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RESUMEN

La investigacion tuvo como proposito describir la calidad y la gestion de procesos de
recubrimiento de superficies metalicas en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. Chimbote
2018. El método aplicado fue transversal, no experimental con un disefio descriptivo y una
poblacién de estudio conformada por 65 colaboradores y 7 clientes a quienes se les aplicé dos
cuestionarios para recoger informacion de las variables de estudio. Los hallazgos permitieron

cumplir con nuestros objetivos planteados.

El presente trabajo de Investigacion cuenta con 2 variables y con 6 dimensiones. Con
respecto a los resultados obtenidos se puede observar que en la Variable Calidad el 43% de
los clientes encuestados sefialaron que el nivel es Bueno con respecto a la calidad brindada en
la empresa, mientras que el 14% sefial6 como Irregular, esto se debe a que hay porcentajes
muy relevantes de acuerdo a esta variable como por ejemplo los elementos tangibles con los
que cuenta la empresa ya que el 100% de trabajadores marcaron ser bueno, el 94% de los
trabajadores dijeron que los factores usados por la empresa es bueno y el 100% de los
trabajadores manifestaron que una aplicacion de nuevas metodologias para la mejora de
procesos es buena. Mientras que con respecto a la segunda variable del trabajo de
investigacion que es Gestidén de Procesos, de acuerdo a los resultados obtenidos, se puede
observar que el 45% de los trabajares encuestados indicaron como deficiente a la gestion de
procesos y un 38% indicaron que se encuentra en un nivel bueno a la gestién de procesos que
lleva a cabo la empresa. Los resultados més relevantes fueron encontrados con respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio en donde el 43% de los clientes dicen que es buena la
calidad del servicio de la empresa, el 100% de los clientes manifiestan que los elementos
tangibles de la empresa son buenos, por ultimo, el 100% de los clientes manifiestan que los

precios de la empresa son buenos.

Palabras clave: calidad, gestion de procesos.

Los autores.



ABSTRACT
The purpose of the research was to describe the quality and the management of metallic
surface coating processes in the company Mantenimiento Naval S.A.C. Chimbote 2018. The
applied method was cross-sectional, non-experimental with a descriptive design and a study
population comprised of 65 collaborators and 7 clients to whom two questionnaires were
applied to collect information on the study variables. The findings allowed us to meet our
stated objectives.

The present research work has 2 variables and 6 dimensions. With regard to the results
obtained, it can be seen that in the Quality Variable 43% of the surveyed clients indicated that
the level is Good with respect to the quality provided in the company, while 14% indicated
that it is Irregular, this is due to that there are very relevant percentages according to this
variable such as the tangible elements with which the company counts since 100% of workers
marked good, 94% of the workers said that the factors used by the company are good and
100% of the workers said that an application of new methodologies to improve processes is
good. While with respect to the second variable of the research work that is Process
Management, according to the results obtained, it can be seen that 45% of the surveyed
workers indicated that process management was deficient and 38% indicated that is at a good
level to the process management carried out by the company. The most relevant results were
found with respect to the dimensions of the quality of service where 43% of the clients say
that the service quality of the company is good, 100% of the clients state that the tangible
elements of the company they are good, finally, 100% of the clients state that the company's

prices are good.

Keywords: quality, process management.

The authors.
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1.1 Realidad Problemaética
No es un secreto decir que, desde hace varios afios atras, la calidad viene siendo una actividad
que las empresas, en especial las grandes, han puesto énfasis y han sabido conservarla de

forma cuidadosa, cuyo objetivo es mejorar la imagen que tiene la empresa en el mercado.

Hoy en dia, podemos observar que muchas empresas nacionales y en especial las
internacionales, buscan cada vez mas, mejorar la calidad de sus productos con el fin de
conseguir satisfacer a sus clientes, y esto es logrado a través de una gestién de calidad, la cual
permite mejorar los productos, servicios, costos de produccion y su planificacion estratégica
de la empresa.

A nivel Internacional hay muchas empresas que han sabido aplicar adecuadamente una
gestion de procesos para mejorar la calidad de sus productos, empresas como Toyota, Rolex,
Lego, Canon, BMW, Sony, Google, todas estas empresas han sabido aplicar una buena
gestion de procesos en su empresa y son reconocidas a nivel mundial como sinénimo de
calidad. Pero también hay casos de empresas internacionales que no supieron aplicar una
buena gestion de procesos, ya que llevarla a cabo implica una mejora continua, y esto, ciertas
empresas no lograron entender, empresas como por ejemplo Kodak, Nokia, Sega, estas
empresas era lideres en su sector, con grandes ingresos de dinero, se conformaron con la
tecnologia y clientes obtenidos, no quisieron seguir mejorando y eso el tiempo y la
competencia, no perdonaron. Ahora su presencia no es significativa como lo era antes, y esto

nos da un gran ejemplo del que no debemos seguir.

En nuestro pais, el 1% de las empresas formales aplican un proceso de calidad, lo cual nos
muestra el gran trabajo y orientacion que adn hay que hacer en nuestro pais para que las

empresas nacionales mejoren competitivamente.

La empresa Mantenimiento Naval S.A.C. estd orientada a la actividad econémica de
recubrimiento de superficies metélicas. Se encuentra ubicada en Jr. Francisco Pizarro N° 724
en el distrito de Chimbote, provincia del Santa, departamento Ancash; los factores
observados que llevan al planteamiento de este proyecto de investigacién son el bajo nivel de
calidad en los procesos de recubrimiento de superficies metélicas, el desconocimiento por
parte del personal respecto a los indicadores de gestidn, y a las diferentes normas de calidad

existentes.

El sistema de calidad basado en las normas ISO 9000:2000 sirve para determinar las areas

criticas de la empresa, documentar los procesos midiéndolos contra los estandares, y asi
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lograr medir la eficacia de la organizacién, y el beneficio sera que la empresa crecera en
cuota de mercado y ganard una reputacion en la calidad. Debido a que es responsabilidad de
la alta gerencia llegar a hacerles familiar los estandares aplicables en produccion a los
empleados, eliminar condiciones de riesgo al grado posible, y conforme con los estandares, se
tendra que requerir una mejora del nivel de calidad en la gestion de procesos para aumentar la
satisfaccion del cliente.

Una gran ventaja que existe hoy en dia, es que existen diversas formas de comprobar el nivel
de calidad que ha sido alcanzado por la empresa. Aquellos métodos que suelen ser utilizados
son como, por ejemplo; procesos de auditorias externas, auditorias internas, seguimiento por
indicadores, técnicas de Diagnostico o autoevaluaciones, entre otros. Estos métodos suelen
ser complejos y costosos, porque suele necesitarse un proceso de auditoria o algin método de

analisis, la cual necesitan hacer uso de una gran cantidad de recursos.

La falta de objetividad o ponderaciones objetivas son otra dificultad que presentan ciertos
métodos a la hora de utilizar para la evaluacion de calidad de las empresas.

Muchas empresas ven importante el tener conocimiento del nivel de calidad de otras
empresas y también de sus proveedores de insumos, siendo esto Ultimo importante ya que, Si
el proveedor nos brinda insumos de calidad, es probable que nuestro producto sea de calidad.
Mientras que, en las PYMES, la evaluacion hacia los proveedores o propia, suele ser casi
imposible, por el motivo principal de que no cuentan con mucho capital para poder hacer una

evaluacion a los proveedores.

Seria de gran ayuda el poder identificar un sistema de variables que nos facilite medir
indicadores o alguna otra técnica que ayude a saber el nivel de calidad de una empresa en
especifico. Cuya herramienta esté especialmente dirigido a esas pequefias y medianas
empresas que no pueden pagar para hacerse una evaluacion de calidad pero que de cierta

forma necesitan ver en qué nivel de calidad se encuentra la empresa.

Muchas empresas, en especial nacionales, no cuentan con niveles de calidad en sus procesos

que les asegure una correcta satisfaccion a sus clientes.

Es necesario expresar que los niveles de calidad no deben ofrecerse Unica y exclusivamente
en la etapa final del proceso, sino que debe estar presente a lo largo de toda la gestion del
proceso.
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Ya que, si se cuenta con indicadores de gestion, se podra aumentar la satisfaccion del cliente
en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.

La poca informacién y escaso conocimiento de estos indicadores de calidad por parte de los
colaboradores hace presencia en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. y la cual es
presentada para la organizacion como un problema. Los indicadores de gestion son
instrumentos de medicidn que son utilizadas para la evaluacion de la calidad de los productos

O Procesos.

De otro modo, la sofocacion al momento de trabajar en interiores, un recinto confinado en
cualquier espacio con aberturas limitadas de entrada y salida y verificacién natural
desfavorable, también influyen en la gestion de procesos que cuenta la empresa y por lo tanto

si no se toma en cuenta podria incurrir con el nivel de calidad del proceso.

Otro punto muy importante dentro de los problemas existentes en la gestion de procesos es el
nivel ruido excesivo, ya que muchas veces se presenta muy molestoso y perjudicial ya que
perturba la calma y concentracion de los colaboradores a la hora del recubrimiento de

superficies metéalicas.

1.2 Trabajos Previos - Antecedentes
INTERNACIONAL

Farias (2017). En su tesis titulada: “Satisfaccion de usuarios clinicos y administrativos
con aspectos de calidad de servicios de telerradiologia”, elaborada en la Universidad
de Chile, nos comenta lo siguiente:

Desde el afio 2005, el Ministerio de Salud (MINSAL) ha desarrollado y promovido
estrategias de telemedicina en las redes asistenciales como una forma de mejorar el
acceso que se tiene, y asi brindar mas oportunidades a la poblacion frente a esta
evidente falta de especialistas en el sector publico. A la fecha no se conocen
evaluaciones formales de su funcionamiento pese a su reconocido crecimiento.
Objetivo: Generar una encuesta en linea a partir de aspectos de calidad de los
servicios de telerradiologia y evaluar el nivel de satisfaccion de los equipos que la
implementan en una red de hospitales publicos a nivel pais. La Investigacion de este
trabajo es de Tipo descriptivo y disefio no experimental. Material y Métodos: A fin de

consensuar un instrumento de medicién de la calidad se realizd: i. Revision
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sisteméatica de la literatura, especificando criterios de busqueda y adecuacion. ii.
Revision de las bases de licitacion de proyectos de telerradiologia. iii. Analisis e
integracion de la evidencia internacional y de las bases de licitacion respecto a la
calidad, a fin de identificar las dimensiones a evaluar. iv. Elaboracion de la Encuesta
de Satisfaccién. v. Validacién de la encuesta por expertos (Técnica Delphi) y analisis
por método Torgerson para su valoracion y definicion de consenso. vi. Prueba Piloto
en linea de la version validada de la encuesta. Y para evaluar la percepcion de calidad
se aplicaron los siguientes pasos: i. Diagndstico inicial del estado de la telerradiologia
en el Sistema Publico. ii. Elaboracion del cuestionario electronico. iii. Identificacion
de los encuestados (Universo). Resultados: Se captd un total de 154 articulos, de los
cuales 117 cumplieron los criterios de adecuacién para el objetivo. Ademas, se
encontrd 87 procesos de licitacién. Se definieron 8 aspectos de calidad que deben
estar presentes en los servicios de telerradiologia en base a lo cual, se gener6 una

encuesta de satisfaccion formada por 53 items.

Se conocid el estado de actual de los servicios de telerradiologia en el sistema pubico,
identificandose, en esta linea, la estrategia mas importante implementada por el

MINSAL, la cual considera la inclusion de 34 hospitales a lo largo del pais.

