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Resumen

La presente tesis titulada Ciclo Deming para mejorar la productividad en el area de
servicio técnico en una empresa del sector comercial, Callao 2024. Tuvo la finalidad
de determinar si el ciclo Deming mejora la productividad. Ademas, esta
investigacién busca cumplir con el compromiso y la contribucién a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), segun el ODS 9 Industria, Innovacion e
infraestructura.

Esta investigacion es de tipo aplicada y con disefio experimental de tipo pre-
experimental y de enfoque cuantitativo. Ademas, la aplicacion se realiz6 en el mes
de mayo vy junio del 2024. La recoleccion de datos fue a través de la técnica de
observacion con la hoja de observacion como instrumento. Se procedié con la
corroboracién de las hipétesis mediante el software estadistico SPSS, demostrando
asi que se acepta la hipétesis general porque el P valor es 0,001 siendo menor que
el valor de significancia que es 0.05. A continuacion, la implementacién de la
metodologia PHVA obtuvimos una mejora de la productividad en 13.87%,

la dimension eficiencia aumento6 en 3.74% vy la eficacia aumentd en 9.89%.

Palabras Clave: Ciclo Deming, productividad, eficiencia y eficacia.



Abstract

This thesis entitled Deming Cycle to improve productivity in the technical service
area in a company in the commercial sector, Callao 2024. The purpose was to
determine if the Deming cycle improves productivity. In addition, this research seeks
to comply with the commitment and contribution to the Sustainable Development
Goals (SDG), according to SDG 9 Industry, Innovation and infrastructure.

This research is applied and has a pre-experimental experimental design with a
quantitative approach. In addition, the application was carried out in the month of
May and June 2024. Data collection was through the observation technique with the
observation sheet as an instrument. The hypotheses were corroborated using the
SPSS statistical software, thus demonstrating that the general hypothesis is
accepted because the P value is 0.001, being less than the significance value, which
is 0.05. Next, the implementation of the PHVA methodology obtained an
improvement in productivity by 13.87%, the efficiency dimension increased

by 3.74% and effectiveness increased by 9.89%.

Keywords: Deming Cycle, productivity, efficiency and effectiveness.



|. INTRODUCCION
Las empresas hoy buscan ser mas competitivas, por ello cada dia intentan mejorar
su productividad innovando en sus métodos, ofreciendo un producto de buena
calidad, entre otras cosas. Es por ello que, los clientes se interesan por saber si la
organizacion dispone de un sistema agradable o de una certificacion con
caracteristicas seguras antes de realizar una compra; hasta tal punto que realizan
sus pedidos sin demora a las organizaciones que disponen de ellos.
En los sectores de la mineria y construccién, utilizar el equipo adecuado es
importante para garantizar el rendimiento general, la seguridad y la eficiencia de los
proyectos; sin embargo, estos equipos estan expuestos a condiciones adversas
gue pueden afectar su desempefio y su vida util. Por ello, es necesario contar con
una gestion eficaz que permita optimizar el uso y el mantenimiento de los equipos,
asi como identificar y resolver las posibles fallas o inconvenientes que puedan
surgir.
A nivel internacional, segun MAQUEDA. (2020) manifiesta que la productividad en
Espafia se inmovilizé en 2018, hecho que no se habia producido desde 1999. El
aumento de la productividad consistente con el proceso a tiempo completo se
convirtio en 0% los ultimos 12 meses, de acuerdo con los datos del INE (Ver anexo
8). Si se toma en consonancia con la hora ciertamente trabajada, el discernimiento
se convirtié en -0,25%. Segun los expertos, la razén estriba en que, a medida que
disminuye la mano de obra, las personas que llevan mas tiempo desempleadas y
gue tienen menos formacion se incorporan a la tension laboral, lo que finalmente
pesa en la productividad.
A nivel nacional, segun INEI (2022) en enero de 2022, el indice de la Produccion

Minera y de Hidrocarburos registré un incremento del 4,53%.(Ver anexo 9), por el

favorable desempefio de la actividad minera metélica con el aumento de la
produccion de cobre, oro, estafio y molibdeno; y por la mayor explotacion de gas
natural y petroleo crudo, se encuentra el subsector de hidrocarburos.

A nivel local, se registré un escaso aumento en la empresa comercial de aparatos
de mineria y produccion, aunque es real que ya no todas las organizaciones
cuentan con la exclusividad del logotipo ni llevan a cabo las actividades que la

agencia ha ido creciendo con pasar del tiempo, debido a esto que puede estar un



paso adelante de los competidores. Durante este afio, se mantiene un interés
similar a la del afio pasado, debido a la excesiva competitividad entre ellas y a la
caida de la financiacion minera. Ultimamente dentro del area de servicio técnico se
ha detectado que existen problemas que incluyen desperdicio de activos,
reprocesamiento o duplicacion de mano de obra, pérdida de control, pérdida de
educaciéon, confinamiento de horario, entre otros, que estan relacionados con
retrasos en la productividad, infligiendo pérdidas a la corporacion. En cuanto a los
inconvenientes encontrados en el entorno de los proveedores de la organizacion
peruana, se ha recurrido al mejor dispositivo para determinar las razones que han
dado lugar a determinados problemas. Se desarrollara un diagrama de Ishikawa

(ver anexo 11), para determinar la baja productividad de la empresa, donde se

verificardn los resultados obtenidos y se propondran las acciones correctivas o
preventivas necesarias. Se prevé que, con el método del ciclo de Deming, la
organizacion podra hacer crecer la productividad dentro del lugar de servicio
técnico.

Por lo tanto, la presente investigacion aborda el siguiente problema: ¢De qué
manera la aplicacion del Ciclo Deming mejorard la productividad del &rea de
servicio técnico en una empresa del sector comercial, Callao 2024?, y entre los
problemas especificos, ¢ Como la aplicacion del Ciclo Deming mejorara la eficiencia
del &rea de servicio técnico en una empresa del sector comercial, Callao 2024?, y
¢,Como la aplicacion del Ciclo Deming mejorard la eficacia del area de servicio
técnico en una empresa del sector comercial, Callao 2024?

En cuanto a la justificacion practica Segun (Alvarez, 2021) Se considera acertada
cuando su mejora permite que resuelva un problema real o, como minimo, propone
técnicas que, si se llevan a cabo, contribuirdn a solucionarlo. Por lo tanto, la
siguiente investigacion aportara una mejora en la optimizacion del tiempo en el area
de servicio técnico, incrementando la productividad en las operaciones.

Bedoya, Victor Hugo Fernandez (2020) la justificacion metodologica, nos quiere
decir que cuando una investigacién se propone, se justifica metodolégicamente o
desarrolla un nuevo enfoque o método para obtener conocimientos validos o
fiables. En esta investigacion haremos uso del Ciclo Deming con el fin de aplicar

estos principios en el area de estudio, para ello nos basaremos en herramientas de



causa efecto como el diagrama de Ishikawa (Ver anexo 11), diagrama de Pareto

(Ver anexo 14) que se elaborara en base a la tabla de frecuencia (Ver anexo 13).

Sobre la justificacibn econ6mica segun (Fernandez, 2020) afirma que la
investigacién de caracter sensato se especializa en la posibilidad de que los
resultados contribuyan a aumentar los beneficios de una empresa. La
implementacion de la propuesta de mejora busca evitar desperdicios de recursos,
reprocesos o duplicidad de trabajo, pérdidas econdémicas, roles no definidos,
entorno incierto, de esta manera mejorariamos en el area de servicio técnico de la
organizacion.

Ademas, se establece el objetivo siguiente: establecer como la aplicacion del Ciclo
Deming mejora la productividad del area de servicio técnico en una empresa del
sector comercial, Callao 2024, y entre los objetivos especificos: determinar cémo la
aplicacion del Ciclo Deming mejora la eficiencia del area de servicio técnico en una
empresa del sector comercial, Callao 2024, y determinar cdmo la aplicacién del
Ciclo Deming mejora la eficacia del area de servicio técnico en una empresa del
sector comercial, Callao 2024.

Por consiguiente, se elabor6 la matriz de consistencia (Ver anexo 6). En el que se

definen de forma clara, breve y precisa los problemas, objetivos e hipotesis de estos
estudios.

Para promover el uso del método Deming para aumentar la productividad en el area
de servicio técnico en una empresa del sector comercial, se revisaron y consultaron
numerosas referencias sobre la investigacién terminada y se tomaron las de
maxima importancia para su desarrollo. A continuacién, se citan investigaciones
efectuadas anteriormente a nivel internacional y nacional. Ademas, se mencionan
las diversas teorias sobre la variable dependiente e independiente.

Los antecedentes internacionales son: Cuadros, Rodriguez y Leén (2022) en su
articulo cientifico “PDCA and TPM to increase productivity in a SME company in the
pharmaceutical sector”. Su objetivo de la investigacion fue aumentar la
productividad del sector farmacéutico, a través de la aplicacion del ciclo PDCA. Se
utilizé el método aplicativo y experimental entorno al enfoque cuantitativo, cuya
poblacion es la elaboracion de productos farmacéuticos de Image &Health y el
método utilizado fue la observacion. A través de la implementacion PDCA se

demostro el nivel de productividad que aumento6 a un 52,94% de productividad. Se



concluye gue la aportacion de este boletin es que con la ayuda de la aplicacion del
PDCA es a millas factible aumentar la productividad y que esta técnica puede ser
implementada en otras empresas manufactureras.

Chicaiza (2020), en su articulo titulada “Mejora Continua y la Productividad aplicada
en los procesos de almacenamiento y despacho 22 de la Empresa Megaprofer S.A.
El objetivo de la investigacion fue el indagar el ambiente interno del area de logistica
de la empresa con la finalidad de aplicar técnicas para estandarizar los enfoques,
reducir el tiempo de inactividad y disminuir la duplicacién de actividades. Para el
analisis se emple6 una técnica cuantitativa de disefio experimental basada
totalmente en el equipo estadistico para la recoleccion, evaluacion e interpretacion
de datos estadisticos. La Mejora Continua interviene en los niveles de productividad
en los procedimientos de taller y expedicion de la organizacion Megaprofer S.A.,
aumenté la productividad en 16,8%, la eficiencia en 8,4% y la eficacia en 6,25%, en
conclusion: las sugerencias propuestas en este trabajo haran aportes a la gestion
eficiente del inventario, lo cual permite distinguir y priorizar las razones que
provoquen mayor efecto de un problema planteado, optimizando y normalizando
los procesos internos.

Tuesta, Chihuala y Calla (2020), el articulo titulado “Incremento de la productividad
en una empresa conservera de pescado”. El objetivo se convirtié en aplicar el
método de ingenieria de equipos para asi crecer con la productividad dentro del
proceso de envasado en una organizacién de conservas de pescado. Supuesto que
es de tipo aplicada de disefio pre-experimental, con un enfoque cuantitativo, con
una poblacion de todos los procesos que intervienen en la zona de fabricacion. El
resultado fue un aumento de la eficiencia en un 10,67%. Como fin, se comprueba
gue la utilizacién de la ingenieria de técnicas disminuyo las instancias y rutas
improductivas. A contribucion indico que la utilidad de equipos de ingenieria de
abordaje dentro de la industria de alimentos se vea beneficiada en la productividad.
ALLAYCA (2022) en su articulo titulada “Aplicacion de la metodologia Deming
(Phva) para la mejora continua en los procesos productivos de la empresa
Inoxidables Elite”, el objetivo se convirtié en utilizar el método Deming para mejorar
los procedimientos de produccién en la planta industrial, sobre la base de una

version de gestion agradable, el tipo de estudios del método empleado fue de una



técnica cuantitativa, el disefio pre-experimental, las estrategias de estudios
utilizados han sido observacion, entrevista y los 14 puntos de Deming, la creencia
se convirti6 en la mejora dentro del proceso de fabricacién y la satisfaccién del
consumidor a traves del 36%.

Tippannavar, Kulkarni y Gaitonde (2020) el articulo titulado “Productivity
Improvement at Actuator Assembly Section Using Manual and Video Work Study
Techniques”. Tuvo como finalidad en mejorar la productividad a través del uso de
la mirada de trabajo en las herramientas dentro de la técnica de montaje del
actuador. La unidad de evaluacion evaluada fue el montaje de un actuador. Aplico
estudios de disefio pre-experimental. El resultado final mostré un aumento de la
productividad del 41,66%, ademas, se han ahorrado cuatro minutos en el montaje
coherente con la unidad. Se concluy6 que las estrategias de observacion del trabajo
aumentaron apreciablemente la productividad dentro del proceso de reunién del
actuador. La contribucion cambié en corroborar que el trabajo echar un vistazo
puede crecer la productividad en una empresa de fabricacion.

Los antecedentes nacionales son: Grimaldo, Machacuay y Vilchez (2023), el
articulo titulado “Application of Method Engineering Tools to Improve the
Productivity of the Production System in the Textil Andes Company”. Este estudio
cuenta como fin en la mejora de la productividad a través del uso de herramientas
de ingenieria de métodos en la industria textil Andes. Estudios pre-experimentales
de disefio de técnica cuantitativa, cuenta con unidad de andlisis para la elaboracion
del producto de cintas étnicas. Se llegd a obtener resultados Optimos en la
productividad llegando asi a un incremento del 14, 77%, lo que implica un magnifico
efecto en la capacidad a producir para la empresa. Se lleg6 a la conclusién de que
las técnicas de examen del trabajo permitan estandarizar instancias y optimizar
métodos, mejorando la productividad dentro de la empresa de tejidos. La
contribucién permiti6 manifestar que existe una relacion al usar las herramientas de
examen del trabajo para mejorar la productividad en una organizacion
manufacturera.

Ledn, Medina y Méndez (2020) en su articulo "Aplicacion de la mejora continua
para aumentar la productividad de la empresa J.C. Astilleros-Division Minera”, el
objetivo era aplicar la mejora continua para aumentar la productividad del método

de fabricacion de piedras de una organizacion minera. EI método utilizado fue una



técnica cuantitativa, el disefio experimental. Por consiguiente, la productividad del
método se acelerd en un 44,7%, el rendimiento en un 92,02% y la efectividad en un
92,8%, concluyendo los autores que el ciclo PHVA tiene enormes variaciones en
los Kpi's de productividad. La contribucién de este examen viene a ser la utilidad
del ciclo PHVA que fue capaz de aumentar la productividad en la técnica de
produccion.

Valdivieso, Meza y Gutierrez (2020), el articulo nombrado “Aplicacion de la mejora
de métodos de trabajo para incrementar la productividad en la produccién del filete
de anchoas”. Su motivo llegé a ser potenciar la productividad de todas las
operaciones que intervienen en la produccion de filete de anchoa por la ejecucion
del desarrollo de métodos de trabajo. Aplico estudios de disefio pre-experimental
con una poblacion de registro general de la productividad del sistema de filete de
anchoa. Ejecuté un auge de 6, 45% en la productividad con la ayuda de técnicas
de observacion de los cuadros. Llegd a la conclusion que las herramientas del
examen de métodos y observar aumentan la productividad. La contribucion indico
gue las técnicas de examen de métodos y estudio de instancias aumentan la
productividad en una empresa alimentaria.

Segun CHUMPITASI y SANCHEZ (2022) en su articulo titulada “implementacion
del Ciclo PHVA para aumentar la productividad en el departamento de produccion
en la industria Inversiones Multiples Camelot, Ate 2022”. Basado en un método
cuantitativo llevado a cabo mediante un disefio cuasi-experimental con un alcance
explicativo y de corte transversal. La poblacion en la fabricacion fue diaria de
octubre y noviembre de 2021, marzo y abril de 2022. La cantidad de informacion
analizada en el pre-test y en el post-test es de 40, teniendo en cuenta, que la
muestra es similar a la poblacion. La declaracion directa se utiliz6 como forma de
acumular datos y el formulario de recopilacion de datos se utiliz6 como método para
analizar la nocion. Los resultados del pre-test permitieron el disefio e
implementacion de una estructura de respuesta basada totalmente en el ciclo
Deming, tuvo como respuesta un incremento de las horas de trabajo de 76,78, lo
gue sefala un 23% en la eficiencia del trabajo en relacion con el pre-test. Se ha
examinado. Para concluir, la utilizacion del ciclo Deming es potente para el
incremento de la productividad de la técnica de produccion y puede aplicarse a

diferentes instancias en la fase de empresario.



En cuanto a RAMIREZ (2021) en su articulo titulada “Desarrollo del ciclo de PHVA
como metodologia para aumentar la productividad en la organizacion, bajo el
desarrollo de sus actividades en el 2020”. La técnica se bas6 en una evaluacion
cientifica de la bibliografia nacional e internacional, relacionada con el desarrollo de
enfoques y la productividad a través de la utilidad del ciclo de Deming, en un
esfuerzo por implementar un modelo adaptado al desarrollo continuo de la
empresa. Como resultado final, las restricciones que surgieron en algin momento
de la investigacion en la preocupacién se han explicado por medio de cuadros
explicativos de su interpretacion, las normas de seleccion de la literatura y las
instancias, las estrategias para analizar y sintetizar los resultados de la
investigacion y las conclusiones. Es una base para la guia tedrica. Estudios. Por
medio de esto podemos llegar a la conclusion que el cumplimiento de los requisitos
y todos los procesos que aseguran la conformidad del Ultimo producto crearan una
muy buena fotografia corporativa. Como resultado, el enfoque del ciclo Deming
basado principalmente en PDCA evoluciond. Esto nos asegura el aumento de la
productividad y de igual modo, el logro competitivo de la agencia, con respecto a la
participacion de todos los empleados y la mejora de los niveles de los procesos.
Se presenta la variable independiente: como comenta Brito, et al (2020), “el ciclo
Deming o también llamado ciclo PDCA, hacen referencia a Plan (Planificar), Do
(Hacer), Check (Comprobar) y Act (Actuar) Es una forma de solucionar deficiencias
especificas en grupos mediante una secuencia de pasos ordenados y periédicos
que buscan la mayor opcién para el problema en cuestion”. Como herramienta
repetitiva, el ciclo Deming garantiza el desarrollo continuo de la empresa.

Segun Rafael O, (2020), “con respecto a las ventajas del ciclo Deming, puede haber
un desarrollo continuo, es decir, el area de mantenimiento puede observar
respuestas continuas y adaptadas a los problemas para poder mantenerse en pie,
Sin embargo, también para potenciar y aprovechar sus puntos fuertes”. Basandose
en esto, la organizacion podria ser capaz de mantenerse a la vanguardia mediante
el uso de estrategias que pueden llegar a ser una ventaja competitiva.

