the
general objective of implementing the Deming cycle with the purpose of improving
service productivity at the Veritas certification company. Pera SAC, the type of
research was applied with a quantitative approach, with a pre-experimental design,
with the explanatory level being.

The study population was made up of 226,774 certifications within the years 2022
and 2023, which were distributed in the 10 months before and 10 months after the
implementation of the Deming cycle. Observation sheet techniques were used to
collect data. direct, documentary analysis and as an instrument the registration
format, registration sheet, observation sheet. The improvement application was
divided into 4 stages: 1. Plan, 2. Do, 3. Check, 4. Act; resulting in the improvement
of productivity, which at the beginning was 66%, rising to 107%, with respect to
efficiency, it began with 68%, rising after the implementation to 108%, that is, there
was an increase of 40%, compared to the Efficiency started with 97%, rising to 99%,
there was an increase of 2%, the descriptive statistical analysis and the inferential
statistical analysis were also carried out, rejecting the null hypothesis of the study
and accepting the alternative hypothesis.

It is concluded that by implementing the Deming Cycle, it was possible to improve

the productivity of the Veritas Peru SAC Certification Company.

Keywords: Deming Cycle, Productivity, Efficiency, Effectiveness.



l.  INTRODUCCION
A nivel mundial, el desafio global de las organizaciones es alcanzar competitividad
mediante estrategias solidas, optimizando recursos (Graziella et al., 2022). El
consumo mundial de gas natural comprimido (GNC) como combustible alternativo
ha influido en economias y requiere programas futuros basados en lecciones
aprendidas (Khan, 2018). En el contexto peruano, el impulso por disminuir
emisiones ha generado un aumento en la conversion de vehiculos al uso de gas
natural vehicular (GNV), lo que ha generado una mayor demanda de certificacion
de gas y la urgencia de mejorar los servicios de certificacién (Infogas, 2023).
Normativas estrictas del Ministerio de Transporte y Comunicaciones (2022) regulan
las conversiones y certificaciones de sistemas de gas. La empresa Certificadora
Veritas Peri SAC, en Comas, certifica vehiculos con GLP y GNV segun las
normativas del MTC. En el afio 2022 hubo un aproximado de 112,034
certificaciones de los cuales 1703 fueron errados, lo que ha impulsado la
implementacion del ciclo Deming con el objetivo de mejorar la eficiencia y disminuir
los certificados errados (Ministerio de Transporte y Comunicaciones, 2022).
Asimismo, en el entorno actual, las organizaciones se encuentran inmersas en un
contexto de constantes transformaciones, desafiando asi las demandas crecientes
del mercado. En este escenario, se espera que una empresa sea considerada
productiva al llevar a cabo actividades que generen valor agregado y utilidad. Es
fundamental que estas tareas incorporen indicadores que permitan medir el

desempeiio y el resultado final de manera precisa (Suarez y Zefa,2022)

El método conocido como ciclo de Deming, o PDCA por sus siglas en inglés, es
una herramienta estructurada disefiada para elevar la calidad en las
organizaciones. Consiste en cuatro fases: Planificar (identificar problemas y
establecer metas), Hacer (implementar acciones), Verificar (revisar resultados) y
Actuar (normalizar procedimientos). Esta metodologia crea un ambiente de
aprendizaje y ejecuta tareas definidas previamente (Antonio, Nufiez y Gutiérrez,
2019).

Por otra parte, Rodrigo y Obregdn (2018) destacan que la implementacién de este
ciclo conlleva a una mejora integral en la competitividad, la excelencia de los

productos y servicios, asi como la eficacia en las operaciones empresariales. Este



progreso se alcanza a través de la continua optimizacion de procedimientos, la
disminucién de costos, el aumento de la productividad y la competitividad en el
ambito comercial. Asimismo, favorece una mayor penetracion en el mercado y el

incremento de la rentabilidad de la empresa u organizacion correspondiente.

Desde un contexto internacional, fundamental en Bogota y a nivel internacional,
debe implementarse en todos los procesos organizativos, empezando por los mas
criticos y extendiéndose gradualmente. Este enfoque busca resolver problemas y
promover la mejora continua, partiendo de un diagndstico inicial para identificar
areas de mejora, comparando planes con resultados obtenidos y replanteando

estrategias para evitar problemas recurrentes (Castillo, 2019).

Por consiguiente, Montesinos, Vazquez, Maya y Gracida (2020) sefialaron que
mejorar la productividad, eficiencia y calidad en una empresa requiere esfuerzos
hacia la excelencia y mejora constante, enfocandose en procesos, productos,
infraestructura y herramientas. Este compromiso con la excelencia optimiza

operaciones, satisface las necesidades de los clientes y mantiene la competitividad.

Adicional a lo mencionado, Aymara, Trujillo y Buedo (2019) indicaron que tener en
cuenta las compensaciones entre los costos y beneficios es crucial en la
planificacion de la calidad. Satisfacer los estandares de calidad conlleva beneficios
importantes, como la disminucion del trabajo, lo que resulta en una mayor eficacia,
menores costos y una mayor satisfaccion de los interesados. Los gastos
relacionados con la calidad engloban todas las inversiones realizadas para prevenir
la falta de cumplimiento de los estandares, verificar la conformidad del producto o

servicio con dichos estandares y las pérdidas derivadas de su incumplimiento.

La investigacion pretende resolver el problema general: ¢(De qué manera la
implementacion del ciclo Deming mejora la productividad del servicio en la
certificadora Veritas Perd SAC, Lima 20237? Y los problemas especificos: ¢ De qué
manera la implementacion del ciclo Deming mejora la eficiencia del servicio en la
certificadora Veritas Peru SAC, Lima 20237 ¢ De qué manera la implementacion del
ciclo Deming mejora la eficacia del servicio en la certificadora Veritas Peru SAC,
Lima 20237



La justificacion practica se aplica cuando la investigacion desarrollada da a conocer
estrategias valiosas que, al desarrollarse, ayudaran a resolver los inconvenientes
de la organizacion (Bernal, 2010, p. 106; Valderrama, 2015). En tal sentido, al
implementarse el Ciclo Deming en la certificadora Veritas Pert SAC, su objetivo es
aumentar la eficiencia, eficacia y productividad en los servicios brindados.
Asimismo, la justificacion metodoldgica se emplea cuando la investigaciéon va a
proponer un enfoque novedoso para dar solucion empleando instrumentos
adecuados para producir conocimiento confiable y auténtico (Bernal, 2010; Pino,
2018). En el caso de la certificadora Veritas Perd SAC, la aplicacion del ciclo
Deming ayuda a mejorar la productividad y los niveles de servicio utilizando un
disefio experimental que promueve un buen ambiente laboral, flexibilidad del
personal y satisfaccion del cliente. Ademas, la justificacién econémica se da cuando
el dinero invertido durante su desarrollo da beneficios econémicos (Baena, 2017).
Mediante la implementacion del ciclo Deming en la Certificadora Veritas Perd SAC,
se prevé alcanzar beneficios financieros cuantitativos. Se estima que, al disminuir
gastos innecesarios y aumentar la productividad, se obtendra un beneficio neto de
aproximadamente S/. 100.000 al afio. Este resultado positivo relacionado con el
costo-beneficio confirma la viabilidad econémica de llevar a cabo la implementacion

del ciclo Deming en la organizacion.

Es asi como surge el objetivo general de la investigacion: Implementar el ciclo
Deming para mejorar la productividad del servicio en la certificadora Veritas Peru
SAC, Lima 2023, segmentandose en los siguientes objetivos especificos: (1)
Implementar el ciclo Deming para mejorar la eficiencia del servicio en la
certificadora Veritas Pert SAC, Lima 2023. (2) Implementar el ciclo Deming para

mejorar la eficacia del servicio en la certificadora Veritas Pera SAC, Lima 2023.

Asimismo, se formulan las hipétesis generales y especificas de la investigacion: La
implementacion del ciclo Deming mejora la productividad del servicio en la
certificadora Veritas Pera SAC, Lima 2023, y, desprendiéndose de ellas, las
hipétesis especificas: (1) La implementacion del ciclo Deming mejora la eficiencia
del servicio en la certificadora Veritas Pera SAC, Lima 2023. (2) La implementacion
del ciclo Deming mejora la eficacia del servicio en la certificadora Veritas Pert SAC,
Lima 2023.



.  MARCO TEORICO
En las investigaciones relacionadas con el presente proyecto a nivel nacional, se
destaca el estudio realizado por Larico y Ochoa (2021) en Perd, que tuvo como
objetivo analizar el impacto de la aplicacion del ciclo Deming en la mejora de la
eficiencia en la atencion al cliente en Corporacion Olivares. EI método empleado
incluyd una investigacion exhaustiva con recoleccion de datos, andlisis estadistico
y un enfoque experimental. La poblacion de estudio se centr6 en los casos o
llamadas recibidas por la empresa en un periodo de 30 dias, utilizando la
evaluacion como herramienta principal. Los resultados obtenidos fueron
significativos y se alinearon estrechamente con los objetivos planteados en la
investigacion. Se observo una notable mejora en la productividad de los servicios
en todas sus etapas. Por ejemplo, en términos de produccion, la desviacion
estandar se redujo de 0.053 a 0.022. Ademas, se registr6 una mejora en la
eficiencia, que paso de 0.038 a 0.017, y en la eficacia, que pasé de 0.034 a 0.01.
Estos hallazgos sefialan que la aplicacion del ciclo Deming conlleva a un aumento
significativo en la productividad en la atencion al cliente, alcanzando un
impresionante 96.64%. Esto resalta la importancia del ciclo Deming en la mejora de

la productividad del servicio en Corporacion Olivares.

La investigacion llevada a cabo por Ledn y colegas (2020) en Lima tuvo como
objetivo demostrar que la implementacion del ciclo Deming puede incrementar la
productividad en los procesos empresariales. La metodologia empleada se
caracteriza como aplicada y experimental, debido a su enfoque y la formulacion de
hipotesis. Los resultados obtenidos son pertinentes respecto a los objetivos
establecidos, mostrando un aumento notable en la productividad, del 34.8% al
84.4%, tras la aplicacion del método PDCA. Este hallazgo respalda la importancia
de la adopcion del ciclo Deming para mejorar la productividad en las empresas.
Ademas, se observo un aumento del 49.6% en la eficiencia y del 92.02% en la
eficacia después de aplicar el ciclo Deming, lo que refuerza la validez y relevancia
de la metodologia PDCA en el entorno empresarial al evidenciar mejoras
significativas en estos aspectos. En resumen, los resultados obtenidos corroboran
la relevancia de implementar el método PDCA en el ambito empresarial, ya que
contribuye sustancialmente a mejorar la productividad, eficiencia y eficacia de los

procesos organizativos.



El estudio realizado por Obregon et al. (2018) en Peru buscaba demostrar que la
adopcion del ciclo Deming puede potenciar el desarrollo de la productividad en el
campo de la logistica. La metodologia empleada fue de caracter aplicado, con un
enfoque cuantitativo y un disefio experimental de intervenciéon y sub disefio pre
experimental. Los resultados obtenidos se relacionan estrechamente con los
objetivos generales y especificos del estudio. Se observd un avance significativo
en la productividad, con un aumento del 16.8%. Ademas, se registré un incremento
del 8.4% en la eficiencia y del 6.25% en la eficacia. Estos hallazgos sugieren que
la aplicacién del ciclo PHVA condujo a mejoras notables en la productividad dentro
del ambito de la logistica. Es relevante destacar que este estudio ofrece una base
sélida para respaldar los cambios que podria experimentar la organizacion tras
adoptar el ciclo Deming. Los resultados obtenidos respaldan la importancia de
implementar esta metodologia para mejorar tanto la productividad como la
eficiencia en el area de la logistica, lo cual podria tener un impacto considerable en

el rendimiento general de la organizacion.

El estudio efectuado por Puga y Guzman (2022) en Pera se propuso examinar el
impacto de la mejora continua en la productividad del proceso de certificacion
vehicular en Servicar Norte. Esta investigacion se caracteriza como aplicada, con
un disefio experimental y un enfoque cuantitativo. Al basarse en el numero de
certificados emitidos como indicador, los resultados fueron positivos para la
empresa. Se evidencié un incremento en la productividad, pasando de 63
certificados a 115, lo que representa un aumento considerable. Ademas, se registré
una mejora del 12.8% en la eficiencia y del 21.5% en la eficacia. Estos resultados
estan estrechamente alineados con los objetivos generales y especificos del
estudio. La adopcion del ciclo Deming gener6 mejoras sustanciales en la
productividad durante el proceso de certificacién de vehiculos. Este estudio guarda
similitudes con nuestra situacion actual, al emplear una metodologia similar y
abordar problemas analogos. En resumen, los resultados obtenidos respaldan la
importancia de la mejora continua, particularmente a través del ciclo Deming, para
potenciar la productividad en los procesos de certificacion vehicular. Estos
hallazgos ofrecen una base sélida para enfrentar los desafios similares que afronta

nuestra organizacion.



El estudio realizado por Mendoza y Pantoja (2018) en Pera tuvo como objetivo
investigar la implementacion del Ciclo Deming para aumentar la efectividad de los
servicios electromecanicos en la empresa Power Energy Motor. La investigacion se
llevd a cabo utilizando un modelo aplicado, un disefio experimental y un enfoque
cuantitativo, con una poblacién compuesta por 10 objetos tomados durante cuatro
meses, asi como 23 clientes internos, externos y proveedores. Los resultados
obtenidos estan estrechamente relacionados con los objetivos generales y
especificos de la investigaciobn. Se observara un aumento significativo en la
productividad del 14,67%, una mejora en la eficiencia del 18,96% y un incremento
en la eficacia del 4,63%. Estos resultados también se tradujeron en un ahorro en
recursos fundamentales, tanto en material como en mano de obra. La conclusion
de la investigacion fue clara: la implementacion de la metodologia del Ciclo Deming
permitid6 mejorar considerablemente la produccion en la empresa Power Energy
Motor. Este estudio aporta evidencia solida de que el Ciclo Deming es una
herramienta efectiva para aumentar la productividad, como lo demuestran los
resultados obtenidos. Ademas, destaca su utilidad para implementar mejoras
pequefias y permanentes, lo que puede tener un impacto significativo en la

eficiencia operativa a largo plazo.

El estudio llevado a cabo por Nufiez et al. (2019) tiene como propdsito examinar los
efectos de la aplicacion del ciclo Deming para potenciar la productividad en una
empresa de transporte. Su metodologia se inscribe en un enfoque aplicado, con un
disefio explicativo de alto nivel y pre experimental, empleando un analisis
cuantitativo. El periodo de estudio abarc6é 12 meses. Los resultados obtenidos
guardan una estrecha relacion con los objetivos generales y especificos de la
investigacion. Se evidencid una mejora significativa en la productividad,
incrementandose del 1.45% al 17.08%. Estos resultados sugieren que la
implementacion del ciclo Deming impact6é de manera notable en la eficiencia
operativa de la empresa de transporte. La conclusion del estudio resalta la
influencia directa que tiene la adopcion del ciclo Deming en la mejora de la
productividad. Este aporte es relevante al demostrar cdmo la aplicacién de esta
metodologia puede generar mejoras sustanciales en el rendimiento operativo de
las organizaciones del sector del transporte. Ademas, este estudio guarda

similitudes con nuestra investigacion, al emplear las mismas variables y



dimensiones, lo que refuerza la validez y relevancia de nuestros hallazgos en

relacion con la implementacion del ciclo Deming en empresas similares.
A nivel Internacional tenemos:

En Ecuador, la investigacion conducida por Llamuca y Mollon (2019) se propuso
evidenciar que la implementacién del enfoque PDCA puede elevar la productividad
en la empresa objeto de estudio. La metodologia empleada por los autores se
inscribe en un enfoque aplicado, con un disefio de investigacion preexperimental y
un andlisis cuantitativo. Los resultados obtenidos muestran un incremento
considerable en los indicadores. En términos de productividad, se observa un
aumento del 55% al 87%. Respecto a la eficiencia, se registra un incremento del
75% al 93%. Ademas, se nota un aumento en la eficacia, pasando del 73% al 94%.
Estos hallazgos estan estrechamente vinculados con los objetivos generales y
especificos de la investigacion, al demostrar claramente un aumento en la
productividad de la empresa tras aplicar el enfoque PDCA. Los autores concluyen
que los resultados posteriores a la implementacién del enfoque PDCA indican un
aumento en la productividad de la empresa del 32%. Esta informacion sera esencial
como fundamento para respaldar el impacto que se produce al aplicar el ciclo PDCA
en el ambito de la productividad organizacional.