Se habilit6 aplicacion WEB de encuestas en linea, de fuente abierta, escrita en PHP,
basada en una base de datos MySQL, la cual fue distribuido a través de la licencia
publica general de GNU para levantar encuesta de satisfaccion, en la cual participaron
20 establecimientos y 29 usuarios, 10 de las personas que respondieron al cuestionario
fueron de perfil administrativo, 14 clinico y 5 informatico. Conclusion: Se observa
implicacién del personal clinico de los hospitales, lo que indica, que la telerradiologia
esta integrada en la préactica clinica habitual y aceptada como una herramienta mas
dentro de los servicios de imagenologia. Como consecuencia de lo anterior, los
usuarios reconocen los atributos de calidad que deben estar presentes en este tipo de
prestaciones médicas. En nuestro estudio los usuarios realizaron una evaluacion
positiva del sistema de telerradiologia centralizado, en cuyas bases de licitacion se
identificaron aspectos de calidad para la contratacion de los servicios

interoperabilidad, transmision e informes médicos a distancia.
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Seglin Echevarria (2015). En su tesis titulada “Disefio de una propuesta para
implementar un Sistema de Gestion de Calidad en el sector publico del Ecuador”,

elaborada en la Universidad Central Del Ecuador, nos dice lo siguiente:

Esta tesis presenta como objetivo principal el de disefiar un modelo de gestion de
calidad, las cuales va dirigido para las entidades del sector publico en el pais de

Ecuador esto con la vision de conseguir la calidad en los servicios pablicos.

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo principal Disefiar el modelo de
Gestion de Calidad para las entidades del sector publico en Ecuador que permita
lograr servicios publicos con calidad. Su tipo de investigacion usada para este trabajo
es descriptivo y su disefio es no experimental. Para hallar la muestra se hizo el
muestreo no probabilistico, y se utiliz6 como instrumentos; la entrevista, la encuesta y
una lista de control, las cuales fueron aplicados a 240 personas ecuatorianas que
trabajan en empresas del estado. Las empresas que pertenecen al sector publico y
privado se ven en la necesidad de dar servicios de calidad, enfocadas en las
necesidades de las personas. Para este trabajo que busca mejorar la eficiencia del
servicio a través una gestion de calidad, si se cumple lo mencionado, se pronostica
que se mejorara la gestion de las entidades del sector publico, aclarando también que

esto solo se hara posible si se busca la mejora continua constantemente.

Ortiz & Catterine (2016). En su tesis titulada "Implementacion de un sistema de
gestion de calidad en la empresa L & M servicios & asesorias S.A, de la ciudad de

Santiago de Cali.", elaborada en la Universidad del Valle, nos dice que:

Este trabajado de investigacion tiene como objetivo principal el presentar un Sistema
de Gestion de Calidad cuyo sistema se aplicara en el proceso de prestacion del
servicio de pago de giros postales nacionales. El tipo de investigacion es descriptivo y
el disefio es no experimental. Tanto la poblacion como la muestra, cuenta con 21
trabajadores, y los instrumentos que se les aplico fueron una encuesta y una entrevista
individual. Gracias a un andlisis se logré identificar procesos y oportunidades de
mejora en el proceso, usando ciertos anélisis acorde con la norma 1SO 9001:2008. De
otra manera, proponemos un plan de accién y mejoramiento que servira para los que
se encuentran en el nivel general y también para aquellos procesos que seran los
certificados a identificar la satisfaccion del cliente y la efectividad del servicio.

Conclusiones. Se determind que el compromiso gerencial es fundamental para el
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desarrollo de la empresa, como segundo punto se encontrd la necesidad de capacitar a
los trabajadores de la empresa, y como ultimo punto se decidié formar un equipo, la
cual tendra como obijetivo, identificar aquellos problemas que existe en el proceso
para la creacion de un producto.

Segin Molina & Mercy (2017). En su tesis titulada: “Propuesta De Un Modelo De
Gestion Para La Mejora De Los Procesos Administrativos Aplicado a la Empresa
Auditum S.A, Dedicada a la Prestacion De Servicios De Auditoria Externa, En La
Ciudad De Quito”, elaborada en la Universidad Central Del Ecuador, nos manifiesta
lo siguiente:

La presente investigacion a realizar tiene como finalidad presentar una propuesta para
establecer un modelo de Gestion que sirva a mejorar todos los procesos
Administrativos para VS&P AUDITUM S.A, estructurando las guias que son muy
necesarias para la incorporacion de nuevas y eficientes herramientas de gestion las
mismas que permitan a la organizacion controlar sus actividades y resultados a través
de un modelo que sirva de guia, complementdndose con medicion, valoracion, y
emisién de informes oportunamente sobre el cumplimiento y evolucion de los
objetivos estratégicos institucionales. Los procesos de las organizaciones constituyen
uno de los focos de atencion de la determinacion de planes estratégicos de la
administracion porque a través de su optimizacion se intenta agregar un valor a la
entidad, con miras a satisfacer a los clientes. Este trabajo es de tipo descriptivo y de
disefio no experimental. La muestra que se utilizé es de muestreo no probabilistico, la
cual fue aplicado a 40 trabajadores del negocio, a través de instrumentos como la
encuesta y la observacion. El presente estudio ayudara a entender la situacion actual
por la que atraviesa AUDITUM, analizar su comportamiento y lograr establecer una
gestion para corregir errores que existen en la actualidad y aventurarse a enfrentar
nuevos retos de manera eficiente y eficaz, haciendo convierta sus debilidades en
fortalezas y asi con miras en ser mas competitiva en el mercado. Dentro del ambiente
interno se pudo establecer que las principales fortalezas con que cuenta la entidad son
los valores y principios que orientan el accionar de las personas que trabajan en la

institucion.

NACIONAL
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Delgado & Nufiez (2016). En su tesis titulada "Gestion de procesos para mejorar la
productividad del proceso de fabricacion de azucar en la empresa AGROPUCALA
S.A.A. — 2015", la cual fue elaborada en la Universidad Sefior de Sipan, nos dicen

que:

Este informe tiene como objetivo presentar la Gestion de procesos en la empresa
Agropucald S.A.A., esto con la vision de mejorar la productividad que tiene la

empresa.

El tipo de investigacion usada es Descriptiva. El disefio de investigacion es no
experimental ya que no habra ningln tipo de cambios en el objeto de estudio, también
se tiene como objetivo el proponer una solucion, mas no se hara un experimento
cientifico. El proceso de Fabricacion de Azlcar de la empresa AGROPUCALA
S.A.A. es la poblacion considerada para el estudio, en la cual pudimos identificar 10
subprocesos, las cuales son: Recepcién y Pesado, Descarga y Lavado,
Acondicionamiento de la Cafia, Extraccion, Encalado, Clarificacién, Evaporacion,
Cristalizacion o Coccidn, Centrifugacion y Envasado y como ultimo subproceso, el

Almacenamiento.

La gestion y la tecnologia son dos partes que forman el BPM (Gestidn de Procesos de
Negocio). Vale decir, esta tesis hace mencion especial, en la parte de Gestion, ya que
a través de esta variable se conseguira buscar la mejora continua, la metodologia 5s y
la documentacién de los procesos. Las herramientas e instrumentos que se utilizaron
para esta investigacién, son las siguientes: mapeo de procesos, entrevistas,
observaciones y encuestas, sacando a relucir que el trapiche y los calderos son los que
mas problemas tienen a la hora de la elaboracion de los procesos. Se aplicéd las
herramientas e instrumentos mencionados anteriormente, la cual obtuvo grandes
beneficios, como por ejemplo en la productividad de materia prima, que era antes de
1.74 BLS/(TM DE CANA), luego de aplicar dichas herramientas, lleg6 a subir a un
2.06 BLS/(TM DE CANA), y con respecto a la productividad de tiempo por
molienda, antes se producia 103.41 toneladas de cafia por hora; ahora se produce
135.73 toneladas de cafia, logrando asi cumplir mas con la demanda del mercado.

Reyes (2014). En su tesis titulada: “Plan de estrategias para la mejora de la gestion del

proceso administrativo de la empresa Auge Perd”, la cual fue elaborada en la
Universidad Sefior de Sipan, nos dice lo siguiente:
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Esta tesis tiene como propdsito proponer estrategias empresariales, esto con el fin de
mejorar la Gestion del Proceso Administrativo de la empresa Auge PerQ. El tipo de
investigacion que se ha desarrollado es Descriptiva, y el disefio que se us6 es No
Experimental - Transversal. Se aplicaron dos encuestas que fueron dirigidos, a los
administrativos y a los trabajadores de la empresa; Se usaron los programas de Excel
y SPSS para la tabulacion de la informacion obtenida. Se aplicé la prueba de
fiabilidad, la cual se demostrd que el presente trabajo era altamente fiable, arrojando
un Alfa de Cronbach de 0.93. La poblacion son todos los colaboradores de esta
empresa. Concluyendo este trabajo, con un resultado no tan positivo y es que tanto los
trabajadores como administrativos, desconocen los objetivos y la estructura

organizacional de la organizacion.

Meléndez, G., & Rodriguez, J. (2016). Nos explica en su tesis titulada "Gestion de
mantenimiento para mejorar la disponibilidad de la flota de transporte pesado de la

empresa «San Joaquin S.A.A.» Pomalca-2016.", lo siguiente:

Este Proyecto tiene como objetivo, disefiar un sistema de gestion de mantenimiento
con el fin de reducir las fallas que vea en la flota de transporte pesado de la empresa
«San Joaquin S.A.A». EIl tipo de investigacién es Aplicada y su disefio de

investigacion es Descrita, no experimental.

Se aplico un diagnostico a los tracto-camiones y se descubrié que los que mas sufren
estos son el motor. Acumulando asi un 40% de fallas totales. Con lo cual se decidid
elaborar un modelo de mantenimiento con el objeto restar esas fallas, aplicando
ciertas técnicas de recoleccion de informacion como la observacion (metodologia de
andlisis de criticidad, guias de observacién) y analisis de datos (hoja de datos). La
poblacién es la misma que la muestra, ya que la poblacion estudiada es de doce tracto-
camiones con lo cual no es necesario aplicar alguna férmula de muestreo. Para este
trabajo se decidio aplicar un plan de mantenimiento preventivo y correctivo que va
dirigido exclusivamente hacia los tracto-camiones, con lo que dio buenos resultados,
logrando aumentar la disponibilidad de los tracto-camiones de la empresa en un 5%.
Pronosticamos que, si aplicamos en un futuro un plan de mantenimiento, el beneficio

costo aumentaria en un 2.62.
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Fernandez (2017). En su tesis titulada "Gestién de procesos en el area de ventas y
produccidn de la empresa Tableros Incemar, Lima 2017", elaborada en la Universidad

Privada Norbert Wiener nos explica lo siguiente:

La presente tesis es de tipo descriptiva y disefio no experimental. Su objetivo
principal es proponer una propuesta de mejora de gestion, que va dirigido al area de
ventas y de produccion de la Empresa Tableros Incemar. Los instrumentos que se
utilizaron para este trabajo fueron la Entrevista y la Encuesta, que cuales se les aplico
a 40 personas. La finalidad de este trabajo de investigacion, es el ofrecer un producto
y servicio de calidad a los clientes, buscando de esta manera mejorar la productividad

de la compaiiia.