Por lo tanto, se muestran a continuacion las dimensiones de la variable
independiente.: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. La primera dimension;
“Planificar, Comienza evolucionando mediante la definicién, delimitacién y estudio

de la importancia del problema, busca todos los motivos viables, investiga el



propoésito de maxima importancia y considera las respuestas a los motivos de
maxima importancia. Gutiérrez,2020, p. 113)”. La segunda dimension; “Hacer, El
primer paso es el comportamiento de una declaracion piloto para decidir el efecto
de las respuestas de habilidad y averiguar los indicadores (Gutiérrez,2020, p. 113)".
La tercera dimensién; “Verificar, los resultados obtenidos se examinan con ayuda
de histogramas, diagramas de Pareto, graficos de control y hojas de control
(Gutiérrez,2020, p. 113)". Y la cuarta dimension; “Actuar, las estrategias de
inspeccion, el seguimiento, la normalizacién, las hojas de prueba y los graficos de
control ayudan a evitar que vuelvan a surgir problemas. La conclusion también se
lleva a cabo revisando y documentando el sistema y planificando el trabajo futuro.
Gutiérrez,2020, p. 113)”".

Con relacién a la variable dependiente: La productividad, segun Salazar (2020), “es
la capacidad de produccion de un bien o de un servicio que se consigue,
principalmente basado en el recurso Gtil de cada cosa, preguntandose dentro de la
longitud para cada unidad o proveedor, su causa es maximizar la fabricacion
completa de servicios o productos”. Asimismo, es la posibilidad de lograr
determinados objetivos y ofrecer mayor calidad responde al uso de muchos menos
recursos humanos, menos esfuerzo fisico, mucha menos inversién, y también
representa una ventaja para el empresario en su conjunto, porque permite a todas
las personas implicadas mejorar sus capacidades y adquirir a cambio una mayor
calidad de vida.

Asi mismo, Gupta (2020) indica “que la productividad es el resultado de medir la
fabricacion de la organizacion entre uno y cada uno de sus elementos, que incluyen
mano de obra, financiacién, capital, etc. Esto nos proporciona indicadores de donde
esta fallando la empresa, de lo cual, mediante el uso de instrumento o estrategias,
se pueda actuar en frente a ello”. La productividad esta estrechamente relacionada
con el rendimiento de la organizacién y, por tanto, debe recibir la maxima prioridad.
Las dimensiones de la variable dependiente son las siguientes: Eficiencia y
Eficacia. Castellanos (2020, p. 40) conceptualiza a Eficiencia, “Como la interaccion
gue existe entre los activos que pueden realizarse dentro de las caracteristicas y el
resultado recibido con el propio proyecto”. Y la segunda dimension Castellano

(2020, p. 40) define a Eficacia, “Como el grado de éxito de los logros perseguidos



mediante los planes de intervencion sin pensar en el método utilizado para
conseguirlos”.

Existen diversos tipos de productividad y estas se determinan en funcion del
contexto que se quiere abordar. Segun La OIT (2020) existen 4 tipos de
productividad:

Sobre la Productividad Total de los Factores (PTF) medira el efecto de cualquier
ajuste, aumentara o disminuird dentro del rendimiento global de los elementos
afectados en la produccién que y que podrian repercutir en el output o producto
final de la organizacion. En resumen, la productividad total proporciona una vision
integral de la eficiencia con la que se utilizan todos los recursos en el proceso
productivo, y mejorar esta productividad es clave para alcanzar una operaciéon mas
eficiente y competitiva.

La Productividad del Producto, Puede describirse por la magnitud de la produccién
de un servicio o producto como caracteristica de la unidad de elemento utilizada,
por cada unidad de tiempo empleada dentro de la forma. Se mide por la cantidad
de produccién (servicios o productos generados) y la magnitud de input (medios
utilizados). En términos simples, te dice cuan eficazmente se estan utilizando los
recursos para crear un producto.

La Productividad Parcial, se refiere a la correlacion entre el producto final y la
variante del mejor de los factores implicados dentro del sistema de produccién, con
el resto de los factores constantes. La productividad parcial proporciona una vision
mas detallada de cémo se estan utilizando recursos especificos, permitiendo a las
empresas identificar y abordar ineficiencias en areas concretas de su operacion.
La Productividad Laboral, se describe con respecto al producto final con respecto
al componente de trabajo, que se ha tenido en cuenta durante la historia del
concepto econémico como el determinante mas importante de la productividad.
Entender y mejorar la productividad laboral es crucial para la competitividad y el
éxito de una empresa, ya que impacta directamente en los costos operativos y en
la capacidad de cumplir con la demanda del mercado.

A continuacion, se exponen los procesos conceptuales condicionantes: Diagrama
de Pareto: Arredondo, Blanco y Miranda (2021, p.4) por ello, "El 80% de los
resultados proceden del 20% de las razones y es una herramienta obligatoria para

la aplicacion del desarrollo continuo”. El diagrama de Pareto es ampliamente



utilizado en control de calidad, gestién de proyectos y resolucién de problemas, y
es una herramienta poderosa para enfocar los esfuerzos en las areas que ofreceran
el mayor beneficio en términos de mejora.

Diagrama de Ishikawa: Colonia y Bermudez (2020) menciona que, “el Diagrama de
Ishikawa se refieren a causa y efecto, el autor sefala que la estrategia permite
estructurar la informacion y mejorar la experiencia a través del uso del esquema de
imagen, a pesar de que la razén de una causa puede ser determinada, el motivo
principal de un problema no puede ser evidenciado”.

Mejora continua: Akter, A. (2022) dice que, “Puede ofrecer respuestas normales y
actualizadas a los problemas que puedan surgir, pero también apoyar y aprovechar
los puntos fuertes que tiene. En base a esto, la compafia o empresa puede ser
capaz de vivir por delante de su zona mediante el uso de estrategias que pueden
surgir como una ventaja competitiva”. La mejora continua es un proceso dinamico
y adaptativo que requiere un compromiso constante y un enfoque sistematico para
lograr y mantener la excelencia operativa.

Planteamiento del problema: Torres (2020, p. 10) define que "es la fase de una tesis
en la que se plantean cuestiones o problemas con el fin de aclararlas.”.

Proceso: Aldea (2021, p. 9) se trata de una serie de obligaciones que pueden ser
importantes para obtener un producto final a un precio asequible para el cliente.
Finalmente, se presenta la hipétesis siguiente: la aplicacion del Ciclo Deming
aumenta la productividad del area de servicio técnico en una empresa del sector
comercial, Callao 2024. Y se establecié las Hipoétesis Especificas como: la
aplicacion del Ciclo Deming mejora la eficiencia del area de servicio técnico en una
empresa del sector comercial, Callao 2024, y la aplicacion del Ciclo Deming mejora
la eficacia del &rea de servicio técnico en una empresa del sector comercial, Callao
2024.

En este proyecto tesis se decidié aplicar la validacién de contenidos, por lo tanto,

lo que sigue es la matriz de operacionalizacion (Ver anexo 1) y los instrumentos de

recoleccion de datos (Ver anexo 2), siendo sometidos a la revision del juicio de

expertos (Ver anexo 4).
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Il. METODOLOGIA
Tipo, enfoque y disefio de investigacion: La tesis se enfocd en el tipo de
investigacion aplicada, como menciona Arias (2020), Teniendo esto en cuenta, “se
baso totalmente en teorias que tratan temas sensibles y se complementan con el
uso de conclusiones y afirmaciones de trabajos anteriores”. (p. 43)
Segun Alcivar (2021) indicé que, “dado el caracter de un enfoque cuantitativo, el
disefio de calidad se utiliza para establecer una relacion entre las fases tedricas de
la técnica de recopilacion de datos y la comparacion de las estadisticas”
Segun Dihigo (2021) “el diseno pre experimental se basa principalmente en que un
patrén se somete a un tratamiento o método para observar cdmo evoluciona o se
desarrolla, lo que permitira medir si aumenta o disminuye con el método o el manejo
de la variable”.
El nivel que presenta la investigacion fue explicativo. Como menciona Ramos
(2021) “Incluye investigar como afectan a la empresa las relaciones de causa y
efecto, las ocasiones y los factores fisicos tienen un impacto en la empresa. La
investigacion explicativa se concentra en explicar por qué ocurre un fenomeno o

como se relacionan dos o mas variables”.

Esquema:

G O1— x — 02

Donde:

G:Sector Comercial

01: La productividad antes de emplear el Ciclo Deming en el area de servicio
X: Aplicacion Ciclo Deming

02: La productividad después de emplear el Ciclo Deming en el area de servicio técnico

Variables/Categorias: Desarrollamos la matriz de operacionalizacion de variables
(Ver Anexo 1) Variable independiente: Ciclo Deming

Para la definicion conceptual, segun Gutiérrez (2020, p.112) "El Ciclo Deming sirve
para organizar y ejecutar acciones de desarrollo de la productividad sorprendentes

en cualquier etapa jerarquica de la empresa".
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Su definicion operacional, es un modelo de mejora continua, enfocado en la
evaluacion constante de los procesos de la empresa a traves de la aplicacion de
cuatro de sus etapas como son la planificacion, el hacer, el verificar y el actuar, de

este modo, se pueden conseguir los objetivos propuestos a través de la empresa.
Dimensiones de la variable:

Dimension 1 Planificar. Planificar, empieza por Describir, acotar y leer la
importancia del motivo del problema, buscar las razones factibles, investiga la
causa mas vital y tiene en cuenta las respuestas a las razones mas cruciales.
(Gutiérrez,2020, p. 113)

Indicador: Planificar (Ver anexo 1).
Dimension 2: Hacer

Hacer, el primer paso es realizar un estudio piloto para determinar el efecto de las
soluciones de capacidad e identificar los indicadores (Gutiérrez,2020, p. 113)

Indicador: Hacer (Ver anexo 1).
Dimension 3: Verificar.

Verificar, las respuestas conseguidas se examinan con ayuda de histogramas,
diagramas de Pareto, gréaficos de control y hojas de control (Gutiérrez,2020, p. 113)

Indicador: medicion (Ver anexo 1).
Dimension 4: Actuar.

Actuar, la recurrencia del problema se evita con la ayuda de técnicas de inspeccion,
supervision, estandarizacion, hojas de comprobacion y cartas de control. Asimismo,
la conclusion se realiza mediante la revision y documentacién del procedimiento y

la planificacion de trabajos futuros (Gutiérrez,2020, p. 113)

Indicador: actuar (Ver anexo 1).
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Asimismo, se muestran los indicadores y la escala de dimensiones en la matriz de
operatividad (Ver anexo 1).
Variable dependiente: Productividad
Como definicién conceptual nos dice, “Resulta de la conexién entre la cantidad
producida y los elementos (materias primas, mano de obra, tiempo, capital, etc.)
gue se ocupa de la fabricacion de bienes o servicios, lo cual, a su vez, es el placer
de los clientes.”. (Gutiérrez 2020).
Como definicion operacional se dice que, el calculo empleado en relacion con la
utilidad de la formulacién para comprobar la eficiencia y eficacia del sistema de
fabricacion.
Su formula es:

PRODUCTIVIDAD = EFICIENCIA X EFICACIA
Contamos con 2 dimensiones en la variable dependiente: Eficiencia y Eficacia.
Sobre la eficiencia, segun Rodriguez, Palomino y Aguilar, (2020) Afirmd que “la
eficiencia consiste en medir la cantidad en que se alcanza la mayor parte del
potencial de los numerosos recursos utilizados para fabricar un producto,
reduciendo el uso de todos los activos con el fin de obtener beneficios de los
recursos”.

Su férmula es:

ge = ZHE  100%
¢ = HHD 0

Ee: Eficiencia (%)

HHE: Horas Hombre Ejecutadas (Hora)

HHD: Horas Hombre Disponibles (Horas)

Con respecto a la eficacia, Rodriguez, Palomino y Aguilar (2020) menciona que
“Incluye el alcance de los resultados marcados con un tiempo para conseguirlo, que
se finaliza a través de resultados”. En resumen, la eficacia es una medida crucial
gue indica si se han alcanzado o no los objetivos deseados, y se enfoca en el
resultado final sin tener en cuenta los recursos o el proceso utilizado. Es
fundamental para evaluar el éxito y la efectividad de cualquier accidn o estrategia.

Su féormula es:

SR
Ea =2x100%
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Ea: Eficacia (%)

SR: Servicios Realizados

SP: Servicios Propuestos

Poblacién, muestra: Sobre Poblacion, Segun Miller y Freund (2021) afirma que,
‘La poblacién constituye la totalidad de los factores que proporcionan
particularidades usuales y representan un entorno en una investigacion por
determinar”. Se refiere a un grupo completo de elementos que comparten
caracteristicas comunes y sobre el cual se desea realizar un analisis o estudio.
Por lo tanto, en la actual investigacion la poblacion se basé en la solicitud de los
servicios pedidos durante 20 dias en el area de servicio técnico en una empresa
del sector comercial.

Criterios de inclusién: Se considerd a los trabajadores del area servicios en el turno
establecido en los horarios de lunes a viernes de las 8:00 hasta las 17:15 horas y
los sabados de 8:00 hasta las 13:30 horas, jornada laboral.

Criterios de excepcion: No se incluyeron los dias no laborables, los domingos ni los
festivos.

Segun la Muestra, Galindo (2020, p. 24) indicé que “la muestra se elabora a partir
de una minima fraccion de la poblacién”.

La muestra que obtendremos de la poblacion se realizaréa de los servicios, que se
realice en la entidad en el mes de mayo y junio del 2024 dentro del &rea de servicio
técnico de una empresa del sector comercial.

Para muestra finita.
Donde:

3 Z%202N
" e2(N —1) + Z2¢2

n

n: Tamafo de muestra
N: Tamatfio del universo
Z:Valor obtenido de los niveles de confianza
e: Es el limite de error muestra admisible
Para el Muestreo, Navarrete, Adrian y Bachelet (2022), nos dice que el muestreo

incluye una cadena de acciones que se completan para seleccionar una parte

14



representativa de la poblacion, con el fin de llevar a cabo una investigacion de
manera efectiva y precisa. (p. 336).

Se realizard muestreo probabilistico simple para seleccionar una muestra
representativa de los servicios realizados por el personal técnico.

Segun Arias y Gallardo (2021, p. 116), sefialaron que el mecanismo de analisis "es
el soporte de la investigacion, que establece la informacidén o registros que se
pueden acumular al realizar los estudios”.

La unidad de evaluacion de los estudios existentes pas6 a ser cada servicio
realizado dentro del area de servicios técnicos en una organizacion del sector
comercial.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: De acuerdo con Cisneros,
Guevara, Urdanigo y Garcés (2022, p. 1171), sefialaron que en las técnicas y
recoleccion de datos “se manejan estrategias e instrumentos para facilitar la
obtencion de hechos con respecto a la tesis previamente definida, y se obtienen
datos precisos mediante el uso de enfoques estandarizados”.

El método aplicado a la variable dependiente Productividad se convirtié en
observacion. El objetivo pasé a ser investigar los problemas dentro de la region del
servicio técnico, que motivan la baja productividad de la empresa comercial.

Los Instrumentos de recoleccién de datos, Segun Arias (2020, p.54), sefialoé que,
“Instrumentos son los equipos que funcionan como ayuda para alcanzar el objetivo
del estudio”. El instrumento implementado a la variable dependiente fue la ficha de
observacion que paso a ser utilizado para graduar la productividad dentro del area
de soporte técnico de una corporacion en la zona comercial.

Para la investigacion en estudio nos apoyamos de la hoja de verificacion del Ciclo
Deming, Se realiz6 un formulario de registro, también denominado como check list,
en el que cada grado de la metodologia aplicada se calific6 con un criterio de
puntuacion de 0 a 4. (Ver anexo 2).

Validacion y analisis de consistencia interna, (Bernal Garcia et al., 2020), Afirma
que “se entiende por validez la tasa que establece que un instrumento tiene la

propiedad de calibrar correctamente las diversas variables”.
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Tabla 1. Validez del instrumento de recoleccion

Experto Grado Validacién
Grado De Maestro:
Paz Campana,
. o . _ Aprobado
Augusto Edward “‘Master Universitario En Direccion Y
Administracion De Empresas”.
) _ Grado De Maestro:
Molina Vilchez,
_ _ Aprobado
Jaime Enrique i o y
“‘Maestria en administracion”.
) _ Grado De Maestro:
Lopez Padilla,
. . Aprobado
Rosario Del Pilar ] o -
“‘Maestria en administracion”.

Fuente: Elaboracion propia

Se propone utilizar el ciclo Deming para aumentar la productividad en el area de
servicio técnico para empresa del sector comercial después de evaluar el entorno
existente de la organizacién y la situacion actual., por ello es necesario detallar la
situacion actual, ya que dentro de sus instalaciones se desarrollara la investigacion.
Esta dedicada a la comercializacién de aparatos y equipos pesados, que se utilizan
dentro de los sectores construccion y mineria subterranea orientada al hormigon.
Como también ofrece a sus clientes servicio postventa y piezas de repuesto. Sus

instalaciones estan ubicadas en el Callao.
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Figura 1: Ubicacién de la empresa
Visién: Consolidarnos como una empresa de gran trayectoria y alta calidad a nivel
nacional, llegando de manera éptima con nuestros servicios y productos a mas
departamentos del Peru, de esta forma, aportar con el desarrollo de nuestro pais.
Mision: Potenciar nuestras marcas de renombre mundial dentro del ambiente local,
con los colaboradores especialmente certificados diagnosticados con los objetivos
de la corporacion via una forma de vida de la consideracion, del éxito y de la
perseverancia.
Valores:
Integridad: La integridad es una cualidad esencial que abarca la honestidad, la
coherencia y el cumplimiento de principios éticos y morales en diversos contextos.
Es fundamental para construir confianza, mantener una buena reputacion y
asegurar el comportamiento ético en todas las areas de la vida.
Vocacion de servicio: Es una actitud de dedicacion y compromiso hacia el bienestar
de los demas, caracterizada por el altruismo, la empatia y la responsabilidad. Es
esencial crear un impacto de alta calidad en las personas y en la comunidad, y para
construir relaciones de confianza y respeto en diversos contextos.
Confianza: Honestidad y confianza con los consumidores, la confianza es una
creencia fundamental en la fiabilidad, la integridad y la competencia de una
persona, grupo o sistema.
Actualmente el organigrama general de la empresa estd compuesto por 3 gerencias
y dentro del organigrama se puede ubicar al area de Servicios, donde se aplicé el

ciclo Deming.
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Figura 2: Organigrama

Encontramos el problema que se debe abordar dentro del area es, el producto
ofrecido a través de la empresa es el servicio técnico de instalacién, en esta
situacion el objeto de estudio es el servicio técnico de equipos de mineria y
construccion.