El estudio realizado por Kurnia et al. (2022) en Indonesia, “The PDCA approach
with OEE methods for increasing productivity in the Garment Industry”, buscaron
demostrar que la implementacion del ciclo PDCA pudo aumentar la productividad.
En cuanto a la metodologia utilizada, se emple6 un enfoque experimental. En este
articulo, se han obtenido resultados que revelan la efectividad del uso del equipo
en términos de eficiencia productiva. Antes de la aplicacion de la metodologia, se
registr0 un valor de eficiencia del 63%; Sin embargo, después de la
implementacion, se observo un incremento notable, alcanzando un valor del 73%.
Los autores llegan a la conclusion de que el estudio ha evidenciado de forma sélida
que la aplicacion del ciclo PHVA ha generado impactos importantes en el aumento
de la productividad de la empresa. Esta informacion sera fundamental para
respaldar el efecto que conlleva la implementacién del ciclo PDCA en la empresa

en cuestion.



Benites et al. (2020), en su estudio realizado en México, buscaron demostrar que
la implementacion del ciclo Deming podria incrementar los niveles de productividad.
La metodologia empleada se adscribe a un enfoque aplicado, con un disefio de
investigacion experimental. Los resultados obtenidos revelan un aumento notable
en la productividad, particularmente en lo que respecta a la mano de obra (27%) y
al flujo de materia prima (33%). Estos hallazgos estan directamente relacionados
con los objetivos generales y especificos del estudio, ya que indican que la
adopcioén del ciclo Deming conduce efectivamente a mejoras en los niveles de
productividad en la empresa. Las conclusiones alcanzadas por los autores
destacan que, inicialmente, los niveles de productividad eran bajos. No obstante,
gracias a la aplicacion de la mejora continua del ciclo Deming, se logré un aumento
significativo en estos indices. Este descubrimiento respalda y valida la importancia
de implementar la metodologia PDCA en el entorno empresarial para lograr mejoras

notables en los niveles de eficiencia y eficacia.

En su articulo elaborado en México, Vasquez y Arredondo (2018) plantearon el
objetivo de disminuir al menos un 20% de las deficiencias en el proceso productivo.
Aplicaron la metodologia reconocida PDCA, también conocida como ciclo Deming.
La metodologia empleada fue de tipo aplicada, utilizando diagramas de flujo y
Pareto como herramientas de soporte. Los resultados obtenidos mediante la
implementacion del proceso metodolégico PDCA fueron altamente significativos
para los investigadores. Lograron una notable disminucién de defectos en los tres
productos estudiados, con reducciones del 65%, 79% y 77% respectivamente. Este
éxito se tradujo en un incremento notable de la productividad de la empresa. La
conclusion de los autores es contundente: los resultados obtenidos al implementar
el enfoque PDCA demostraron un impacto positivo y efectivo en la mejora de la
calidad, la reduccion de defectos en el proceso de produccién y un notable aumento
en la productividad. Esta informacion sera fundamental como base para sustentar
los resultados que se esperan obtener al aplicar el ciclo PDCA en la productividad

de la empresa en estudio.

Asi mismo Zadry y Darwin (2020), en su articulo “The Success of 5S and PDCA
Implementation in Increasing the Productivity”, tuvieron como objetivo reducir la

cantidad de productos defectuosos durante el proceso de desarrollo, demostrando



que al aplicar la metodologia PDCA Yy las 5S, se podia lograr un notable incremento
en la productividad de los trabajadores. En cuanto a la metodologia, se utilizé un
enfoque aplicado con un disefio de investigacion preexperimental y un analisis
cuantitativo. Los resultados posteriores a la implementacion de las 5S y PDCA
mostraron una reduccion del 12% en los defectos y un aumento en la productividad.
Ademas, los empleados pudieron desarrollarse de manera mas efectiva, saludable,
segura y eficiente. Los autores concluyen que la aplicacion de las 5S y el enfoque
PDCA no solo puede disminuir la cantidad de productos defectuosos, sino también
generar un aumento significativo en la productividad. Esta informacion seré esencial
para respaldar el efecto que la implementacion del ciclo PDCA tendra en la

productividad de la organizacion en estudio.

Las bases tedricas para la variable independiente, el ciclo Deming o PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) o (Plan, Do, Check, Act), segin Alvarez et al.
(2021), se refieren a una herramienta poderosa utilizada para estructurar la
optimizacién de actividades y la mejora continua en diferentes procesos
organizacionales e industriales. El ciclo, conocido como PDCA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar), se caracteriza por ser interactivo, o que permite identificar
deficiencias y desviaciones en los procedimientos a lo largo de sus etapas. En la
etapa de planificacion (Plan), se identifican las actividades que deben mejorarse y
se establecen los objetivos. Durante la etapa de hacer (Do), se ejecutaran los
cambios planificados, implementando las modificaciones necesarias. En la etapa
de verificar (Check), se realiza un periodo de prueba para evaluar el funcionamiento
de las mejoras aplicadas, y finalmente, en la etapa de actuar (Act), se evaltan los
resultados obtenidos y se toman las medidas necesarias para realizar cambios. de
forma definitiva. Por otro lado, Fuentes (2018) indic6 que el crecimiento asociado
con la mejora continua guarda relacion con el aumento de dos factores de
produccion mas relevantes: el capital y el trabajo. Milosevic y otros. (2021)
mencionan que, en los principios planteados del ciclo Deming, es importante
potenciar y validar las habilidades de cada colaborador. Los programas de
capacitacion para las mejoras continuas y la regulacion constante de
responsabilidades hacia las gerencias son parte integral de este enfoque. Para
implementar estas practicas, se requiere un compromiso sélido. Segun Andrade y

Barbosa (2019), el ciclo PDCA, también llamado la rueda de Deming, es reconocido



como la herramienta de gestion mas efectiva. Permite prevenir contingencias en
cada etapa, enfocandose en alcanzar el objetivo. También es importante destacar
gue el ciclo de Deming se aplica considerablemente a nivel global para resolver
problemas y aumentar la productividad de las organizaciones.

El ciclo de Deming, también conocido como PDCA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar), consta de cuatro etapas esenciales que se relacionan entre si con el fin de
generar mejoras continuas en los procesos organizacionales. En la fase de
Planear, segun lo indicado por Vasquez y Ramos (2022), se identifican las areas
de mejora y se establecen las estrategias para abordarlas. Esta fase requiere una
evaluacion minuciosa del proceso actual, utilizando datos sdlidos para identificar
las causas subyacentes del problema y proponer soluciones efectivas. Se
establecen objetivos concretos y se definen los criterios de control y los enfoques
necesarios para alcanzarlos, asignando responsabilidades a cada parte
involucrada en el proceso. Para, Bernal, Ordofiez y Quintero, (2017) planear en el
ambito empresarial, las organizaciones y los emprendedores priorizan la
produccion de bienes y servicios con el objetivo principal de lograr un rendimiento
econdémico solido. Esto se complementa con un equilibrio adecuado entre
consideraciones ambientales y responsabilidad social, con el fin de promover la
seguridad y el bienestar de sus empleados, quienes desempeian un papel

fundamental dentro de la empresa.

La etapa de Hacer conlleva la ejecucion de las acciones correctivas determinadas
durante la fase de Planificar. Se realizan todas las tareas necesarias, se documenta
la informacién pertinente y se tienen en cuenta los contratiempos y aprendizajes
para garantizar una implementacion adecuada del plan y alcanzar soluciones
efectivas. Se establecen controles sobre los elementos implicados en el proceso
para obtener retroalimentacion y garantizar una ejecucion exitosa (Vasquez y
Ramos, 2022).

Para, Gonzales, Gutiérrez, (2007) Durante la fase de Hacer, se ejecutan las
acciones especificas destinadas a lograr los objetivos establecidos. Esto puede
implicar la asignacion de recursos, la capacitacion del personal, la implementacion
de nuevas practicas o procesos, y cualquier otra actividad necesaria para llevar a
cabo el plan.
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Durante la etapa de Verificar, se analizan los resultados de las actividades llevadas
a cabo en las fases previas. Se efectia una comparaciéon entre el estado previo y
actual para determinar si se han conseguido mejoras significativas que contribuyan
al logro de los objetivos establecidos. Es crucial verificar la eficacia de las mejoras
implementadas utilizando métodos establecidos en etapas anteriores y empleando
técnicas graficas como el diagrama de Pareto o Ishikawa para un analisis mas

detallado (Vasquez y Ramos, 2022).

Para Molina y Magallén (2019) se recopilan datos y se comparan con los objetivos
y estandares establecidos previamente. Se analiza si se han alcanzado los
resultados esperados y se identifican cualquier desviacion o discrepancia entre el
desempeiio real y el deseado.

Por ultimo, en la fase de Actuar, se emprenden medidas basadas en los resultados
obtenidos de las etapas previas con el fin de evitar la repeticion de problemas. Se
revisa y se documenta el procedimiento futuro para planificar el trabajo posterior, y
se lleva a cabo un proyecto piloto para evaluar los resultados y prevenir posibles
problemas futuros (Vasquez y Ramos, 2022). El ciclo de Deming proporciona un
enfoque sistematico y eficaz para la mejora continua en las organizaciones,
asegurando la identificacion, implementacion y evaluacién de acciones correctivas

de manera organizada y eficiente.

Segun Tamer (2008), se examinan los datos recolectados en la etapa de Verificar
con el fin de detectar areas que necesitan mejoras y oportunidades para optimizar
procesos. Se toman decisiones basadas en evidencia para llevar a cabo cambios
efectivos que corrijan deficiencias, mejoren la eficiencia y alcancen los objetivos

definidos.

Para la variable dependiente, la Productividad del servicio, Alvarado (2022) explica
gue este concepto implica la implementacién de técnicas y medidas administrativas
que estén correctamente gestionadas en cada organizaciéon. Una mayor
productividad de los colaboradores se traduce en una mayor rentabilidad para la
organizacion, lo que resalta la importancia de este aspecto en diversos sectores
econdémicos. La productividad se enfoca en evaluar el uso eficiente de los recursos

o factores empleados, donde la eficiencia se entiende como lograr un mayor
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rendimiento con la menor cantidad de recursos posible. Esta medida puede
considerar el tiempo como un factor determinante para analizar la capacidad de un
sistema productivo y el uso Optimo de los recursos durante el proceso de
produccion. Evaluar la productividad implica no solo cuantificar la cantidad de
productos o servicios generados, sino también valorar la calidad y eficacia de las
actividades realizadas. Esto se puede reflejar en indicadores como la relacién entre
la produccién obtenida y los recursos utilizados, o entre los resultados alcanzados
y los objetivos previamente establecidos. La productividad de un servicio se
convierte en un elemento esencial para la eficiencia y competitividad de una
organizacion, ya que influye directamente en su capacidad para alcanzar sus metas

y objetivos de manera efectiva y rentable.

lldefonso (2005) argumenta que, en el ambito de los servicios, el concepto de
productividad no debe limitarse Unicamente a los aspectos internos de la
produccion del servicio, sino que también debe considerar la eficiencia externa, es
decir, como perciben los consumidores dichos servicios. Esto se debe a la estrecha
interaccion entre el consumidor y el proveedor del servicio, lo que influye

significativamente en la percepcion de calidad y valor del servicio recibido.

Por su parte, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) (2016) define la
productividad como el uso eficiente y efectivo de los recursos y la innovacion, lo
gue resulta en un aumento en la cantidad de servicios y productos producidos. Para
lograr este aumento, se deben llevar a cabo dos acciones principales: aumentar el
volumen de produccion sin cambiar la cantidad de materiales de entrada y reducir
la cantidad de insumos sin afectar la produccién, lo que implica reducir los costos
en el uso de recursos. En consecuencia, la productividad de una organizacion
refleja el nivel de eficiencia de los recursos utilizados durante el proceso de
produccion. Aumentar la productividad mejora el desempefio de la empresa y
puede conducir a mayores ganancias. Ademas, puede resultar en una mejora en la
calidad del servicio ofrecido, fortaleciendo asi la posicion competitiva de la

organizacion en el mercado.

Gutiérrez y De la Vara (2012) agregan que la productividad surge de la combinacion

de la eficiencia y la eficacia, o que implica optimizar el uso de los recursos para
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minimizar las pérdidas. Proponen un indicador para medir la productividad:

Productividad = Eficiencia x Eficacia.

En relacion a sus elementos, la eficiencia, segun lo indicado por Hernandez y
Rodriguez (2011), implica utilizar de manera apropiada los recursos empleados
para alcanzar los resultados deseados, lo cual puede manifestarse tanto en la
reduccién de recursos utilizados como en el aumento de tareas realizadas con los
recursos disponibles. Por otro lado, la eficacia, también discutida por Hernandez y
Rodriguez (2011), se refiere a los resultados logrados, prescindiendo de los
recursos o métodos empleados para alcanzarlos. El enfoque principal de la eficacia
es cumplir con las tareas establecidas sin considerar los recursos utilizados, lo cual
la diferencia de la eficiencia, que se opone al uso excesivo de recursos. La
combinacion efectiva de eficiencia y eficacia es crucial para mejorar la productividad
en cualquier organizacion. Finalmente, se hace referencia a la capacidad de
alcanzar los mejores resultados con los recursos disponibles, minimizando el

desperdicio y maximizando la productividad (Franco y Velasquez, 2000).
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.  METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion
3.1.3. Tipo de investigacion

Este estudio se categoriza como aplicado, dado que se empleé el ciclo de Deming
para mejorar la productividad del servicio en la certificadora Veritas Peru
SAC. Segun CONCYTEC (2020, pag. 5), la investigacion aplicada se
fundamenta en conocimientos cientificos confirmados para abordar

necesidades o problemas especificos.

En términos de enfoque de investigacion, este estudio se considera cuantitativo
debido a que los datos obtenidos del ciclo Deming y relacionados con la
productividad estan en una escala de razon. Es esencial destacar que el estudio
adopta un enfoque cuantitativo porque los datos son de naturaleza numérica, lo
que facilita la medicion de las variables y su analisis estadistico para
respaldar la hipétesis planteada. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2018, p. 50), la investigacion cuantitativa implica la formulacién clara de
preguntas o problemas de investigacion, la recoleccion y analisis de datos
pertinentes, la interpretacion de los resultados obtenidos, y la presentacion de

conclusiones respaldadas por la evidencia recopilada.

En cuanto al nivel de investigacion, este estudio se clasifica como explicativo,
ya que busco describir la relacibn de causa y efecto que surge entre las
variables investigadas. De acuerdo con Hernandez, Ferndndez y Baptista
(2018), este tipo de investigacion se centra en descubrir las razones que
explican los fendmenos observados. Su objetivo principal es identificar las
variables independientes que influyen en una variable dependiente y determinar
cOmo interactian para producir un resultado especifico, ya sea positivo o negativo

para la empresa.
3.1.4. Disefio de investigacion

El estudio se sitia en un disefio experimental. De acuerdo con Montgomery
(2017), este tipo de disefio conlleva la creacion de condiciones controladas y la
asignacion aleatoria de participantes o0 unidades a distintos grupos de
tratamiento, con el propésito de examinar las discrepancias ocasionadas
por las variables
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independientes. Se utilizan medidas objetivas y analisis estadisticos para identificar

las relaciones de causa y efecto, asi como la relevancia de los hallazgos.
3.1.5. Sub disefio de investigacion

Siguiendo la categorizacién de Ramos (2020), este estudio se encuentra dentro del
sub disefio preexperimental, con el propdsito de examinar y estudiar el impacto de
los procesos de cambio en situaciones especificas. Esto implica que el grupo
experimental esta expuesto exclusivamente a la intervencion planificada por el
investigador, que en este caso es la implementacion del ciclo Deming para mejorar
la productividad del servicio en la certificadora Veritas Peri SAC. Esta intervencion
se lleva a cabo de manera controlada y sistematica para evaluar su efecto sobre la
variable dependiente, que es la productividad del servicio. La aplicacion del ciclo
Deming sigue un proceso estructurado y secuencial, que incluye las fases de
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA). Durante la fase de Planificar, se
identifican las areas de mejora y se establecen los objetivos especificos a alcanzar.
Luego, en la fase de Hacer, se implementan las acciones planificadas, realizando
los cambios necesarios en los procesos de la organizacion. Posteriormente, en la
fase de Verificar, se llevan a cabo evaluaciones para medir el impacto de las
mejoras implementadas, comparando los resultados obtenidos con los objetivos
establecidos. Finalmente, en la fase de Actuar, se toman decisiones basadas en
los resultados obtenidos durante la fase de Verificar, con el fin de ajustar y mejorar
continuamente el proceso. Por otra parte, la variable dependiente, que es la
productividad del servicio, se evalla en dos momentos diferentes: antes y después
de la implementacion del ciclo Deming. Esto permite comparar el rendimiento del
servicio antes y después de la intervencion, para determinar si ha habido mejoras

significativas en la productividad como resultado de la aplicacion del ciclo Deming.