Se desarrollaron una serie de analisis y herramientas administrativas vinculadas con la
gestion de procesos, el conocimiento y habilidades, cuyo fin es el aumentar la
eficiencia y eficacia de los colaboradores del area produccion y ventas. Cabe recalcar
que, en la actualidad, la empresa no tiene un manual de funciones y procedimientos,

que permita desempefiar mejor los deberes y responsabilidades de los trabajadores.
LOCAL

Orbegozo (2017). En su tesis titulada "Analisis de la Cadena de suministro de la
empresa Olva Courier, Chimbote en los afios 2013-2015", elaborada en la Universidad

César Vallejo, nos manifiesta que:

La presente tesis tuvo como objetivos especificos: analizar la cadena de suministro, el
de desempefio de proceso de transporte, el de proceso de distribucion, y el servicio al
cliente, identificar la cadena de valor, y proponer un modelo de mejora que ayude a la
hora de satisfacer a los clientes, bajo la gestion de tiempos en la distribucion.
Asimismo, la investigacion fue tipo descriptivo con disefio longitudinal, cuya
poblacién estaba constituida por 25 empleados de la empresa, y los documentos en
detalle. Es asi que para recabar la informacion necesaria se aplicé una entrevista para
el area administrativa y el area operativa y se reviso en detalle la documentacion.
Luego de realizar el proceso de investigacion se lleg6 a las conclusiones de acuerdo a
los objetivos planteados que las demoras en el tiempo de carga aumentaron en el
2015, ya que en el 2013 solo demoraban treinta minutos y a comparacion del 2015,
este tiempo aumento a setenta minutos. También tuvo un aumento el tiempo de recojo

de paqueteria y documentos, teniendo una demora de veinte minutos en el 2015, y

20



aumentando hasta 40 minutos en el 2015. Los reclamos de llamadas telefonicas,
también tuvieron un considerable aumento, siendo 250 reclamos en el afio 2013, a
pasar a 500 reclamos en el 2015. Ademas, se plantea un modelo de propuesta que
tiene como fin mejorar la satisfaccion de los clientes en base a una buena gestion de

tiempos en la distribucion.

Mendoza (2016). En su tesis titulada "Programa de Evaluacion Integral del
Desempefio del Personal Administrativo, basado en un Sistema de Gestién de Calidad
en la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote-2015", elaborada en la Universidad
César Vallejo, nos dice que:

Este trabajo tiene como objetivo, el presentar un programa de Evaluacion Integral del
Desempefio del Personal Administrativo, que sirva para mejorar el Sistema de Gestién
de Calidad dentro de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, en el afio 2016.
La metodologia utilizada fue descriptiva propositiva con un disefio de investigacion
descriptiva simple y una muestra conformada por 130 colaboradores administrativos a
quienes se les aplico un cuestionario de evaluacion del desempefio y un cuestionario
de valoracion del desempefio. Los resultados permitieron saber en qué nivel se
encuentra el desempefio del personal administrativo de la municipalidad de Nuevo
Chimbote, concluyendo que: De los trabajadores, el 45.4% estan en ni de acuerdo, ni
en desacuerdo en que la municipalidad emita anualmente directivas de evaluacion de
del desempefio de los del personal Administrativo. Un 61.5% de trabajadores estan de
acuerdo a los objetivos que busca obtener la evaluacion de desempefio las cuales son
propuestas por la ley servir. Mientras que un 62.3% de los trabajadores de dicha
municipalidad manifiestan que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que la
evaluacion implique analizar el conjunto de rendimiento, actividades y aptitudes que
se necesita para cumplir las metas que tiene el personal. Se identificd el nivel de
desempefio laboral concluyendo que: 59.2% del personal administrativo estan
aprobados y el 40.8% presentan un desempefio deficiente. Finalmente, se vio la forma
de disefiar un Procedimiento de Evaluacion Integral del Desempefio del Personal
Administrativo, la cual tiene objetivo, mejorar el Sistema de Gestion de Calidad para
la aplicacion dentro de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, por lo que
estard dirigido a desarrollar las competencias de los trabajadores, con el fin de
aumentar sus capacidades y actitudes que permitan mejorar su desempefio y a su vez

niveles de satisfaccion de los ciudadanos del distrito de Nuevo Chimbote.
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Huerta (2017). En su tesis titulada “Analisis Del Control Interno Y Propuesta De
Instrumentos De Gestion Para La Empresa Metal Mecanica Mantilla E.l.LR.L

Chimbote -2017”, elaborada en la Universidad César Vallejo, nos dice que:

Como objetivo general, esta tesis se ha planteado a: Aplicar un analisis de control de
interno y a su vez plantear una propuesta de instrumentos de gestidn para la empresa
“METAL MECANICA MANTILLA E.LLR.L”, Chimbote — 2017. Y sus objetivos
especificos son: Identificar el control interno en la empresa “METAL MECANICA
MANTILLA E.LR.L”; analizar el control interno de la empresa “METAL
MECANICA MANTILLA E.LR.L” y como tercer y ultimo objetivo es plantear una
propuesta de instrumentos de gestion en la empresa “METAL MECANICA
MANTILLA E.LLR.L”.

La poblacion y muestra utilizada para este trabajo de investigacion son las mismas, ya
que la poblacion estd conformada por 34 trabajadores de la empresa “METAL
MECANICA MANTILLA E.ILR.L” y considerando que es una poblacion pequeiia, se
prefirid trabajar la muestra con toda la poblacion.

Con respecto a las técnicas e instrumentos utilizados para este trabajo, se usaron la
encuesta y la observacidon, cada una de estas técnicas fueron utilizadas con su
instrumento correspondiente, el cuestionario fue el instrumento utilizado por parte de
la técnica, mientras que la observacion usé como instrumento una guia de

observacion.

Los resultados arrojados de esta investigacién, muestran que dicha empresa no cuenta
con un control interno e instrumentos de gestion oportuno, se destaca también que la
empresa no cuenta con un apropiado mecanismo que ayude al desempefio eficaz de
los trabajadores, con lo cual esta ausencia en la compafiia est4d causando cierto

desorden en los procesos de produccién y de trabajadores.

Navarro (2017). En su tesis, titulada “Teoria de colas para el mejoramiento del
proceso de atencion del area de plataforma. La Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 20167, la cual fue elaborada en la Universidad César Vallejo, nos resume

lo siguiente:

El area donde se aplico el estudio es en la Plataforma de la empresa La Positiva

Seguros y Reaseguros de la ciudad de Chimbote en el afio 2017. La presente
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investigacion tiene como objetivo general, desarrollar un Disefio orientado en la
Teoria de colas, la cual nos ayudara a mejorar el Proceso de atencidn de los usuarios
de la empresa. Las variables utilizadas para el presente estudio fueron basadas en los
datos de la Teoria de Colas y Proceso de atencidén. Esta investigacion es pre
experimental y de tipo descriptivo. Teniendo una poblacién de 132 usuarios, cabe
recalcar que no se aplico una formula de muestreo por la razén de que la poblacién es
pequefia, por lo tanto, se les aplicd un cuestionario a los 132 usuarios para medir el
nivel de calidad de atencion y el indice de percepcion del cliente (IPC) que tienen en
la empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Los programas que se utilizaron en el
proceso para hacer esta tesis, fueron las siguientes: IBM SPSS v 21, Excel, XLSTAT,
WinQSB, Stat fit. El presente estudio tuvo como resultados: con respecto a los
tiempos de espera de los usuarios, este trabajo permiti6 mejorar aquellos tiempos a
través de una simulacion de Montecarlo. El tiempo de espera que se lleg6 a reducir
fue de un 89%. La Teoria de Colas ayudo a identificar la situacion real que pasaba la
empresa, con lo cual este ayudd y nos permitié saber en que se estaba fallando y

proponer alternativas de solucion para solucionar dichos problemas.

1.3 Teorias Relacionadas al Tema

1.3.1 Recubrimiento de Superficies Metalicas
1.3.1.1 Definicion

Segun la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. (2014), donde estamos aplicando la presente
investigacion, nos explica que es “un proceso en la cual, un objeto metélico es hidrolavado,

arenado y por Ultimo se recubre con una 0 mas capas de pintura”.
1.3.1.2. PROCESOS

Segun la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. (2014), nos dice que los procesos de

Recubrimiento de Superficies Metélicas son los siguientes:
v HIDROLAVADO.

El Hidrolavado es el mejor sistema para limpiar aquellas superficies que se encuentran
contaminadas por sales u otros agentes solubles.
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Para empezar con esta parte del proceso, el personal comunica el ingreso de la embarcacion

al astillero, luego se procede al rasqueteo del casco de la embarcacion.

El personal debera contar con sus respectivos EPPS y realizar un check list a las herramientas

que utilizara.

Los residuos generados se disponen en rumas para su posterior retiro por parte del personal

de la instalacion.

Posteriormente de acuerdo con el cliente y el visto bueno de la anterior actividad se procede a

realizar el hidrolavado.
Se realizard un check list de los equipos y herramientas a utilizar.
Esta actividad es terminada con el visto bueno del supervisor.

Antes de toda operacion se verificara que el personal cuente con sus respectivos equipos de

proteccion personal (EPPS).
v ARENADO

Este proceso consiste en la ejecucidn de echar arena a gran potencia a través de una maquina

especial, la cual tiene como objetivo quitar todo 6xido que tiene el metal.

En esta fase del proceso que consiste al arenado se debe considerar los sub-tipos de arenados

que existen, las cuales son:

ARENADO RAPIDO (SAND WASH). La superficie debe verse libre de aceite, grasa,
polvo, capa suelta de laminacién, oxido suelto y capas de pintura desprendidas. Conserva la
capa de laminacion donde esta firmemente adherida. Estas partes no deben desprenderse
mediante objetos punzantes. Es utilizado solo en los casos de condiciones muy poco severas

y presentara areas de probables fallas.

ARENADO COMERCIAL. La superficie debe verse libre de aceite, grasa, polvo, oxido y
los restos de capa de laminacion no deben superar al 33% de la superficie en cada pulgada
cuadrada de la misma. Los restos deben verse solo como de distintas coloraciones.

Generalmente se especifica en aquellas zonas muy poco solicitadas sin ambientes corrosivos.

ARENADO CERCANO AL METAL BLANCO. La superficie debe verse libre de aceite,
grasa, polvo, oxido, capa de laminacion, restos de pintura y otros materiales extrafios. Se

admiten hasta un 5% de restos que pueden aparecer solo como distintas coloraciones en cada
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pulgada cuadrada de la superficie. Es la especificacion mas cominmente utilizada, retne las
caracteristicas de buena preparacion y rapidez en el trabajo. Se utiliza para condiciones

regulares a severas.

ARENADO AL METAL BLANCO. La superficie debe verse libre de aceite, grasa, polvo,
oxido, capa de laminacién, restos de pintura sin excepciones. Es utilizada donde las

condiciones son extremadamente severas, con contaminantes acidos, sales en solucion, etc.
v" PINTADO

Este es el altimo proceso la cual sirve como curado al barco, la cual protege y/o decora algin

bugue determinado.

Para recubrimientos de servicios atmosféricos marinos, en las cuales la estructura tiene areas
tanto humedas como secas, es una practica normal y muy recomendable utilizar proteccion

catodica (Anodos de Zinc o de sacrificio adosados al casco sumergido).
Para empezar con esta fase del proceso se debe tener en cuenta lo siguiente:

e Antes de la aplicacion de la pintura, limpiar el area siguiendo el estandar que se
determine en el trato con el cliente, que puede ser uno de los especificados en el

documento de operaciones especificas de la empresa MANNA S.A.C.