Observando el siguiente organigrama la investigacion se focalizan directamente en
el area de servicios, que incluye de 15 trabajadores donde el supervisor de taller,
supervisor de operaciones y jefe de servicios son los que se encargan de realizar
las coordinaciones de trabajos de los técnicos. Ademas del encargado de Compras.
Para tener una mejor proyeccion del proceso se elabor6 dos diagramas de flujo y

un diagrama de analisis de procesos.
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(DAP) SERVICIO DE REPARACION DE SERVICIO TECNICO

Material -operario-equipo

Diagrama 1 Hoja 1 Resumen.

Actividades |Actu Mejo | Economia

Objeto: Reparacion de equipo c L

Operacion

O 16

Transporte |_5

Espera D 3

- - - - Inspeccion 1
Actividad: Servicio del servicio de reparacion P

1
Almacenamientov
Método: Actual/ Propuesto Distancia. (metros)
508
Ubicacion: EMPRESA COMERCIAL
Tiempo. 237
48
(minutos-hombre)
Ficha 1
Material
Aprobado por: Ortegay Ponce Fecha: 15/10/2023 Total
26
Dist. [iempo D v
Descripcion (m) (min) O Observacién
Recepcién del equipo 100 10 /.
Evaluacion del equipo en el taller 2 960
Realizacion de informes de evaluacion 5 960
Cotizacién de los repuestos para la 1 180 ‘\
reparacion \
Confirmacién de la orden de compra 1 480 \'
de parte del cliente /
Traslado del equipo al area de lavado 20 4 /‘
Lavado del equipo 3 480 I~
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Traslado del equipo al éarea de 20 4
reparacion
Despacho de repuestos disponibles 100 20 /
Desmontaje de guardas del equipo 4 60 f
Desmontaje del motor Diesel para 2 180 b
reparacion
Desmontaje de mangueras hidraulicas 4 480
deteriorados
Desmontaje de arnés eléctrico 4 480 '
deteriorados
Reparacién hidraulica del equipo con 20 2880
repuestos disponibles r DEMORA
Reparacién eléctrica del equipo con 20 2880 ! DEMORA
repuestos disponibles \
Despacho de repuestos faltantes 10 3360 )
g DEMORA
Reparaciéon hidraulica con repuestos ’i
faltantes 5 2880 DEMORA
Reparacion eléctrica con repuestos 5 2880 '
faltantes DEMORA
Montaje del motor diésel revisado 20 240 r
_ _ 5 960 e
Montaje de las guardas pintadas \
Pruebas de funcionamiento del equipo 20 480
/
— |
Correccién de fallas de 10 480 I
funcionamiento correcto
Almacenamiento del equipo reparado 20 960
/
Traslado del equipo para su 100 10 }/
movilizacién 1
Realizacion de informe de reparacion 5 960 ‘\
Facturacion del servicio de reparacion 2 480
Total 508 23748 16 5 3

Figura 3:

DAP Servicio de reparacion de un equipo SPM4210
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La mala gestion de un almacén puede tener consecuencias graves para cualquier
empresa, especialmente cuando se trata de la reposicion de productos. La
evidencia de una mala reposicién de los productos es un problema critico que
puede ocasionar errores y demoras significativas al momento de preparar pedidos
y despachar productos para servicios técnicos. Esta deficiencia en la gestion no
solo afecta la eficiencia operativa, sino que también puede tener un efecto negativo
en la imagen de la compafiia y en la satisfaccion del cliente.

Uno de los problemas principales que se derivan de una mala reposicion de
productos es el retraso en la disponibilidad de componentes de repuesto. En un
almaceén bien gestionado, los productos deben estar organizados y disponibles para
Su uso inmediato. Sin embargo, cuando la reposicibn no se maneja
adecuadamente, algunos componentes pueden no estar en inventario cuando se
necesitan, lo que provoca retrasos en el servicio. Esta situacion es especialmente
critica en servicios técnicos donde la disponibilidad inmediata de repuestos es
crucial para resolver problemas técnicos y mantener a los clientes satisfechos.
Ademas de la falta de disponibilidad de productos, los largos retrasos en la
importacion de componentes también agravan el problema. La importacion de
repuestos es un proceso que puede ser complejo y llevar tiempo, pero una gestion
ineficiente del almacén puede alargar aun mas estos tiempos. La falta de prevision
y planificacion adecuada puede resultar en que los productos necesarios no se
soliciten con suficiente antelacion, lo que genera periodos de espera prolongados
para la llegada de los repuestos. Estos retrasos no solo afectan la operatividad de
la empresa, sino que también pueden causar la pérdida de clientes que buscan
soluciones rapidas y efectivas.

La preparacion de pedidos también se ve afectada por una mala gestion del
almacén. Cuando los productos no se reponen correctamente, el personal
encargado de preparar los pedidos puede tener dificultades para encontrar los
items necesarios. Esto no solo aumenta el tiempo de preparacion de los pedidos,
sino que también incrementa el riesgo de errores. Un pedido mal preparado puede
resultar en el envio de productos incorrectos o incompletos, lo que a su vez puede
generar devoluciones, reclamaciones y una pérdida de la confianza de parte de los

consumidores finales.
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Para mitigar estos problemas, es esencial implementar una gestion eficiente del
almaceén. Esto incluye establecer procedimientos claros para la reposicion de
productos, utilizar sistemas automatizados de seguimiento de inventarios y
planificar con anticipacién la importacion de componentes de repuesto. Un sistema
de gestidbn de almacenes eficiente permite tener un control preciso sobre el
inventario, garantizando que la mercancia esté a disposicién en el momento en que
se requiera y reduciendo los tiempos de espera. Ademas, la capacitacion del
personal en buenas practicas de almacenamiento y preparacién de pedidos es
fundamental para minimizar errores y afianzar eficazmente las operaciones.

En conclusion, la mala gestion del almacén, evidenciada por la inadecuada
reposicion de productos y los retrasos en la importacion de componentes, puede
ocasionar serios problemas operativos y afectar negativamente la satisfaccion del
cliente. Para evitar estos problemas, es crucial ejecutar un sistema de gestion de
almacenes eficiente que asegure la disponibilidad de productos y optimice los
procesos de entrega de pedidos y despacho. Asi de esta manera, se puede
disminuir los errores y aumentar la eficiencia operativa y garantizar un servicio

técnico de calidad, manteniendo a los clientes satisfechos y fieles a la empresa.

Figura 6: “Almacén de repuestos”
La mala distribucion de los equipos en un taller es un problema que implica la
eficiencia operativa, asi como también la seguridad del lugar de trabajo. Este
problema se manifiesta principalmente cuando no existe un orden claro en la

disposicion de las areas de trabajo, lo que provoca un movimiento constante de
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equipos dentro del taller. Este constante traslado de equipos, especialmente
durante la descarga de nuevos equipos con grua, no solo interfiere con el flujo de
trabajo, sino que también incrementa los riesgos de accidentes laborales y dafios a
los equipos.

Uno de los principales efectos negativos de una mala distribucién es la interrupcion
continua en los procesos de trabajo. Cuando los equipos no estan ubicados en un
lugar adecuado y deben ser movidos constantemente, se pierde tiempo valioso que
podria utilizarse en las reparaciones. Ademas, esta falta de organizacion puede
llevar a una congestién en el area de trabajo, creando cuellos de botella que
ralentizan los procesos en la productividad. Para el caso del uso de gruas para la
descarga de equipos nuevos, este problema se intensifica, ya que estas
operaciones suelen ser delicadas y requieren un espacio para llevarse a cabo de
manera segura. Si el taller no esta organizado adecuadamente, la presencia de
otros equipos en areas criticas puede complicar estas maniobras, aumentando la
probabilidad de errores o accidentes.

Ademas de afectar la eficiencia operativa, la mala distribucion también tiene un
Impacto significativo en la seguridad laboral. El movimiento constante de equipos
pesados dentro del taller crea un entorno impredecible, donde los trabajadores
estan expuestos a riesgos adicionales. Por ejemplo, el uso de grias en un espacio
desordenado incrementa el riesgo de que los equipos sean mal colocados o que se
produzcan accidentes durante el transporte. Asimismo, la falta de una disposicion
clara de las areas de trabajo puede llevar a confusiones entre los trabajadores,
quienes podrian no estar al tanto de los movimientos de equipos en areas
especificas, lo que aumenta el riesgo de colisiones o caidas de objetos pesados.
Otro aspecto critico de la mala distribucién es el impacto en la durabilidad de los
equipos. Los constantes movimientos y la falta de un lugar fijo para cada maquina
o herramienta pueden provocar desgaste prematuro. Los equipos que no estan
debidamente asegurados o que se mueven frecuentemente corren un mayor riesgo
de sufrir dafios, ya sea por golpes, caidas o por estar expuestos a condiciones
inadecuadas. Esto no solo incrementa los costos de mantenimiento y reparacion,
sino que también puede afectar la calidad del trabajo realizado, ya que los equipos

en mal estado son menos eficientes y mas propensos a fallos.
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Para abordar este problema, es fundamental realizar un analisis exhaustivo del
espacio de trabajo y redisefar la distribucion de los equipos en el taller. Esto incluye
la creacion de areas especificas para la descarga de equipos con grua, la definicion
clara de zonas de trabajo y el establecimiento de rutas seguras para el movimiento
de equipos. Ademas, es importante involucrar a los trabajadores en este proceso,
ya gue ellos tienen un conocimiento practico de las necesidades diarias del taller y
pueden proporcionar informacion valiosa para optimizar la disposicion del espacio.
Con una distribucién adecuada, se pueden reducir los tiempos muertos, mejorar la
seguridad laboral y aumentar en los equipos su vida util, lo que a largo plazo se

traduce en una mayor eficiencia y rentabilidad para el taller.

Figura 7: “Taller del departamento de servicios”

El reporte de garantias de los servicios realizados y equipos nuevos revela varias
deficiencias que afectan la calidad y eficiencia de las operaciones en el taller. Se
evidencia que los equipos nuevos presentan errores en ajustes y calibraciones, y
gue algunas reparaciones realizadas también presentan fallas posteriormente.
Estas situaciones no solo generan insatisfaccidon en los clientes, sino que también
incrementan los costos operativos y afectan la reputacion de la empresa.

Los errores en ajustes y calibraciones de equipos nuevos son un problema
recurrente. Estos errores pueden ser consecuencia de una difusion de elementos,
como la falta de conocimientos técnicos del personal, procedimientos inadecuados
o la utilizacion de herramientas no apropiadas. Cuando los equipos no estan
correctamente ajustados o calibrados, su rendimiento se ve comprometido, lo que
puede resultar en una menor durabilidad y eficiencia del equipo. Ademas, los
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clientes que adquieren estos equipos pueden experimentar problemas desde el
inicio, lo que genera desconfianza y aumenta la probabilidad de devoluciones o
reclamaciones bajo garantia.

Por otro lado, las reparaciones que fallan después de ser realizadas indican una
falta de precision en los procesos de reparacion. Esto puede deberse a la falta de
herramientas especializadas o a procedimientos incorrectos. Cuando un equipo
reparado vuelve a presentar fallas, no solo se incrementan los costos de reparacion,
sino que también se perjudica la imagen del servicio técnico. Los clientes esperan
que, una vez reparado un equipo, este funcione correctamente durante un periodo
razonable. Las fallas recurrentes hacen que la empresa se quede sin clientes y
pierda reputacion.

La falta de herramientas y equipamientos especiales en el taller es otro aspecto
critico destacado en el reporte. Un diagndstico eficiente de los equipos requiere de
herramientas especificas que permitan identificar y corregir problemas con
precision. La ausencia de estas herramientas limita la capacidad del personal para
realizar diagnosticos acertados y reparaciones efectivas. Esto no solo alarga los
tiempos de reparacion, sino que también incrementa el riesgo de errores vy fallas
posteriores. La inversidon en herramientas adecuadas es indispensable para ofrecer
los mejores servicios y garantizar la satisfaccion del cliente.

Ademas, se menciona la necesidad de contar con un grupo electrégeno en el taller.
Actualmente, la dependencia de alquilar este equipo por periodos limitados reduce
la eficiencia operativa. La falta de un suministro eléctrico constante puede
interrumpir los procesos de diagndstico y reparacion, retrasando la entrega de los
equipos a los clientes. Un grupo electrégeno propio garantiza un flujo de trabajo
continuo, permitiendo que el personal realice las tareas necesarias sin
interrupciones y con la certeza de que disponen del tiempo necesario para realizar
diagnésticos y reparaciones de calidad.

En conclusion, el reporte de garantia destaca varias areas de mejora con el fin de
asegurar el mejor servicio de reparaciones y equipos nuevos. Un reporte de
garantias bien estructurado no solo ayuda a identificar problemas y oportunidades
de mejora, sino que también permite tomar decisiones informadas para optimizar la
calidad del producto y la satisfaccion del cliente. La solucion de los errores en

ajustes y calibraciones de equipos nuevos, la mejora en la precision de las
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reparaciones y la inversidbn en herramientas y equipos especializados son
esenciales para elevar el nivel de servicio. Ademas, contar con un grupo
electrogeno propio en el taller asegurara un funcionamiento continuo y eficiente.
Implementar estas mejoras no solo reducira los costos operativos a largo plazo, ya
gue también aumentara la confianza del cliente y fortalecera a la empresa en su

reputacion.

Figura 8: “Reporte de garantia de equipo”

La falta de capacitacion adecuada es un problema significativo que afecta la
eficiencia y efectividad en la empresa comercial. El informe revela que la formacién
actual no es suficiente para los empleados mas capacitados, lo que sugiere una
brecha entre las habilidades requeridas y las habilidades adquiridas. Esta brecha
en la capacitacion no solo limita el desarrollo profesional del personal, sino que
también impacta negativamente en la calidad del servicio al consumidor y la
operatividad general de la empresa comercial.

Una formaciéon insuficiente implica que los técnicos no estan completamente
equipados con las habilidades y conocimientos necesarios para desempefar sus

labores de manera Optima. Esto puede resultar en una menor productividad,
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mayores tasas de error y una incapacidad para resolver problemas de manera
eficaz. Para los mas capacitados, la falta de formacidén continua puede llevar a la
desmotivacién y a una pérdida de interés en su desarrollo profesional, lo cual puede
repercutir en la retencion de talento y en la moral del equipo.

Ademas de la falta de capacitacién, el informe sefiala una carencia significativa en
herramientas y sistemas. En particular, se destaca la ausencia de equipos
necesarios para realizar descargas, pruebas y reparaciones de manera eficiente.
Esta deficiencia en infraestructuras y herramientas impacta directamente en la
capacidad de la empresa comercial para brindar al cliente una atencién de alta
calidad.

La falta de equipos adecuados para descarga implica que las operaciones sean
mas lentos y menos eficientes. La descarga manual o con equipos insuficientes
puede llevar mas tiempo y esfuerzo, aumentando el riesgo de errores y retrasos.
Esto no solo afecta la operatividad diaria, sino que también puede generar
frustracion entre los empleados, que se ven obligados a trabajar con recursos
limitados.

En cuanto a las pruebas, la ausencia de equipos adecuados puede resultar en
diagnésticos incorrectos o incompletos. Los equipos de prueba son esenciales para
garantizar que los productos y servicios cumplan con los estandares de calidad
antes de ser entregados al cliente. Sin estos equipos, la agencia corre el riesgo de
entregar productos defectuosos o mal calibrados, lo que puede derivar en
devoluciones, reclamaciones y una disminucion en la satisfaccion del cliente.

El despacho es otra area critica que se ve perjudicado por la falta de herramientas
y sistemas. Un despacho ineficiente puede resultar en retrasos en la entrega de
productos, errores en los pedidos y una mala experiencia para el cliente. La
eficiencia en el despacho es fundamental para mantener una cadena de suministro
fluida y garantizar que los clientes reciban sus productos a tiempo y en las
condiciones esperadas.

Para abordar estos problemas, es esencial que la empresa comercial invierta en la
capacitaciéon continua de su personal, asegurando que todos los empleados,
incluidos los mas capacitados, tengan acceso a oportunidades de desarrollo
profesional. Esto no solo mejorara la eficiencia y la calidad del servicio, sino que

también contribuira a la motivaciéon y retencion del talento.
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Asimismo, la inversién en herramientas y sistemas adecuados es crucial para
mejorar los procesos de descarga, prueba y despacho. La implementacion de
equipos modernos y eficientes permitird a la agencia operar de manera mas
efectiva, minimizando los tiempos de preparacion, los errores y la satisfaccion del
cliente.

En conclusion, la falta de capacitacion adecuada y la carencia de herramientas y
sistemas son problemas interrelacionados que afectan la operatividad y la calidad
del servicio de una agencia. Hacer frente a estos inconvenientes mediante la
inversion en formacidn continua y en infraestructuras adecuadas no solo permitira
mejorar el rendimiento operativo, a la vez que reforzara la satisfaccion de los
consumidores y la fidelizacién de los usuarios.

Figura 9: “Retroalimentacion con los técnicos y operarios”

La falta de procedimientos estandarizados en una organizacion es un problema
critico que puede afectar significativamente su eficiencia operativa y la calidad del
servicio. Cuando no existen procedimientos establecidos para manejar reportes de
averias en el equipo, se generan multiples consecuencias negativas que impactan
tanto a los empleados como a los clientes.

En primer lugar, la ausencia de procedimientos estandarizados provoca retrasos en
las operaciones. Sin una guia clara y definida sobre como actuar ante un reporte
de averia, los empleados pueden perder tiempo valioso tratando de decidir los
pasos a seguir. Esto no sélo ralentiza el proceso de reparacion, sino que también

puede generar confusion y desorganizacion. En un entorno donde la eficiencia es
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crucial, estos retrasos pueden acumularse, afectando la productividad general de
la empresa.

Ademads, la falta de procedimientos estandarizados puede llevar a inconsistencias
en la forma en que se manejan las averias. Sin una metodologia uniforme,
diferentes empleados pueden abordar los problemas de maneras distintas, lo que
puede resultar en soluciones variables y de calidad desigual. Esta falta de
coherencia no solo puede prolongar el tiempo de reparacién, sino que también
puede incrementar el riesgo de errores, afectando la fiabilidad de las reparaciones
realizadas y, en ultima instancia, la satisfaccion del cliente.

Otro aspecto critico es que, sin procedimientos estandarizados, la responsabilidad
y la rendicion de cuentas pueden quedar difusas. Cuando no esta claro quién es
responsable de cada etapa del proceso de reparacion, pueden surgir
malentendidos y confusiones. Esto puede derivar en tareas duplicadas o, peor aun,
en tareas que no se realizan en absoluto. La falta de claridad en las
responsabilidades también puede dificultar la identificacion de areas de mejora, ya
gue no hay un seguimiento claro de quién hizo qué y cuando.