En cuanto a la temporalidad, este estudio se clasifica como longitudinal. Segun
Dagnino (2014), los estudios longitudinales son aquellos que examinan un proceso
a lo largo del tiempo, ya sea en relacion con una intervencion especifica o sin ella.
Los sujetos de estudio pueden ser individuos, partes de individuos, preparaciones
experimentales, organizaciones e incluso poblaciones. En este tipo de estudios, se
realizan observaciones en multiples ocasiones, aunque no todas obligatoriamente

se incluyan en el andlisis.

15



3.2 Variables y operacionalizacion
El presente trabajo de investigacion tiene dos variables con 4 dimensiones la
variable independiente y con 2 dimensiones la variable dependiente: Ciclo Deming
(planear, hacer, verificar y actuar) y mejora de la productividad del servicio
(eficiencia y eficacia). EI nimero de indicadores para la primera variable es de 4 y

para la segunda variable es de 2.
a) Variable independiente: Ciclo Deming
Definicion conceptual

Segun Alvarez (2016), el ciclo de Deming representa un procedimiento dinamico
adaptable a cada proceso dentro de una organizacién, asi como a su sistema
general de procesos. Este método se encuentra intimamente vinculado con la
planificacion, ejecucién, supervision y perfeccionamiento constante tanto de la
produccion del producto como de otros procesos dentro del sistema de gestion de
la calidad (p. 63).

Definicién operacional

La aplicacion del ciclo Deming contribuye a mejorar la productividad del servicio al
establecer procesos bien definidos. Al segmentar la variable en cuatro dimensiones,
fue posible detectar los problemas y las oportunidades de mejora en los
procedimientos de certificacion vehicular. Ademas, nos permite establecer

indicadores de desempeiio para medir la productividad de los procesos.

Dimensién 1: Planear

Indicador: Planear

n® CtR
" n° CtaP

P: Planear.
N° CtR: Capacitaciones técnicas anuales realizadas.

N° CaP: Capacitaciones técnicas anuales programadas.
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Dimension 2: Hacer

Indicador: Hacer

n° lac

n° Ti

H: Hacer
N° lac: Numero de inspectores que asistieron a las capacitaciones.

N° Ti: Numero total de inspectores.

Dimension 3: Verificar

Indicador: Verificar

n° lat

" n°lac
V: Verificar.
N° lat: NUumero de inspectores que aprobaron el test.
N° lac: Numero de inspectores que asistieron a las capacitaciones.
Dimension 4: Actuar

Indicador: Actuar

n° Inc

o

n° Ir

A: Actuar.
N° Inc: Numero de inspecciones no conformes.

N° Ir: Namero de inspecciones realizadas.
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b) Variable dependiente: Productividad
Definicion conceptual

Segun la tesis doctoral de Pol (2017), el concepto de productividad se refiere a
la capacidad de los factores productivos entre la cantidad de recursos

utilizados.
Definicion operacional

Para mejorar la productividad del servicio establecimos objetivos claros,
implementar procesos eficientes, monitorear los procesos establecidos y tomar
acciones correctivas para mejorar continuamente. Ademas, es importante

incrementar la eficiencia y evaluar el desempefio.

Dimensién 1: Eficiencia

Indicador:
., Cc
E = (n CSCC)
| =
(v c5)
CsT
Donde:
E: Eficiencia

N° Cc: Numero de certificados conformes.
CsCec: Costo total certificaciones conformes
N° Cr: Namero de certificados realizadas.
CsT: Costo total.

En la investigacion, la dimension de eficiencia se refiere a la capacidad de la
empresa para llevar a cabo su proceso de certificacion de forma efectiva,
maximizando la cantidad de certificados conformes obtenidos mientras se
minimiza el costo total del proceso. La cantidad de certificados conformes indica
la capacidad de la empresa para cumplir con los estandares de calidad
establecidos, lo que refleja su eficiencia en la producciéon de productos o

servicios certificados que satisfacen los requisitos especificos. El costo total de
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los certificados conformes representa el gasto econdmico asociado con la
obtencion de dichos certificados, incluidos los costos de mano de obra,
materiales, equipos y otros recursos utilizados en el proceso. Una eficiencia
Optima implica mantener este costo lo mas bajo posible sin comprometer la
calidad de los certificados. EI nimero de certificados realizados es una medida
de la productividad de la empresa en términos de cuantos certificados ha
logrado emitir dentro de un periodo de tiempo determinado. Una mayor cantidad
de certificados emitidos refleja una utilizacibn mas eficiente de los recursos
disponibles para la produccion. Por ultimo, el costo total representa el gasto
global de la empresa en la ejecucion del proceso de certificacion, incluyendo
tanto los costos asociados con los certificados conformes como los costos de
cualquier certificado no conforme o los recursos desperdiciados en el proceso.
Una gestion eficiente busca minimizar este costo total sin comprometer la

calidad del servicio de certificacion.
Dimensién 2: Eficacia
Indicador: Eficacia

n° Cc

~ n°Cr
Dénde:

E: Eficacia.

N° Cc: Numero de certificados conformes.
N° Cr: Namero de certificados realizadas.

La escala de medicion empleada para evaluar los indicadores relacionados con
las dimensiones es de tipo Razén, dado que los valores deben ser numeéricos y

no necesariamente negativos.
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3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Segun Valderrama (2015), la poblacion se define como un conjunto de elementos
gue comparten caracteristicas similares, ya sean finitos o infinitos, y pueden incluir
empresas 0 procesos que participen en una operacion determinada. En el contexto
de este estudio, la poblacion total comprende 226,774 servicios realizados por la
empresa Certificadora Veritas Peri SAC durante los afios 2022 y 2023. El estudio
analiza esta poblacion en dos periodos distintos de diez meses. La finalidad es
evaluar el impacto de la metodologia Deming en la mejora de la productividad del

servicio.
Los criterios de inclusion para este estudio son:

e Servicios realizados por la empresa Certificadora Veritas Peri SAC

e Servicios que pueden ser evaluados en términos de su productividad.

Los criterios de exclusidn son:

e Servicios realizados por otras empresas que no sean Certificadora Veritas
Pert SAC
e Se excluyen los meses de noviembre y diciembre de 2022 del analisis pre
test debido a la falta de datos y de igual forma se excluye los meses de
noviembre y diciembre del analisis post test (2023) debido a la falta de
informacion relevante.
3.3.2. Muestra

Hernandez, D (2010) describe “la muestra es la esencia de un subgrupo de la

poblacién”. De igual forma el autor Simakani (2022) indica que la muestra censal
incluye a todos los elementos de la poblacion objetivo dentro del estudio, es decir,
se realiza un censo completo de la poblacion, esta metodologia asegura que cada
unidad dentro de la poblacion es considerada y evaluada, proporcionando una

representacion exhaustiva y precisa de los datos necesarios para el analisis.

En este estudio, la muestra es censal porque se han tomado todos los elementos
de la poblacion organizados mensualmente, aplicandose a toda la poblacion

existente. Esto incluye los 10 meses correspondientes al pre test del afio 2022 y los
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10 meses posteriores del afio 2023, que forman parte del post test, cabe recalcar
gue dentro de estos meses se encuentra un total de 226,774 servicios realizados

por la empresa Certificadora Veritas Perti SAC.
3.3.3. Muestreo

Segun Palelli, M. (2012), quien afirma que “se pide a los investigadores que
describan el instrumento a utilizar después del muestreo, conceptualizando el
proceso como muestreo. La muestra no se esta ejecutando porque la prueba inicial

y final funciona, no ha cambiado debido a la cantidad de empleados.

Censal: Todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra, en
este caso se aplica a toda la poblacion que son los servicios realizados con sus

costos mensuales (Palelli, 2012).
3.3.4. Unidad de anélisis

Sampiere y Mendoza (2018) definieron la unidad de analisis como el elemento
principal de estudio en una investigacion, el cual puede tomar diversas formas y
manifestarse de distintas maneras, tales como individuos, grupos, organizaciones,
objetos, eventos, procesos o discursos, entre otros. En el contexto de este estudio,
la unidad de andlisis se enfoca especificamente en el certificado emitido. Este
enfoque permite examinar detalladamente como varia y se comporta el numero de
certificaciones a lo largo del tiempo, ofreciendo asi una perspectiva mas integral

sobre la eficacia y eficiencia del proceso de certificacion en la empresa.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos Técnica

Técnica

La técnica de recoleccion de datos, Valderrama (2015) menciona que “es un
instrumento respaldado por documentos que el investigador utiliza para recopilar y
guardar informacion”. El proceso de certificacion de vehiculos se evalua por
observacién directa siguiendo un procedimiento establecido en dias de produccion
con actividades con los descansos correspondientes para desarrollar un diagrama

de analisis de proceso y el analisis de documento para recopilar datos histéricos.

Instrumentos
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Segun Hernandez et al. (2015) la recopilacion de datos indica que cuando llega el

momento de utilizar herramientas de recopilacion y mediciéon de datos, el

investigador tiene la capacidad de comparar y contrastar el trabajo conceptual y la

planificacibn con un evento especifico. En este trabajo utilizaremos la ficha de

observacion, formato de registro, fichas de registro, ya que nos ayudaran a realizar

un analisis integral.

Tabla 1. Técnicas e instrumentos

VARIABLE

CiCLO
DEMING

PRODUCTIVI
DAD DE LOS
SERVICIOS

DIMENSIONES

PLANEAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

EFICIENCIA

EFICACIA

INDICADORES

capacitaciones

asistencia

evaluacion

actuar

eficiencia

eficacia

Validacion de instrumentos

TECNICA DE
ROCOJO DE
DATOS

Andlisis de

documentos

INSTRUMENTO DE
RECOJO DE DATOS

Formato de registro

Ficha de observacion

Fichas de registro

FUENTE DE
VERIFICACION

n° CtR
n° CaP

n°lac

n° Ti

n° lat

n® lac

n°Inc

A=

n®Ir

o Cc
El — (n Cch)

oCp.
(Tl Cst)

Sampieri (2018), la validacion implica llevar a cabo pruebas piloto y analisis

estadisticos para valorar la validez y fiabilidad del instrumento, lo cual es crucial

para asegurar que los resultados de la investigacion sean precisos y fiables. Para

verificar la consistencia y precision de los indicadores de medicién explorar

variables como el ciclo de Deming y la productividad del servicio el documento sera
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revisado y firmado por 3 profesionales de la escuela de Ingenieria Industrial que

dieron el visto bueno sobre los instrumentos, revisar anexo 6.
e Mg. Jame Enrique Molina Vilchez
e Mg. Romel Dario Bazan Robles
¢ Mg. Lino Rolando Rodriguez Alegre

Lao Li y Takakuwa (2016) definen la confiabilidad, que es importante en la industria
y la investigacién, y se refieren a la consistencia y estabilidad de los resultados
obtenidos con un instrumento de medicién. En nuestro estudio, la fiabilidad se
refiere a los datos auténticos proporcionados por la empresa con el propdsito de
mejorar la productividad del servicio, o que contribuye a minimizar errores,

incrementar la eficiencia y elevar la satisfaccion del cliente.

3.5 Procedimientos
La empresa Certificadora Veritas Peru S.A.C. cuenta con una autorizacion del MTC
para funcionar como Entidad Certificadora de Conversion a Gas Natural Vehicular
- GNV, a nivel nacional. Esta entidad se encargara de llevar a cabo la inspeccion
fisica de los vehiculos convertidos a GNV — GLP o GNV-L, certificar e instalar los
dispositivos de control de carga requeridos por la Direccién General de Transporte
Terrestre, proporcionar la informacién solicitada por esta entidad, realizar
inspecciones anuales a los vehiculos y llevar a cabo la certificacion inicial y anual
de los Talleres de Conversion a Gas Natural Vehicular — GNV y GLP autorizados

por la Direccién General de Transporte Terrestre. Direccion Jr. California 127.
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Figura 1. Mapa de ubicacion de la empresa
Mision
“Brindar el servicio de inspeccién y control de calidad a los vehiculos que funcionan

con sistema de combustion a GNV y GLP cumpliendo las normativas vigentes,

garantizando la seguridad del transporte terrestre y del medio ambiente”.
Visién
“Ser lider a nivel nacional en el control de calidad y en las certificaciones vehiculos

que funcionan con el sistema de combustion a GNV y GLP.

Ser el mejor respaldo de los usuarios y duefios de talleres de conversion a GNV y

GLP en calidad de atencion y asesoria del GNV y GLP”.
Valores

e Etica profesional
e Confidencialidad
¢ Responsabilidad
e Compromiso

e Trabajo en equipo

Los servicios que ofrece la empresa son los siguientes:
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1. CERTIFICACION DE VEHICULOS GNV - GLP: Es la inspeccion fisica del
vehiculo verificando que cumple con las normas técnicas vigentes con la que

garantizamos la seguridad del vehiculo y del medio ambiente.

Figura 2. Verificacion del sistema de gas

2. REVISION Y PRUEBA DE CILINDRO GNV: Consiste en inspeccionar el tanque
de GLP o GNV para determinar que el cilindro siga apto para cargar gas. En caso
que el cilindro presente algun problema debe enviarlo al centro de revision de
cilindros o en todo caso condenarlo o sacarlo del sistema para que no cargue gas

para garantizar la seguridad.

Figura 3. Inspeccion del cilindro
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3. ASESORIA Y CERTIFICACION DE TALLERES GNV y GLP: Consiste en
habilitar un taller como lo establece las normas del MTC para que pueda realizar la
conversion de los vehiculos al sistema de combustion a GNV o GLP Nosotros te
asesoramos y certificamos, para que tu taller tenga la infraestructura, el
equipamiento y persona.

Figura 4. Asesoramiento al taller

PUESTO DEL PERSONAL

Tabla 2. Personal en el area de certificaciéon

N° PUESTO IMAGEN

01 Técnico mecanico

02 Certificador

Fuente: Elaboracion propia
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Requisitos documentarios:
Certificacion inicial y Anual GNV - GLP
En el caso de ser persona natural los documentos solicitados son los siguientes

e DNI del propietario
e TIV

De lo contrario si es persona juridica se le solicita:
e Vigencia de poder menor a 3 meses.

e Ficha Ruc.