Para el pintado puede utilizarse diferentes marcas de pintura, debiendo seguirse el plan de
pintado recomendado por el fabricante, respetando los tiempos de repintado, métodos de
aplicacion, diametro de boquilla, presion de boquillas y espesores en himedo y seco

especificados.
Para el proceso de pintado, usar uno de los siguientes métodos:

e BROCHA: Ideal para areas pequefias, bordes y esquinas.
e RODILLO: Mas eficiente para superficies grandes, relativamente planas.
e ROCIADO CON AIRE (AIR SPRAY): Para areas grandes con formas irregulares.

Durante el proceso de pintado observar que las condiciones ambientales (temperatura,
humedad) sean las recomendadas en la ficha técnica de la pintura empleada para lograr una
adecuada performance de los recubrimientos, que son en promedio una humedad relativa de
85% como méaximo y la temperatura de superficie (Tsup) menos la temperatura de rocio

(Trocio) debera ser mayor a 3°C.
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1.3.2 Gestion De Procesos

Definicion

Segun Bravo (2008) en su libro titulado "Gestion de Procesos”, nos dice que “es una forma
sisttmica de comprender, identificar y mejorar el valor agregado que la empresa tiene a

través de los procesos”, lo cual tiene como fin de cumplir y mejorar la satisfaccién de los

clientes.

Pardo (2017). Nos explica que es un “conjunto de actividades interrelacionadas mediante las
cuales, son mas conocida como entradas, y se transforman en salidas o resultados de cierto
producto o servicio”. Representa lo que tenemos que hacer, el trabajo a desarrollar para

conseguir un determinado resultado."
1.3.2.1 Elementos de un proceso:

De acuerdo con Maldonado (2011), este nos menciona que un proceso cuenta con tres

elementos, los cuales son:

a) Input. “Que en espariol significa entrada principal, es un producto que tiene consigo unas
caracteristicas las cuales tienen que cumplir al pedido de una persona, y cuyo pedido puede
estar a nivel estdndar o al nivel de aceptacion de la persona”. Con lo cual es importante decir
que el input, justifica la sistematica ejecucion de una cierta actividad.

b) La secuencia de actividades. “el autor nos explica que este elemento son aquellos
medios, factores, y recursos que cumplen determinados requisitos para la hora de la ejecucion

de cierto proceso.”

c¢) Output. “Que en esparfiol significa salida, el autor nos explica que este elemento es el
producto final, que atraves6 una rigurosa secuencia de actividades, las cuales tuvo que

cumplir ciertos criterios para cumplir con la calidad exigida por €l cliente™.
1.3.2.2. Factores de un Proceso
Pérez (2011), nos detalla cuales son aquellos factores con los que cuenta un proceso:

1. Personas. “Son un conjunto de individuos que son responsables y son miembros del
equipo de proceso, todas ellas con las competencias adecuadas para el cargo. Cabe
mencionar que el proceso de gestidn de personas es la encargada de ver la contratacion,

integracion y desarrollo de las personas en la empresa.
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2. Materiales. “Este factor esta constituido por materias primas o semielaboradas. Es
importante recalcar, la gran importancia que tiene la informacidn de uso para los procesos
de servicio”. Cualquier tipo de materiales que sea necesitado dentro de un sector, suele
ser facilitado y alcanzado por el proceso de Gestion de Proveedores.

3. Recursos fisicos. “Son las instalaciones, maquinarias, materiales, hardware, software que
tiene o debe tener una empresa y que a su vez tiene que estar en perfectas condiciones”.
En este punto, nos referimos al proceso de Gestion de Proveedores y también al proceso
de Mantenimiento de la Infraestructura.

4. Métodos/Planificacion del proceso: “Es la descripcion que se tiene, y que especifica
como se debe realizar el uso de los recursos y respondiendo las siguientes preguntas:
¢Quién hace qué?, ;cuando? Y ;como?; con respecto a: Los métodos de trabajo, los
procedimientos, las hojas de procesos, gama, algunas instrucciones técnicas, algunas
instrucciones de trabajos, etc”.

5. Medio ambiente o entorno en el que se lleva a cabo el proceso.

“Cualquier ambiente laboral donde se encuentre bajo control el proceso determinado para
cualquier area, las cuales es preferible que sus resultados sean estables y predecibles,

previa conformidad del input.
1.3.2.3. Metodologias para la mejora de procesos.

Talavera (1999), nos comenta que, para la mejora de los procesos, se tiene que conseguir que
estos puedan rendir mejor a lo que hacian anteriormente. En otras palabras, es hacer que sean
mas eficaces y eficientes, a través de una accion sistematica sobre el proceso, esto permitird

que los cambios sean estables.
a. KAIZEN

Con lo dicho segun Imai (2002), KAIZEN que es una palabra japonesa, que significa “el
mejoramiento continuo y en el cual participan todos los colaboradores de una empresa, tanto

gerentes como trabajadores”.
Aplicacion del método kaizen:
Delers, Feys & Hidalgo (2016). Mencionan la aplicacion del método Kaizen en empresas:

Como la aplicacion del Kaizen se realiza en grupos de trabajo, se trata de un verdadero
proyecto en equipo: ademéas de crear buzones de sugerencias y de realizar reuniones

semanales, el método también propone crear recompensas para los empleados que propongan
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las mejores ideas. No obstante, hay que recordar que el Kaizen no es un método que funcione

solo, puesto que debe combinarse con otras herramientas para funcionar.

El kaizen se utiliza en:

“La gestion de la calidad”. Se centra, en la mejora de la calidad de una cadena de
produccion, algo indispensable para sacar ventaja a sus competidores y conservar su
clientela. En el modelo de calidad total (Total Quality Management, TQM), utilizado
por el método kaizen, todos los empleados se implican con el fin de aproximarse a la

calidad perfecta, lo que llamamos cero defectos.

¢ Qué es la teoria cero defectos?

La teoria de cero defectos es un concepto que proviene del toyotismo, que propone un

producto de total calidad sin ningun defecto. Aunque en la practica el cero defectos no se

puede alcanzar por completo, el verdadero objetivo es instaurar una cultura en la que los

colaboradores busquen constantemente un medio para alcanzar la perfeccion. Este concepto

forma parte de otro méas amplio, el de los cinco ceros, la cual comprende el cero intervalo:

cero retrasos, cero papeles, cero existencias, cero defectos y cero averias.

Mejora de la productividad. La segunda aplicacion del Kaizen se sitta al nivel del
aumento de la productividad. De esta forma, una cadena de fabricacion puede
saturarse en diferentes lugares, contener puestos no productivos o incluso lineas de
fabricacion muy lentas.

Mejora de las condiciones de trabajo. ElI Kaizen permite mejorar las condiciones
laborales de los obreros y los empleados optimizando principalmente su entorno
profesional. Se trata de una aplicacion en estrecha relacion con las precedentes, puesto
que los cambios relativos a los puestos de trabajo influyen — y mejoran — a menudo la
productividad y/o la calidad. Ademas, trabajar en este sentido permite en particular
motivar al maximo a los equipos y reducir los riesgos de accidente. EI método de las
5s, que también proviene del toyotismo, responde a esta preocupacién, puesto que
puede aplicarse directamente en el lugar de trabajo de los empleados y obreros.
Reduccién de costes. Finalmente, la Ultima aplicacion del Kaizen concierne a la
reducciéon de los costes de fabricacion. Deriva de las mejoras aportadas en el marco de

una de las tres primeras aplicaciones desarrolladas previamente.
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b. Business Process Management (BPM)

Con respecto a Pais (2013), y su libro titulado BPM (Business Process Management), nos
presenta una definicion, explicdndonos de lo que es BPM: “Esta metodologia, se enfoca
principalmente en optimizar los procesos de negocios que tiene la empresa, esta dirigida a
mejorar la productividad, la eficiencia y la eficacia de la misma a través de la gestion
sistematica de los procesos que deben ser automatizados, modelados, integrados, optimizados

y monitorizados en forma continua”.
c. Las § “S”

Segun Imai (2012), nos comenta acerca de los 5 pasos del Housekeeping, las cuales son:

e Separar
e Ordenar
e Limpiar

e Estandarizar

e Disciplina

Cabe resaltar que esta herramienta de gestion es considerada una de las herramientas menos

costosas, generando grandes beneficios.
Ventajas
Rey (2005), nos detalla las ventajas que nos da la aplicacion de las 5s en una empresa:

1. “La implantacion de las 5s esta basada principalmente en el trabajo de equipo”. Con
lo cual esto permite que los colaboradores se comprometan, involucrandolos asi en los
procesos de mejora, respetando y valorando sus aportaciones y sus conocimientos que
tengan.

2. “Manteniendo y mejorando el nivel de las 5s se puede a llegar a conseguir una mayor
productividad” esto es traducido como:

e Reduccion de productos defectuosos.

e Reduccion de averias.

e Reduccion de accidentes.

e Reduccion del nivel de existencias o inventarios.

e Reduccion de aquellos movimientos y traslados indtiles.

e Reduccion de tiempo para el cambio de herramientas.
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3. “Mediante la organizacion, el orden y la limpieza, logramos un mejor lugar de trabajo
para todos”, puesto que conseguimos:
e Aumento de espacio.
e Satisfaccion por el ambiente de trabajo.
e Buena imagen ante nuestros propios clientes.
e Trabajo en equipo y cooperacion entre los colaboradores.
e Maés responsabilidad en las tareas y mas compromiso por parte de los trabajadores
con la empresa.

e Conocimiento del puesto o &rea donde nos desempefiaremos.

1.3.3. CALIDAD
Definicién

Segun Crosby (1996), nos dice que Calidad es “cumplir con aquellas necesidades que

requiere el cliente con un minimo de errores y defectos”.

A su vez Deming (1989). Nos explica que la Calidad “es traducir las necesidades que
presentaran en un futuro las personas a través de caracteristicas medibles, con de que el
producto pueda ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente

pagara”.

Segun Feigenbaum (1951). “La calidad se basa en dar lo mejor aquellos requerimientos de
los clientes: su uso actual y venta del producto”. Pero para poder llegar hacer que un producto
sea de calidad, tiene que pasar por un proceso de calidad, con cual el mismo autor lo llama
Control Total de Calidad.

Segun Ishikawa (1985) para él, calidad es “ver la forma de disefiar, desarrollar, elaborar y
mantener un producto de calidad, tratando de cumplir que sea econdémico y util, ya que, con

esto, se conseguira la satisfaccion del cliente”.

Segin AENOR (1994), Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, nos dice que
calidad es “un conjunto de caracteristicas con las que cuenta una organizacion publica o
privada, las cuales confieren las aptitudes que tiene la organizacién para satisfacer las

necesidades establecidas y las implicitas”.
1.3.3.1. CALIDAD DEL SERVICIO
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Segun Lovelock & Wirtz (2015), nos explica que son “evaluaciones que hacen los clientes a

un largo plazo para verificar como va y como es la prestacion de servicios de una empresa”.

A su vez, Galviz (2011), nos dice que “es el conocimiento que adquieren los clientes con

respecto al servicio brindado por una organizacion a un largo plazo.”
a. Seguridad del Cliente

Segun Galviz (2011), nos explica que “seguridad se refiere a aquellas habilidades,
conocimientos y atencion mostrados por los empleados ante los clientes, asi mismo brindarles

esa confianza y credibilidad para conseguir buenos resultados con nuestros clientes”.

Alcaide (2015), nos dice que seguridad “es preocuparse por los clientes a través de su
seguridad fisica y financiera, la seguridad de las transacciones y operaciones que realizan,
mantener la confidencialidad de las transacciones, la seguridad de las instalaciones, por el

lugar fisico del servicio, y similares”.