La inexistencia de procedimientos estandarizados también afecta la formacion y
capacitacion de nuevos empleados. Sin una guia clara y documentada, la formacion
de nuevos trabajadores depende en gran medida del conocimiento y la experiencia
de empleados veteranos, lo que puede ser inconsistente y subjetivo. Esto no sélo
ralentiza el proceso de capacitacion, sino que también puede perpetuar précticas
ineficientes y errores.

Para abordar estos problemas, es esencial que la organizacion desarrolle e
implemente procedimientos estandarizados claros y detallados para manejar
reportes de averias. Estos procedimientos deben incluir pasos especificos que los
empleados deben seguir, desde la recepcion del reporte hasta la resolucion del
problema. Ademas, deben asignarse responsabilidades claras para cada etapa del
proceso, asegurando que todos los técnicos sepan exactamente qué se espera de
ellos.

La estandarizacion de procedimientos también debe ir acompafiada de una
formacion adecuada para todos los empleados. Asegurarse de que todos entiendan
y sigan los mismos procedimientos es crucial para mantener la coherencia y la

calidad en las operaciones. Ademas, los procedimientos deben revisarse y
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actualizarse regularmente para adaptarse a cambios en la tecnologia, las practicas
de la industria y las necesidades de la empresa.

En conclusion, la falta de procedimientos estandarizados es un problema
significativo que puede causar retrasos en las operaciones, inconsistencias al
momento de resolver problemas, falta de responsabilidad y dificultades en la
formacion de nuevos empleados. Desarrollar e implementar procedimientos
estandarizados claros y asegurarse de que todos los trabajadores estén
capacitados para seguirlos es esencial para mejorar la eficiencia operativa, reducir
errores y aumentar la satisfaccion del cliente. La estandarizacion no solo mejora la

coherenciay la calidad de las operaciones, sino que también facilita la identificacion

y resolucion de problemas, contribuyendo al éxito a largo plazo de la organizacion.

Resultados del Pre - test

Dimensioén A: Eficiencia

Tabla 2. Registro de la eficiencia — ficha pre test

Elaborado Ortega Palomino Daniel Willy — Ponce Garay Riky Marvin
pOr:

01 | 11/09/2023 100 120 83.33
02 | 12/09/2023 99 120 82.50
03 | 13/09/2023 100 120 83.33
04 | 14/09/2023 102 120 85.00
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05 | 15/09/2023 101 120 84.17
06 | 16/09/2023 69 82 84.14
07 | 18/09/2023 104 120 86.67
08 | 19/09/2023 89 120 74.17
09 | 20/09/2023 105 120 87.50
10 | 21/09/2023 106 120 88.33
11 | 22/09/2023 95 120 79.17
12 | 23/09/2023 74 82 90.24
13 | 25/09/2023 08 120 81.67
14 | 26/09/2023 99 120 82.50
15 | 27/09/2023 92 120 76.67
16 | 28/09/2023 97 120 80.83
17 | 29/09/2023 102 120 85.00
18 | 30/09/2023 70 82 85.36
19 | 02/10/2023 89 120 74.17
20 | 03/10/2023 99 120 82.50

Fuente: Elaboracién propia

EFICIENCIA = (Horas hombre ejecutado + Horas hombre disponible) x 100%
EFICIENCIA = 82,86%

Dimensién B: Eficacia

Tabla 3. Registro de la eficacia — ficha pre test
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Elaborado

por: Ortega Palomino Daniel Willy — Ponce Garay Riky Marvin

01 | 11/09/2023 26 19 73.08
02 | 12/09/2023 25 19 76.00
03 | 13/09/2023 26 18 69.23
04 | 14/09/2023 27 18 66.67
05 | 15/09/2023 27 18 66.67
06 | 16/09/2023 17 15 88.23
07 | 18/09/2023 26 19 73.08
08 | 19/09/2023 27 19 70.37
09 | 20/09/2023 26 18 69.23
10 | 21/09/2023 27 19 70.37
11 | 22/09/2023 28 19 67.86
12 | 23/09/2023 18 15 83.33
13 | 25/09/2023 27 17 62.96
14 | 26/09/2023 26 18 69.23
15 | 27/09/2023 28 18 64.29
16 | 28/09/2023 26 18 69.23
17 | 29/09/2023 27 17 62.96
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18 | 30/09/2023 16 12 75.00

19 | 02/10/2023 26 16 61.54

20 | 03/10/2023 26 17 65.38

Fuente: Elaboracion propia

EFICACIA = (Servicio realizado + Servicio propuesto)

EFICACIA = (70,24%))
Finalmente, la productividad se mide del siguiente modo:

Tabla 4. Registro de la productividad — ficha pre test

Elaborado |Ortega Palomino Daniel Willy — Ponce Garay Riky
por: Marvin
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01 | 11/09/20 26 19
100 120 73.08
23 83.33 60.90
02 | 12/09/20 25 19
99 120 76.00
23 82.50 62.70
03 | 13/09/20 26 18
100 120 69.23
23 83.33 57.69
04 | 14/09/20 27 18
102 120 66.67
23 85.00 56.67
05 | 15/09/20 27 18
101 120 66.67
23 84.17 56.12
06 | 16/09/20 25 18
109 120 88.23
23 84.14 74.24
07 | 18/09/20 26 19
104 120 73.08
23 86.67 63.34
08 | 19/09/20 27 19
89 120 70.37
23 74.17 52.19
09 | 20/09/20 26 18
105 120 69.23
23 87.50 60.58
10 | 21/09/20 27 19
106 120 70.37
23 88.33 62.16
11 | 22/09/20 28 19
95 120 67.86
23 79.17 53.72
12 | 23/09/20 27 18
92 120 83.33
23 90.24 75.20
13 | 25/09/20 27 17
98 120 62.96
23 81.67 51.42
14 | 26/09/20 26 18
99 120 69.23
23 82.50 57.11
15 | 27/09/20 28 18
92 120 64.29
23 76.67 49.29
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16 | 28/09/20 26 18
97 120 69.23
23 80.83 55.96
17 | 29/09/20 27 17
102 120 62.96
23 85.00 53.52
18 | 30/09/20 26 18
104 120 75.00
23 85.36 64.02
19 | 02/10/20 26 16
89 120 61.54
23 74.17 45.64
20 | 03/10/20 26 17
99 120 65.38
23 82.50 53.94
82.86 70.24 58.20

Fuente: Elaboracion propia, Lima, 2023

PRODUCTIVIDAD = (eficiencia X eficacia)
PRODUCTIVIDAD = (82.86% X% 70.24%)
PRODUCTIVIDAD = 58.20%

Para la propuesta de mejora tenemos la ventaja se ponderaba en la relaciéon de la
productividad, ademas del rendimiento diario de la empresa. Realizando algunas
herramientas agradables bésicas que consisten en los diagramas de Ishikawa y
Pareto, muestran los problemas con un impacto excepcional que se encuentran
dentro del area de proveedores técnicos de la organizacién. Con el fin de aumentar
la productividad dentro de la region de servicios técnicos, se aplicaron medidas de
desarrollo en esta area, en la que se utilizaron la técnica y las hojas de evaluacion
para medir la productividad y sus magnitudes.

Asimismo, se hizo realidad el plan de implantacién del Ciclo Deming, en el que se
avanzaron 4 niveles para hacer crecer la productividad dentro de la organizacion y
se proyectan mejoras. Lo cual ayudaran para gestionar la mejora continua en
diferentes niveles de una organizacion, asegurando que los procesos y proyectos
se ejecuten de manera eficiente y efectiva. Su estructura iterativa permite no solo

resolver problemas, sino también desarrollar una cultura de mejora constante y
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adaptabilidad. Implementar el ciclo de manera efectiva puede llevar a mejoras
significativas en la calidad, eficiencia y satisfaccion del cliente.

Con respecto a la implementacion del Ciclo Deming, se implementaron 4 pasos
relacionados, los cuales pueden estar sujetas a un cronograma de ejecuciéon

establecido en coordinacion con el propietario de la empresa.
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Cronograma en la implementacion para la proposicién de solucién.

Tabla 5: Cronograma de ejecucién

“Analizar el estado actual de la

1° lempresa.”

“Determinar la situacion actual
2° |de la empresa.”
3° | “Analizar las causas.”

‘Disefioc  del diagrama de
4° | Ishikawa.”

“Disefio de Ila matriz de
5° | correlacion.”
6° | “Disefo del diagrama de Pareto.”
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“Elaboraciones de la matriz de

7° | coherencia.”

“Elaboraciones del marco
8° | tedrico.”

“Elaboraciones de la matriz de
9° | operacionalizacion.”

“Validar instrumentos por

10° | expertos.”

“Correccion de instrumentos de
11° | validacion.”

"Elaboracion del Pre test de
12° | Productividad.”

13°

“Elaboracion de Pre test del

Ciclo Deming.”

14°

“Elaboracion de posibles

soluciones.”
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15°

“Presentacion del proyecto y

propuesta a la organizacion.”

16°

“Célculo de Ciclo Deming.”

17°

“Célculo de Productividad (Pre
Test).”

18°

“‘Elaboraciones de la propuesta

de mejora.”

19°

“Elaboraciones de los gastos e

inversion.”

20°

“Elaboraciones del cronograma

de las actividades.”

21°

“Sustentaciones del proyecto de

investigacion.”

22°

“Realizar correcciones.”

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 6. Cronograma para implementar para la mejora de la propuesta

ACTIVIDADES

“analizar y definir la magnitud de la

problemética”

“Investigar las potenciales causas”

“Considerar las medidas remedio”

Planificar

“Se inform6 a la gerencia de las nuevas

tareas que se deben realizar’

“Implementar las tareas propuestas”




ESTUDIO
DE
METODOS

Hacer

“Se actualiza el manual de

procedimiento”.

“El plan de trabajo se

actualiza en el area servicios”.

“Plan de capacitacion al personal”.

“El  supervisor  verific6 que el

procedimiento digital se uso
correctamente”.
Verificar | . L G
El supervisor examind la utilizacién de los
folletos de procedimientos”.
“Analizar los resultados obtenidos”.
“Se implemento6 la estandarizacion de las
operaciones en el area servicios”.
“Se implementé las operaciones en los
lanes de trabajo”.
Actuar P J

“Presentacion final”.

Fuente: Elaboracion propia.
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El cronograma de actividades descrito en el texto se enfoca en la planificacion y
ejecucion de una propuesta de mejora en la productividad de una organizacion.
Este cronograma constituye una recopilacion estructurada de las actividades
avanzadas en el desarrollo de una tesis, organizada en diferentes etapas y
responsabilidades clave.

Ejecucion de la propuesta para la mejora.

Etapa 1 aspectos iniciales: La primera etapa, denominada "Aspectos Iniciales", es
fundamental para el desarrollo del nivel 1 de la implantacion de la propuesta. En
esta fase, se establecid la necesidad de crear un grupo de trabajo especializado
llamado "Comité PHVA". Este comité tiene un papel crucial, ya que es responsable
de la planificacion, realizacion, verificacion y actuacion dentro del proceso de
mejora de la productividad del servicio en la organizacion.

El "Comité PHVA" se encarga de garantizar que todas las actividades relacionadas
con la mejora de la productividad se desarrollen de manera estructurada y eficiente.
Para ello, el comité sigue el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), que es
una metodologia ampliamente utilizada en la gestion de calidad y mejora continua.
Este ciclo permite que las acciones emprendidas sean constantemente evaluadas
y ajustadas para lograr los mejores resultados posibles.

Dentro de esta estructura, la plantilla de la organizacion, es decir, el personal
operativo, se encuentra bajo la supervision directa del encargado del éarea
especifica en la que se esta implementando la mejora. Este encargado es
responsable de asegurar que el personal cumpla con las tareas asignadas de
acuerdo con las directrices establecidas por el "Comité PHVA". Su rol es crucial
para la alineacion de los esfuerzos del equipo y para asegurar que las actividades
se realicen conforme a los objetivos propuestos.

Por otro lado, los investigadores juegan un papel complementario, pero igualmente
importante en esta etapa. En el contexto de la tesis, dos investigadores, Daniel
Ortega Palomino y Riky Ponce Garay, fueron designados para asumir la
responsabilidad de los procedimientos técnicos y metodoldgicos relacionados con
la implementacién de la mejora. Su trabajo incluye la recopilacion y analisis de
datos, la supervision de los procesos, y la propuesta de ajustes y mejoras basados

en los resultados obtenidos durante la ejecucién del plan.
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El "Comité PHVA" no solo coordina las actividades, sino que también actia como
un punto de convergencia entre la direccion y el personal operativo. Esto permite
gue las decisiones se tomen de manera informada y consensuada, involucrando
tanto a quienes disefian la estrategia como a quienes la ejecutan en el terreno. Esta
sinergia es esencial para el éxito de la propuesta de mejora, ya que facilita la
comunicaciéon y asegura que todos los involucrados comprendan su papel dentro
del proceso.

La estructura del comité esta disefiada para ser flexible y adaptable, permitiendo
gue los procedimientos puedan ser ajustados segun sea necesario durante la
ejecucion del plan. Esta flexibilidad es un componente clave del ciclo PHVA, ya que
permite que la organizacion responda de manera agil a cualquier problema o

desviacién que pueda surgir durante el proceso de mejora.

Figura 10: “Foto de reunidn con el supervisor de servicios”
Etapa 2 Implementacion del ciclo Deming
La lera fase se realizo el proceso de la planificacién: Empezamos con la etapa
inicial, llamada «Plan», en la que describimos las razones y las correspondientes
respuestas hacia la organizacion.
Definiciéon del problema: A fin de establecer el valor del asunto, en primer lugar, fue
vital analizar todos los problemas presentes dentro de la organizacién, esto se logré

mediante una lluvia de ideas, de la siguiente manera:
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Tabla 7. Lluvia de ideas

item Problemas

1 Desperdicio de recursos

No se definen objetivos anuales por area

Entorno incierto

No desarrolla planes a largo plazo

Sistemas Informaticos Limitados

Tecnologia limitada

Reprocesos o duplicidad de trabajo

Decisiéon centralizada

© |00 N o 01 | W N

Contrataciéon muy prolongada

[ERN
o

Falta de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia
Las posibles causas: En estos estudios, se utilizaron equipos unicos para llevar a
cabo un andlisis correcto, sin embargo, para descubrir las causas, se hizo necesario
el dispositivo del diagrama de Ishikawa. Presentando como causas totales (Ver
anexo 11).
Causas mas importantes: Es asi como se realiz0 la tabla de correlacién, donde se

pudo determinar las causas y el problema principal. (Ver anexo 12).

Medidas remedio: Se usé la herramienta 5W+1H, con el propésito de llegar a
especificar las medidas remedio.

El enfoque 5W+1H se utiliza para ofrecer la respuesta al deficiente sistema de
capacitacion. Ya que, solucionamos las cinco preguntas principales para encontrar
la solucion de la mejora a través de técnicas. Con la finalidad de determinar las
actividades correctivas para solucionar o eliminar el problema, mediante la
localizacion del motivo principal. Como también nos ayuda a descomponer
problemas complejos en componentes manejables, facilitando una comprensién
mas profunda y la formulacion de soluciones efectivas. Los resultados son: (Ver

anexo 15).
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Por lo tanto, se ha decidido que la solucién tan pronto como sea posible es el ciclo
Deming es una buena forma de aumentar la productividad de los servicios durante

todo el dia de operacion; es una buena manera de hacerlo. (Ver anexo 16).

De tal manera que se determina que la solucién més rapida posible es desarrollar
de una elaboracién de un listado de repuestos, a fin de disminuir los tiempos para
la obtencion de los repuestos no disponibles para asi disminuir los tiempos de

reparacion (Ver anexo 17).

De esta manera, se evallUa la reorganizacion de equipos mediante la optimizacién

de espacios dividiendo en areas de trabajo (Ver anexo 18)

Por lo tanto, se registrard de manera completa y precisa los detalles de las
reparaciones realizadas por el trabajador, siendo de mucha importancia para una

adecuada retroalimentacion (Ver anexo 19).

Por lo tanto, se realizd un control para evaluar la comprension y el tiempo empleado
en llevar a cabo la evaluacion, y los resultados confirmaron que los técnicos

tardaron en responder (Ver anexo 20).

Por lo tanto, se realizara un procedimiento de las reparaciones estandarizados, a
fin de mejorar la productividad de los trabajos realizados.

Para verificar que la planificacién se llevé a cabo se utiliza la siguiente formula:
AP: “Actividades planificadas” = 4

APR: “Actividades propuestas” = 4

Verificacion=AP/APR = (4/4) *100% = 100%

En la 2da fase se realiz6 proceso de realizaciéon: El segundo segmento,
denominado «Dox», continué con la mejora de las respectivas soluciones sefialadas
anteriormente para la organizacion comercial.

Gestion de almacén: Se puso a disposicion un nuevo sistema de cotizacion para
gue los técnicos pudieran realizar el mantenimiento con mayor rapidez, ya que
hasta antes de la realizacion solo se realizaba de acuerdo a la disponibilidad de los
repuestos.

Al realizar inventariado de los repuestos en el almacén a cargo de los técnicos se
procede a marcar como observaciones los repuestos que se pueden comprar

localmente.
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Figura 11: Capacitacion de parte de almacén de repuestos

Distribucion de Area de trabajo: Con el fin de tener un recorrido mas eficiente dentro
del area de taller, se puso en ejecucion una propuesta de redistribucion del area de
trabajo, buscando alcanzar los siguientes objetivos:
- Disminucion de instancias improductivas y movimientos innecesarios.
- La ejecucion de las capacidades de los empleados dentro de la ubicacion

dentro de la méaxima calidad, en un &rea organizada y comoda.
- Alcanzar la eficiencia dentro del flujo del area del taller.
Uno de los cambios cruciales que se produjeron es que inicialmente el area de
montaje se ubicaba lejos del factor de montaje para aplicar la grua, es por ello que
habia demoras para el montaje del montaje de los equipos hacia los camiones,
Como ya se ha indicado, el area de montaje se trasladd a un espacio amplio al que
deberia llegar la gria. El cambio antes mencionado contribuyé sustancialmente a
reducir el tiempo de montaje, ya que la disponibilidad de la gria era por alquiler por
hora ya que no se contaba con una grda en empresa y esto ocasionaba un gasto

en el proceso de montaje.
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Figura 12: Area de lavado

En un esfuerzo por mejorar la organizacion y eficiencia operativa dentro del taller,
se llevé a cabo un proceso de reestructuracion de las areas de trabajo. Este proceso
incluyd la creacién de areas especificas dedicadas a distintas funciones clave del
taller, tales como el area de lavado, area eléctrica, area mecanicay area hidraulica.
La implementacion de estas areas especializadas no solo permiti6 una mejor
organizacion del espacio, sino que también facilité un flujo de trabajo mas eficiente
y ordenado.