GERENTE GENERAL
|
S 1 : v ' ’ v
DIRECION TECNICA | DSTO (PERACIONES | DFTO RR. B ‘ DPTO FINANZAS Y ADMINISTRATNVG J | DPTO VENTAS Y MASKETING

{— GERENTE DE OPERACIORES ‘

PLANRCACION Y GESTION
DELAS CERTRCACIONES

CODSDINATION DE CTAS Y
¥ FROSRAMACON DE
CERTRICACION

‘—» (ONTROLDECALIDAD

Figura 5. Organigrama de la Certificadora Veritas Peru
Organigrama de la Certificadora Veritas Pert S.A.C
Para la descripcion de cada actividad que se desarrolla en el area de estudio se
procedié a graficar un DOP (diagrama de operacion de proceso) que nos permite

conocer el proceso de las inspecciones y las actividades que se realizan desde el

momento que el vehiculo ingresa al taller hasta entregar el certificado.
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Vehiculo

l

Validacion de documentos

Toma de registro fotografico

Inspeccion de calidad del reductor y
tanque

1
2
3 Verificar las emisiones de gases

RESUMEN
ACTIVIDAD | NUMERO Subir al sistema de Infoaas

Operacion O 4

Inspeccion 3

Actividad Q 1 o Lienado de la ficha de registro de
combinada

certificados

Total 8
Comunicar al cliente

Entrega de certificado

Emitir el certificado de inspeccion

Figura 6. Diagrama de Certificacion

Asi mismo se cuenta con un diagrama de analisis del proceso de certificacion (DAP)
antes de la implementacion de la mejora ya que la empresa en estudio presenta
deficiencias en el proceso de certificacion esto ha causado esquelas de la Sunarp,
clientes insatisfechos, perdida del folio membretada todas estas pérdidas aumentan

los costos de produccion.
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Tabla 3. DAP de lainspeccién vehicular

Diagrama de analisis del Proceso (DAP)

EMPRESA: CERTIFICADORA VERITAS SAC

Cuadro de Resumen

PROCESO: INSPECCION VEHICULAR

Actividades

Proceso antes de la mejora

N° T (min)

INICIA: INSPECCION

Operacién

19 66

TERMINA: CERTIFICACION

Transporte

0

METODO: DAP

Inspeccion

11 47

SUPERVISOR:

Operacién combinada

9

FECHA:

Demora

6

<4 |OmsO

Almacenaje

Total:

33 128

N° DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

TIEMPO

(min)

El taller brinda al inspector la documentacion del vehiculo que se inspeccionara X—|

2

Revisar la documentacion

Esperar que |a area administrativa asigne la placa en el Sistema Fise

Levantar el capot del vehiculo y verificar el sistema de gas

Verificar que este bien el soporte y lavélvula del llenado

Verificar lainstalacion del riel de los inyectores si tienen base

Verificar la manguera de gas

1
2
3
4
5 |Verificar lainstalacion del reductor
6
7
8
9

verificar el conmutador que sea visible el punto amarillo

10 |Verificarsi el cilindro que va debajo del chasis traen 3 ganchos

11 |Verificarsi el cilindro de la maletera trae 2 ganchos

12 |Verificar que la cuna este bien instalada

13 |Los sunchos de los cilindros este bien ajustado

> > [><[><[>|><{>=[><|>|><

14 |Verificarlabolsa de venteo

15 |Ingresar al sistema de Gasolutions (solo si es GNV)

16 |Ingresar los datos del cliente segin su DNI

17 |Ingresar la placa del vehiculo segun la boleta informativa

18 |Montar el cilindro con su produce al sistema de gasolutions

19 |Registrar el kit con su produce

20 |Agregar chip

21 |Grabar chip (servicio anual GNV)

22 |Ingresar al sistema de Veritas

23 |Registrar el certificado

>< [ >< | >< [>< | > [>|><|><|><

24 |Subir las fotos de lainspeccion

= X

25 |Ingresar al sitema fise GNV (solo si el vehiculo es de fise)

26 |Registrar lafoto frontal del vehiculo

27 |Registrar en el analisis de gases

28 |Registrar marcay capacidad del cilindro

29 |Registrar serie del reductor

30 |Registrar la ubicacion y codigo del chip

31 |Ingresaral formulario de verificacion

32 |Registrar lamedida de compresion

33 |Registrar el foto del scanner

<> > [>< > [><|><[>=|><

34 |Entregar certificado al cliente y verificacion de documentacion

X

uln|wlr (v o|lw|u|s|ln|w|lus|lo|w|u|lun|w|v|wlo|la|(g|la|d|o|w o lu|le|un

35 |Entregar vehiculo al cliente

X!

Fuente: Elaboracion Propia

En los ultimos meses en la empresa Certificadora Veritas se vio una baja eficiencia

en el area de certificaciones ya que no se estd entregando los certificados

correctamente, esto significa que, en algunas oportunidades debido al entregar

certificado errado, se tiene que estar subsanado esquelas de parte de la Sunarp o

emitir un nuevo certificado para asi completar la correcta certificacion y reinstaurar

lo confianza de los clientes. Esto deduce que un grupo de inspectores no esta

trabajando correctamente, lo que hace que en los registros se encuentren

certificados errados, debido a que en la organizacién nunca antes se realizé una

implementacion de plan de mejora o también llamado Ciclo Deming.
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Problematica en las actividades de la certificacion

La certificadora se enfrenta a distintas problematicas tales como la falta de
capacitacion adecuada de los colaboradores pueden llevar a errores y problemas
en las certificaciones, software y acceso lento al sistema, los colaboradores no
tienen un formato establecido de la recepcién de documentos, adicional a ello los
talleres no les brindan un area especifica para cada una las actividades que son
realizadas por los colaboradores.

Proceso deficiente en la certificacion

No se cuenta con un proceso establecido para cada una de las actividades que se
tiene que realizar para la emisién correcta de los certificados, dentro de esas
actividades no se tiene una gestion documentaria adecuada ya que los
colaboradores no solicitan los documentos necesarios para la certificacion
vehicular, inspecciones prolongadas debido a que los colaboradores no se
encuentran debidamente capacitados esto lleva a demoras en la culminacién del
proceso de certificacion. La falta de una comunicacion efectiva con los propietarios
de los vehiculos puede resultar en retrasos al solicitar informacién adicional o al

notificar los resultados de la certificacion.
Falta de capacitacién

La organizacion no logra alcanzar los objetivos establecidos para los indicadores
debido a la falta de seguimiento, lo que impide verificar el estado actual de los
colaboradores en los distintos talleres, la falta de capacitacion del personal lleva a

una serie de problema significativos como:

1. Errores en la certificacion: El personal no capacitado puede cometer
errores en el proceso de certificacion, lo que podria resultar en vehiculos que
no cumplen con los estandares de seguridad y emisiones requeridos.

2. Inconsistencia en las inspecciones: Sin una capacitacion adecuada, los
certificadores pueden realizar las inspecciones de manera inconsistente, lo
que lleva a resultados impredecibles y potencialmente injustos para los

propietarios de vehiculos.
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3. Incumplimiento de regulaciones: La falta de comprension de las
regulaciones vigentes puede llevar a la empresa a operar fuera de la
legalidad, lo que podria resultar en sanciones y multas.

4. Riesgo para la seguridad: La certificacion de vehiculos a gas implica
riesgos inherentes, y la falta de capacitacion en seguridad puede poner en
peligro tanto a los empleados como a los propietarios de vehiculos.

5. Descontento del cliente: Los propietarios de vehiculos pueden sentirse
insatisfechos con el servicio si perciben que el personal carece de
conocimientos adecuados, lo que podria dafar la reputacion de la empresa.

6. Pérdida de confianza: La falta de capacitacion puede socavar la confianza

de los clientes en la certificadora y en el proceso de certificacion en general.
Deficiencia del sistema

El sistema usado presenta una deficiencia es que no cuenta con un Backup para el
registro de los datos de los vehiculos ya que se tiene que registrar como cliente
nuevo a todos pese que son consecutivos y con el registro fotogréafico existe una
demora ya que no se cuenta con una aplicacién que esté vinculada con la camara
del celular. Esto implica tener una demora al momento de emitir los certificados y

los colaboradores a menudo se olvidan del registro fotografico.
Manejo de equipos

La problematica del manejo de equipos obsoletos o defectuosos puede impactar
negativamente en este proceso. Si los equipos utilizados estan desactualizados o
presentan fallas en su funcionamiento, se pueden generar problemas en la
certificaciéon de los vehiculos, ya que la precision y la confiabilidad de las

mediciones se ven comprometidas.
Deficiencia en la entrega de materiales

El area de logistica experimenta una demora de 4 dias en la entrega de materiales,
lo cual no recibe una respuesta adecuada por parte de los administradores ante
situaciones urgentes. Este contratiempo puede ocasionar retrasos en los procesos
de certificacion, lo que repercute en los propietarios de vehiculos al no recibir
oportunamente sus certificados, generando insatisfaccion en los clientes y

afectando el funcionamiento general de la certificadora. Ademas, pueden surgir
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costos adicionales, como horas extras para el personal que aguarda los materiales
o la necesidad de reprogramar citas de certificacion. Estas demoras pueden ser
resultado de entregas tardias, materiales incorrectos o incompletos, lo que aumenta
la posibilidad de errores en el proceso de certificacion. Esto, a su vez, podria
ocasionar problemas de cumplimiento o la necesidad de repetir el proceso. La
desorganizacion interna también contribuye negativamente a la eficiencia y calidad

de los servicios prestados.
Datos Pre Test

De acuerdo a la muestra que son 226,774 certificaciones, se distribuyen en los 10
meses antes y 10 meses después de la aplicacion; durante los 10 meses del pre
test (2022) se tiene un total de 111,636 certificaciones, distribuidos en cada mes;
asi mismo, para el post test (2023) se tiene un total de 115,138 certificaciones, que
de igual forma son distribuidos en los 10 posteriores meses, dando un total de
226,774certificaciones.

Tabla 4. Datos de la Variable Independiente

Indicadores Pre test
PLANEAR
N°CtR=Numero de capacitaciones técnicas anuales realizadas 12
N°CaP=Numero de capacitaciones técnicas anuales
programadas 16
HACER
N°lac=Numero de inspectores que asistieron a las
capacitaciones 73
N°TI=Numero total de inspectores 75
VERIFICAR
N°lat =NUmero de inspectores que aprobaron el test 41
N°lac=N?° total de inspectores que rindieron el test 60
ACTUAR
N°Inc=Numero inspecciones no conforme 1680
N°Ir=Numero inspecciones realizadas 111636
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Para desglosar la eficiencia y comprender mejor su naturaleza, se emplearan
métodos de percepcion directa, que permitiran obtener una visién detallada de
coémo se percibe y experimenta esta variable en el contexto del estudio. Para ello,
se recurrird a los registros de trabajo como fuente principal de datos, ya que estos
documentos proporcionan informacion concreta y detallada sobre las actividades

realizadas, los tiempos empleados y los resultados obtenidos.

Con el fin de evaluar la percepcion inmediata de la eficiencia, se analizaran los
registros de trabajo correspondientes al periodo previo a la implementacién del
Ciclo Deming. Estos registros serviran como referencia para entender como se
percibia la eficiencia en la organizacion antes de aplicar las intervenciones
propuestas. Este enfoque permitird identificar posibles areas de mejora y establecer
comparaciones significativas con los datos recopilados después de Ia

implementacion del Ciclo Deming.

Tabla 5. Célculo de la eficiencia afio 2022

Célculo de la eficiencia afio 2022

N° Certificaciones Costos Eficiencia Eficiencia Eficiencia

s Realizadas S/. real %  esperada %
%
Enero 8,071 111178 0.07 0.1933 0-37
Febrero 4,298 64172 0.06 0.1933 0-33
Marzo 8,263 75807 0.11 0.1933 0-55
Abril 6,144 107200 0.06 0.1933 0.29
Mayo 9,391 84231 0.11 0.1933 0-56
Junio 12,518 42905 0.28 0.1933 147
Julio 13,704 131563 0.10 0.1933 0-52
Agosto 14,661 77758 0.18 0.1933 0-95
Septiembre 12,130 100095 0.12 0.1933 061
Octubre 22,456 97840 0.23 0.1933 L
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Como se puede observar en la tabla 5, la eficiencia esperada para el afio 2022 se
establece en referencia al promedio real obtenido en el dltimo calculo
del afio 2021, el cual fue de 0.1933. Dado que esta cifra no se alcanz6
en el afio anterior, se propone mantener la misma meta para el afo
2023. Esto sugiere que, aunque se aspiraba a mejorar la eficiencia en
el afio en curso, la realidad no reflejo un avance significativo con
respecto al periodo anterior. Por lo tanto, se considera prudente
mantener la misma meta para el proximo afio, con la esperanza de

implementar medidas que permitan alcanzarla en el futuro.

Tabla 6. Calculo de la eficacia aio 2022

Célculo de la eficacia afio 2022

Mes N° Cert. Realizadas N° Cert. Conformes Eficacia %
Enero 8,071 7,877 98%
Febrero 4,298 4,054 94%
Marzo 8,263 8,027 97%
Abril 6,144 5,018 96%
Mayo 9,391 9,111 97%
Junio 12,518 12,210 98%
Julio 13,704 13,344 97%
Agosto 14,661 14,243 97%
Septiembre 12,130 11,754 97%
Octubre 22,456 22,081  98%
TOTAL 111,636 108,619 97%

Como se puede apreciar en detalle en la tabla 6, se presenta la medicion de la
eficacia del proceso durante los 10 meses correspondientes al pre test. Esta
eficacia se calcula dividiendo el numero de certificaciones realizadas, que asciende
a 111,636 unidades, entre el numero de certificaciones conformes, que totaliza
108,619 unidades. Como resultado, se obtiene un promedio de eficacia del 97%.
Este dato proporciona una vision clara de la capacidad del proceso para generar
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certificaciones conformes con respecto a las programadas, destacando un alto
grado de eficacia en el desempefio del proceso durante el periodo de evaluacion

previa.

Tabla 7. Calculo de la Productividad afio 2022

Calculo de la productividad afio 2022

2022 Eficiencia % Eficacia % Productividad %
afio 2022 2022 2022
mes pretest pretest pretest
Enero 37% 98% 36%
Febrero 33% 94% 31%
Marzo 55% 97% 53%
Abril 29% 96% 28%
Mayo 56% 97% 54%
Junio 147% 98% 144%
Julio 52% 97% 51%
Agosto 95% 97% 92%
Septiembre 61% 97% 59%
Octubre 117% 98% 115%
Promedio 68% 97% 66%

Con base en los resultados recopilados en las tablas 5 y 6, que abordan
respectivamente la eficiencia y la eficacia durante el pre test, se procede a elaborar
la tabla 7, la cual se centra en la productividad durante dicho periodo. Para ello, se
multiplica el resultado de la eficiencia, que se situd en un 68%, por el de la eficacia,
que alcanz6 un promedio del 97%. Al realizar esta operacion, se obtiene un indice
de productividad del 66% para el pre test. Este dato representa un indicador clave
que refleja la capacidad de generar resultados efectivos y conformes durante la

fase de prueba previa a la implementacion completa del Ciclo Deming.
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Implementacion del Ciclo Deming

Se inici6 con el proceso de mejora una vez que se identifico la falta de
productividad. En esta investigacion se reveld las deficiencias en los procesos para
la emisiobn de certificadores. Para abordar esta situacion, se realizaron
observaciones y documentacion de las actividades diarias que son desarrollados
por los colaboradores, con el objetivo de establecer procesos solidos que

garanticen una entrega mas eficiente de los certificados.

Para monitorear los procesos establecidos en las diversas actividades de la
certificacion, se ha creado una serie de indicadores que seran utilizados y
evaluados por el supervisor operativo de la empresa. También se ha introducido un
formulario de confirmacion de entrega para que los clientes puedan verificar la
calidad del servicio y confirmar la recepcion del certificado. Es esencial que los
empleados de la empresa realicen un seguimiento apropiado para garantizar un

control adecuado y minimizar la insatisfaccion de los clientes.

La investigacion inicio con un diagndstico inicial basado en las brechas identificadas

en las actividades diarias para luego consolidad en los procesos de PHVA:
Planear

Determina como se encuentra en la actual el proceso que se va a evaluar utilizando
datos consistentes, al identificar la raiz del problema se propone soluciones para

resolverlo.
1. Establecer objetivos claros

Define objetivos especificos para mejorar la productividad y la calidad de los
servicios de certificacion, como reducir los tiempos de certificacion o disminuir los

errores en el proceso.
2. ldentificar areas de mejora

Realiza un andlisis exhaustivo de tus procesos actuales para identificar las areas
donde se producen retrasos, ineficiencias o problemas de calidad en la certificacion.

En esta fase, se examina el problema presente en la organizacion, su manifestacion
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y el impacto en los clientes, siendo crucial encontrar una solucion adecuada. Las
principales herramientas empleadas para este propdsito son las hojas de control y
el diagrama de Pareto. Como consecuencia de esta accion, es esencial documentar

el problema.

Este proceso conduce a la identificacién de las causas subyacentes: El personal
debe discernir las causas que contribuyen a la baja calidad del servicio de
certificacién, utilizando el diagrama de Ishikawa para enumerar todas las posibles

causas.
Las causas identificadas en la organizacion fueron las siguientes:

e Falta de capacitacion al personal.
e Software y acceso lento del sistema Veritas.
e Falta de seguimiento en los tiempos de servicio.
e Falta de un reporte técnico y control sobre las fallas.
¢ Deficiencia en mantenimiento preventivo de los equipos.
e Incumplimiento de la homologacion.
e [EXxposicion a materiales o residuos peligrosos.
e Distribucion incorrecta de los espacios dentro del taller asignado.
e Ausencia de una adecuada gestion de calidad.
e Desconocimiento de sus funciones.
e Ausencia del supervisor de operaciones.
e Evaluacién inadecuada del personal en las tareas de campo.
e Falta de uso de Epps.
e Demora de la entrega de materiales.
Para analizar las causas criticas, se emple6 el diagrama de Pareto, el cual exhibe

los valores para evaluar y discernir la interaccion entre las causas, con el fin de
identificar las mas relevantes que se abordaran sin perder de vista el problema.