Kotler y Keller (2012), manifiestan que seguridad “es el conocimiento y la cortesia que
tienen los empleados, y también su capacidad de transmitir confianza y seguridad a los

clientes de la empresa”.

Parasuraman, Berry, & Zeithaml (1985), nos dice que seguridad son “las destrezas
demostradas por parte de los empleados para mostrar a los clientes confianza, credibilidad y

familiaridad con ellos”.
b. Competencia Profesional

Para Bunk (1994) las competencias profesionales son los “conocimientos, destrezas y
actitudes que son necesarios a la hora de ejercer una profesion, lo cual permite resolver
problemas profesionales que exista en una organizacién de forma auténoma y flexible,
capacitando constantemente a los colaboradores para que estos puedan asi, colaborar en su

area de trabajo y en la organizacion”.
c. Requerimientos del cliente

Segun Gémez (2011), nos dice que son aquellas funciones que los clientes esperan ver dentro
de un sistema. Esto con el fin; de saber qué es lo que quiere el cliente y el mercado en

general.

d. Satisfaccion del cliente
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Segun Zeithaml, Bitner & Gremier (2009), “Es la evaluacion de satisfaccion del cliente
acerca de que si los productos o servicios elegidos, llegaron a cumplir sus necesidades y

expectativas que el cliente tenia”.

Segun Kotler & Keller (2006) nos dicen que Satisfaccion del Cliente “es una sensacion de
placer o de decepcion que vive el cliente al momento de comparar la experiencia del producto
con las expectativas”. Por lo tanto, decimos que, si los resultados obtenidos son menores que
las expectativas del cliente, se podria decir que este termina insatisfecho. Pero si estos
resultados obtenidos se encuentran a la altura de las expectativas del cliente, este queda
satisfecho o encantado ya sea del producto o servicio que se le dio.

e. Capacidad de Respuesta

Segun Galviz (2011), nos explica de qué trata capacidad de respuesta “es la disponibilidad y
voluntad del personal con el objeto de ayudar a brindar alguna respuesta a ciertas dudas,
inquietudes e informacidn que puede existir en el momento de que los clientes consiguen el
servicio o producto”.

Alcaide (2015), nos dice que es “Brindar un servicio de forma rapida, contestar
inmediatamente las llamadas, enviar informacion répida, conceder entrevistas en el plazo mas

breve posible, tener personal para la atencion, todo esto dirigido hacia los clientes”.

En cambio, Kotler y Keller (2012), su definicion es més concreta y nos dice que “es la
disposicion de ayuda que va dirigida a los clientes y asi poder proveerles un servicio

puntual”.
1.3.3.2. ELEMENTOS TANGIBLES

Nos dice Galviz (2011), que elementos son “la infraestructura, los trabajadores y la misma
imagen que tiene la organizacion”, y que, a su vez, esto puede influir en la satisfaccion del
cliente.

Mientras que Kotler y Keller (2012), nos dicen que es “la apariencia de las instalaciones

fisicas, el equipo, el personal y los materiales de Comunicacion”.

a. Instalaciones
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Segun Arnoletto (1989). Nos manifiesta que las instalaciones de una organizacion no solo es el
espacio fisico donde esta se encuentra localizada, sino también es el lugar donde se
desenvuelve y se realiza el proceso productivo de una organizacion. Por eso es importante la

decision que se toma con respecto al disefio y distribucion de la empresa, sea adecuada.
b. Infraestructura

Rozas, P. & Sanchez, P. (2004). Estos autores nos dicen que Infraestructura es el conjunto de
estructuras de ingenieria e instalaciones que por la mayoria de veces es de larga vida Util, la
cual constituye la base sobre la prestacion de servicios, para el desarrollo de fines

productivos, politicos, sociales y personales.
1.3.3.3. PRECIO

Citando nuevamente a Galviz (2011), este nos explica lo que significa Precio, el cual dice que

precio, “trata del dinero que el cliente paga con el fin de recibir cierto producto o servicio”.

Kotler, Armstrong, Camara & Cruz (2004), estos autores dicen que precio “es la cantidad de

dinero que debe pagar un cliente para obtener el producto™.
a. Costo

Segun Horngren, Datar & Foster (2007), nos dicen que el costo es como un recurso
sacrificado o perdido usado para alcanzar un cierto objetivo planteado. Un costo (la cual
puede ser como materiales o publicidad) es medida a través de la cantidad de dinero que se

debe pagar para conseguir ciertos bienes y/o servicios.
b. Ganancia

Lazzati (1986), este autor nos explica que “la ganancia es todo aquello que excede al dinero
que se ha invertido en un proyecto, independientemente de aquellos bienes que hubiese dado

la inversion”.

1.4 Formulacion del Problema
¢Cbémo es la Calidad y la Gestidn de Procesos de Recubrimiento de superficies Metélicas en
la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. Chimbote 2018?
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1.5 Justificacion del estudio
La presente investigacion tiene como justificacion realizar una propuesta de mejora de la
calidad en la gestion de procesos dentro de la empresa Mantenimiento Naval S.A.C, con el

objetivo de aumentar la calidad existente.
Esta justificacidn resalta la importancia en el aspecto:
a. Social

En la actualidad, la aplicacion del concepto de calidad a la gestién de procesos gana
cada vez mas importancia en esta sociedad. Sin embargo, el aplicar una gestion de
calidad en una entidad ya sea privada o publica es una tarea complicada. Sirviendo
este trabajo como ejemplo, los resultados de esta investigacion ayudaran a aquellas
personas naturales o juridicas a identificar si de cierta forma les conviene o no, aplicar
una gestién de calidad en los procesos en las actividades que estén realizando.

b. Teodrica

La presente investigacion sirve como antecedente para futuras investigaciones,
ademas como referencia tedrica, dado que contiene teorias validadas por autores

reconocidos a nivel internacional.
c. Metodoldgica

La investigacion se justifica metodologicamente debido al empleo de instrumentos
validados desde el punto de vista estadistico, asi como por juicio de expertos.

1.6 HipoOtesis

Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2014). Nos explican que "las investigaciones
cuantitativas que tienen que formular hipétesis, son aquellas conocidas como correlacional o
explicativa, y también algunas descriptivas, pero cabe recalcar que no todas las descriptivas
se formula hipdtesis, sino aquellas que intentan pronosticar una cifra o un hecho™. Y como el
presente trabajo, es descriptiva pero no intenta pronosticar una cifra o un hecho, por lo tanto,

decimos que no es necesario formular una hipotesis.

1.7 Objetivos
Objetivo General

Describir la Calidad y la Gestion de Procesos de Recubrimiento de Superficies

Metélicas en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. Chimbote 2018.
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Objetivos Especificos

Describir los elementos de la Gestion de Procesos de Recubrimiento de Superficies en
la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. Chimbote 2018.

Describir los factores de la Gestidn de Procesos de Recubrimiento de Superficies en la
empresa Mantenimiento Naval S.A.C. Chimbote 2018.

Describir las metodologias de mejora para la Gestion de Procesos de Recubrimiento

de Superficies en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. Chimbote 2018.

Describir la Calidad del Servicio en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.
Chimbote 2018.

Describir los elementos tangibles en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.
Chimbote 2018.

Describir el precio en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. Chimbote 2018.

Proponer un Modelo de Propuesta que ayude en la Gestibn de Procesos de
Recubrimiento de superficies Metalicas en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.
Chimbote 2018.
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1. METODO



2.1 Disefio de Investigacion
Tipo de investigacion: Cuantitativa-Aplicada.

Finalidad: Aplicada; puesto que se hard uso de los conocimientos tedricos adquiridos,
ademas corroborando con informacion de diversas fuentes, el cual ayudara a comprender y

describir la importancia de la calidad y la gestion de procesos.

Enfoque: La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, ya que se basa
fundamentalmente en aspectos observables a cuantificar; mediante la descripcién de las

variables y la propuesta de un modelo de mejora.

Nivel: Descriptiva, ya que se describira la importancia del nivel de calidad en la gestion de

procesos.

Disefio de estudio: El disefio del presente trabajo de investigacién, es transversal no
experimental, ya que no habra cambios con el objeto de estudio, se describe la importancia de
la calidad en la gestién de procesos y se simula la propuesta de un modelo de propuesta, mas

no se realizara ningun experimento cientifico.

2.2 Variables, Operacionalizacion
Gestion de Procesos

Calidad
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

TECNICAS E

ESCALADE

INSTRUMENTO MEDICION

GESTION
DE
PROCESOS

Es una forma
sistémica de
identificar,
comprender y
aumentar el valor
agregado de los
procesos de la
empresa para
cumplir con la
estrategia del
negocio y elevar el
nivel de satisfaccion
de los clientes.
Bravo (2008).

Conjunto de secuencias
relacionadas entre si,
que tiene como fin
realizar un producto o
un servicio. Esta
variable se podra medir
a través de una
encuesta que incluya
Elementos, Factores y
Metodologias para la
Mejora de Procesos; la
cual sera aplicada a
trabajadores de la
empresa de
Mantenimiento Naval
SAC.

ELEMENTOS

INPUT

SECUENCIA DE
ACTIVIDADES

OUTPUT

FACTORES

PERSONAS

MATERIALES

RECURSOS
FisSICOS

METODOS /
PLANIFICACION
DEL PROCESO

MEDIO
AMBIENTE

METODOLOGIAS
PARA LA
MEJORA DE
PROCESOS

KAIZEN

METODOLOGIA
DE LAS 5s

BPM

ENCUESTAS:
CUESTIONARIO

ORDINAL
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CALIDAD

Calidad es cumplir
con los
requerimientos que
necesita el cliente
con un minimo de
errores y defectos.

Crosby (1996)

Cumplimiento de
un producto con
respecto a las
expectativas  que
tiene el cliente con
dicho  producto.
Esta variable sera
medida a través de

las siguientes
dimensiones:
Calidad del

servicio, elementos
tangibles, precio.

Seguridad del
Cliente

Competencia

Profesional
CALIDAD
DEL
SERVICIO Requerimientos
del cliente
Satisfaccion del
cliente
Capacidad de
respuesta
Apariencia de las
instalaciones
ELEMENTOS
TANGIBLES
Infraestructura
Costo
PRECIO ]
Ganancia

ENCUESTAS:
CUESTIONARIO

ORDINAL
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2.3 Poblacion y muestra
La poblacion del presente trabajo de investigacion, esta constituida por 65 colaboradores de

la empresa Mantenimiento Naval S.A.C en el afio 2018.

Asi mismo también se considerara una poblacion conformada por 7 clientes de la empresa en

estudio, puesto que se aplicard una encuesta de la variable Calidad en el afio 2018.

Como se puede mostrar, se cuenta con una poblacidn pequefia con lo cual segun Vara (2012).
Este nos indica que, “cuando la poblacion es poca y se puede acceder a ella sin problemas,
entonces seria mejor trabajar con toda la poblacion; en este caso, ya no se necesitaria hacer
muestreo”. Por lo tanto, nuestra muestra sera igual que nuestra poblacidn ya que tenemos una
poblacion pequefia.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
En este proyecto de investigacion se aplicoO procedimientos y métodos, que tendran como

finalidad la recoleccion de datos con su respectivo instrumento.
2.4.1. Técnica de Recoleccién de datos

Encuesta: Esta técnica consiste basicamente en recolectar datos de las personas que pertenecen
a nuestra muestra, y asi poder lograr el desarrollo mas rdpido y con facilidad para el andlisis de

informacion.
2.4.2. Instrumento de Recoleccion de datos

Cuestionario: este instrumento contiene un conjunto de preguntas que van a ser destinadas a
recoger, procesar y analizar la informacidn sobre hechos estudiados, preguntas, las cuales van

a ser aplicadas a los colaboradores de la empresa en estudio.
2.4.3. Validez

Se evaluo de forma clara y contextual, la relevancia, la coherencia y la claridad con la cual es
redactado los items o reactivos. Se valida la forma y el fondo del instrumento, a través de un

juicio de expertos.
2.4.4. Confiabilidad

Para calcular la fiabilidad, generalmente todos los procedimientos utilizan formulas que

producen “coeficientes de fiabilidad”, los cuales pueden oscilar entre 0 y 1, donde O significa
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fiabilidad nula y 1 representa el maximo de fiabilidad. Entre méas se acerque el coeficiente a 0
habra mayor error en la medicién.