La formacion de estas areas especializadas responde a la necesidad de segmentar
el taller en zonas claramente definidas, cada una de ellas enfocada en un tipo
particular de trabajo. Esta especializaciéon permite que las tareas se realicen de
manera mas concentrada y sin interferencias, optimizando asi el tiempo y los
recursos. Por ejemplo, el area de lavado se destina exclusivamente a la limpieza y
preparacion de piezas, mientras que las areas eléctrica, mecanica e hidraulica
estan equipadas y organizadas para las reparaciones y mantenimiento especificos
en sus respectivos campos.

Una de las acciones clave en este proceso de reestructuracion fue la reubicacion
de los estantes y herramientas en las &reas correspondientes. La redistribucion de
estos elementos fue crucial para reducir las distancias que los trabajadores deben
recorrer dentro del taller al buscar herramientas, piezas o materiales necesarios
para sus tareas diarias. Al posicionar los estantes y herramientas mas cerca de los
puntos donde se realizan los trabajos especificos, se eliminé la necesidad de
desplazamientos innecesarios, lo que resultd en una significativa mejora en la

eficiencia operativa.
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El impacto de esta redistribucién fue notable, ya que se logré reducir hasta un 24%
las distancias de desplazamiento dentro del taller. Esta reduccion no solo ahorré
tiempo, sino que también disminuyo el esfuerzo fisico requerido por los trabajadores
para moverse de un area a otra. Menos tiempo y energia dedicados a
desplazamientos dentro del taller se traduce en mas tiempo disponible para la
ejecucion de las tareas, lo que a su vez incrementa la productividad general del
taller.

Ademas de mejorar la eficiencia, la reorganizacion de las areas y la reduccion de
los desplazamientos también contribuyé a mejorar la seguridad dentro del taller. Al
tener areas bien definidas y estantes colocados de manera estratégica, se
minimizan los riesgos de accidentes, como colisiones entre trabajadores o caidas
de herramientas y materiales. Un taller mas ordenado y con menos transito

innecesario es un entorno de trabajo mas seguro, lo que es un beneficio adicional

importante derivado de esta reorganizacion.

Figura 13: &rea hidraulica
La estandarizacion de procedimientos de reparacion es una estrategia clave para
mejorar la eficiencia y la fiabilidad en el area de servicio. El objetivo principal de
esta iniciativa es homogeneizar los procesos para reducir las causas de problemas
de productividad y asegurar que las reparaciones se realicen de manera
consistente y efectiva. Al establecer y seguir procedimientos estandarizados, se
minimiza el riesgo de errores, lo que a su vez mejora la fiabilidad general de los

trabajos de reparacion.
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Estos procedimientos estandarizados no se desarrollaron de manera aislada, sino
gue contaron con la colaboraciéon de los empleados mas experimentados del area.
El técnico responsable del proceso de reparacion, junto con el supervisor del area,
jugaron un papel fundamental en el desarrollo de estos procedimientos, aportando
Su experiencia y conocimientos técnicos. Ademas, el supervisor del taller también
contribuy6 significativamente a la elaboracion de los estandares, asegurando que
estos reflejaran las mejores practicas y las necesidades especificas del taller.

Una de las principales preocupaciones al implementar procedimientos
estandarizados es evitar errores que puedan surgir del incumplimiento de los
métodos establecidos. Para abordar esta preocupacion, se ejecuté una cadena de
actividades disefiada especificamente para reducir los fallos en el proceso de
reparacion. Estas actividades se centraron en asegurar que todos los involucrados
en el proceso comprendieran y siguieran los procedimientos establecidos.

Uno de los elementos clave de esta cadena de actividades fue la organizacion del
Documento de Operacion de Procedimientos (DOP) para la reparacion del tablero
eléctrico del sistema SPM 4210. Este documento actia como un punto de
referencia inicial para los técnicos al comenzar el mantenimiento del sistema,
proporcionando una guia clara y estructurada sobre los pasos a seguir. EI DOP es
esencial para asegurar que las reparaciones se realicen de manera uniforme y
eficiente, minimizando la posibilidad de errores que puedan comprometer la calidad
del trabajo.

Ademas de los DOP, se implementaron las Fichas de Leccion de un Punto (LUP)
como herramienta para compartir y difundir conocimientos entre el personal. Las
LUP son breves y puntuales, disefiadas para transmitir informacion especifica de
manera clara y concisa. Estas fichas pueden abordar una variedad de temas, desde
conocimientos basicos hasta mejoras en los procesos o la identificacion y
correccion de disfuncionamientos. Al utilizar las LUP, se facilita la capacitacion
continua y la transferencia de conocimientos dentro del equipo, asegurando que
todos los miembros estén al tanto de las mejores practicas y de cualquier cambio
en los procedimientos. Algunos modelos de fichas de leccion de 1 punto,
efectuadas en la empresa en ejecucién, se relacionan a continuacion.

Para verificar la realizacion se tuvo presente la siguiente formula:

AR: “Actividades realizadas” = 6
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AP: “Actividades planificadas” = 6
Verificacion=AR/AP = (6/6)*100% = 100%
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METODO MEJORADO DEL DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO (DOP)

Empresa comercial PAGINA 1
AREA Servicios FECHA 20/04/2024
PROCESO Servicio de reparacion de tablero eléctrico de equipo Spm 4210
ELABORADO Ortega/Ponce

Tablero eléctrico de SPM 4210

20
min.

360
min.
20

min.

30
min.

50

min

50
min.

30

min.

50
min.

40
min.

30
min.

360
min.

LEYENDA

30

Simbolo

Cantidad

Tiempo min

o

8

910 min

4

360 min

Recepcionar equipo

Desmontar el tablero eléctrico

Retirar el soporte del tablero

Retirar la placa base del tablero

Inspeccibn de componentes
eléctricos en general

Mantenimiento de componentes
eléctricos

Prueba de funcionamiento en vacio
con fuente de energia

Inspeccibn de componentes  eléctricos
después del mantenimiento

Montaje del tablero eléctrico vy
conexiones de cables

Inspeccién de componentes eléctricos

Montaje del tablero eléctrico

Inspeccionar instalacion de los circuitos
del tablero

—
Mantenimiento del tablero eléctrico

culminado

Figura 14: DOP servicio de reparacion de tablero eléctrico SPM 4210
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LECCION PUNTUAL
Empresa Comercial Conocimiento basico (x)
Mejora ()
Disfuncionamiento )
Tema: Correcta instalacion de tablero eléctrico del equipo Fecha: 10/04/2024
SPM 4210.

Creado: Daniel Ortega

Razén de selecciéon: Debido a incorrectas instalaciones del

tablero eléctrico del equipo SPM 4210.

Instalacion correcta de cables y componentes estandarizados, para mantener

limpio y ordenado el tablero de equipo SPM 4210

Figura 15: Leccion puntual — Correcta instalacion del tablero eléctrico.
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En la 3ra Fase se realiz6 la verificacion: Del tercer segmento, el checklist pas6 a
utilizarse para verificar la conformidad de estas implementaciones. La verificacion
se basa principalmente en el dia siguiente, después de llegar a realizar las
actividades planteadas. La hoja de verificacion se presenta: (Ver anexo 21).

Por ello, se ha demostrado que en las etapas de ejecucion y planificacion se ha
cumplido al 100% las actividades propuestas.

- Se evidencia que al tener el taller reorganizado se reducen los tiempos para su
desplazamiento a las &reas.

- Aumenta la satisfaccion del cliente al terminar los trabajos en el tiempo
establecido.

La siguiente formula se utiliza para confirmar si se han realizado o no las actividades
propuestas:

RA: “Resultados alcanzados” = 3

RE: “Resultados esperados” = 3

Verificacion=RA/RE = (3/3)*100%= 100%

Esto sugiere que cada uno de las actividades programadas se ha realizado de
forma que aumente la productividad de la empresa comercial.

Seguidamente, indicaremos el crecimiento de la productividad tras la
implementacion de todas las actividades propuestas y se hace una evaluacion entre
los afios 2023 y 2024.

4ta Fase implementacion de la actuacion: Se han demostrado en esta etapa los
efectos del desarrollo de los niveles anteriores, que han sido agradables y
favorables para el area de mantenimiento. Se hicieron correcciones en las
capacitaciones. Asimismo, considerando que el Ciclo Deming es una herramienta
de mejora continua, de vital importancia en una organizacion.

El plan de mejora continua incluye lo siguiente: el punto susceptible o lo que hay
gue mejorar, la accidn correctiva, preventiva o de mejora, los deberes de acuerdo
con la accion, los empleados implicados, la duracién de la aplicacion (a corto o
medio plazo), los recursos y, por ultimo, el método de evaluacion u observacion. El
jefe de mantenimiento y los jefes de turno se encargan del seguimiento, de
garantizar el cumplimiento y de orientar a los técnicos alternativos, siempre que su
experiencia en la materia lo justifique.

Para corroborar esta etapa se llevaron a cabo se utiliza la siguiente férmula:
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OE: Operaciones Estandarizados = 5
TO: Total de Operaciones = 5
Actuacion=0E/TO0 =5/5.100% = 100%

POST TEST-VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD

Dimensién A: Eficiencia

Tabla 8. Registro de la ficha de eficiencia post test.

Elaborado por: Ortega Palomino Daniel Willy — Ponce Garay Riky
Marvin

01 | 08/04/2024 110 120 91.67
02 | 09/04/2024 102 120 85.00
03 10/04/2024 103 120 85.83
04 11/04/2024 104 120 86.67
05 12/04/2024 104 120 86.67
06 13/04/2024 76 82 92.68
07 15/04/2024 108 120 90.00
08 16/04/2024 100 120 83.33
09 17/04/2024 108 120 90.00
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10 18/04/2024 106 120 88.33
11 19/04/2024 101 120 84.17
12 20/04/2024 89 110 80.21
13 22/04/2024 96 120 80.00
14 23/04/2024 101 120 84.17
15 24/04/2024 99 120 82.50
16 25/04/2024 99 120 82.50
17 26/04/2024 108 120 90.00
18 27/04/2024 77 82 93.90
19 29/04/2024 93 120 77.50
20 30/04/2024 101 120 84.17

Fuente: Elaboracién propia

EFICIENCIA = (Horas hombre ejecutado + Horas hombre disponible) x 100%
EFICIENCIA = 86 %

Dimensién B: Eficacia

Tabla 9. Registro de la ficha de eficacia post test

Elaborado por: Ortega Palomino Daniel Willy — Ponce Garay Riky
Marvin
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01 08/04/2024 26 20 76.92
02 09/04/2024 25 18 72.00
03 10/04/2024 24 19 79.17
04 11/04/2024 25 18 72.00
05 12/04/2024 24 19 79.17
06 13/04/2024 20 17 85.00
07 15/04/2024 25 19 76.00
08 16/04/2024 24 20 83.33
09 17/04/2024 23 18 78.26
10 18/04/2024 25 19 76.00
11 19/04/2024 26 21 80.77
12 20/04/2024 21 17 80.95
13 22/04/2024 24 19 79.17
14 23/04/2024 23 20 86.96
15 24/04/2024 27 18 66.67
16 25/04/2024 25 19 76.00
17 26/04/2024 26 18 69.23
18 27/04/2024 19 15 78.95
19 29/04/2024 25 17 68.00
20 30/04/2024 24 19 79.17
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Fuente: Elaboracién propia

EFICACIA = (Servicio realizado + Servicio propuesto) X 100%
EFICACIA = 77,19%

Por ultimo, la medicion de la productividad es la siguiente:

Tabla 10. Registro de la ficha de productividad post test

Elabor
0

Ortega Palomino Daniel Willy — Ponce Garay
Riky Marvin

01 | 08/04 26 20
110 120 91.67 76.92 70.51
12024
02 | 09/04 25 18
102 120 85.00 72.00 61.20
12024
03 | 10/04 24 19
103 120 85.83 79.17 67.95
12024
04 | 11/04 25 18
104 120 86.67 72.00 62.40
12024
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05 | 12/04 24 19
104 120 86.67 79.17 68.62
12024
06 | 13/04 20 17
76 82 92.68 85.00 78.78
12024
07 | 15/04 25 19
108 120 90.00 76.00 68.40
12024
08 | 16/04 24 20
100 120 83.33 83.33 69.44
12024
09 | 17/04 23 18
108 120 90.00 78.26 70.43
12024
10 | 18/04 25 19
106 120 88.33 76.00 67.13
12024
11 | 19/04 26 21
101 120 84.17 80.77 67.98
12024
12 | 20/04 21 17
89 110 80.21 80.95 64.93
12024
13 | 22/04 24 19
96 120 80.00 79.17 63.34
12024
14 | 23/04 23 20
101 120 84.17 86.96 73.19
12024
15 | 24/04 27 18
99 120 82.50 66.67 55.00
12024
16 | 25/04 25 19
99 120 82.50 76.00 62.70
12024
17 | 26/04 26 18
108 120 90.00 69.23 62.31
12024
18 | 27/04 19 15
77 82 93.90 78.95 74.13
12024
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19 | 29/04 25 17
93 120 77.50 68.00 52.70
12024
20 | 30/04 24 19
101 120 84.17 79.17 66.64
12024
86.00 77.19 66.39

Fuente: Elaboracion propia, Lima, 2024

PRODUCTIVIDAD = (eficiencia X eficacia)
PRODUCTIVIDAD = (86% X 77,19%)
PRODUCTIVIDAD = 66,39%

Después del céalculo respectivo, se ha hecho evidente que la productividad post-
test del area de seguimiento de la empresa en estudio es del 66,39%. Este
resultado final es el resultado del hecho de que las tacticas se han mejorado con la
ayuda de la ejecucion a través de la ingenieria de métodos en el area de estudio,
en la actualidad los componentes se introducen dentro del tiempo de previsto y la

capacidad requerida para la funcion.
Andlisis de resultados pre-test y post-test

Teniendo en cuenta los resultados favorables conseguidos mediante la aplicacion
de la ingenieria de métodos, es esencial llevar a cabo una evaluacion con respecto
al porcentaje de variantes para los indices que contamos en las dimensiones, al
igual que de la variable dependiente del estudio realizado, teniendo como objetivo
el poder evaluar los registros anteriores y posteriores, tal como se indica en la tabla
11.

Tabla 11. Ficha de resultados pre-test y post-test

“Eficiencia” “Eficacia” “Productividad”
Pre 82.86% 70.24% 58.20%
test
Post 86.00% 77.19% 66.39%
test

Fuente: Elaboracion propia
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indice de variacion de resultados:

Eficiencia
fndice d . ., _ 86.00—182.86
ndaice de variacion = 8286
Eficacia
fdice de variacin = 77.19 — 70.24
ndice de varilacion = 70.24
Productividad
(dice de variacién = 66.39 — 58.20
ndice de variacion = 58.20

X 100% = 3.79%

X 100% = 9.89%

X 100% = 14.07%

Se observa los datos a comparar antes y después de ejecutar la herramienta de

solucién, en la que se ha obtenido un aumento del indice de productividad del

58,20% al 66,39%, lo que demuestra una mejora luego de la aplicacién del ciclo

Deming, ya que se ha obtenido un indice de beneficio del 14,07%.

Andlisis econdmico financiero: En la investigacion realizada, los gastos incurridos

para el desarrollo de la tarea se anticiparon de la siguiente manera, se dividen en

dos aportes: los monetarios y los no monetario, que incluyen gastos de servicios,

de recursos humanos y equipos. A continuacién, se detalla en las siguientes tablas.

Tabla 12: Aportes no Monetarios

Maquinas y
LAPTOP
Equipos

Lenovo

TinkPad core

5

Unidad

1400

s/
1,400.00
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S/
Impresora | Epson L3330 | Unidad 700
700.00
S/
Samsung A34 | Unidad | 1500
1,500.00
Celular
Xiaomi 11 S/
Unidad | 1700
lite 1,700.00
Ortega
Palomino
Gastos por . Autores de S/
Daniel Meses | 1200
retribucién investigacion 4,800.00
Ponce Garay
Riky
S/
10,100.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13: Aportes Monetarios

Servicio de

suministro

S/.

Luz del sur Meses 4 S/. 260.00
65.00
S/.

Enel Meses 4 S/. 260.00
65.00




S/.
Claro Meses 4 S/. 143.60

.. 35.90

Servicio de

telefonia movil s/
Entel Meses 4 S/. 263.60

65.90

Servicio de Transporte
Viajes |S/.6.00 20 S/.120.00
Movilidad Publico
TOTAL S/.1,727.20

Fuente: Elaboracién propia

Resumen de los recursos a emplear

Tabla 14: Resumen de recursos a emplear

Recursos Inversion
Aportes no monetarios S/. 10,100.00
Aportes monetarios S/.1,727.20
Total S/. 11,827.20

Fuente: Elaboracion propia

Financiamiento: Para la implementacion del presente proyecto de investigacion la

suma asciende a S/. 11 827.20 que sera financiado por los investigadores.

Tabla 15: Financiamiento

ENTIDAD FINANCIERA MONTO TOTAL | PORCENTAJE

Investigadores S/. 11,827.20 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Posteriormente, se deriva calcular el VAN y la TIR para verificar si nuestra

propuesta es viable economicamente. Para ello se procedio a realizar el flujo de

caja para el aflo 2024, en el cual se invirtieron S/. 11,827.20, que se convierten en

la totalidad del financiamiento, se veran los ingresos y egresos de la utilidad neta

dentro del afio 2024.

Costos antes y después de la implementacion de la propuesta: Se realiza el margen

de contribucion de la pre-test y post-test para decidir el balance de los ingresos

dentro de la implementaciéon y como resultado conseguir el margen de costos,

contribucién, ventas.