Tabla 8. Diagrama de pareto

%

Problemas de interés frecuencia %
Acumulado
Falta de capacitacion 220 22% 22%
Software y acceso lento 150 15% 37%
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Reporte técnico y control de fallas 130 13% 50%

Seguimiento de servicios 100 10% 60%
Ausencia del supervisor 60 6% 66%
Ausencia de gestion de calidad 65 7% 73%
Desconocimiento de funciones 55 6% 78%
Evaluacién incorrecta del personal 50 5% 83%
Entrega de materiales 45 5% 88%
E;(E;zg?sn a materiales o residuos 45 50 9206
Deficiencia en mantenimiento preventivo 40 4% 96%
Incumplimiento de homologacién 20 2% 98%
Distribucion incorrecta de espacios 10 1% 99%
Falta de uso de Epps 5 1% 100%
Total 995 100%

Diagrama de Pareto - Problematica de [a empresa Certificadora Veritas S.A.C, 2023

Figura 7. Diagrama de Pareto causa de baja productividad

Se determina soluciones para las causas criticas: Es fundamental investigar acerca
de la necesidad, objetivo, ubicacion, duracion, costo, responsables y método de
implementacion de los planes. A continuacion, se presentan las causas relevantes

y Se proponen soluciones para prevenir su recurrencia.

1. Falta de capacitacion e induccion del personal: La empresa no brinda la

debida atencion al proceso de capacitacion y seleccion de su personal en el

38



area administrativa, subestimando su importancia. Sin embargo, es
importante destacar que un equipo mal capacitado puede ocasionar diversos
problemas en la realizacion de las certificaciones. Estos problemas incluyen
la generacion de una baja calidad en los procesos de certificacion, la
presencia de errores en los procedimientos y protocolos, la falta de
conocimiento sobre los estandares y normativas aplicables, la ineficiencia en
el manejo de equipos y herramientas, y una falta de comprension de la
importancia de su rol en el proceso de certificacion vehicular. Es fundamental
reconocer que la capacitacion adecuada del personal es esencial para
garantizar una ejecucion efectiva de las certificaciones y cumplir con los
estandares de calidad requeridos.

Software y acceso lento del sistema de Veritas: En la organizacion se
tiene este problema ya que causa retrasos en el procesamiento de
certificaciones, dificultades en la gestion de datos y documentacion, errores
en los registros y la generacién de informes, pérdida de eficiencia operativa
y frustracion tanto para los colaboradores como para los clientes. Ademas,
causa una disminucién en la productividad, un deterioro en la calidad del
servicio y la posibilidad de errores en la informacion critica relacionada con
las certificaciones.

Falta de un reporte técnico y control sobre las fallas de los equipos y
maquinas: Al no contar con un registro detallado de las fallas, se dificulta
identificar y solucionar los problemas de manera oportuna, lo que puede
resultar en tiempos de inactividad prolongados y retrasos en los procesos de
certificacion. Ademas, la ausencia de un control adecuado impide llevar un
seguimiento de las incidencias, lo que dificulta la toma de decisiones
informadas y la implementacion de medidas preventivas. Esto puede
provocar un deterioro en la calidad del servicio, pérdida de confianza por
parte de los clientes y afectar la reputacion de la empresa certificadora.
Personal técnico tiene un ligero desconocimiento de sus funciones:
Esto puede afectar negativamente a la empresa de la siguiente manera que
las certificaciones sean inexactas ya que no se verifica de manera correcta
que los vehiculos cumplan con los requisitos necesarios para operar a gas

natural, lo cual conlleva a una disminucion de la confianza del cliente y
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Hacer

posiblemente a problemas legales ya que el gobierno peruano tiene
regulaciones para la instalacion y operacion de vehiculos de gas natural ya
gue no esta identificando problemas de seguridad con los vehiculos esto
puede conllevar a la certificacion de vehiculos inseguros, lo que puede poner
en riesgo a los conductores y pasajeros.

Falta de seguimiento en los tiempos de servicio emision de certificados
e inspeccidén vehicular: En la empresa, no se lleva un control de los plazos
establecidos, lo que ocasiona retrasos en la entrega de certificados y en la
inspeccién de vehiculos. Esto resulta en incumplimientos de los plazos
previstos, generando insatisfaccion entre los clientes y provocando una
disminucién en la eficiencia operativa, ademas de un posible deterioro en la
reputacion de la empresa. La falta de seguimiento puede dificultar la
planificacion y organizacion de las actividades de certificacion, asi como la
gestion de recursos y personal.

Formacion y desarrollo del personal: Planifica programas de desarrollo y
capacitacion para el personal, con el objetivo de mejorar sus habilidades y
conocimientos sobre la certificacion de vehiculos a gas y las regulaciones
actuales. Durante esta fase del proceso de mejora continua, la capacitacion
del personal técnico contribuye a realizar certificaciones mas precisas y
eficientes, lo que a su vez eleva la productividad del servicio. La constante
capacitacion del personal técnico también repercute positivamente en la
calidad del servicio ofrecido por la empresa, incrementando la satisfaccion
del cliente, reduciendo los tiempos de espera y fortaleciendo la reputacién
de la empresa al asegurar el cumplimiento de las regulaciones
gubernamentales peruanas para la instalacion y operacion de vehiculos a
gas natural. Esto evita problemas legales y sanciones Eficiencia en el
proceso de certificacion: Si el personal técnico estd capacitado

adecuadamente, puede realizar el proceso de certificacién de manera mas.

Implementar mejoras
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Implementa las mejoras identificadas en los procesos, que podrian incluir la

automatizacion de tareas, la optimizacion de flujos de trabajo o la actualizacion de

equipos.
Diagrama de analisis del Proceso (DAP)

EMPRESA: CERTIFICADORA VERITAS SAC Cuadro de Resumen

. Proceso antes de la mejora
PROCESO: INSPECCION VEHICULAR Actividades

N° T (min)
INICIA: INSPECCION O Operacion 8 25
TERMINA: CERTIFICACION ‘ Transporte 2 9
METODO: DAP [ | Inspeccion 5 19
SUPERVISOR: L1 | operacién combinada 0 0
Demora 0 0

FECHA: b J Almacenaje 0 0

Total: 15 53

Figura 8. Diagrama DAP despues de la implementacion

Capacitaciones al personal

Por mes se llegd a brindar como 4 capacitaciones donde a los inspectores se les
indica:

Uso adecuado de EPPs: Se brindd capacitaciones sobre la importancia del uso
del EPP ya que en el area de la certificacion los inspectores estan mas propenso a
sufrir muchos accidentes, es por ello que se contraté un especialista del tema para

brindar la capacitacion

L R

EPP

Figura 9. Capacitacion sobre uso de Epps

Emisién de certificado digital: con el fin mejorar la certificacién vehicular se

implement6 los certificados digitales, esto beneficia tanto al cliente como al
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inspector, en caso del cliente evita pagar un monton adicional en caso de que se
extravié el certificado y para el inspector ahorro de tiempo ya que solo es enviar en

pdf al cliente

B a VIRITAS ML aata prossriands

| “ Indecopi
L \"

Cartfcata y Ferm Digital en ks Cormficados amitides por I
Ertidad CENTIFDCADORA VENTTAS PENL S AC

n-avun-hos 8| e

Figura 10. Capacitacion para emision de los certificados digitales

Registro fotografico: Se le explico a los inspectores que cuando la Sutran nos
da auditoria, nos solicita el registro fotografico de los vehiculos certificados ya que

es una evidencia importante de que se realizé correctamente la certificacion.

FOTOS INDISPENSABLES

. )

IR
M

Figura 11. Capacitacion del correcto registro fotografico

Seguimiento de procesos
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Se supervisa de cerca la ejecucion de los nuevos procesos y nos aseguramos de

gue el personal asista a las capacitaciones programadas.

.@ CERTIFICADORA VERITAS PERU SAC

Reporte fotografico en Sistema Veritas
Casos sistema Gasolutions - GNV
Casos Programa Ahorro GNV — FISE
Comunicado al personal en general

BLN -

CAPACITACION JULIO 2023

- | Ministerio T
Q PERU | de Transportes PEAY | Ministerio ‘ SU ' RAN
y Comunicaciones de Energla y Minas

Figura 12. Seguimiento de procesos

Verificar

Recopilar datos y métricas: Establece métricas de rendimiento clave para medir
la eficacia de las mejoras, como tiempos de certificacion, tasas de error o niveles
de satisfaccion del cliente. Realizar una revision de los resultados obtenidos es
necesario para realizar una comparacion entre la situacion previa y la actual, y
determinar la efectividad de las medidas correctivas implementadas. Es importante

gue este proceso tome el tiempo adecuado.

Se presenta un comparativo en los primeros seis meses del 2022 vs los primeros
seis meses del 2023, donde se evidencia el aumento en los servicios ofrecidos por

la empresa.

Auditorias internas: Las auditorias internas de forma periddica para analizar el
acatamiento de los nuevos procesos y para identificar posibles areas de mejora

adicionales.
Tener el control de cuantos inspectores asistieron a las capacitaciones
Cuantos aprobaron el test (se muestra en anexos)

Actuar
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Analizar resultados

Se analizaron los datos obtenidos junto con los resultados de las auditorias para
verificar si los objetivos de mejora han sido alcanzados y para identificar si se

requieren ajustes adicionales.
Realizar cambios adicionales

Si es necesario, realizar cambios adicionales en los procesos o en la capacitacion

del personal en funcién de los hallazgos y las lecciones aprendidas.
Prever los problemas recurrentes

Con el propdsito de anticipar la posible reaparicién del problema y evaluar si las
soluciones aplicadas han generado los resultados esperados, es esencial
estandarizarlas a nivel de procesos, procedimientos y documentos relacionados.
Esto implica que las responsabilidades y actividades de mejora deben reflejar las
lecciones aprendidas. Asimismo, resulta crucial comunicar todas las medidas
preventivas y correctivas y proporcionar capacitacion a los responsables para su
implementacion efectiva. Para mantener el procedimiento, se ha desarrollado un
plan futuro que incluye la realizacién de auditorias internas para identificar los

problemas persistentes y determinar las estrategias para abordarlos.
Comunicacion y retroalimentacion

Compartimos los resultados y las lecciones aprendidas con todo el equipo y

promovemos una cultura de mejora continua en la certificadora vehicular.
Anélisis del post test

Para el post test se tom6 115,138 certificaciones, el cual fueron distribuidos dentro

de los 10 meses del afio 2023.
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Tabla 9. Datos de la Variable independiente luego de la implementacion

Indicadores Post test
PLANEAR
N°CtR=Numero de capacitaciones técnicas anuales realizadas 36
N°CaP=Numero de capacitaciones técnicas anuales programadas 38
HACER
N°lac=Numero de inspectores que asistieron a las capacitaciones 96
N°TI=Numero total de inspectores 96
VERIFICAR
N°lat =NUmero de inspectores que aprobaron el test 58
N°lac=N?° total de inspectores que rindieron el test 69
ACTUAR
N°Inc=Numero inspecciones no conforme 1705
N°lr=Numero inspecciones realizadas 115,138

De la tabla 9 se verifica el cumplimiento del Ciclo Deming

De igual forma se visualiza la eficiencia en la produccion luego de la

implementacion del ciclo Deming

Tabla 10. Célculo de la eficiencia afio 2023

Calculo de la eficiencia afio 2023

N° Certificaciones Costos Eficiencia Eficiencia Eficiencia

Mes Realizadas S/. real %  esperada %
%
Enero 13,223 160601  0.08 0.1933 0.42
Febrero ¢ 935 64534  0.24 0.1933 1.25
Marzo 11,741 96181  0.12 0.1933 0.62
Abril 8,804 57136  0.15 0.1933 0.78
Mayo 9,748 92869  0.10 0.1933 0-53
Junio 20,425 31747  0.64 0.1933 3.29
Julio 10,899 37969  0.28 0.1933 1.4
Agosto 10,595 64290  0.16 0.1933 0.84
Septiembre _, 5.4 45913 0.16 0.1933 0.82
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Octubre ¢ 155 40000  0.16 0.1933 0.82

En la tabla 10, se observa un progreso notable en la eficiencia de la produccién, lo
cual destaca como uno de los principales logros alcanzados durante el periodo de
aplicacion del Ciclo Deming. Este avance en la eficiencia es un hito significativo en
el proceso, indicando una optimizacion en la utilizacion de recursos y una mayor
efectividad en la realizacion de las tareas. Esta mejora en la eficiencia no solo
impulsa la productividad global del proceso, sino que también sefiala una capacidad
mejorada para lograr los objetivos establecidos con los recursos disponibles. Este
incremento evidencia el impacto positivo de la implementacion del Ciclo Deming en

la eficiencia operativa de la empresa.

Tabla 11. Célculo de la eficacia afio 2023

Célculo de la eficacia afio 2023

Mes N° Cert. Realizadas N° Cert. Conformes Eficacia %
Enero 13,223 13,022 98%
Febrero 15,932 15,624 98%
Marzo 11,741 11,548 98%
Abril 8,804 8,669 98%
Mayo 9,748 9,589 98%
Junio 20,425 20,164 99%
Julio 10,899 10,733 98%
Agosto 10,595 10,416 98%
Septiembre 7.369 7,276 99%
Octubre 6,402 6,349 99%
TOTAL 115,138 113,390 99%

En la tabla 11 se detalla la evaluacién de la eficacia del proceso a lo largo de los 10
meses correspondientes al periodo de post test. Estos datos resultan esenciales
para analizar el desemperio del proceso después de la aplicacion del Ciclo Deming.
Se registra que durante este lapso se realizaron 115,138 certificaciones, de las
cuales 113,390 fueron emitidas conforme a lo realizado. Esto da como resultado
una eficacia promedio del 99%, indicando un alto nivel de cumplimiento de las

certificaciones realizadas en comparaciéon con las certificaciones realmente
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emitidas. Este resultado positivo sugiere que las mejoras implementadas durante
el estudio contribuyeron a mantener un alto grado de eficacia en el proceso de

certificacion, fortaleciendo asi la eficiencia general de la operacion.

Tabla 12. Célculo de la Productividad afio 2023

Calculo de la productividad afio 2023

2023 Eficiencia % Eficacia % Productividad %
afo 2023 2023 2023
mes postest postest postest
Enero 42% 98% 41%
Febrero 125% 98% 123%
Marzo 62% 98% 61%
Abril 78% 98% 77%
Mayo 53% 98% 53%
Junio 329% 99% 324%
Julio 146% 98% 144%
Agosto 84% 98% 82%
Septiembre 82% 99% 81%
Octubre 82% 99% 81%
Promedio 108% 99% 107%

Los resultados de las tablas 10 y 11, que detallan la eficiencia y la eficacia del post
test respectivamente, son esenciales para comprender el rendimiento del proceso
después de la intervencion con el Ciclo Deming. Usando estos datos, se elabora la
tabla 12, que examina la productividad tras la aplicacion del ciclo. Al multiplicar los
valores de eficiencia y eficacia, se calcula el indice de productividad
correspondiente al post test, el cual alcanz6 un 107% en este caso. Este aumento
en la productividad en comparacion con el pre test indica que las acciones llevadas
a cabo durante el estudio, como parte del ciclo de mejora continua, han tenido un
efecto positivo en la eficiencia general del proceso de certificacion. Es relevante
resaltar que este aumento en la productividad es un signo del éxito de las
estrategias implementadas para mejorar el rendimiento operativo de la

organizaciéon bajo estudio.
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Analisis econdémico y financiero

A continuacion, se presentar los costos pre y post de las capacitaciones:

Tabla 13. Costo pre por capacitaciones / mes

COSTOS PRE
COSTO POR CAPACITACIONES / MES
UNIDAD p
CANTIDAD DE :
MEDIDA UNITARIO GASTOS
Cursos online 5 unid S/ 220.00 S/ 1,100.00
MATERIA ~ Formacion 5 unid S/ 150.00 S/ 750.00
PRIMA presenmal
ﬁ”ﬁiﬁ'ﬁiﬁe 20 unid S/ 5000  S/1,000.00
TOTAL S/ 2,850.00
Instructor 2 hras S/ 8.00 S/ 16.00
E}fﬁﬂ?ggﬁes 2 hras s/ 8.00 S/ 16.00
MANO DE  Desarrolladores 3 hras S/ 800 S/ 2400
OBRA de contenido
Administrativo 3 hras S/ 7.00 S/ 21.00
Evaluador 2 hras S/ 8.50 S/ 17.00
Coordinador 3 hras S/ 7.00 S/ 21.00
TOTAL S/ 115.00
Ei';;‘:%”es de 4 unid S/ 680 S/ 27.20
Lapiceros 4 unid S/ 14.00 S/ 56.00
INSUMOS  Pizarra 3 unid S/ 42.00 S/ 126.00
Mesas 5 unid S/ 70.00 S/ 350.00
Sillas 5 unid S/ 25.00 S/ 125.00
Libros 10 unid S/ 50.00 S/ 500.00
TOTAL S/1,184.20
TOTAL S/ 4,149.20
Nota. Elaboracion propia
Tabla 14. Costo post por capacitaciones / mes
COSTOS POST
COSTO POR CAPACITACIONES / MES
UNIDAD
CANTIDAD DE P. UNITARIO GASTOS
MEDIDA
MATERIA Cursos Rnline 5 unid S/ 120.00 S /600.00
PRIMA  Formacion 5 unid S/ 90.00 S/ 450.00
presencial
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Materiales de

capacitacion 20 unid S/ 40.00 S/ 800.00
TOTAL S/ 1,850.00
Instructor 2 hras S/ 8.00 S/ 16.00
5} Isst?S?ggLZSles 2 hras s/ 800 S/ 16.00
MANO DE Desarrolladores 3 hras S/ 800 S/ 24.00
OBRA  de contenido
Administrativo 3 hras S/ 7.00 S/ 21.00
Evaluador 2 hras S/ 850 S/ 17.00
Coordinador 3 hras S/ 7.00 S/ 21.00
TOTAL S/ 115.00
Ei';‘;?;”es de 4 unid S/ 680 S/ 27.20
Lapiceros 4 unid S/ 14.00 S/ 56.00
INSUMOS Pizarra 3 unid S/ 42.00 S/ 126.00
Mesas 5 unid S/ 70.00 S/ 350.00
Sillas 5 unid S/ 25.00 S/ 125.00
Libros 10 unid S/ 50.00 S/ 500.00
TOTAL S/1,184.20
TOTAL S/ 3,149.20
Nota. Elaboracién propia
A continuacion, se presentar los costos pre y post de las certificaciones:
Tabla 15. Costos pre por certificaciones / mes
COSTOS PRE
COSTO POR CERTIFICACIONES/MES
CANJIDA UN[I)DEAD P. UNITARIO GASTOS
MEDIDA
Materiales
pollpe para las 12 unid S/ 30.00 S/ 360.00
certificaciones
TOTAL S/ 360.00
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MANO DE  Administrativo 3 hras S/ 8.00 S/ 24.00

OBRA Evaluador 4 hras S/ 8.00 S/ 32.00
TOTAL S/ 56.00
Lapiceros 30 unid S/ 14.00 S/ 420.00

Papel bond 3 millar S/ 15.00 S/ 45.00
INSUMOS Huellero 5 unid S/ 25.00 S/ 125.00
Mesas 10 unid S/ 30.00 S/ 300.00
TOTAL S/ 890.00

TOTAL S/ 1,306.00

Nota. Elaboracién propia

Tabla 16. Costos post por certificaciones / mes

COSTOS POST
COSTO POR CERTIFICACIONES/MES

UNIDAD
SANTIDA DE P. UNITARIO GASTOS
MEDIDA
Materiales
MATERIA para las 12 unid S/ 15.00 S/ 180.00
PRIMA P
certificaciones
TOTAL S/ 180.00
MANO DE Administrativo 3 hras S/ 8.00 S/ 24.00
OBRA Evaluador 4 hras S/ 8.00 S/ 32.00
TOTAL S/ 56.00
Lapiceros 30 unid S/ 14.00 S/ 420.00
Papel bond 3 millar S/ 15.00 S/ 45.00
INSUMOS .
Huellero 5 unid S/ 25.00 S/ 125.00
Mesas 10 unid S/ 30.00 S/ 300.00
TOTAL S/ 890.00
TOTAL S/ 1,126.00
Nota. Elaboracion propia
Tabla 17. Recursos y presupuestos de investigacion
Rubros Aportes Monetarios
Cddigo clasificador Cantidad

MEE Involucrado Unitaria Cantidad Total
Recursos
humanos (No Costo Unitario

Cadigo items Costo Total S/.

Monetario) _ S/.
Tiempo empleado del 1. S/5.000.00 S/5,000.00
tesista
Total S/ 5,000.00
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Equipos y
Bienes
Duraderos

Materiales e
insumos,
asesorias
especializadas
y servicios,
gastos
operativos.

Cabdigo
Servicio de telefonia
movil

Equipo

Materiales y Utiles de
oficina

Otros

items
Celular
Impresora
Laptop
Impresiones

Copias
Transporte

Otros (lapiceros,

lapiz, borrador,

tajador, resaltador)

Agua
Luz
Internet

POR PERIODO DE 4 MESES

Estudios

Matricula académica

Pensiéon académica

Total acumulado

Costo Unitario
S/.

S/ 200.00
S/ 1,300.00

S/ 2,100.00

Total
S/ 50.00
S/ 50.00
S/ 150.00

S/ 150.00

S/ 200.00
S/ 200.00

S/ 250.00
Total

S/ 350.00

S/ 425.00
Total

Costo Total S/. x

mes S/.
S/ 200.00
S/ 1,300.00
S/ 2,100.00
S/ 2,300.00
S/ 50.00
S/ 50.00
S/ 150.00
S/ 150.00
S/ 200.00
S/ 200.00
S/ 250.00
S/ 850.00
S/ 350.00
S/ 425.00
S/ 775.00
S/ 8,925.00

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 18. Flujo de caja VAN Y TIR

Materia prima 3.210,00

Mano de Obra S/ 171,00

CIF 2.074,20

Materia prima S/ 2.030,00
Mano de Obra S/ 171,00
CIF S/ 2.074,20

Materiales y Utiles de oficina 3.800,00

Servicios basicos 400,00

Servicio de suministro de

energia S/ 250,00
Viaticos y asignaciones S/ 200,00
Tesista 5.000,00
Costo de Oportunidad del capital 1.85%

S/
3.210,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
2.030,00

S/
171,00

S/
2.074,20

24.6%

125.22%

S/
3.210,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
2.030,00

S/
171,00

S/
2.074,20

anual

anual

S/
3.210,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
2.030,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
3.210,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
2.030,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
3.210,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
2.030,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
3.210,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
2.030,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
3.210,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
2.030,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
3.210,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
2.030,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
3.210,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
2.030,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
3.210,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
2.030,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
3.210,00

S/
171,00

S/
2.074,20

S/
2.030,00

S/
171,00

S/
2.074,20

Nota. Elaboracion propia
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En el marco de la investigacion sobre la implementacion del ciclo de Deming para
mejorar la productividad del servicio en la certificadora Veritas Peri SAC en Lima
durante el afio 2023, los resultados financieros revelan un analisis alentador. Se
destaca que el Valor Actual Neto (VAN) alcanza los S/ 4.133,84, mostrando una
cifra positiva que indica la viabilidad financiera del proyecto. Esta métrica es
complementada por una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 7% mensual y una TIR
de 125.22% anual, asi mismo el indice de Beneficio-Costo (B/C) de 1.31.

Estos indicadores financieros son cruciales para evaluar la factibilidad del proyecto.
La TIR del 7% demuestra que el rendimiento esperado del proyecto supera la tasa
minima requerida, mientras que el VAN positivo sugiere que el proyecto generara

un valor adicional a lo largo del tiempo.

En consecuencia, estos hallazgos respaldan la decisibn de avanzar con la
implementacion del ciclo de Deming como una estrategia efectiva para mejorar la
productividad del servicio en Veritas Pert SAC. La combinacion de la metodologia
Deming con un andlisis financiero solido subraya la importancia de la calidad y
eficiencia en la gestion de servicios, 10 que promete un impacto positivo en la

organizacion y sus operaciones.
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Cronograma de ejecucién

Tabla 19. Cronograma de Ejecucion del Ciclo Deming

PERIODO

enero | febrero | marzo | abril | mayo | junio | julio | agosto | septiembre | octubre | noviembre
ACTIVIDADES semanas
1(2|3[ 4{ 3| 4|5]6(7| 8[9[10]11]12(13|14]15|16(17]18|19(20{21]22| 23|24]|25|26(27(28( 29(30]|31(32(33(34|35|36{37)38(39]40(41]|42

Reunion con Gerencia

Evaluacion dela situacion actual

Identicar procesos a mejorar

Analisis de los datos recolectados

Planear los objetivos a mejorar

Definir los procesos necesarios para
obtener objetivos

Reunion con el personal y evaluar el
estado de las certificaciones para
formular la propuesta

Verificar el cumplimiento de los
estandares de |a certificacion y toma
de tiempos

Planificar la implementacion del PHVA

Disefio de implementacion del PHVA

Capacitacion del PHVA

Ejecucion del PHVA

Evaluar resultados de mejora
Reunion con el personal para evaluar
resultados

Medicion postest

Analisis de resultados

3.6 Método de anéalisis de datos

Analisis descriptivo estadistico

Segun Hernandez et al (2015), es importante tener en cuenta dos aspectos
fundamentales: en primer lugar, los modelos estadisticos son representaciones de
la realidad y no la realidad en si misma y, en segundo lugar, los resultados
numeéricos deben interpretarse en su contexto correspondiente. Por ejemplo, el
mismo valor de presion arterial no significa lo mismo para un bebé que para una

persona mayaor.
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Analisis inferencial estadistico

Se utiliza para hacer inferencias o conclusiones sobre una poblacibn mas amplia

basandose en datos recopilados de una muestra representativa de esa poblacion.

Se utilizé para estimar la demanda futura de servicios de certificacion vehicular de
gas. Esto es importante para programar los recursos de manera eficiente y
garantizar que se satisfagan las necesidades de los clientes y nos ayud6 a
identificar areas donde se pueden reducir costos sin comprometer la calidad del

servicio, lo que contribuye a mejorar la eficiencia operativa.

Dado que la investigacion se usaron datos numericos el andlisis estadistico se
usara el programa SPSS para ambas variables ya que se busca con ello la validez

de las hipétesis.

3.7 Aspectos éticos
El presente informe que se evalla tuvo un respeto riguroso hacia la autoria de las
fuentes utilizadas, asi como hacia la propiedad y las instalaciones de la
organizacion, de igual forma se cumpli6 al pie con las normas, estructuras

generales y codigo de ética en el estudio segun la Universidad Cesar Vallejo.

Para cumplir con estos principios, se solicité formalmente una autorizacion a la
direccion general de la empresa Certificadora Veritas Peru S.A.C para llevar a cabo
el estudio de tesis, y dicha autorizacion se adjunta en el anexo del presente estudio.
Asimismo, se reconocié adecuadamente mediante citas bibliograficas a todas las
fuentes de informacion que contribuyeron a la recopilacion y aportacion de ideas.
Durante este estudio, los datos obtenidos de la empresa no fueron modificados, o
cual refleja el compromiso, la dedicacion y la honestidad. Por ultimo, se preservo la
confidencialidad de los datos de la organizacion y se protegieron las identidades de

los participantes del estudio.
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4.1 Analisis descriptivo

Objetivo General

IV.RESULTADOS

Implementar el ciclo Deming para mejorar la productividad del servicio en la

certificadora Veritas Perd SAC, Lima 2023.

Variable Independiente: ciclo Deming

Tabla 20. Variable PHVA

N° de N° de N° de N° de N° total de INE
capacitaciones  inspectores inspectores L R inspectores  N° . .
~ e . capacitaciones N° Total de . inspecciones
Afio técnicas que asistieron que P | . que Inspecciones
anuales alas aprobaron el tecnicas adnua es  Inspectores rindieron el realizadas no f
realizadas capacitaciones  test programacas test contormes
2022 12 73 41 16 75 60 111,636 1680
2023 36 96 58 38 96 69 115,138 1705

En la Tabla 22 se presenta un resumen detallado de la informacién recopilada
durante el programa de capacitacién de los inspectores llevado a cabo en los afios
2022 y 2023. Esta tabla condensa los principales resultados y métricas obtenidas
a lo largo de estos dos afios de ejecucion del programa. Cada dato recopilado ha
sido cuidadosamente registrado y analizado para proporcionar una vision completa

y precisa del rendimiento del programa de capacitacién.

La Tabla 22 constituye una herramienta fundamental para evaluar el impacto y la
eficacia del programa de capacitacion de los inspectores a lo largo del tiempo.
Permite identificar tendencias, comparar resultados entre diferentes periodos y
extraer conclusiones clave sobre el desempefio del programa en términos de
formacion, desarrollo de habilidades y mejora en el rendimiento laboral de los

inspectores.
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Tabla 21. Indicadores de las dimensiones de la Variable PHVA

5 N° de capacitaciones N° de inspectores
Afo técnicas anuales N° de inspectores que  que aprobaron el  N°inspecciones
realizadas/N° de asistieron a las test/ N° total de no conformes/N°
capacitaciones técnicas capacitaciones/N° inspectores que Inspecciones
anuales programadas Total de inspectores rindieron el test realizadas
2022 75% 97% 68% 1.50%
2023 96% 100% 84% 1.48%

La Tabla 23 presenta los porcentajes de los indicadores del ciclo PHVA (Planificar,

Hacer, Verificar, Actuar). Estos indicadores son fundamentales para evaluar

el

desemperio del ciclo Deming a lo largo del tiempo y determinar areas de mejora en

cada una de sus fases. Ademas de los porcentajes recopilados, se han generado

graficos de barra comparativos para cada dimension del ciclo Deming o PHVA:

Planear, Hacer, Verificar y Actuar, correspondientes a los afios 2022 y 2023. Estos

graficos proporcionan una representacion visual clara y concisa de como ha

evolucionado el desempeifio del ciclo PHVA a lo largo de estos dos afios.

Al analizar los gréficos y los porcentajes correspondientes en la Tabla 23, se

pueden identificar tendencias, patrones y areas especificas que requieren atencion

adicional. Esto permite a los responsables del programa de mejora continua tom

ar

decisiones informadas y disefiar estrategias efectivas para optimizar el rendimiento

del ciclo PHVA en el futuro.

Indicadores del PHVA 2022 vs 2023

N° inspecciones no conformes/N° 1,48%
Inspecciones realizadas | 1,50%
N° de inspectores que aprobaron el test/ N° 84%

total de inspectores que rindieron el test IR 68%

N° de inspectores que asistieron a las 100%

capacitaciones/N° Total de inspectores N 97%
N° de capacitaciones técnicas anuales

realizadas/N° de capacitaciones técnicas D 75%

anuales programadas

95%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

2023 m 2022

Figura 13. Indicadores PHVA
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De la figura 13, podemos apreciar las variaciones por comparacion de cada una de

las dimensiones del PHVA a continuacion, se muestra cada una de ellas.

PHVA: Dimension Planear

100% 95%

90%
80% 5%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

N° de capacitaciones técnicas anuales realizadas/N° de capacitaciones técnicas
anuales programadas

m 2022 m2023

Figura 14. Indicador de la dimensién Planear de la Variable PHVA

De la figura 14, podemos apreciar una mejora de la dimension “Planear” en un 20%,

perteneciente a la variable independiente PHVA.

PHVA: Dimension Hacer

101%
100%
100%
99%
99%
98%
98%
97%
97%
96%

100%

m 2022

97%

w2023

N° de inspectores que asistieron a las capacitaciones/N° Total de
inspectores

Figura 15. Indicador de la dimensién Hacer de la Variable PHVA

De la figura 15, podemos apreciar que el programa de capacitacion capto el interés

de los inspectores por los temas especificos para el desempefio de sus funciones,
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y en tal sentido el incremento de participacion es notable, pas6 de un 97% el afio

2022, al 100% el afio 2023 de asistencia efectiva.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

PHVA: Dimensidn Verificar

84%

68%

m 2022
w2023

N° de inspectores que aprobaron el test/ N° total de inspectores que
rindieron el test

Figura 16. Indicador de la dimension Verificar de la Variable PHVA

De la Figura 16, podemos apreciar que de los inspectores que asistieron a las

capacitaciones y que rindieron la prueba de evaluacion, el porcentaje de aprobados

se incremento pasando del 68% del afio 2022, a 84% el afio 2023, lo que demuestra

mayor efectividad del programa de capacitacion del afio 2023.