Por lo tanto, para este proyecto se utilizara el coeficiente llamado Alfa de Cronbach y se

servird para medir la confiabilidad de nuestro instrumento.

2.5 Métodos de andlisis de datos
Los datos se presentaron mediante las herramientas de la estadistica descriptiva, los cuales
son Tablas y gréaficos estadisticos. Los datos obtenidos seran procesados estadisticamente a

través del programa Microsoft Excel.

2.6 Aspectos éticos

La presente tesis esta elaborada en base con valores éticos, como por ejemplo la informacion
procesada, tiene que ser transparente y a la vez confiable. Con el fin de asegurar que los
resultados obtenidos sean verdaderos.

La informacion dada y los empleados de la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C., forma
parte de este estudio.

La honestidad es un valor moral, que forma parte en esta aplicacion, ya que manejara la
verdadera informacion sin intencién de cambiarlos, con el objeto de mantener la integridad y
veracidad de este trabajo.
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1. RESULTADOS



Objetivo General: Describir la Calidad y la Gestion de Procesos de Recubrimiento de
Superficies Metalicas en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. Chimbote 2018.

Tabla 1:
Opinion de los trabajadores segun la gestion de procesos y opinion de los clientes segun la

calidad del servicio recibido por parte de la empresa.

Variables Niveles Recuento %
Bueno 25 38%
Gestién de Procesos Regular 11 17%
Deficiente 29 45%

Total 65 100%
Variables Niveles Recuento %
Bueno 3 43%
Calidad Regular 1 14%
Deficiente 3 43%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval S.A.C. Chimbote 2018.

0.45
0.4

0.35
0.3

0 45% 43% 439%
0.2 38%

0.15
0.1 17%

0.05

14%

Bueno Regular Deficiente Bueno Regular Deficiente

Gestién de Procesos Calidad

Figura 1: Opinion de los trabajadores segun la gestion de procesos y opinion de los
clientes segun calidad del servicio recibido por parte de la empresa.
Fuente: Tabla 1

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 1, el 45% de los trabajadores encuestados indicaron como
deficiente a la Gestidn de Procesos de la empresa, mientras que el 17% restante indicaron
que se encuentra en un nivel Regular. Por otro lado, el 43% de los clientes encuestados
indicaron que es buena la Calidad brindada en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.,

mientras que el 14% indicaron que es regular la calidad de la empresa.
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Objetivo Especifico 01: Describir los elementos de la Gestion de Procesos de Recubrimiento
de Superficies en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. Chimbote 2018

Tabla 2:

Opinion de los trabajadores con relacion a la dimension de los Elementos existentes en la

empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

. ENCUESTADOS
OPINION
Ne° %
Bueno 65 100%
TOTAL 65 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

B Bueno

Figura 2: Opinion de los trabajadores con relacion a la dimension de los Elementos
existentes en la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

Fuente: Tabla 2

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 2, el 100% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron que los Elementos Tangibles empleados en la Gestion de Procesos de

la empresa son buenos.
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Tabla 3:

Opinion de los encuestados sobre si los recursos recibidos por parte de la empresa son

suficientes a la hora de realizar mis labores.

OPINION DEL TRABAJADOR ENCUESTADOS
N° %

De acuerdo 40 62%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 38%

TOTAL 65 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC.
Chimbote, 2018.

0.7
0.6
0.5
0.4
62%
0.3
38%
0.2

0.1

De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Figura 3: Opinion de los encuestados sobre si los recursos recibidos por parte de la
empresa son suficientes a la hora de realizar mis labores.

Fuente: Tabla 3

Interpretacion:

Segln se observa en la Figura 3, el 62% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estan de acuerdo sobre que los recursos recibidos por parte de la empresa son
suficientes a la hora de realizar sus labores, mientras que el 38% restante no estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 4:

Opinidn de los encuestados sobre si reciben una continua charla sobre como realizar su

trabajo.

] ENCUESTADOS
OPNION DEL TRABAJADOR
Ne° %
Muy de Acuerdo 6 9%
De Acuerdo 59 91%
TOTAL 65 100

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC.
Chimbote, 2018.

100%
90%
80%
70%
60%

50% 91%
40%
30%
20%
10% 9%
0%
Muy de Acuerdo De Acuerdo

Figura 4: Opinion de los encuestados sobre si reciben una continua charla sobre como

realizar su trabajo.

Fuente: Tabla 4

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 4, el 91% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estan de acuerdo que, si reciben una continua charla sobre cdmo realizar su

trabajo, mientras que el 9% de los trabajadores estan muy de acuerdo.
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Tabla 5:

Opiniodn de los encuestados sobre si existen desperdicios en el proceso de recubrimiento de
superficies.

i ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
No %
Muy de Acuerdo 4 6%
De Acuerdo 60 92%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2%
TOTAL 65 100

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC.
Chimbote, 2018.

100%
90%
80%
70%
60%
50% 92%
40%
30%
20%
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Muy de Acuerdo De Acuerdo Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Figura 5: Opinién de los encuestados sobre si existen desperdicios en el proceso de
recubrimiento de superficies.

Fuente: Tabla 5

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 5, el 92% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estan de acuerdo que existen desperdicios en el proceso de recubrimiento de
superficies, mientras que el 2% restante de los encuestados indicaron no estar ni de acuerdo

ni en desacuerdo.
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Tabla 6:

Opinion de los encuestados sobre si ocurrid algun accidente en el area donde trabaja.

) ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
N° %
Muy de Acuerdo 7 11%
De Acuerdo 58 89%
TOTAL 65 100

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC.
Chimbote, 2018.
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Figura 6: Opinion de los encuestados sobre si ocurrio algin accidente en el area donde

trabaja.

Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 6, el 89% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estan de acuerdo sobre si ocurri algin accidente en el area donde trabaja,

mientras que el 11% restante de los trabajadores indicaron que estan muy de acuerdo.
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Tabla 7:

Opiniodn de los encuestados sobre si hubo reclamo con algun servicio terminado.

) ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
N° %
Muy de Acuerdo 7 11%
De Acuerdo 58 89%
TOTAL 65 100

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC.
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89%

11% '

Muy de Acuerdo De Acuerdo

Figura 7: Opinion de los encuestados sobre si hubo reclamo con algun servicio

terminado.

Fuente: Tabla 7

Interpretacion:

Segln se observa en la Figura 7, el 89% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento

Naval SAC., estan de acuerdo con respecto si hubo algun reclamo con algin servicio

terminado en el &rea donde trabaja, mientras que el 11% restante de los trabajadores estan

muy de acuerdo.
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Objetivo Especifico 02: Describir los factores de la Gestion de Procesos de Recubrimiento de
Superficies en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. Chimbote 2018.

Tabla 8:

Opinion de los trabajadores con relacién a la dimensién de los factores existentes en la
empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

. ENCUESTADOS
OPINION
N° %

Deficiente 4 6%

Bueno 61 94%

Total 65 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

0%

Deficiente Bueno

Figura 8: Opinidn de los trabajadores con relacion a la dimension de los Factores existentes en
la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

Fuente: Tabla 8

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 8, el 94% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron que los Factores empleados en la Gestion de Procesos son buenos,
mientras que el 6% de los trabajadores indicaron que son deficientes.
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Tabla 9:

Opinion de los encuestados sobre si se sienten integrados por su grupo de trabajo en su
area o departamento.

) ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
No %
Muy de Acuerdo 11 17%
De Acuerdo 53 82%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2%
TOTAL 65 100
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,

2018.
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Figura 9: Opinién de los encuestados sobre si se sienten integrados por su grupo de
trabajo en su area o departamento.

Fuente: Tabla 9

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 9, el 82% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estan de acuerdo y confirman que, si se sienten integrados por su grupo de
trabajo en su area o departamento, mientras que el 2% de los trabajadores indicaron no estar

ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 10:

Opinion de los encuestados sobre si tienen recursos fisicos para desarrollar sus funciones.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
Ne° %
Muy de Acuerdo 7 11%
De Acuerdo 57 88%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2%
TOTAL 65 100
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 10: Opinion de los encuestados sobre si tienen recursos fisicos para desarrollar
sus funciones.

Fuente: Tabla 10

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 10, el 88% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estan de acuerdo sobre si tienen recursos fisicos para desarrollar sus funciones,
mientras que el 2% de los trabajadores indicaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 11:

Opinion de los encuestados sobre si le facilitan los materiales necesarios para desarrollar
sus tareas planteadas.

) ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
No %
Muy de Acuerdo 3 5%
De Acuerdo 61 94%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2%
TOTAL 65 100
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 11: Opinién de los encuestados sobre si le facilita los materiales necesarios para
desarrollar sus tareas planteadas.

Fuente: Tabla 11

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 11, el 94% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estadn de acuerdo y confirman que, si le facilitan los materiales necesarios para
desarrollar sus tareas planteadas, mientras que el 2% de los trabajadores acuerdo y el 2%
indicaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 12:

Opinion de los encuestados sobre si reciben informacion clara y precisa acerca de la
metodologia del trabajo o la planificacion del proceso.

) ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
No %
Muy de Acuerdo 7 11%
De Acuerdo 56 86%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 3%
TOTAL 65 100
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,

2018.
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Figura 12: Opinion de los encuestados sobre si reciben informacion clara y precisa
acerca de la metodologia del trabajo o la planificacion del proceso.

Fuente: Tabla 12

Interpretacion:

Segln se observa en la Figura 12, el 86% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estdn de acuerdo sobre si reciben informacion clara y precisa acerca de la
metodologia del trabajo o la planificacion del proceso, mientras que el 3% de los trabajadores

indicaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 13:

Opinion de los encuestados sobre si sus jefes 0 supervisores muestran interés en establecer
un ambiente laboral adecuado.

) ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
No %
Muy de Acuerdo 6 9%
De Acuerdo 57 88%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 3%
TOTAL 65 100
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 13: Opinion de los encuestados sobre si sus jefes o supervisores muestran interés
en establecer un ambiente laboral adecuado.

Fuente: Tabla 13

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 13, el 88% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron que estan de acuerdo sobre si sus jefes o supervisores muestran interés
en establecer un ambiente laboral adecuado, mientras que el 3% de los trabajadores indicaron

no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Objetivo Especifico 03: Describir las metodologias de mejora para la Gestion de Procesos de
Recubrimiento de Superficies en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. Chimbote 2018.

Tabla 14:

Opinion de los trabajadores con relacién a la implementacion de nuevas Metodologias
para la Mejora de Procesos en la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

. ENCUESTADOS
OPINION
N©° %
Bueno 65 100%
TOTAL 65 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 14: Opinion de los trabajadores con relacion a la implementacion de nuevas
Metodologias para la Mejora de Procesos en la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

Fuente: Tabla 14

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 14, el 100% de los trabajadores de la empresa de
Mantenimiento Naval SAC., manifiestan que si seria bueno la implementacion de nuevas

metodologias para la mejora de procesos.
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Tabla 15:

Opinion de los encuestados sobre si la empresa puede mejorar en su productividad.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
N° %
Muy de Acuerdo 16 25%
De Acuerdo 21 32%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 43%
TOTAL 65 100
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 15: Opinion de los encuestados sobre si la empresa puede mejorar en su
productividad.