Tabla 16. Comparacion del margen de contribucion del pre test y post test

COMPARACION DEL MARGEN
DE LA CONTRIBUCION

METODO VENTAS COSTOS MARGEN DE
CONTRIBUCION
Pre 90,133.00 63,050.00 27,083.00
test
Post 98,232.00 62,234.00 35,998.00
test

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 16, se ha comprobado que luego de haber llegado a implementar, el

margen de la contribucion se incrementd a S/. 8,915.00 soles luego de la utilizacién

del estudio de trabajo, lo cual es beneficioso para la organizacion comercial.
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Tabla 17: Flujo de la caja

FLUJO DE CAJA MES 0 MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12
Ingreso (S/.)
98,232.00 98,232.00 98,232.00 98,232.00 98,232.00 98,232.00 98,232.00 98,232.00 98,232.00 98,232.00 98,232.00 98,232.00
Egresos(S/.)
-62,234.00 -62,234.00 -62,234.00 -62,234.00 -62,234.00 -62,234.00 -62,234.00 -62,234.00 -62,234.00 -62,234.00 -62,234.00 -62,234.00
Margen de contribucionpre -
test
-27,083.00 |-27,083.00 -27,083.00 -27,083.00 -27,083.00 -27,083.00 -27,083.00 -27,083.00 -27,083.00 -27,083.00 -27,083.00 -27,083.00
Inversion (/S/.) -11,827.20
Utilidad Neta -11,827.00 8,915.00 8,915.00 8,915.00 8,915.00 8,915.00 8,915.00 8,915.00 8,915.00 8,915.00 8,915.00 8,915.00 8,915.00
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 18: VANy TIR
Célculo del
VAN ydel TIR
Inversion (S/.) -11827.00
VAN (S/.) 86,945.07
TIR 74.88%

Fuente: Elaboracion propia

Para la Tabla 18 el valor del VAN > 0, por consiguiente, la eleccion de aplicar la propuesta debe ser acertada, del mismo modo el valor
del TIR > COK, esto confirma que la eleccion es la adecuada. El valor de COK = 15%.
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Célculo del Beneficio Costo (B/C): Para calcular la relacion beneficio-costo se

emplea la formula siguiente:

VAN
VAC
Doénde: VAN:Valor Actual Neto
VAC:Valor Actual del Costo de Inversion
Tabla 19. Calculo del Beneficio Costo
Célculo de B/C
PERIODO INVERSION INGRESOS INGRESOS FLUJO NETO
PRE-TEST POST-TEST

Mes 0 - 11,827.00

Mes 1 27,083.00 35,998.00 8,915.00
Mes 2 27,083.00 35,998.00 8,915.00
Mes 3 27,083.00 35,998.00 8,915.00
Mes 4 27,083.00 35,998.00 8,915.00
Mes 5 27,083.00 35,998.00 8,915.00
Mes 6 27,083.00 35,998.00 8,915.00
Mes 7 27,083.00 35,998.00 8,915.00
Mes 8 27,083.00 35,998.00 8,915.00
Mes 9 27,083.00 35,998.00 8,915.00
Mes 10 27,083.00 35,998.00 8,915.00
Mes 11 27,083.00 35,998.00 8,915.00
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Mes 12

27,083.00 35,998.00

8,915.00

TOTAL

7.35

Fuente: Elaboracion propia

A fin de efectuar el B/C, fue importante adquirir el resultado del Valor Actual Neto y

la inversion inicial. Segun la tabla 19, se verifico el calculo del Beneficio Costo,

siendo S/ 7.35 mayor que 1. De esta manera, se generd un beneficio, por cada S/

1,00 que la organizacion invierte, se adquiere una ganancia de S/ 7.35.50

"PRI" Evaluacion de la duracién de la recuperacion de la inversion: La PRI se llega

a analizar para decidir el tiempo que se llegara en tardar en restaurar la inversion

de la implementacion del ciclo Deming.

Donde:

b_
PRI=a+%

a: Periodo anterior en que se recupera la inversion.
b: Inversion inicial.

c: Suma de flujos de efectivo hasta el periodo anterior.

d: Flujo neto del afio en que se recupera la inversion.

Tabla 20: Célculo del PRI

ANO FLUJO ACUMULADO
0 -11,827.00

1 8,915.00 8,915.00

2 8,915.00 17,813.00

3 8,915.00 26,745.00

4 8,915.00 35,660.00

5 8,915.00 44,575.00

6 8,915.00 53,490.00
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7 8,915.00 62,405.00
8 8,915.00 71,320.00
9 8,915.00 80,235.00
10 8,915.00 89,150.00
11 8,915.00 98,065.00
12 8,915.00 106,980.00
PRI 1.16

Fuente: Elaboracién propia

El PRI es el que mide la duracién en la que se recuperara absolutamente la
inversion inicial. Asi, la tabla 20 muestra el balance de la utilizacion del flujo neto y

la inversion de la implementacion a lo largo de medio afio.

a=1
b=11,827
c = 35,998
d = 35,998

(11,827 — 8,915)

PRI =1+ 17.830

PRI =1.1633

Puesto que se dispone de 30 dias habiles que equivalen a 1 mes para adquirir la
informacion, cabe calcular en total son 24 dias al mes, donde tenemos en cuenta
gue se excluyen los domingos. De este modo, en la siguiente ecuacion, los

decimales se multiplican por esta cantidad para obtener un periodo efectivo.
PRI = (1.1633 * 24)
PRI = 28 dias

Se decidi6 que la inversion inicial podria recuperarse en exactamente 28 dias.
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Método de analisis de datos: “El método para la evaluacién estadistica establece
gué tipo de datos se recogen, asi como cualquier evaluacion estadistica que pueda
completarse. Es importante reconocer las variables base e independientes”.
(Herbas y Rocha, 2020, p.150) Hace referencia a las estrategias y métodos
utilizados para observar, interpretar y extraer datos significativos de los registros
acumulados. Los métodos de andlisis de datos pueden variar en complejidad y en
su enfoque, dependiendo del tipo de datos y los objetivos del analisis.

Analisis descriptivo, “Los estudios descriptivos son el concepto para los estudios
correlacionales, los cuales, a su vez, proporcionan datos para los estudios de
caracter explicativo, que permiten generar un sentido de comprension y estan muy
estructurados. La investigacion realizada en un campo de especializacion
seleccionado también puede abarcar ambitos especificos en distintas fases de su
perfeccionamiento”. (HERNANDEZ, y otros, 2020 p. 90) Esta herramienta
fundamental para resumir y comprender los datos, proporcionando una base soélida
para una mayor exploracion e interpretacion. Su objetivo principal es proporcionar
una vision general clara y comprensible de los datos sin realizar inferencias o
generalizaciones mas alla de la muestra observada.

Para el analisis cuantitativo existente, se trata de describir los registros y gréficos,
lo cual se utilizara estadistica descriptiva, incluyendo medidas de tendencia central,
desviacion estandar y correlaciones. En resumen, el analisis cuantitativo es una
metodologia robusta que utiliza datos numéricos y técnicas estadisticas para
describir, analizar y hacer inferencias sobre fenomenos y comportamientos. Es
fundamental para tomar decisiones basadas en datos objetivos y precisos. Por lo
tanto, se opto6 por investigar los datos utilizando Microsoft Excel e IBM SPSS.
Analisis inferencial, segun Herbas y Rocha (2020, p.151) sehala que “es muy
singular dentro de los valores de la poblacion empleada, estima la variedad y
desarrolla evaluaciones de hipétesis para determinar el diploma de diferencia que
existe en cada variable, utilizando evaluaciones estadisticas consistentes en chi-
cuadrado, evaluacion de la varianza, coeficiente de correlacion y regresion lineal”.

En pocas palabras es esencial para realizar generalizaciones y predicciones
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basadas en datos muestrales, utilizando técnicas estadisticas para evaluar la
significancia y precision de las inferencias.

Ya que la poblacion es menor de 50 se aplicara la prueba de Shapiro-Wilks para
determinar la normalidad de los datos, en caso correspondan a una distribucion
normal, el analisis de la significancia del cambio sera a través de la prueba T de
Student.

Aspectos éticos: Dicha investigacion valorara todos los derechos de auditoria
sobre los activos acumulados, por lo que los registros adquiridos en la investigacion
podran pasar a ser de titularidad del autor, demostrandose secuencialmente en el
transcurso de la investigacion con los parametros establecidos segun la Resolucién
N° 062-2023-VI-UCV — Guia de elaboracion de trabajos conducentes a grados y
titulos, documento actualizado para la investigacion en la Universidad Cesar
Vallejo, por ello este documento establece todas las pautas pertinentes para
garantizar que la investigacién que se estéa realizando cumple con los mas altos
estandares universitarios, asi mismo tiene como bases legales y normativas los
documentos y resoluciones del Consejo Directivo de SUNEDU, como también los
reglamentos internos de la universidad y el Cdédigo de ética de investigacion. La
adherencia a principios éticos no solo protege a los participantes y mejora la calidad
de la investigacion, sino que también contribuye a la integridad y credibilidad de la
ciencia.

Ademaés de ello se realizo el reporte de andlisis de similitud en el programa Turnitin
para demostrar su originalidad de la investigacion con una similitud igual o menor
del 20% (Ver anexo 5) que avala que el documento no es plagio y es un trabajo
propio ya sea de modo parcial o total, también del uso de la plataforma Myloft como
herramienta para obtener informacion, de donde pudimos obtener las fuentes
fidedignas para poder sustentar nuestra presente investigacion, y que esas fuentes
bibliograficas fueron redactadas con la norma vigente que es la ISO 690 Y 690-2

(Ver_anexo 22), también se obtuvo la aprobacion de la organizacién para la

recopilacion de datos y la aplicacion de la propuesta de mejora (Ver anexo 7).
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[ll. RESULTADOS

Resultados descriptivos: Se procedié a elaborar el analisis descriptivo de la
variable dependiente, es decir, la productividad, a través de la mejora continua en
el pre-test y el post-test, mostrando las respuestas adquiridas para la productividad

y sus dimensiones, que viene a ser la eficiencia y la eficacia.

Tabla 21: Comparacion de la productividad

Variable PRE POST
Dependiente TEST TEST
Productividad 58.32% 66.39%

Fuente: Elaboracién propia

Para la tabla 21 refleja el crecimiento del porcentaje de productividad de 13.87%
luego de haber aplicado el estudio del trabajo.

De esta manera, con la ayuda de la aplicacion SPSS, se completo el analisis de los
resultados conseguidos en la comprobacion del pre-test y post-test del desarrollo

de la organizacién comercial en relacién a la productividad (Ver anexo 23).

Dimension Eficiencia: Se efectud un andlisis de la eficiencia en términos de
produccion de los empleados de la compaiiia a través de la comprobacién del pre-

test y post-test.

Tabla 22: Comparaciones de eficiencia

Dimensién PRE POST
TEST TEST
Eficiencia 82.87% 85.97%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 22 muestra una alta eficiencia del pre-test con respecto al post-test,

demostrando una mejora del 3.74%.
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De la misma manera, con la ayuda de la aplicacion SPSS, se han analizado las
respuestas conseguidas en el pre-test y en el post-test del avance de la compariia

comercial en funcion a la eficiencia. (Ver anexo 24).

Se realiz6 un analisis de la eficacia en términos de produccion de los empleados

de la organizacion a través de la comprobacién del pre-test y post-test.

Tabla 23: Comparacién de eficacia

Dimensién PRE POST
TEST TEST
Eficacia 70.24% 77.19%

Fuente: Elaboracién propia

Para la tabla 23 indica un crecimiento de la eficacia del pre-test previa con respecto
a la del post-test, mostrando una mejora del 9.89%

De tal manera, con la ayuda de la aplicacién SPSS, se completo el analisis

de los resultados conseguidos en la comprobacion pre y post del desarrollo

de la organizacion comercial en funcion de eficacia (Ver anexo 25).

Anadlisis inferencial:

Contrastacion de la hipoétesis general: Se observa que hay un valor de importancia
de la productividad analizada antes y después que contiene un valor superior a
0.05, lo que indica que, de acuerdo con la regla de decision, se trata de una
conducta paramétrica, por lo que es necesario aplicar el estadistico de T-Students

para el analisis. (Ver anexo 26).

Ho: “La aplicacion del Ciclo Deming no mejora la productividad del area de servicio
técnico en una empresa del sector comercial, Callao 2024”.
Ha: “La aplicacién del Ciclo Deming mejora la productividad del area de servicio

técnico en una empresa del sector comercial, Callao 2024”.

Segun los resultados (Ver anexo 27) nos demuestran que a través de las 20

mediciones de la estadistica de muestras emparejadas de la eficiencia en el taller
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antes y después de haber implementado el ciclo Deming, obtuvo una media de

58.32 y 66.39. De acuerdo con la prueba de T- Student (Ver anexo 28) el valor de

significancia es 0.000 siendo inferior a 0.05, por lo tanto, se tuvo que renunciar la
hipdtesis nula y se autoriz6 la hipétesis alterna.

Constatacién de la hipotesis especifica 1: Se observa que hay un valor de
importancia de la eficiencia analizada antes y después que contiene un valor
superior a 0.05, lo que indica que, de acuerdo con la regla de decision, se trata de
una conducta paramétrica, por lo que es necesario aplicar el estadistico de T-

Student para el analisis. (Ver anexo 29).

Ho: “La aplicacion del Ciclo Deming no mejora la eficiencia del area de servicio

técnico en una empresa del sector comercial, Callao 2024”.

Ha: “La aplicacion del Ciclo Deming mejora la eficiencia del area de servicio técnico
en una empresa del sector comercial, Callao 2024”.

Segun los resultados (Ver anexo 30) nos demuestran que a través de las 20

mediciones de la estadistica de muestras emparejadas de la eficiencia en el taller
antes y después de la implementacién del ciclo Deming, obtuvo una media de 82.86

y 85.96. De acuerdo con la prueba de T-Student (Ver anexo 31) el valor de

importancia es 0,004 siendo inferior a 0,05, por lo tanto, se tuvo que renunciar la

hipotesis nula y se autorizo la hipotesis alterna.

Constatacion de la hipétesis especifica 2: Se observa que hay un valor de
importancia de la eficacia analizada antes tiene un valor menor de 0.05 y después
del test y contiene un valor superior a 0.05, lo que indica que, de acuerdo con la
regla de decisidn, se trata de una conducta no paramétricos, por lo que es necesario

aplicar el estadistico de Wilcoxon para el analisis. (Ver anexo 32).

Ho: “La aplicacion del Ciclo Deming no mejora la eficacia del area de servicio
técnico en una empresa del sector comercial, Callao 2024”.
Ha: “La aplicacion del Ciclo Deming mejora la eficacia del area de servicio técnico

en una empresa del sector comercial, Callao 2024”.
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Segun los resultados (Ver anexo 33) nos demuestran que a través de las 20

mediciones de la estadistica de muestras emparejadas de la eficiencia en el taller
antes y después de la implementacion del ciclo Deming, obtuvo una media de 70.24
y 77.19. De acuerdo con la prueba de Wilcoxon (Ver anexo 34) el valor de

iImportancia es 0.001 siendo inferior a 0.05, por lo tanto, se tuvo que rechazar la

hipotesis nula y se autorizo la hipotesis alterna.
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IV. DISCUSION.

Esta tesis se basa principalmente en la aplicacién del Ciclo Deming para el
crecimiento de la productividad por medio de sus dimensiones de eficiencia y
eficacia. Esta tesis se realizd en una organizacion destinada a la comercializacion
de aparatos y equipos pesados, que se utilizan dentro de los sectores construccién
y mineria subterranea orientada al hormigéon. Como también ofrece a sus clientes
servicio postventa y piezas de repuesto, tomando como poblacion a la solicitud de
los servicios pedidos y como muestra se realizara de los servicios, que se realice
en la entidad en el mes de mayo y junio del 2024.

Se tiene como objetivo general establecer “como la aplicacion del Ciclo Deming
mejora la productividad del area de servicio técnico en una empresa del sector
comercial, Callao 2024” y como hipdtesis general tenemos que “la aplicacién del
Ciclo Deming aumenta la productividad del area de servicio técnico en una empresa
del sector comercial, Callao 2024”, En el que se pas6 a analizar mediante el
software SPSS, obteniendo un respuesta final que el nivel de importancia de 0,000
es inferior a 0,05, por lo que se tuvo que renunciar la hipétesis nula y se autorizo la
hipdtesis alterna, consiguiendo un crecimiento de la productividad, esto coincide
con el articulo Cuadros, Rodriguez y Ledn (2022) en donde su investigacion se
utilizé el método aplicativo y experimental entorno al enfoque cuantitativo, nos
indica que, una vez aplicado el ciclo PHVA, se ha obtenido un nivel de importancia
de 0,004 inferior a 0,05, lo que demuestra un aumento de la productividad, en
comparacion , Chicaiza (2020), en su articulo para el analisis se utiliz6 una técnica
cuantitativa de disefio experimental; Demuestran que aplicando el Ciclo Deming
alcanzaron un auge de la productividad, por lo que lograron un nivel de importancia
de 0,003 inferior a 0,05; por otro lado, Ledn, Medina y Méndez (2020) en su articulo
gue fue de tipo cuantitativa con disefio experimental. Los resultados nos indican,
tras la aplicacion del ciclo PDCA se incremento la productividad al conseguir un
nivel de importancia de 0,018 muy inferior a 0,05. Estos resultados reafirman a Brito,
et al (2020), en él sugiere que el método Deming es excelente para elaborar planes

de mejora de la productividad y garantiza la mejora continua de la organizacién.
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Para la 1ra hipotesis especifica es que “la aplicacion del Ciclo Deming mejora la
eficiencia del area de servicio técnico en una empresa del sector comercial, Callao
2024”, tras estudiarlo mediante datos inferenciales con el programa SPSS y con
estadigrafo T-Student, el resultado fue un grado de importancia de 0,004 inferior a
0,05, lo que condujo al rechazo de la hipotesis nula y a la aprobacién de la hipétesis
alterna, obteniendo como respuesta el aumento de la eficiencia a 86%, lo que es
compatible con el articulo de Ledn, Medina y Méndez (2020) que en su
investigacion de tipo cuantitativa con disefio experimental nos indican que la
aplicacion del PDCA elevé la eficiencia a 92,02%. Por otro lado, Chicaiza (2020),
en su articulo para el andlisis se utilizO una técnica cuantitativa de disefio
experimental; revelan que mediante la aplicacion del Ciclo Deming lograron un
crecimiento de la eficiencia del 8,4%. Con este resultado afirman que el Ciclo
Deming incrementa la productividad en esta magnitud, igual que Tuesta, Chihuala
y Calla (2020), en su investigacion es de tipo aplicada de disefio pre-experimental
con enfoque cuantitativo, los resultados muestran que tras la implantacion del ciclo
PDCA, la eficiencia mejoré6 en un 10,67%, estos resultados afirman lo que
Castellanos (2020) muestra en su articulo que la eficiencia es la interrelacién entre
los recursos empleados y el producto final conseguido.