1,51%
1,51%
1,50%
1,50%
1,49%
1,49%
1,48%
1,48%
1,47%
1,47%

PHVA: Dimension Actuar

1,50%

m 2022

1,48% w2023

N° inspecciones no conformes/N° Inspecciones realizadas

Figura 17. Indicador de la dimensién Actuar de la Variable PHVA
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De la figura 17, podemos apreciar que el desempeiio de los inspectores mejorg, ya
que el indicador de inspecciones no conformes (Tasa de Inspecciones No
Conformes) se redujo de 1.50% en el afio 2022, a 1.48% en el afio 2023, es decir
se redujo en 0.02%

Variable dependiente: Productividad

Tabla 22. Productividad y sus dimensiones eficiencia y eficacia

PRODUCTIVIDAD

Eficiencia % Eficacia % Productividad %
afno 2022 2023 2022 2023 2022 2023
mes pretest postest pretest postest pretest postest
Enero 37% 42% 98% 98% 36% 41%
Febrero 33% 125% 94% 98% 31% 123%
Marzo 55% 62% 97% 98% 53% 61%
Abril 29% 78% 96% 98% 28% 77%
Mayo 56% 53% 97% 98% 54% 53%
Junio 147% 329% 98% 99% 144% 324%
Julio 52% 146% 97% 98% 51% 144%
Agosto 95% 84% 97% 98% 92% 82%
Septiembre 61% 82% 97% 99% 59% 81%
Octubre 117% 82% 98% 99% 115% 81%
Promedio 68% 108% 97% 99% 66% 107%

La Tabla 24, nos muestra el resumen de los datos recopilados y procesados en
esta investigacion, es decir la informacién de la eficiencia, eficacia y productividad
de los afios 2022 y 2023. La recopilacion de datos de esta informacion, se

encuentra en el anexo 2.
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PRODUCTIVIDAD %

120%

107%

100%

80%

66%

60%

40%

20%

0%
m2022 m2023
Figura 18. Comparativo de la productividad del afio 2022 con el afio 2023

De la Figura 18. Apreciamos que la productividad se increment6 en 41% respecto
del aflo 2022, una mejora importante, ya que en el 2022 la productividad fue de
66% y de 107% en el 2023.

Objetivo especifico 1: Implementar el ciclo Deming para la mejora de la eficiencia

del servicio en la certificadora Veritas Perd SAC, Lima 2023.

EFICIENCIA %

120%

108%

100%
0,

80% 68%

60%

40%

20%

m2022 w2023

0%

Figura 19. Comparativo de la eficiencia del afio 2022 con el afio 2023
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De la figura 19, apreciamos que la eficiencia tiene una mejora en el afio 2023,
respecto del afio 2022, pasando de 68% a 108% respectivamente, es decir un

incremento del 40% lo que se refleja en el buen desempefio del trabajador.

Objetivo especifico 2: Implementar el ciclo Deming para la mejora de la eficacia

del servicio en la certificadora Veritas Perd SAC, Lima 2023

EFICACIA%

99%

99%

99%

98%

98%

97%

97%

97%

96%

W 2022 m2023

Figura 20. Comparativo de la eficacia del afio 2022 con el afio 2023

De la Figura 20, apreciamos que la eficacia mejord significativamente respecto al

afio 2022, se puede ver que hubo un incremento de 2% para el afio 2023.
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4.2 Analisis Inferencial

Tabla Descriptiva

Variable N Media Mediana DE EE

Eficiencia_postest 10 1.083 0.820 0.83598 0.26436
Eficiencia_pretest 10 0.682 0.555 0.39009 0.12336
Eficacia_postest 10 0.983 0.980 0.00483 0.00153
Eficacia_pretest 10 0.969 0.970 0.01197 0.00379
Productividad_postest 10  1.068 0.812 0.82383 0.26052
Productividad_pretest 10 0.662 0.538 0.38425 0.12151

Eficiencia:

Pretest: La media de eficiencia fue 0.682, indicando el nivel inicial de eficiencia
antes de la implementacion del ciclo de Deming.

Postest: La media de eficiencia aument6 a 1.083, lo que sugiere una mejora
significativa en la eficiencia después de la implementacion del ciclo de Deming. El
aumento en la DE (Desviacion Estandar) indica mayor variabilidad en los puntajes
después de la intervencién.

Eficacia:

Pretest: La media de eficacia fue 0.969.

Postest: La media de eficacia aumento ligeramente a 0.983, indicando una mejora
en la eficacia del servicio tras la implementacion. La DE mas baja en el postest
sugiere mayor consistencia en los resultados después de la intervencion.
Productividad:

Pretest: La media de productividad fue 0.662.

Postest: La media de productividad aumenté a 1.068, reflejando una mejora
notable en la productividad debido a la implementacion del ciclo de Deming. La
mayor DE en el postest sugiere una mayor variabilidad en la productividad después

de la intervencion.
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Tabla 23. Prueba de normalidad de (Shapiro-Wilk)

Prueba de Normalidad (Shapiro-Wilk)

w p
Eficiencia_postest - Eficiencia_pretest 0.890 0.169
Eficacia_postest - Eficacia_pretest 0.775 0.007
Productividad_postest - Productividad_pretest 0.889 0.165

Nota. Un valor p bajo sugiere una violacién del supuesto de normalidad

Eficiencia postest - Eficiencia Pretest: p = 0.169, lo que indica que los datos

siguen una distribucion normal.

Eficacia postest - Eficacia Pretest: p = 0.007, lo que sugiere que los datos no

siguen una distribucién normal.

Productivodad postest - Productividad Pretest: p = 0.165, lo que indica que los

datos siguen una distribuciéon normal.

Con los datos mostrados anteriormente se sugiere la aplicacion de T de student

para muestras relacionadas lo que permitira realizar las pruebas de hipétesis

respectivas.

Prueba de hipotesis general

Ho: La implementacion del ciclo Deming no mejora la productividad del servicio en

la certificadora Veritas Pert SAC, Lima 2023.

H1: La implementacion del ciclo Deming mejora la productividad del servicio en la

certificadora Veritas Pert SAC, Lima 2023.

Tabla 24. Prueba T student de muestras emparejadas de productividad

Estadisti
co

gl
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Productividad_postes Productividad_pretest T de 1.99 9.00 0.039
t Student
Nota. Ha M Medida 1 - Medida 2 > O
a 1 par(es) de valores estaban repetidos
Segun la tabla 24, el p-valor es 0.039, que es menor al nivel de significancia
comunmente usado (a = 0.05). Esto indica que hay suficiente evidencia para
rechazar la hipétesis nula (Ho).
Por lo tanto, se acepta la hip6tesis alternativa (H1), concluyendo que la
implementacion del ciclo Deming mejora la productividad del servicio en la
certificadora Veritas Peru SAC Lima 2023.
Prueba de hipotesis especifica 1
Ho: La implementacion del ciclo Deming no mejora la eficiencia del servicio en la
certificadora Veritas Peru SAC, Lima 2023.
H1: La implementacion del ciclo Deming mejora la eficiencia del servicio en la
certificadora Veritas Peru SAC, Lima 2023.
Tabla 25. Prueba T student de muestras emparejadas de la eficiencia
Estadisti gl p
co
Eficiencia_postest Eficiencia_pretest T de 1.94 9.00 0.042

Student
Nota. Ha M Medida 1 - Medida2 > 0

a 1 par(es) de valores estaban repetidos

Segun la tabla 25, el p-valor es 0.042, que es menor al nivel de significancia
comunmente usado (a = 0.05). Esto indica que hay suficiente evidencia para
rechazar la hipétesis nula (Ho).

Por lo tanto, se acepta la hip6tesis alternativa (H1), concluyendo que la
implementacion del ciclo Deming mejora la eficiencia del servicio en la
certificadora Veritas Pert SAC Lima 2023.
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Prueba de hipoétesis especifica 2

Ho: La implementacion del ciclo Deming no mejora la eficacia del servicio en la
certificadora Veritas Peri SAC, Lima 2023.

H1: La implementacion del ciclo Deming mejora la eficacia del servicio en la
certificadora Veritas Peri SAC, Lima 2023.

Tabla 26. Prueba T student de muestras emparejadas de la eficacia

Estadisti gl p
co
Eficacia_postest Eficacia_pretest W de 45.0a 0.004

Wilcoxon
Nota. Ha M Medida 1 - Medida2 > O

a 1 par(es) de valores estaban repetidos

Segun la tabla 26, el p-valor es 0.004, que es mucho menor al nivel de significancia
comunmente usado (a = 0.05). Esto indica que hay suficiente evidencia para
rechazar la hipotesis nula (Ho).

Por lo tanto, se acepta la hipdtesis alternativa (H1), concluyendo que la
implementacion del ciclo Deming mejora la eficacia del servicio en la certificadora
Veritas Peru SAC Lima 2023.

Interpretacion General

Los resultados del analisis inferencial respaldan la efectividad de la
implementacion del ciclo de Deming para mejorar la productividad del servicio en
Veritas Peru SAC. Las mejoras significativas en las medidas de eficiencia, eficacia
y productividad post-intervencion sugieren que el ciclo de Deming contribuyé
positivamente a los procesos operativos de la certificadora.

Eficiencia: La implementacion del ciclo de Deming resulté en una mejora
significativa de la eficiencia operativa, aumentando la media de 0.682 a 1.083.
Eficacia: Hubo una ligera pero significativa mejora en la eficacia del servicio, con

la media aumentando de 0.969 a 0.983.
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Productividad: La productividad mostré una mejora notable, con la media
aumentando de 0.662 a 1.068, indicando que los procesos se volvieron mas
productivos después de la implementacién del ciclo de Deming.

Entonces, la implementacion del ciclo de Deming en Veritas Peri SAC ha

demostrado ser efectiva para mejorar varios aspectos clave del servicio, segun lo

evidenciado por los analisis estadisticos.
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V. DISCUSION
Este capitulo de discusion se inicia considerando el objetivo general, que consistio
en implementar el ciclo Deming para mejorar la productividad del servicio en la
certificadora Veritas Peri SAC, Lima 2023. Los resultados del post test de
productividad revelaron un incremento del 41%, lo cual es significativo, ya que en
2022 la productividad fue del 66% y aumentd al 107% en 2023. Estos datos se
obtuvieron a partir de la recopilacion de informacion diaria sobre productividad y
fueron procesados utilizando el software SPSS para realizar un analisis descriptivo

detallado.

Se encontrd una coincidencia con el autor Larico y Ochoa (2021) indicando una
relacion entre la productividad y la implementacion del ciclo Deming, con un nivel
de significancia de 0.022, la eficiencia mostro un nivel de significancia de 0.017 y la
eficacia de 0.01. Ademas, se observd que el 96.64% de la productividad puede
atribuirse a la implementacion del ciclo Deming. También se coincide con Leodn et
al. (2020) identificaron una mejora significativa en la eficiencia del 92.02%,
respaldando y validando la importancia de aplicar la metodologia PDCA en el
ambito empresarial para lograr mejoras notables en los niveles de eficiencia. De
igual se tiene al autor Mendoza y Pantoja (2018), se observé que la implementacion
del ciclo Deming contribuyé a mejorar la eficiencia en un 18.96% y la eficacia en un
4.63%, resultando en un ahorro de recursos fundamentales, tanto materiales como

de mano de obra.

Ademas, se estableciO una correlacion positiva y moderada (0.039) entre la
implementacion del ciclo Deming y la mejora de la productividad del servicio en la
certificadora Veritas Pert SAC, Lima 2023. Esto demuestra que existe una relacion
significativa entre la implementacién del ciclo Deming y la mejora en la eficiencia

del servicio, con un nivel de correlacion positiva y moderada (0.041).

La implementacion del ciclo Deming en el ambito empresarial es respaldada por
estudios como los de Benites et al. (2020) y Vasquez y Arredondo (2018), que
muestran un aumento en los indices de productividad, una mejora en la calidad y
una reduccion de defectos en el proceso de produccion. Estos estudios resaltan la
utilidad de esta herramienta para anticipar problemas y mejorar la eficiencia en las

empresas, sugiriendo que las estrategias de prevencién y resolucion proactiva de
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problemas son fundamentales para el éxito organizacional. La herramienta ayuda
a anticipar problemas en cada fase, centrdndose en alcanzar la meta. Ademas,
destaca la amplia aplicacion a nivel mundial del ciclo Deming para resolver
inconvenientes y mejorar la eficiencia de las empresas, segun Andrade y Barbosa
(2019).

Para el objetivo especifico 1, se propuso implementar el ciclo Deming para mejorar
la eficiencia del servicio en la certificadora Veritas Perd SAC, Lima 2023, los
resultados del post test de eficiencia mostraron un 108% frente a un 68% del
resultado inicial (pre test), lo que representd un incremento del 40%, con una media
de eficiencia del 15%. Ademas, se observo una relacion positiva entre el ciclo
Deming y la eficiencia con un p-valor de 0.042. Se coincide con Llamuca y Mollon
(2019), la implementacion de la metodologia PDCA ha generado mejoras
significativas tanto en la eficiencia como en la eficacia de la empresa. Se observo
un aumento del 75% al 93% en la eficiencia y del 73% al 94% en la eficacia,
traduciéndose en un incremento general de la productividad del 32%. Obregén et
al. (2018) observaron un incremento del 8.4% en la eficiencia en el campo de la
logistica tras aplicar el ciclo Deming. Asimismo, Kurnia et al. (2022) reportaron un
aumento en la eficiencia productiva del 63% al 73% en la industria de la confeccion

en Indonesia.

Para el objetivo especifico 2, los resultados del post test de eficacia mostraron un
99% frente a un 97% del resultado inicial (pre test), significando un incremento del
2%, ademas, se observo una relacion positiva entre la implementacion del ciclo
Deming y la eficacia con un p-valor de 0.004. Se coincide con Mendoza y Pantoja
(2018) encontraron una mejora del 4.63% en la eficacia de los servicios
electromecanicos en Power Energy Motor. Puga y Guzman (2022) reportaron un
incremento del 21.5% en la eficacia durante el proceso de certificacion vehicular en

Servicar Norte.

El analisis inferencial, realizado mediante la prueba Shapiro-Wilk, permitio llevar a
cabo la prueba T de Student, obteniendo las pruebas de hipotesis para la
productividad, eficiencia y eficacia después de la implementacién del ciclo Deming
en la certificadora Veritas Peri SAC en Lima 2023. Los p-valores obtenidos en las
pruebas T de Student y Wilcoxon fueron todos menores que el nivel de significancia
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de 0.05, permitiendo rechazar las hipotesis nulas y aceptar las hipétesis alternativas
en cada caso. Esto respalda la conclusion de que la metodologia del ciclo Deming
es efectiva para mejorar la productividad, eficiencia y eficacia en el contexto
estudiado. Entonces, los resultados obtenidos demuestran que la implementacién
del ciclo Deming ha tenido un impacto positivo y significativo en la productividad,
eficiencia y eficacia del servicio en la certificadora Veritas Peri SAC, Lima 2023. La
metodologia PDCA ha demostrado ser una herramienta eficaz para mejorar los
procesos y optimizar el uso de recursos, contribuyendo al éxito y la sostenibilidad

de la organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

Tras ejecutar la implementacion del Ciclo Deming, se derivan las siguientes

conclusiones con respecto a los objetivos previamente definidos:

1. Respecto al objetivo general, se verifico que la implementacion del Ciclo
Deming mejoro la productividad del servicio en la certificadora Veritas Pera
SAC, puesto que de una productividad inicial de 66% aumento a un 107%
lo que representa un incremento de 41%. Basandose en los resultados
obtenidos, se destaca el impacto positivo del ciclo Deming en la
Certificadora Veritas S.A.C., especialmente en el aumento de la
productividad, por lo tanto, se sugiere mantener esta herramienta en la
organizacién para asegurar resultados sostenibles a largo plazo.

2. En cuanto al primer objetivo especifico, se concluye que la implementacién
del Ciclo Deming mejora la eficiencia del servicio en la certificadora Veritas
Peru SAC, ya los resultados iniciales indicaron un 68% de eficiencia que fue
comparado luego de la implementacién del Ciclo Deming con un 108% de
resultado final. Esto representa un incremento del 40%, confirmando el logro
del primer objetivo especifico, aunque el aumento en la eficiencia debido a
la herramienta es mayor que en la eficacia, se reconoce que las actividades
de planificacién y ejecucién son las que mayormente impulsan estos
cambios. Por ende, se recomienda mantener el enfoque en estas &reas al
aplicar la herramienta.