Fuente: Tabla 15

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 15, el 43% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre si la empresa puede
mejorar en su productividad, mientras que el 25% de los trabajadores indicaron que estan

muy de acuerdo.

57



Tabla 16:

Opinion de los encuestados sobre si se puede reducir los desperdicios que la empresa
ocasiona

. ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
Ne° %
Muy de Acuerdo 8 12%
De Acuerdo 28 43%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29 45%
TOTAL 65 100
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 16: Opinién de los encuestados sobre si se puede reducir los desperdicios que la
empresa ocasiona

Fuente: Tabla 16

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 16, el 45% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre si la empresa puede
reducir los desperdicios que la misma empresa ocasiona, mientras que el 12% de los

trabajadores indicaron que estan muy de acuerdo.
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Tabla 17:

Opinion de los encuestados sobre si cuentan con los implementos necesarios de seguridad
a la hora de trabajar.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
Ne° %
Muy de Acuerdo 3 5%
De Acuerdo 62 95%
TOTAL 65 100
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 17: Opinion de los encuestados sobre si cuentan con los implementos necesarios
de seguridad a la hora de trabajar.

Fuente: Tabla 17

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 17, el 95% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estan de acuerdo con respecto a que, si cuentan con los implementos necesarios
de seguridad a la hora de trabajar, mientras que el 5% restante de los trabajadores indicaron

gue estan muy de acuerdo.
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Tabla 18:

Opinion de los encuestados sobre si se toman las medidas de seguridad para evitar
accidentes en la empresa.

) ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
No %
Muy de Acuerdo 8 12%
De Acuerdo 55 85%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 3%
TOTAL 65 100
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,

2018.
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Figura 18: Opinion de los encuestados sobre si se toman las medidas de seguridad para
evitar accidentes en la empresa.

Fuente: Tabla 18

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 18, el 85% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estan de acuerdo sobre si toman las medidas de seguridad para evitar accidentes
en la empresa, mientras que el 3% de los trabajadores indicaron no estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Tabla 19:

Opinion de los encuestados sobre si conocen la politica, reglas y normas de la empresa.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
Ne° %
Muy de Acuerdo 6 9%
De Acuerdo 57 88%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 3%
TOTAL 65 100
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 19: Opinion de los encuestados sobre si conocen la politica, reglas y normas de la
empresa.

Fuente: Tabla 19

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 19, el 88% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron que estan de acuerdo sobre si conocen la politica, reglas y normas de
la empresa, mientras que el 3% de los trabajadores indicaron no estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Tabla 20:

Opinion de los encuestados sobre si la empresa le explicd las funciones de su puesto de
trabajo.

) ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
No %
Muy de Acuerdo 4 6%
De Acuerdo 59 91%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 3%
TOTAL 65 100
Fuente: Encuesta Aplicada A Trabajadores De La Empresa De Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 20: Opinién de los encuestados sobre si la empresa le explico las funciones de su
puesto de trabajo.

Fuente: Tabla 20

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 20, el 88% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron que estan de acuerdo sobre si la empresa les explicé las funciones de
su puesto de trabajo, mientras que el 3% de los trabajadores indicaron no estar ni de acuerdo

ni en desacuerdo.
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Tabla 21:

Opinion de los encuestados sobre si la tecnologia e informacion usada en la compafiia es
actualizada.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL TRABAJADOR
Ne° %
Muy de Acuerdo 9 14%
De Acuerdo 56 86%
TOTAL 65 100
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
90%
80%
70%
60%
50% 86%
40%
30%
o ﬂ
10% 14%
0%
Muy de Acuerdo De Acuerdo

Figura 21: Opinion de los encuestados sobre si la tecnologia e informacion usada en la
companiia es actualizada.

Fuente: Tabla 21

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 21, el 86% de los trabajadores de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estan de acuerdo sobre si la tecnologia e informacion usada en la compafiia es
actualizada, mientras que el 14% restante de los trabajadores indicaron que estan muy de

acuerdo.
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Objetivo Especifico 04: Describir la Calidad del Servicio en la empresa Mantenimiento Naval
S.A.C. Chimbote 2018.

Tabla 22:

Opinion de los clientes con relacion a la dimension de la Calidad del Servicio en la
empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

] ENCUESTADOS
OPINION N° %
Deficiente 3 43%
Regular 1 14%
Bueno 3 43%
TOTAL 7 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 22: Opinion de los clientes con relacién a la dimension de la Calidad del Servicio
en la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

Fuente: Tabla 22

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 22, el 43% de los clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron que Calidad del Servicio es buena, mientras que el 14% indicaron que

la Calidad del Servicio de la empresa se encuentra en un nivel regular.
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Tabla 23:

Opinion de los clientes sobre si consideran fiable el sistema de transacciones de pagos que
realiza a la empresa.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL CLIENTE
Ne %
De Acuerdo 7 100%
TOTAL 7 100
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,

2018.
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Figura 23: Opinidn de los clientes sobre si consideran fiable el sistema de transacciones
de pagos que realiza a la empresa.

Fuente: Tabla 23

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 23, el 100% de los clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron que estdn de acuerdo sobre si consideran fiable el sistema de
transacciones de pagos que realiza a la empresa.
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Tabla 24:

Opinion de los clientes sobre si se sienten seguros con respecto al trabajo que hacen los
colaboradores de la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL CLIENTE
Ne° %

De Acuerdo 4 57%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 43%

TOTAL 7 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
60%
50%
40%
30%
43%
20%
10%
0%
De Acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Figura 24: Opinion de los clientes sobre si se sienten seguros con respecto al trabajo que
hacen los colaboradores de la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.

Fuente: Tabla 24

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 24, el 57% de los clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estan de acuerdo sobre si se sienten seguros con respecto al trabajo que hacen
los colaboradores de la empresa, mientras que el 43% restante de los trabajadores indicaron

no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 25:

Opinidn de los clientes sobre si la empresa Mantenimiento naval S.A.C. logra cumplir con
sus pedidos y requerimientos en las fechas indicadas.

, ENCUESTADOS
OPINION DEL CLIENTE
N° %

De Acuerdo 4 57%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 43%

TOTAL 7 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 25: Opinion de los clientes sobre si la empresa Mantenimiento naval S.A.C. logra
cumplir con sus pedidos y requerimientos en las fechas indicadas.

Fuente: Tabla 25

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 25, el 57% de los clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estan de acuerdo con respecto a que la empresa logra cumplir con sus pedidos y
requerimientos en las fechas indicadas, mientras que el 43% restante de los trabajadores

indicaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 26:

Opinion de los clientes sobre si se sienten satisfechos con el servicio brindado por parte de
la empresa.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL CLIENTE
Ne° %

De Acuerdo 3 43%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 57%

TOTAL 7 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 26: Opinion de los clientes sobre si se sienten satisfechos con el servicio brindado por
parte de la empresa.

Fuente: Tabla 26

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 26, el 57% de los clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a que, Si se
sienten satisfechos con el servicio brindado por parte de la empresa, mientras que el 43%

restante de los trabajadores si estan de acuerdo.
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Tabla 27:

Opinion de los clientes sobre si los trabajadores de la empresa Mantenimiento Naval
S.A.C. con los que ha tratado, responden de manera répida las solicitudes y pedidos que
suelen hacer.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL CLIENTE
N©° %

De Acuerdo 3 43%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 57%

TOTAL 7 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 27: Opinion de los clientes sobre si los trabajadores de la empresa
Mantenimiento Naval S.A.C. con los que ha tratado, responden de manera rapida las
solicitudes y pedidos que suelen hacer.

Fuente: Tabla 27

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 27, el 57% de los clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a que, si los
trabajadores responden de manera rapida las solicitudes y pedidos que suelen hacer, mientras

que el 43% restante de los trabajadores indicaron estar de acuerdo.
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Objetivo Especifico 05: Describir los elementos tangibles en la empresa Mantenimiento
Naval S.A.C. Chimbote 2018.

Tabla 28:

Opiniodn de los clientes con relacion a la dimensidn de los Elementos Tangibles existentes
en la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

i ENCUESTADOS
OPINION
N° %
Bueno 7 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 28: Opinion de los clientes con relacion a la dimension de los Elementos
Tangibles existentes en la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

Fuente: Tabla 28

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 28, el 100% de los clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron la opcion “Muy De Acuerdo” con relacion a los elementos tangibles

existentes en la empresa.
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Tabla 29:

Opinidn de los clientes sobre si se sienten comodos en el ambiente donde se suele hacer el
contrato para el recubrimiento de superficies metalicas de su buque.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL CLIENTE
Ne %
De Acuerdo 7 100%
TOTAL 7 100
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,

2018.
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Figura 29: Opinidn de los clientes sobre si se sienten comodos en el ambiente donde se
suele hacer el contrato para el recubrimiento de superficies metalicas de su buque.

Fuente: Tabla 29

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 29, el 100% de los clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron que estan de acuerdo sobre si se sienten comodos en el ambiente
donde se suele hacer el contrato para el recubrimiento de superficies metélicas de su buque.
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Tabla 30:

Opinidn de los clientes sobre si la infraestructura del centro de labores de la empresa
Mantenimiento Naval S.A.C. cumple con los estdndares requeridos.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL CLIENTE
Ne %
De Acuerdo 7 100%
TOTAL 7 100
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,

2018.
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Figura 30: Opinidn de los clientes sobre si la infraestructura del centro de labores de la
empresa Mantenimiento Naval S.A.C. cumple con los estandares requeridos.

Fuente: Tabla 30

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 30, el 100% de los clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron que estan de acuerdo con respecto a que la infraestructura de la

empresa cumple con los estandares requeridos.
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Objetivo especifico 06: Describir el precio en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.
Chimbote 2018.

Tabla 31:

Opiniodn de los clientes con relacion a la dimension del Precio existente en la empresa de
Mantenimiento Naval S.A.C.

! ENCUESTADOS
OPINION
N° %
Bueno 7 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
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Figura 31: Opinion de los clientes con relacion a la dimensién del Precio existente en la
empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

Fuente: Tabla 31

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 4, el 100% de los clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron que es bueno los precios que usa la empresa.
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Tabla 32:

Opinion de los clientes sobre si consideran bueno el costo que tienen que pagar por el
proceso de Recubrimiento de Superficies Metalicas.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL CLIENTE
Ne %
De Acuerdo 7 100%
TOTAL 7 100
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,

2018.
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Figura 32: Opinion de los clientes sobre si consideran bueno el costo que tienen que
pagar por el proceso de Recubrimiento de Superficies Metélicas.

Fuente: Tabla 32

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 32, el 100% de los clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., estan de acuerdo con respecto al costo que tienen que pagar por el proceso de

recubrimiento de superficies metéalicas.
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Tabla 33:

Opinion de los clientes sobre si consideran que un buen proceso de Recubrimiento de
Superficies a su buque Permitiria aumentar su ganancia.

. ENCUESTADOS
OPINION DEL CLIENTE
Ne° %
De Acuerdo 5 71%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 29%
TOTAL 7 100
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval SAC. Chimbote,
2018.
80%
70%
60%
50%
40% 71%
30%
20% 29%
10%
0%
De Acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Figura 33: Opinion de los clientes sobre si consideran que un buen proceso de
Recubrimiento de Superficies a su buque Permitiria aumentar su ganancia.