En cuanto a la 2da hipodtesis especifica es que “la aplicacion del Ciclo Deming
mejora la eficacia del area de servicio técnico en una empresa del sector comercial,
Callao 2024, tras estudiarlo mediante datos inferenciales con el programa SPSS y
con estadigrafo Wilcoxon, el resultado fue un grado de importancia de 0,001 inferior
a 0,05, lo que condujo al rechazo de la hipétesis nula y a la aprobacion de la
hipotesis alterna, se produjo un aumento de la eficacia hasta el 77,19%, de acuerdo
con Leodn, Medina y Méndez (2020) en su investigacion que fue de tipo cuantitativa
con disefio experimental nos indican que la aplicacion del PDCA elevd la eficacia a
92,08%, por otro lado Chicaiza (2020) en su articulo para el analisis se utilizé una
técnica cuantitativa de disefio experimental; indican que al implantar el Ciclo
Deming adquirieron un alza de la eficacia del 6,25% con esta respuesta confirman
gue el ciclo de Deming incrementa esta medicién de la productividad, estos

resultados afirman lo que Castellanos (2020) sugiere en su articulo que la eficacia,
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como el grado de logro de los objetivos perseguidos con la ayuda de planes de
accion, independientemente de la forma utilizada para su cumplimiento.

Los datos mostrados anteriormente reafirman la teoria de Castellanos (2020) lo que
implica que la variable estructurada se compone de las dimensiones: eficiencia y
eficacia. Asimismo, estos hechos coinciden con los de los investigadores Cuadros,
Rodriguez y Ledn (2022) en su articulo afirmaron que la aplicacion del ciclo PDCA
incremento la productividad, como también, CHUMPITASI y SANCHEZ (2022) en
su articulo indicaron que al ejecutar la mejora continua produce un incremento en
la productividad, por otro lado Tippannavar, Kulkarni y Gaitonde (2020) en su
investigacién nos dieron a conocer que al aplicar el Ciclo PDCA se llegb a aumentar
apreciablemente la productividad, del mismo modo, Grimaldo, Machacuay y Vilchez
(2023) en su investigacion indicaron que al ejecutar el Ciclo PDCA se pudo llegar a
aumentar la productividad laboral. Por otro lado, Valdivieso, Meza y Gutierrez
(2020) en su articulo dieron en evidencia que al implementar el Ciclo PDCA mejora
la productividad.

Nuestros puntos fuertes para la mejora de nuestra tesis es que el area de servicio
técnico en una empresa del sector comercial, tuvo el agrado de comprometerse con
la implantacion del Ciclo Deming, impartiendo a los responsables de la organizacion
nuestra ayuda, y también nos proporcioné las facilidades para poder adquirir los
datos necesarios para llegar a cabo la medicién de la variable dependiente. Del
mismo modo, nos proporciond el tiempo y los recursos vitales e indispensables a
fin de poder proceder a la realizacion de las actividades planteadas sobre la
metodologia del ciclo Deming.

Por otra parte, se encontraron algunos problemas a la hora de desarrollar nuestra
tesis, siendo uno de ellos que, al intentar encontrar los antecedentes necesarios,
no habia variedad de articulos que contuvieran dichas variables para nuestra tesis.
Otra dificultad fue la obtenciéon de datos de procesos que se han ejecutado en
paralelo, puesto que solo ha sido posible un observador.

En el camino del proceso de esta tesis se ha llegado a reunir articulos de autores

unicos con relacion a la aplicacién del Ciclo Deming en numerosos sectores
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empresariales. Esta tesis tiene como objetivo e importancia en permitir a
investigadores aplicar el Ciclo Deming en el sector comercial.

Es vital decir que la metodologia Ciclo Deming es totalmente facil y eficaz en la
mejora de los resultados en las empresas. Entre sus puntos fuertes destaca su
capacidad para aplicarse a numerosos sectores industriales y cuenta con beneficios
muy satisfactorios.

Sus 4 niveles son practicamente viables a la hora de aplicarlo en la empresa, puesto
gue posibilita tratar de forma sistematica y ordenada algun problema, debido a que
al finalizar el cuarto nivel es posible reiniciar el proceso, lo que asegura la mejora
continua en los procesos y permite obtener efectos muy beneficiosos.

La investigacion tiene una contribucion que el Ciclo Deming eleva la productividad,
al igual que sus dimensiones (eficacia y eficiencia) el area de servicio técnico en
una empresa del sector comercial. Por tal motivo, es muy importante hacer mencion
de las investigaciones terminadas en este sector, lo que ayuda a hacer
contribuciones a los efectos dentro de las empresas, posibilita la apertura de
nuevos espacios de trabajo, beneficios financieros a los trabajadores y hacer que
la empresa siga siendo competitiva, teniendo en cuenta el hecho de que en estos

dias el mercado es muy variada y competitiva.
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V. CONCLUSIONES
Seguidamente, se presentan las conclusiones alcanzadas de nuestra tesis, que
podemos asociar a nuestro objetivo general y a nuestros objetivos especificos.
1. En lo que respecta al objetivo general, concluimos que el ciclo Deming
aumento la productividad en el departamento de servicios técnicos de una empresa
del sector comercial. en un 13.86%. Asimismo, a través del estadigrafo T-Student
determinamos una significaciéon de p<0,000; mediante esta respuesta podemos
aceptar la hipétesis alterna y descartar la hipétesis nula.
2. Basandonos al ler objetivo especifico, se concluye que, por medio de la
implementacion del ciclo de Deming, hemos logrado elevar el rendimiento del area
de servicio técnico en una empresa del sector comercial en un 3,74%. Por otra
parte, a través del estadigrafo T-Student localizamos una importancia de p<0,004;
con la ayuda de este resultado final hacemos el descarte de la hipotesis nula y
aprobamos la hipétesis alterna.
3. Finalmente, respecto al 2do objetivo especifico, se llegod a la conclusion de
gue al implementar el ciclo Deming se amplio la eficacia del area de servicio técnico
en una empresa del sector comercial en 9.89%. Empleando el estadigrafo
WILCOXON encontramos una relevancia de p<0,001; ante dicha respuesta

descartamos la hipétesis nula y nos quedamos con la hipétesis alterna.
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VI. RECOMENDACIONES
Posteriormente, se daran las recomendaciones de nuestra tesis, con relacion a
nuestro objetivo general y nuestros objetivos especificos.
Se recomienda al &rea que continte la mejora del Ciclo Deming, considerando que
la herramienta ha sido capaz de generar un crecimiento en la productividad en esta
areay ponerla en practica en diferentes areas de la empresa. Asi mismo, se sugiere
adoptar una investigacion cuasi-experimental para valorar la diferencia de los
resultados adquiridos a través de la aplicacion de este enfoque.
En cuanto a seguir incrementando la eficiencia del area implementada, se sugiere
continuar aplicando lo que se ha implementado, asi como organizar reuniones
periédicas entre las diferentes areas para planificar las actividades de forma
eficiente. Asimismo, se recomienda no iniciar acciones que no aporten valor al
procedimiento, del mismo modo que el cumplir con las actividades normalizados
para impedir los reprocesos.
Finalmente, con el fin de aumentar la eficacia en el area implementada, se aconseja
seguir aplicando lo que se ha implementado, ademas de capacitar periodicamente
a los trabajadores con el fin de que cumplan con lo planificado y, en funcion de ello
cumpla las fechas limite de entrega de solicitudes con cero fallas y cero defectos.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Titulo: Ciclo Deming para mejorar la productividad en el area de servicio técnico en una empresa del sector comercial, Callao 2024

Definiciéon Definicion
Variables de conceptual operacional Dimensiones Indicadores Escala de
estudio medicién
Para Gutiérrez (2020 PLANIFICAR .
p.112) "el Ciclo D(eminé Es un modelo de p=22  100% RAZON
eé excelente para mejora  continua APR
: gue se enfoca en
eféfuetlég:l:jeymgi?gzjler la evaluacion P: Planificacion (%)
IO y lidad ) | continua de los
arodu((::ﬁ\l/idaad y eﬁ procesos de una AP: Actividades planificadas
Eual uier rado empresa en todas o
Variable jerér?quico de g oo | sus etapas como APR: Actividades propuestas ]
independient | empresa". p!anlflc_gmon, o HACER AR RAZON
M= ejecucion, revision _ a8 0
e: ciclo . R = X 100%
Deming y accion, con el AP
objetivo de L
alcanzar las metas R: Realizacion (%)
ropuestas por la . )
grggnizaciénr.) AR: Actividades realizadas
AP: Actividades planificadas
VERIFICAR RAZON

V= R4 X 100%
" RE 0

V: Verificacion (%)
RA: Resultados alcanzados
RE: Resultados esperados




a=2E 100u
~To 0

A: Actuacion (%)

ACTUAR RAZON
OE: Operaciones Estandarizados
TO: Total de Operaciones
cs o esutado ce o | L2 PRl LN
relacion  entre la sus  dimensiones EFICIENCIA ¢ = HHD 0 RAZON
cantidad producida y ficienci foac
los factores (materias € |C|enC|g y eficacia Ee: Eficiencia (%)
primas, mano de obra, en itad ase Ia
tiempo, capital, etc.) re_?u tados 'y a 1a HHE: Horas Hombre Ejecutadas (Hora)
Variable que intervienen en la | Ytzacion de o
dependiente: produccion de bienes | '€CUrsos, ya sea HHD: Horas Hombre Disponible (Hora)
productividad 0 servicios, que a su cantidad de
vez es la satisfaccion | Prductos ° Fa = SR % 100%
de los consumidores | S€MVIclos sp
(HERRERA producidos en un
’ tiempo dado. EFICACIA Ea: Eficacia (%) RAZON

GRANADILLO Y
GOMEZ, 2019).

SR: Servicios Realizados

SP: Servicios Propuestos




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumentos de la variable Independiente: Ciclo Deming

Lista de etapas del Ciclo

Fecha: 11/9/2023 — 28/10/2023

Preparado: Ortega Palomino Daniel —
Ponce Garay Ricky

. Puntuacién
Deming
Indicadores
Actividades Actividades | Planificacion
lera Etapa: Planificar si NO Planificadas Propuestas | ((A)/(B))*100
(A) (B) (%)
Se identificay se describen las causas
del problema en el area servicios.
Se hace un listado de las actividades
a realizar.
Se prepara el &rea de trabajo.
Se informa a gerencia de las nuevas
actividades a realizar.
Total
Realizacién
2da ) Actividades A e
Etapa: Si NO N B((/-’\*)lé) o
Hacer Realizadas (A) PIanl(fI|3<:)adas (B))
(%)
Se adquiere una cotizacion digital.
Se solicita al area de marketing la
elaboraciéon de los folletos de los
servicios de la empresa.
Se realiza la actualizacién de manual
de
procedimiento.




Se actualiza el plan de trabajo de los
servicios.

Se elabora el diagrama flujo.

Se realiza el plan de capacitacion al
personal del area servicios.

Total

Verificacion
y ; Resultados Resultados
3era Etapa: Verificar Si NO B((A*)l(/)o
Alcanzados (A) Esz;‘;‘dos (B)
(%)
El supervisor revis6 la correcta
utilizacion de la cotizacion digital.
El supervisor reviso el uso de folletos
de los agregados.
El supervisor revisé uso del manual de
procedimientos.
Total
Actuacion
: ’ Procesos Total de (A) /
4ta Etapa: Actuar Sl NO Estandarizados | Procesos (8))*100
(A) (B)
(%)

Se implementé la estandarizacion de
las operaciones en el area servicios

Se elimind el manual de
procedimiento operacional antiguo.

Se implemento las operaciones en los
planes de trabajo.

Se ejecutd la reinduccion de las
operaciones al personal del area
servicios.

Se determiné la modificacion de las
operaciones a corregir

Total




Instrumentos de la variable dependiente: Productividad

Elaborado Ortega Palomino Daniel Willy — Ponce Garay Riky Marvin -
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Anexo 3. Certificado de Validez de contenido

CERTIFICADD DE WALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO GQUE MIDE LA YARIABLE INDEFENDIENTE CICLO DEMING ¥ L&
YARIAELE DEFENDIENTE PRODUCTIVIDAD

1 Di rmen=idn 1: Flanificar.
P AP 100 %
A

T Pazificacisa (1)

AP heilades plosit sl
AFE: hothileds i poopomine

z Oi mensidn Z: Reallzar.

Eo= ARl %
AF

E: Boaleaciin( ¥
RE Retailsiae makiade
AR hosalaled plasifoslad

3 i rvensidn 3 Venificar.
W=k 2 100%
EE

WV s iin (¥l
b Farnbindes alsansades

EE: Enrnbades arpacader
4 Di mansion 4: Actuar.

Fom AT 2100 ¥
KF

b patmaiin (B
BEL: Pccio e comm gilar AP
REcRmas Po g g

Dimensi&n: Eficiencia

5 To=HTx100 %
HP
X X X
Po: Ffcmocia {3:)
BT Heras Teliy (Mim)
HP: Hoaw Bov mramadss (M)
Dimensicn: Efioacia,
E Ha= fB w100 5
[= 8
Fa: Fficacis (%) X X X

A fardaiod Aonzdilos
fE: forvicior Bacibaler

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Paz Campaiia, Augusto Edward/ DNI:
7945812

Especialidad del validador: Grado de maestro: Master Universitario en direccidgn y
Administracidn de empresas/ Ing. Industrial

Lima, 02 de noviembre de 2023

1 coherencia: El item tiene relacion légica conla dim ensidn o indicador que esta midiendo

ZRelevancia: Elitem es esencial o importante, para repregentar al com ponerte o dim engdn
especifica del constracto

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado delitem, 2 concigo, exacto ydirecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuandolositem splanteados son suficientesparam edirla

dim erside

_ ‘// B
. QH,Lg”c_

Firma del E xperto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE CICLO DEMING Y LA
VARIABLE DEPENDIENTE PRODUCTIVIDAD

1 Dimension 1: Planificar.
P=APx100%
AFR X x x

P: Planificacion (3}

AP: Actvidades planificadas

APR: Actividades propusstas

2 Dimensidn 2: Realizar.

R=ARx100%
AP

R: Reslizacin (%)
AR: Actividades realzadas
AP: Actvidades planificadas

3 Dimensidn 3: Verificar.
W=RAx 100 %
RE

W \erificacian (35}

RA: Resultzdos akeanzades
RE: Resultades esperados
4 Dimensidn 4: Actuar.

al

A Actuacion (T)
OE: Cperaciones Estandarizados

T Total de Operaciones

Dimension: Eficiencia

5 Ee=HHE x 100 %
HHD
E=: Eficizncia () X X X
HHE: Horas Hombre Ejscutadas (Horas)
HHD: Horas Hombre Disponitdes (Horas)
Dimension: Eficacia.
[ Ea=SRx100%
P
Ea: Eficacia (%) x x X

ER: Servicioz Reslizados
SP: Servicios Propuesios

Observaciones (precizar 2i hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ], Aplicable después de corregir [ ], No
aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Molina Vilchez, Jaime Enrique / DNI:
06019540,

Especialidad del validador: Maestria en Administracion

Lima, 01 de noviembre de 2023

1 coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo

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

especifica del constructo

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

directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir |a dimension

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE CICLO DEMING Y LA
'ARIABLE DEPENDIENTE PRODUCTIVIDAD

1 Dimension 1: Planificar.

P=APx100%
AFR X x x

P Planificscion {3}

AP Actvidades planificadas

APR: Actividades propusstss

2 Dimension 2: Realizar.

R=AR x 100 %

AP

R Reslizacidn (%)
AR: Actividades reslzadas
AP: Actvidades planificadas

3 Dimensidn 3: Verificar.
V=RAx 100 %
RE

W Werificacion (T

RA: Resultsdos sleanzados
RE: Resultsdos esperados
4 Dimension 4: Actuar.

A=DEx100 % X X X
TO

A Actuacidn ()
‘DE: Cperaciones Estandarizados

TO: Total de Operaciones

Dimension: Eficiencia

5 Ee =HHE x 100%
HHD
E=: Eficiencia {3t} X X X
HHE: Horas Hombre Ejecutsdas (Horaz)
HHD: Horas Hombre Disponibles (Horaz)
Dimengion: Eficacia.
B Ea=SRx100%
SP
Ea: Eficacia (%) X X X

ER: Senvicios Raslizados
SP: Servicios Propuestos

Observaciones (precigar si hay suficiencia): Sll HAY SUFICIEMCIA.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ], Aplicable después de corregir [], Mo
aplicable []

Apellidos v nombres del juez validador: Mg. Lopez Padilla, Rosario del Pilar ! DNI:
03163545

Especialidad del validador: Maestra en Administracion

Lima, 7 de diciembre de 2023

1 coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo

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

dimension especifica del constructo

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

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

medir |a dimension

REALIZAR LA FIRMA

Firma del Experto Informante.



Anexo 4 Matriz de Consistencia

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Generales

¢De qué manera la
aplicacion del Ciclo
Deming mejora la
productividad del
area de almacén en
una empresa del
sector

alimenticio, Lima 20237

Determinar como la
aplicacion del Ciclo
Deming mejora la
productividad del area de
servicio técnico en una
empresa del sector

comercial, Callao 2023.

La aplicacion del Ciclo
Deming mejora la
productividad del area
de servicio técnico en
una empresa del
sector comercial,
Callao 2023.

Especificos

, ¢,COmo la aplicacion
del Ciclo Deming
mejora la eficiencia del
area de servicio
técnico en una
empresa del sector
comercial, Callao
20237

¢, Como la aplicacion
del Ciclo Deming
mejora la eficacia del

area de servicio

Determinar como la
aplicacion del Ciclo
Deming mejora la
eficiencia del area de
servicio técnico en
una empresa del
sector comercial,
Callao 2023.

Determinar como la
aplicacion del Ciclo
Deming mejora la
eficacia del area de

La aplicacion del Ciclo
Deming mejora la
eficiencia del area de
servicio técnico en una
empresa del sector
comercial, Callao
2023.




técnico en una
empresa del sector
comercial, Callao
20237

servicio técnico en una
empresa del sector

comercial, Callao 2023.

La aplicacion del Ciclo
Deming mejora la
eficacia del area de
servicio técnico en una
empresa del sector
comercial, Callao
2023.