3. En cuanto al segundo objetivo especifico, se concluye que Ila
implementacion del Ciclo Deming mejora la eficacia del servicio en la
certificadora Veritas Perd SAC, encontrando un resultado inicial de 97%
respecto a un resultado final de 99%, logrando incrementarse en un 2%. El
incremento en la eficacia resulta de la programacion mensual de
capacitaciones sobre el uso del software y la mejora en la capacidad de
respuesta del personal, afectados por la estandarizacion de los tiempos. Se
propone un seguimiento constante por parte de los supervisores en las
actividades de certificacion, junto con la revision de reportes fotograficos y
la reduccion de emisiones de certificados erroneos. Ademas, se sugiere

incentivar a los empleados para asegurar que cada uno tenga metas
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establecidas, se enfatiza la necesidad de continuar utilizando el ciclo
Deming para asegurar una mejora continua y aumentar la calidad del

servicio ofrecido por la empresa.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al lider de la empresa mantener esta implementacién para
garantizar resultados sostenibles a largo plazo y mejorar la productividad,
eficiencia y eficacia.

2. Se recomienda al area de certificaciones vehiculares mantener el enfoque
en actividades de planificacion y ejecucion para maximizar los beneficios de
la herramienta.

3. Se recomienda un seguimiento constante por parte de los supervisores,
revision de reportes fotogréaficos y la reduccién de emisiones de certificados
erroneos. Ademas, se sugiere incentivar a los empleados para establecer
metas individuales y mantener el uso continuo del Ciclo Deming para
garantizar una mejora continua y la calidad del servicio ofrecido por la

empresa.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Implementacién del ciclo de Deming para mejorar la productividad del servicio en la certificadora Veritas Peri SAC- Lima, 2023

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE Y
SUBVARIABLES

INDICADORES

METODOLOGIA TECNICA
E INSTRUMENTO

Problema Principal:

¢De qué manera la
implementacién del ciclo Deming
mejora la productividad del
servicio en la certificadora Veritas
Per( SAC, Lima 2023?

Problemas Especificos:

¢De qué manera la
implementacion del ciclo Deming
mejora la eficiencia del servicio en
la certificadora Veritas Pert SAC,
Lima 20237

¢De qué manera la
implementacion del ciclo Deming
mejora la eficacia del servicio en
la certificadora Veritas Perti SAC,
Lima 20237,

Objetivo General:

Implementar el ciclo Deming
para mejorar la
productividad del servicio en
la certificadora Veritas Perd
SAC, Lima 2023

Objetivo Especificos:

Implementar el ciclo Deming
para la mejora de la
eficiencia del servicio en la
certificadora Veritas Perd
SAC, Lima 2023.

Implementar el ciclo Deming
para la mejora de la eficacia

del servicio en la

Hipdtesis General:

La implementacion del ciclo
Deming mejora la
productividad del servicio en
la certificadora Veritas Peru
SAC, Lima 2023

Hipotesis Especificos:

H1. La implementacion del
ciclo Deming mejora la
eficiencia del servicio en la
certificadora Veritas PerQ
SAC, Lima 2023

H2. La implementacion del
ciclo Deming mejora la
eficacia del servicio en la
certificadora Veritas Perd
SAC, Lima 2023

Variable de la

investigacion.

Variable

Independiente:

Implementacién del

ciclo Deming

Variable
Dependiente:

La productividad del

servicio

Variable Independiente:

Dimensiones:

» Planear
> Hacer
» Verificar
» Actuar

Variable Dependiente

Dimensiones:

> Eficiencia

>  Eficacia

Tipo, nivel y enfoque de la

Investigacion

» Aplicada
» Explicativo
» Cuantitativo
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certificadora Veritas Peru
SAC, Lima 2023.
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ESCALA DE

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Identificacion de los temas que deben N° de capacitaciones técnicas anuales
mejorarse y formular un plan anual de Planear realizadas/N° de capacitaciones técnicas De razén
capacitaciones anuales programadas
Alvarez, Rossit, Molina (2021) refiere como Se tiene verifica las asistencias de los Hacer N° de inspectores que asistieron a las De razén
AR . . colaboradores capacitaciones/N° Total de inspectores
una herramienta poderosa al ciclo Deming
ya que es utilizada para poder estructurar
CICLO DEMING la optimizacion de acﬂwdgdes y la mejora
continua, en procesos diferentes de las
organizaciones e industrias, el ciclo
conocido como PDCA (Planificar, Hacer, 4 ;
Verificar, Actuar) Se evaluaran los resu_ltados obtenl_dos N° de inspectores que aprobaron el test/
’ y se tomara las medidas necesarias . o : - .
. ; Verificar N° total de inspectores que asistieron a De razén
para realizar cambios de forma | o
e as capacitaciones
definitiva.
Se ejecutan los cambios planificados, o . .
. e N° inspecciones no conformes/N .
implementando las modificaciones Actuar . . De razén
. Inspecciones realizadas
necesarias
Gutiérrez y De la Vara (2012) menciona Utilizar de manera adecuada los (N° Certificaciones conformes/Costo total
que la productividad surge de la recursos empleados para llegar a los certificaciones conformes) / (N°
combinacién de la eficiencia y eficacia, lo resultados Certificaciones programadas/Costo total
cual implica optimizar el uso de los Eficiencia de certificaciones) De razén
recursos para minimizar perdidas, se
PRODUCTIVIDAD plantean el siguiente indicador para medir
la productividad: Productividad= Eficiencia
x Eficacia
El enfoque principal es cumplir las N° Certificaciones conformes/ N°
tareas destacadas sin considerar los Eficacia Certificaciones programadas De razén

recursos utilizados
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Anexo 2. EQUIPOS QUE SE USAN

N° MAQUINAS Y EQUIPOS

IMAGEN

01 Analizador de gas

02 Detector de fugas

Detector de fugas de

03 _
comprensién
04 Laptop
05 Huellero
06 Lector de chip
07 Convertidor USB A serial
TU - 59
Com port adapter
08

DS9097U - 009 #

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3. Registro fotografico

TIPO DE FOTO IMAGEN

NO
01 Foto frontal
02 Foto posterior
Foto de serie de
03
reductor
04 Foto de serie de cilindro
Foto del timén y
05
conmutador
06 Foto de analisis de
gases (gasolina y gas)
07

Foto del certificado T e

emitido

Fuente: Elaboracién propia
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Lima, 27 de abril del 2023

Sefior (a):

Ventocilla Medrano Edilberto
PrimitivoGerente General
Certificadora Veritas Pert S.A.C

Presente. -

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que, dentro de
mi formacién académica en la experiencia curricular de investigacion para obtencién del
titulo profesional, se contempla la realizacion de una investigacion con fines netamente

académicos _ _ o _
/de obtencion de mi titulo profesional al finalizar mi carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacién, solicito su
colaboracidn, para que pueda realizar mi investigacion en su representada y obtener la
informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion titulada: “Implementacién
del ciclo de Deming para mejorar la productividad del servicio en la certificadora
Veritas Peru SAC- Lima, 2023”.

En dicha investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre o
cualquier distintivode la empresa, salvo que se crea a bien su socializacion.

Se adjunta la carta de autorizacion de uso de informacion y publicacion, en caso
que seconsidere la aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el representante de la
empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacion
profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente,

Medrano Rojas Yomira lvonne LlamocaTorres Lea
RaquelDNI: 71912882 DNI: 76959821
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AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
Yo Ventocilla Medrano Edilberto Primitivo identificado con DNI 20106937, en mi calidad de Gerente

General la empresa Certificadora Veritas Peri S.A.C con R.U.C N° 20517125289, ubicada en la
ciudad de Jr California N° 127 Lima-Lima-Comas

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior (a, ita,) Raquel Lea Llamoca Torres / lvonne Yomira Medrano Rojas, identificado(s) con DNI
N° 76959821, 71912882 de la Carrera profesional Ingenieria Industrial, para que utilice la siguiente
informacion de la empresa: Base de datos de la produccién del servicio con la finalidad de que pueda
desarrollar su () Informe estadistico, ( )Trabajo de Investigacion, (X)Tesis para optar el Titulo
Profesional.

(X) Publique los resultados de la investigacion en el repositorio institucional de la UCV.

() Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(X) Mencionar el nombre de la empresa.

EUILBERUP VENTO! LA MEDRANE
s VERIUALA MCURANG
/ Gerente Géneral
NFICATORA VEHTAS PRRITSAC

Firma y sello del Representante Legal
DNI: 20106937

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del procedimiento
disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la
empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar.

Firma del Estudiante

DNI: 71912882

=3

Firma del Estudiante

DNI: 76959821
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Carta de presentacion
Lima, 30 de julio del 2023
Sefior: Mg. JAIME ENRIQUE MOLINA VILCHEZ
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUCIO DE EXPERTOS

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Ingenieria Industrial de
la UCV, de la sede Lima norte requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y con

la cual optare el titulo de ingeniero industrial.

El titulo de mi proyecto de investigacidon es Implementacion del ciclo de Deming para mejorar la
productividad del servicio en la certificadora Veritas Peru SAC- Lima, 2023 y considerando su
connotada experiencia en temas de Ingenieria Industrial y/o investigacidon tecnoldgica, le solicito

validar los instrumentos de recoleccién de datos.
El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacién.

- Definiciones de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad de expresar mi consideracién y estima personal.

Atentamente.
) _ (3
* LW T <
a Zf-..-""{ - \ '
o
Raquel Lea Llamoca Torres Yomira lvonne Medrano Rojas
DNI: 76959821 DNI: 71912882
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Anexo 4: Definicidn conceptual de las variables y dimensiones
Variable Independiente: Implementacién del ciclo Deming

Segln Andrade y Barbosa (2019), el ciclo PDCA, también llamado rueda de Deming, es reconocido
como la mas efectiva de las herramientas de gestion. Esta herramienta permite prevenir

contingencias en cada etapa, enfocandose en lograr el objetivo.
Dimensiones de la variable:

Dimension 1 PLANEAR

Vasquez y Ramos (2022) ldentificacidon de las actividades que deben mejorarse y fundamentar

objetivos.

N° de capacitaciones técnicas anuales realizadas
Planear = | — — .
N° de capacitaciones tecnicas anuales programadas

Dimensiéon 2 HACER
Vasquez y Ramos (2022) Se ejecutan los cambios planificados, implementando las modificaciones

necesarias.

o <N°de inspectores que asisten a las capacitaciones>
acer = -
N° total de inspectores

Dimension 3 VERIFICAR

Vasquez y Ramos (2022) Se realiza un periodo de prueba para evaluar el funcionamiento de las

mejoras aplicadas.

L N° de inspectores que aprobaron el test
Verificar = ( S - — — )
N° total de inspectores que asistieron a las capacitaciones

Dimensiéon 4 ACTUAR

Vasquez y Ramos (2022) Se evaluaran los resultados obtenidos y se tomara las medidas

necesarias para realizar cambios de forma definitiva.
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Actuar = (

N° inspecciones no conformes

N° Inspecciones realizadas

)
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Variable Dependiente: Productividad del Servicio

Gutiérrez y De la Vara (2012) menciona que la productividad surge de la combinacién de la
eficiencia y eficacia, lo cual implica optimizar el uso de los recursos para minimizar perdidas, se

plantean el siguiente indicador para medir la productividad: Productividad= Eficiencia x Eficacia

Dimensiones de la variable:
Dimension 1 Eficiencia

Hernandez y Rodriguez (2011), define que la Eficiencia implica utilizar de manera adecuada los
recursos empleados para llegar a los resultados, en este caso se mide como el cociente del

numero de certificaciones conformes entre el costo real en que incurrié la

empresa, esto hace diferente a la eficiencia que se opone al uso excesivo de recursos.

N° Certificaciones conformes/Costo certificaciones conformes

Eficiencia = — -
( N° Certificaciones realizadas/Costo total

Dimension 2 Eficacia

Hernandez y Rodriguez (2011), se refiere a la Eficacia que es medible por los resultados obtenidos,
dejando de lado los recursos o métodos utilizados para lograrlos; el enfoque principal es cumplir las

tareas destacadas sin considerar los recursos utilizados

N° Certificaciones conformes

Eficacia =
(N° Certificaciones programadas
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Anexo 5: Matriz de operacionalizacién de las variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

Alvarez, Rossit, Molina (2021)
refiere como una herramienta
poderosa al ciclo Deming ya que
es utilizada para poder
estructurar la optimizacion de
actividades y la mejora continua,
en procesos diferentes de las
organizaciones e industrias, el
ciclo conocido como PDCA
(Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar)

CICLO DEMING

Gutiérrez y De la Vara (2012)
menciona que la productividad
surge de la combinacion de la
eficiencia y eficacia, lo cual
implica optimizar el uso de los
recursos para minimizar perdidas,
se plantean el siguiente indicador
para medir la productividad:
Productividad= Eficiencia x
Eficacia

PRODUCTIVIDAD

Identificacion de los temas que
deben mejorarse y formular un
plan anual de capacitaciones

Se tiene verifica las asistencias de
los colaboradores

Se evaluaréan los resultados
obtenidos y se tomara las medidas
necesarias para realizar cambios
de forma definitiva.

Se ejecutan los cambios
planificados, implementando las
modificaciones necesarias

Utilizar de manera adecuada los
recursos empleados para llegar a
los resultados

El enfoque principal es cumplir las
tareas destacadas sin considerar
los recursos utilizados

Planear

Hacer

Verificar

Actuar

Eficiencia

Eficacia

N° de capacitaciones técnicas
anuales realizadas/N° de
capacitaciones técnicas anuales
programadas

N° de inspectores que asistieron
a las capacitaciones/N° Total de
inspectores

N° de inspectores que aprobaron
el test/ N° total de inspectores
gue asistieron a las
capacitaciones

N° inspecciones no conformes/N°
Inspecciones realizadas

(N° Certificaciones
conformes/Costo total
certificaciones conformes) / (N°
Certificaciones realizadas/Costo
total)

N° Certificaciones conformes/ N°
Certificaciones programadas

De raz6n

De raz6n

De raz6n

De razén

De razén

De razén
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Anexo 6: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide

La aplicacion del Ciclo Deming y la productividad del servicio

Ne DIMENSIONES / items Coherencial Relevancia® Claridad?® Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: Ciclo Deming Si No Si No Si No

Dimensién 1: Planear

1 n° CtR X X X
n° CaP
Dimensidn 2: Hacer
n° lac
2 n® Ti X X X
Dimensién 3: Verificar
3 n° lat X X X
n° lac
Dimensién 4: Actuar
4 2 n° Inc X X X
n°Ir
VARIABLE DEPENDIENTE: Productividad del servicio Si No Si No Si No
Dimensién 1: Eficiencia
3 <n° Cc )
—_— X X X
E. = CsCc
(e
n° ——
CsT
Dimensién 2: Eficacia
4 n° Cc X x X
E, =
2
n° Cp

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [...] No aplicable [...]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Molina Vilchez, Jaime E. DNI: 06019540
Especialidad del validador: Ingeniero industrial CIP 100497 30 de Julio 2023

1 Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta midiendo

2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimensién
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir

la dimensic .
@ dimension Firma del Experto Informante.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide

La aplicacion del Ciclo Deming y la productividad del servicio

N2 DIMENSIONES / items Coherencial Relevancia? Claridad?® Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: Ciclo Deming Si No Si No Si No

Dimension 1: Planear

Dimensidn 2: Hacer

Dimensidn 3: Verificar

Dimension 4: Actuar

VARIABLE DEPENDIENTE: Productividad del servicio Si No Si No Si No

Dimension 1: Eficiencia

Dimension 2: Eficacia

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[...] No aplicable [...]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Bazan Robles, Romel Dario DNI: 41091024
Especialidad del validador: Maestro en productividad y relaciones industriales

02 de setiembre 2023

..”7;?}?\)

1 Coherencia: El item tiene relacion 1dgica con la dimension o indicador que esta midiendo

2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimension

_,-»""—_-» > 25
especifica del constructo ( 2 s é%“
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y

directo e

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir
la dimension

Firma del Experto Informante.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide

La aplicacion del Ciclo Deming y la productividad del servicio

Ne DIMENSIONES / items Coherencial Relevancia? Claridad® Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: Ciclo Deming Si No Si No Si No

Dimensién 1: Planear

Dimensidén 2: Hacer

Dimensién 3: Verificar

Dimensién 4: Actuar

VARIABLE DEPENDIENTE: Productividad del servicio Si No Si No Si No

Dimensién 1: Eficiencia

Dimensidn 2: Eficacia

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[...] No aplicable [...]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rodriguez Alegre, Lino Rolando DNI: 06535058
Especialidad del validador: Maestro en administracion e ingeniero pesquero tecnélogo

02 de setiembre 2023

1 Coherencia: El item tiene relacion l6gica con la dimension o indicador que esta midiendo

2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimensién
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y = )
directo ) _ ¢

Firma del Experto Informante.
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Anexo 7: Diagrama de Ishikawa
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