Anexo 6. Andlisis complementario DAP

(DAP) SERVICIO DE REPARACION DE SERVICIO TECNICO

Operario/material/equipo

Diagrama 1 Hoja 1 Resumen
Actividades Actual Mejorado Economia
Objeto: Reparacion de equipo Operacion O 16
5
Transporte 9
Espera | ) 3
Actividad: Servicio del servicio de reparacion Inspeccion 1
1
Almacenamiento
Método: Actual/ Propuesto Distancia (metros)
508
Lugar: EMPRESA COMERCIAL
Tiempo 23748
(minutos-hombre)
Ficha 1
Material
Aprobado por: Ortegay Ponce Fecha: 15/10/2023 Total
26
Dist. Tiempo D v
Descripcion (m) (min) O E>’ Observacién
Recepcion del equipo 100 10 /.
Evaluacion del equipo en el taller 2 960
Realizacibn de informes de 5 960
evaluacion
Cotizacion de los repuestos para la 1 180 ‘\
reparacion
Confirmacion de la orden de compra 1 480 \.
de parte del cliente /
Traslado del equipo al area de lavado 20 4 /./
/




Lavado del equipo 3 480 ™~
Traslado del equipo al éarea de 20 4
reparacion
Despacho de repuestos disponibles 100 20 /
Desmontaje de guardas del equipo 4 60 r/
Desmontaje del motor Diesel para 2 180
reparacion
Desmontaje de mangueras 4 480
hidraulicas deteriorados
Desmontaje de arnés eléctrico 4 480
deteriorados
Reparacion hidraulica del equipo con 20 2880
repuestos disponibles DEMORA
Reparacion eléctrica del equipo con 20 2880 '\ DEMORA
repuestos disponibles
Despacho de repuestos faltantes 10 3360 >
DEMORA
Reparacién hidraulica con repuestos
faltantes 5 2880 DEMORA
Reparacion eléctrica con repuestos 5 2880 '
faltantes DEMORA
Montaje del motor diésel revisado 20 240 ‘
5 960 .\
Montaje de las guardas pintadas \
Pruebas de funcionamiento del 20 480
ISy
Correccion de  fallas de 10 480 —
funcionamiento correcto
Almacenamiento del equipo 20 960 ]
reparado | —]
Traslado del equipo para su 100 10 f
movilizacién ‘/
Realizacién de informe de reparacién 5 960 \
Facturacion  del  servicio de 2 480
reparacion
Total 508 23748 16 5 3

Elaboracion propia




Anexo 7. Carta de autorizacion

Carta de autorizacién

Autorizacién para levantamiento de informacién

Por medio de la presente yo Arcenio Justo Rodriguez Solorzano con DNI 25827774 con cargo de
gerente de servicios de la empresa Metal Técnica S.A. con RUC 20100416949 autorizo a los
estudiantes de la carrera de ingenieria industrial Ortega Palomino Daniel Willy con DNI 45034487
y @ Ponce Garay Riky Marvin con DNI 73941910 para a la recoleccidn de datos para el proyecto de
investigacidn “Ciclo Deming para mejorar la productividad en el area de servicio técnico en una
empresa del sector comercial, Callao 2023"” durante el siguiente periodo:

Fecha de inicio: septiembre 2023

Fecha de termino: agosto 2024

Callao, 16 de octubre del 2023

-

ARC 24y J.'STO RODRIGUEZ SOLCRZANO
INGENIERD MECANICO - ELECTRICISTA
Reg. CIP N° 056033






Anexo 8 Calibracion del cronédmetro

LABORATORIO DE CALIBRACION
PATRONES DE TRAZABILIDAD NACIONAL

INACAL E INTERNACIONAL AL NIST

aEqul pamiento Instrumentacmn CENAM, DAKKS, ENAC, DKD
Industrias y Laboratorios Eﬂ%

INGENIERIA EN METROLOGIA

Empresa de Servicios Meteorologicos de Verificacién, Calibracién y Emisién de Certificados Adjuntando la Trazabilidad de Nuestros Patrones Nacionales o Internacionales

L L | | | | J d AN L L L
°F 16,16% | 456 kg/m’ -27,3td 10,64aw | 51,9%r H | 14,8%abs 1 100,4 g/m’ 1 09m/s 1 4.90UgL | 163 ym 123,2° C 178,8 °F 1 6,21 % | 424 kg/m' | 78,0 °F 16,16% | 456kg/m’ | -27,3 td 1 0,64 aw

= , B

CERTIFICADO DE CALIBRACION N° LW -430-2023

FECHA DE EMISION:  2023-09-01
PAGINA:  1de2
EXP: EllL- 0522-2023

1. SOLICITANTE ¥ ORTEGA PALOMINO DANIEL WILLY
DIRECCION ! Ca Omicron 412 - Callao
2. INSTRUMENTO DE MEDICION :  CRONOMETRO
ALCANCE DE INDICACION :  23h,59min 59,99 s
RESOLUCION : 1100s
MARCA : - CASIO
MODELO INLHS:3-T
N° DE SERIE :  NOINDICA
IDENTIFICACION : AD-001
UBICACION :  Cal. Ciro Alegria Nro. 260 A.H. Villareal - COMAS

3. FECHA Y LUGAR DE MEDICION
La calibracién se efectué el 01 de setiembre del 2023 en el laboratorio de EQUINLAB S.A.C.
4. METODO Y PATRON DE MEDICION
La mhbraclén se efectio por comparaciéon con patrones trazables en base al TF-003

ol
! 037 e a DM-

Li calibracién se realizé bajo las siguientes condiciones ambientales:

T mperatura Ambiental: 21,1 °C Humedad Relativa: . 65 % H.R.
resultados de las mediciones efectuadas se muestran en la pagina 02 del presente docunem .

La incertidumbre de la medicién se ha determinado con un factor de cobertura k = 2, para un

nivel de confianza de 95% aproximadamente.

6. OBSERVACIONES

Con fines de identificacion se ha colocado una etiqueta autoadhesiva con la indicacion
"CALIBRADO".

La periodicidad de la calibracién esta en funcién del uso, conservacién y mantenimiento del
instrumento de medicién o reglamentos vigentes.
Los resultados se refieren Gnicamente al instrumento

fr—

| momento de la calibracion.
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ng. Roger Cueva Zufa
Jefe de Metrdl

PROHIBIDO SUREPRODUCCION PARCIAL O TOTAL DE ESTE DOCUMENTO SIN AUTORIZACION ESCRITA DE EQUINLAB S.A.C. J

Av. Universitaria 2786 Mz. G Lt. 43 Los Olivos - Lima - Lima
Telf.: (01) 677-6611/ (01) 336-4538 Cel.: 939294882 / 946480783
E-mail: ventas@equinlabsac.com / metrologia@equinlabsac.com / www.equinlabsac.com
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A LABORATORIO DE CALIBRACION
C PATRONES DE TRAZABILIDAD NACIONAL
INACAL E INTERNACIONAL AL NIST

Empresa de Servicios Meteorologicos de Verificacion, Calibracién y Emisién de Certificados Adjuntando la Trazabilidad de Nuestros F

J L J J I L
°F 1 6,16% |1 456 kg/m’1 -27,3td 10,64aw | 51,9%r H | 14,8%abs |1 100,4 g/m* | 09m/s |1 4.90UgL | 163 ym |1 23,2° C 178,8 °F 16,21 % 1 424 kg/m'178,0 °F 1 6,16% | 456kg/m’ | -2

uipamiento Instrumentacion CENAM, DAKKS, ENAC, DKD
Industrias y Laboratorios ﬁ%

INGENIERIA EN METROLOGIA
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CERTIFICADO DE CALIBRACION N° LW -430-2023

PAGINA: 2de2

K PROHIBIDO SUREPRODUCCION PARCIAL O TOTAL DE ESTE DOCUMENTO SIN AUTORIZACION ESCRITA DE EQUINLAB S.A.C. /

TABLA DE RESULTADOS
INDICACION DEL ERROR DE INCERTIDUMBRE DE
INSTRUMENTO MEDICION MEDICION
() (s)

30s -0,55 0,56

1 min -0,41 0,06

5 min -0,44 0,03

10 min -0,36 0,05

30 min -0,28 0,16

El valor convencionalmente verdadera (VCV) resulta de la expresion:

. V.C.V = Indicacion del instrumento - error ““\‘\mmm%w
°\\r«()g\() DE LCAUOJ//{{

)

74

(oras f :_..No‘

Av. Universitaria 2786 Mz. G Lt. 43 Los Olivos - Lima - Lima
Telf.: (01) 677-6611 / (01) 336-4538 Cel.: 939294882 / 946480783
E-mail: ventas@equinlabsac.com/ metrologia@equinlabsac.com / www.equinlabsac.com



Ficha técnica

Atributo Detalle

Precio 5/ 159.00

Marca CASIO

Modelo HS-3-1/HS-3V-1RDT
Alto 6.2 cm

Ancho 6.35cm
Profundidad 1.7 cm

Peso 40.30g

Funciones destacadas

¢ Cronometro - 1/100 seg. - 10 horas
e Vidrio acrilico

e Carcasa de resina

+ 1 pila CR-2032

Fuente: Casio

Anexo 8: Productividad laboral Internacional
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Anexo 9: Productividad laboral Nacional

Afio base 2007
Indice y variaciones interanuales
Enero 2020-Enero 2022
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Anexo 11: Diagrama de Ishikawa

MATERIA MEDIO

y _\No se definen objetivosanuales por area
Mala gestion del almacén Entorno incierto

( )

No desarrolla planes a largo plazo BAJA
Mala distribucion del taller
PRODUCTIVIDAD
EN EL AREA
Sistemas <« Reprocesos .
Informaticos duplicidad e Contratacién muy SERVICIOS EN
Limitados trabajo prolongada

k UNA EMPRESA J

Cuello de botel

Tecnologia limitada procesos

Falta de supervisig L
Decision
centralizad

MAQUINA MANO DE OBRA METODO




Anexo 12: Tabla de correlacion.




Anexo 13: Tabla de frecuencia de causa.

Columna 2 Frecuencia | FA %

Cc7 Reprocesos o duplicidad de trabajo 122 122 | 500
4

C1 Mala gestiéon de almacén 121 243 | 40%
C9 Falta de capacitacién 114 357 | 59%
C11 Mala distribucion del taller 111 468 | 77%
C5 Sistemas Informaticos limitados 19 487 | 80%
C8 Decision centralizada 19 506 | 83%
c10 Contratacion muy prolongada 18 524 86%
C6 Tecnologia limitada 18 542 | 89%
C12 Falta de supervision 18 560 | 92%
Cc2 No se definen objetivos anuales por

srea 18 578 959%
C4 No desarrolla planes a largo plazo 16 594 | 98%
C3 Entorno incierto 12 606 | 100%

606




Anexo 14: Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto
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Anexo 15: Herramienta 5W+1H del Problema

Los

investigadores

realizaron el

estudio y el supervisor del area es

¢ Quién?

Investigadores y supervisor

del taller.

¢ Por

qué?

quien brindara el

ejecutarla.

permiso para




¢ Por El cronograma se realizé

gué? | determinando las fechas apresentar

¢Cuando? Segln el cronograma

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 16: Herramienta 5W+1H de primera causa

Los investigadores realizaron la

revision de los manuales de

¢, Quién? Investigadores y supervisor del | ¢Por parte y el supervisor del area es
taller qué?  quien brindara el permiso para

ejecutarla.

El cronograma se realizd

determinando las fechas limitesa

¢Cuando? Segun el cronograma presentar

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 17: Herramienta 5W+1H de segunda causa

Los investigadores realizaron la

distribucion de las areas en el taller y

Investigadores, supervisor el supervisor del taller es quien

del taller brindara el permiso para ejecutarla.

El cronograma se realizé
determinando las fechas limites a

¢Cuando? Segln el cronograma presentar

Fuente: Elaboracién propia

Anexol18: Herramienta 5W+1H de tercera causa




Los investigadores realizaron el

analisis y el supervisor del taller es
¢Quién? Investigadores quien brindara el permiso para
supervisor del taller ejecutarla.

=] cronograma se realizé

determinando las fechas limites a
¢Cuando? Segun el cronograma presentar

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 19: Herramienta 5W+1H de cuarta causa

Investigadores y | ¢Por Los investigadores realizaron el

supervisor del taller. qué? estudio y el supervisor del taller es

quien brindara el permiso para

ejecutarla.




¢Cuando? Segln el cronograma

El cronograma 1] realiz6
determinando las fechas limites a

presentar

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 20: Herramienta 5W+1H de quinta causa

Investigadores

supervisor del taller.

¢Cuando? Segln el cronograma

Fuente: Elaboracién propia

Los investigadores realizaron el
estudio y el supervisor del taller es
quien brindara el permiso para

ejecutarla.

El cronograma se realizé
determinando las fechas Ilimites a

presentar




Anexo 21: Check list del ciclo Deming

CHECK LIST DE DATOS DE LA METODOLOGIA DE

DEMING

Fecha: 05/04/2024 — 28/04/2024

Lista de etapas del Ciclo | Puntuacion Preparado: Ortega Palomino Daniel —
PHVA Ponce Garay Ricky

Indicadores

Se identifica y se describen las causas | X
del problema en el area servicios.

Se hace un listado de las actividades a X
realizar.

Se prepara el area de trabajo. X 4 4 100%

Se informa a gerencia de las nuevas | X
actividades a realizar.
Total

Se realiza la distribucion del area del
taller X

Se solicita al area de almacén la lista
de repuestos equivalentes X

Se realiza la actualizacion de manual
de procedimiento. X

Se actualiza el plan de trabajo de los | X
servicios.

Se elabora el diagrama DOP X




Se realiza el plan de capacitacion al [ X 6
personal del area servicios.

Total 6

100%

El supervisor revis6 la correcta| X
distribucion del area de trabajo.

El supervisor reviso el uso de folletos | X
de los procedimientos.

El supervisor revis6 uso del manual de 3
X

procedimientos.

Total
3

100%

Fuente: Elaboracion Propia

Anexo 22 : Manual 1SO 690 Y 690-2

FONDO EDITORIAL

Universidad César Vallejo

Referencias

estilo ISO 690
v 6902

Adaptacion de la norma
de la International
Organization for
Standardization (ISO)

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO




Anexo 23: Analisis descriptivos de la productividad.

Descriptivos

Estadistico | Error estandar

Productividad_pretest Media 58.3150 1.66044

95% de intervalo de Limite inferior 54.8397

confianza para la media Limite superior 61.7903

Media recortada al 5% 58.0833

Mediana 56.9000

Varianza 55.141

Desviacion estandar 7.42572

Minimo 45.60

Maximo 75.20

Rango 29.60

Rango intercuartil 9.03

Asimetria .804 512

Curtosis .860 .992
Productividad_post_test Media 66.3890 1.37510

95% de intervalo de Limite inferior 63.5109

confianza para la media Limite superior 69.2671

Media recortada al 5% 66.4611

Mediana 67.5400

Varianza 37.818

Desviacion estandar 6.14964

Minimo 52.70

Maximo 78.78

Rango 26.08

Rango intercuartil 7.71

Asimetria -.383 512

Curtosis 677 .992

Fuente: software SPPS




Anexo 24: Analisis descriptivos de la eficiencia.

Descriptivos

Estadistico | Error estandar

Eficiencia_pretest Media 82.8650 .95475

95% de intervalo de Limite inferior 80.8667

confianza para la media Limite superior 84.8633

Media recortada al 5% 82.9389

Mediana 83.3000

Varianza 18.231

Desviacion estandar 4.26976

Minimo 74.20

Maximo 90.20

Rango 16.00

Rango intercuartil 4.28

Asimetria -.634 512

Curtosis .254 .992
Eficiencia_post_test Media 85.9650 .99731

95% de intervalo de Limite inferior 83.8776

confianza para la media Limite superior 88.0524

Media recortada al 5% 85.9944

Mediana 85.4150

Varianza 19.893

Desviacion estandar 4.46013

Minimo 77.50

Maximo 93.90

Rango 16.40

Rango intercuartil 7.29

Asimetria .046 .512

Curtosis -.664 .992

Fuente: software SPPS.

Anexo 25: Andlisis descriptivo de la eficacia

Descriptivos

Estadistico Error estandar




Eficacia_Pre_test Media 70.2400 1.48693

95% de intervalo de Limite inferior 67.1278

confianza para la media Limite superior 73.3522

Media recortada al 5% 69.7278

Mediana 69.2000

Varianza 44.219

Desviacion estandar 6.64976

Minimo 61.50

Maximo 88.20

Rango 26.70

Rango intercuartil 7.37

Asimetria 1.295 512

Curtosis 1.942 .992
Eficacia_post_test Media 77.1860 1.21147

95% de intervalo de Limite inferior 74.6504

confianza para la media Limite superior 79.7216

Media recortada al 5% 77.2272

Mediana 78.6050

Varianza 29.353

Desviacion estandar 5.41785

Minimo 66.67

Maximo 86.96

Rango 20.29

Rango intercuartil 7.37

Asimetria -.348 512

Curtosis -.225 .992
Fuente: software SPPS.

Anexo 26: Prueba de Normalidad - Productividad
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Productividad_pretest .133 20 .200" .938 20 .224
Productividad post test 116 20 .200" .968 20 722




*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: software SPPS.

Anexo 27: Prueba Paramétrica de la Productividad Pre y Post test.

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media N estandar estandar
Par1  Productividad_pretest 58.3150 20 7.42572 1.66044
Productividad_post_test 66.3890 20 6.14964 1.37510

Fuente: software SPPS.

Anexo 28: Prueba de T de Student de la Productividad Pre y Post test.

Prueba de muestras emparejadas

Sig.
(bilat
Diferencias emparejadas t gl | eral)
95% de intervalo
Media | de confianza de
Desviacion | de error |__la diferencia
Media estandar | estandar Inferior Superior
Par Productividad_pretest -
1 Productividad post test -8.07400 6.20453 | 1.38737 -10.977811-5.17019| -5.820( 19| .000

Fuente: SPPS.

Anexo 29: Prueba de Normalidad - Eficiencia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficiencia_pretest .166 20 .150 .945 20 .298
Eficiencia_post test 117 20 .200" .976 20 .877

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.



a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPPS.

Anexo 30: Prueba Paramétrica de la Eficiencia Pre y Post test.

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media estandar estandar
Par1 Eficiencia_pretest 82.8650 20 4.26976 .95475
Eficiencia_post_test 85.9650 20 4.46013 .99731

Fuente: SPPS.

Anexo 31: Prueba de T-Student de la Eficiencia Pre y Post test.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
Media confianza de la Sig.
Desviaciéon | de error diferencia gl | (bilateral)
Media estandar | estandar| Inferior | Superior
Par 1 Eficiencia_pretest -
Eficiencia_post test -3.10000 4.29902| .96129| -5.11201| -1.08799| -3.225( 19 .004
Fuente: SPPS.
Anexo 32: Prueba de Normalidad - Eficacia
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficacia_Pre_test .190 20 .056 .896 20 .034
Eficacia_post test .163 20 .169 .957 20 479

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPPS.




Anexo 33: Prueba No paramétrica de la Eficacia Pre y Post test.

Estadisticos descriptivos

Desviacion
Media estandar Minimo Ma&ximo
Eficacia_Pre_test 20 70.2400 6.64976 61.50 88.20
Eficacia_post test 20 77.1860 5.41785 66.67 86.96

Fuente: SPPS

Anexo 34: Prueba de Wilcoxon de la Eficacia Pre y Post test.

Estadisticos de prueba?

Eficacia_post_t
est -
Eficacia_Pre_te
st

4

Sig. asintética (bilateral)

-3.472b

.001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: SPPS.
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