Fuente: Tabla 33

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 33, el 71% de los clientes de la empresa de Mantenimiento
Naval SAC., indicaron que estdn de acuerdo con respecto a que un buen proceso de
mantenimiento de recubrimiento de superficies a su buque permitiria aumentar su ganancia,

mientras que el 29% de trabajadores indicaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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1\VV. DISCUSION



Cada empresa que se dedica a brindar un producto o un servicio, tiene consigo un proceso
determinado que hacer para poder crear dicho producto. Cada vez son mas las empresas que
se dedican a ponerle mayor énfasis a mejorar la Gestion de procesos. Por tales motivos se
considerd conveniente realizar una investigacion para determinar como es desarrollado la
gestion de procesos y la calidad del producto que ofrecen la empresa de MANTENIMIENTO
NAVAL S.A.C.

Molina & Mercy (2016) en su tesis titulada “Propuesta de un modelo de gestion para la
mejora de los procesos administrativos aplicado a la empresa Auditum S.A., dedicada a la
prestacion de servicios de auditoria externa, en la ciudad de Quito”, concluye que la
problematica de la Auditum S.A se basa primordialmente en el inadecuado levantamiento de
procesos al momento del crecimiento que esta tuvo en los dltimos afios, lo cual es porque los
trabajadores no conocen los objetivos, politicas, normas de la empresa y esto hace dificil su
eficiencia en la compafiia. Con respecto a la variable Gestidn de procesos esto se ve reflejado
en la tabla 2.23 donde se puede observar que el 60% de los trabajadores de Auditum S.A.
manifiestan que desconocen los objetivos, politicas y normas de la empresa donde trabajan.
Estamos en desacuerdo porque como se puede mostrar en la Tabla N° 15 de la presente
investigacion, la cual tiene como titulo “Opinidon de los encuestados sobre si conocen la
politica, reglas y normas de la empresa”, el 88% de las personas encuestadas (24
trabajadores) estan en de acuerdo con respecto a la gestion de procesos de la empresa y

afirman que si conocen la politica, reglas y normas de la empresa.

Nuevamente mencionamos a Molina & Mercy (2016), ahora con respecto a la dimension
Calidad de Servicio, nos dice que la calidad de servicio que brinda una empresa a sus clientes
es muy importante ya que eso depende mucho si el cliente mas adelante quiere regresar o no.
Por eso en la Figura 2.15 de su investigacion nos muestra que el 40% de los clientes de
AUDITUM afirman que la calidad del servicio que estd empresa les ofrece es Excelente.
Estamos de acuerdo ya que en la tabla 1 de dimensiones de la variable calidad (modificar lo
subrayado) el 43% de los trabajadores marcaron estar muy de acuerdo con la calidad del
servicio ofrecido por la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

Echevarria (2015) en su tesis titulada “Disefio de una propuesta para implementar un Sistema
de Gestion de Calidad en el sector publico del Ecuador.” Concluye que los factores claves de
éxito para la implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad en las instituciones son:

ambito de aplicacion, objetivos del sistema, asignacion de recursos, orientacion y satisfaccion
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de los clientes, compromiso de la direccién, comunicacidn, capacitacion, mejora de procesos,
y, equipos de mejora. Esto se demuestra en la Tabla 18, la cual indica que el 43% de los
encuestados (104 personas) se sienten satisfechos mientras que el 4% de los encuestados (9
personas) afirmaron que no estan satisfechos. Comparando con nuestra investigacion,
estamos de acuerdo porque el 43% de los clientes de la empresa de Mantenimiento Naval
SAC., indicaron estar de acuerdo con respecto a que, se sienten satisfechos con el servicio
brindado por parte de la empresa, esto demuestra una gran diferencia con el trato que se tiene

que tener con el cliente.

Delgado & Nuiez (2016). En su tesis titulada “Gestion de procesos para mejorar la
productividad del proceso de fabricacion de azlcar en la empresa AGROPUCALA S.AA. -
20157, concluye los siguiente: Que los trabajadores tengan bien definidas sus funciones y
responsabilidades es muy importante ya que esto permite saber que hay que hacer cuando un
supervisor o alguien a cargo no se encuentre. Esto hace referencia a la tabla 4.16 de la tesis de
Delgado y Nufez que tiene como titulo “;Sus funciones y responsabilidades estan bien
definidas?”, esto arrojo como resultado que el 95.2% de los trabajadores manifiestan que si
estan bien definidas y estamos de acuerdo con esto ya que la empresa de Mantenimiento
Naval S.A.C. llevan una ligera ventaja, ya que como se puede constatar en la Figura N 03 de
la variable Gestion de Procesos, el 91% los colaboradores de la empresa de Mantenimiento
Naval S.A.C. manifestaron y afirmaron que si reciben una continua charla sobre cémo

realizar su trabajo, el resto marco estar muy de acuerdo con este item.

Huerta (2017). En su tesis titulada “Analisis del Control Interno y Propuesta De Instrumentos
de Gestion para la Empresa Metal Mecénica Mantilla E.l.R.L. Chimbote - 2017”, concluye
que se identificd con la ayuda de la recoleccién de informacion que los instrumentos
proporcionaron que la empresa Metal Mecanica Mantilla E.I.R.L no posee un control interno
adecuado para sus actividades, ocasionado varios problemas como una deficiente estructura
organizacional general, falta de compromiso, poca seguridad para los trabajadores,
descoordinacion del trabajo por parte del personal del area de produccién. Con respecto a la
poca seguridad laboral se demuestra en la Tabla N° 05 de la tesis de Huerta, que muestra que
el 55% de los trabajadores indicaron que si han recibido algunas medidas de seguridad para
evitar accidentes en la empresa. Estamos de acuerdo ya que en la empresa de Mantenimiento
Naval S.A.C. el 85% de los colaboradores manifestaron que si reciben medidas de seguridad
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para sus acciones en el trabajo. Esto muestra que la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. se

encuentra un poco mejor con lo que es respecto a la seguridad laboral.

Esta investigacion no solo beneficiara a la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C. sino
también a las diferentes empresas de mantenimiento, ya que, con esta informacién mostrada,
la cual tiene como fin demostrar las ventajas que tiene el llevar una buena Gestion de
Procesos para su empresa y para la Calidad de su producto, que en este caso es el

Recubrimiento de Superficies Metélicas.
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V. CONCLUSIONES



1. Se describié la Calidad y la Gestién de Procesos de Recubrimiento de Superficies
Metalicas, concluyendo que el 43% de los clientes encuestados sefialaron que es
buena la calidad brindada por la empresa, puesto que se observa un porcentaje
importante de acuerdo a la satisfaccion del cliente, mientras que el 14% sefial6 como
irregular la calidad brindada, por otro lado de acuerdo con los resultados obtenidos
como consecuencia de la encuesta aplicada a los trabajadores, se concluye que el 45%
de los trabajadores encuestados indicaron como deficiente a la Gestion de Procesos de
la empresa, puesto que se observa un porcentaje relevante con respecto a que si la
empresa podria mejorar en su productividad, la mayoria de ellos sefialaron que no
sabian si esto se podria lograr; mientras que el 38% restante indicaron que se
encuentra en un nivel Bueno, ya que los trabajadores sefialaron que la empresa
cumple con los requerimientos de seguridad para llevar a cabo la gestion de procesos.
(Tabla 1)

2. Segun la encuesta que se aplico en la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C. se
observa que el 92% de los trabajadores, estan de acuerdo que existen desperdicios en
el proceso de recubrimiento de superficies, mientras que el 2% restante de los
encuestados indicaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con este item. (Tabla 5)

3. Se describieron los factores de la Gestion de Procesos de Recubrimiento de
Superficies, concluyendo que el 71% de la poblacién de los trabajadores encuestados
sefialaron que estan de acuerdo en relacidn a los Factores utilizados en la empresa y
que estos a su vez son importantes ya que constituyen los recursos fisicos y humanos
en la gestion de procesos, cuyo porcentaje es de gran relevancia, puesto que los
trabajadores hicieron demasiado énfasis en ellos; y en contraste con el 6% de los
trabajadores quienes sefialaron estar muy en desacuerdo con lo ya mencionado. (Tabla
8)

4. Con respecto a la integracion en el grupo de trabajo dentro de la empresa
Mantenimiento Naval S.A,C., se observa que el 82% de los trabajadores de la
empresa, confirman que, si se sienten integrados por su grupo de trabajo en su area o
departamento, mientras que el 2% de los trabajadores indicaron no estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo. (Tabla 9)

5. Se describieron las metodologias de Mejora para la Gestibn de Procesos de
Recubrimiento de Superficies, concluyendo que el 86% de la poblacion de los
trabajadores encuestados estan de acuerdo con respecto a las metodologias para la

mejora de procesos que se deben tener en cuenta a la hora de ejecutar los procesos en
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la empresa, y en la que se puede observar en los resultados que las metodologias de
las 5s tuvo mayor porcentaje en estar totalmente de acuerdo segun lo sefialado por los
trabajadores; y en contraste con el 14% restante de los trabajadores que indicaron
estar muy en desacuerdo con lo ya mencionado. (Tabla 14)

Se describié la Calidad del Servicio existente mediante una encuesta aplicada a la
poblacién de clientes con las que cuenta la empresa, concluyendo que el 43%
sefialaron estar muy de acuerdo en relacion a la Calidad del Servicio, mencionando
también que el porcentaje de mayor relevancia lo obtuvo la satisfaccion del Cliente,
porcentaje que nos hace entender la problematica de la empresa con respecto a sus
satisfaccion; y en contraste con el 14% quienes sefialaron estar Ni de acuerdo ni en
desacuerdo con lo ya mencionado. (Tabla 22)

Se describieron los elementos tangibles existentes mediante una encuesta aplicada a la
poblacién de clientes con las que cuenta la empresa, mencionando también que un
porcentaje relevante es notorio en la infraestructura en donde se realizan los procesos,
y concluyendo que el 100% indicaron estar Muy De Acuerdo en relacion con los
elementos tangibles. (Tabla 28)

Se describid el precio existente mediante una encuesta aplicada a la poblacion de
clientes con las que cuenta la empresa, concluyendo que el 100% indicaron que estan
Muy de Acuerdo en relacion al precio existente en la empresa. (Tabla 31)

Se propuso un plan de mejora, en la cual nos basamos en el problema principal que
tiene la empresa, esto consiste en una aplicacion movil la cual seré utilizada tanto por
el duefio como por los supervisores de areas y clientes, beneficiando al monitoreo del

avance de los barcos de una forma mas facil y rapido.
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VI.RECOMENDACIONES



Puesto que se pudo determinar mediante los resultados, los trabajadores no saben si puede
la empresa mejorar en su productividad, se recomienda a los supervisores de calidad
implementar auditorias internas que conlleven a disminuir el porcentaje de reclamos de
los trabajos terminados y deficiencias en el aspecto de control de calidad, quejas que los

clientes presentan ya sea por un deficiente trabajo en la etapa de pintado.

Como se pudo ver en la investigacion la deficiente gestion de procesos por parte de la
empresa de Mantenimiento Naval S.A.C., se recomienda implementar algunos métodos
que ayuden con este punto, como por ejemplo el método Kaizen, Metodologias 5s y/o
BPM.

Los mismos clientes manifiestan que la empresa estd muy bien posicionada con respecto
a los elementos tangibles que cuenta actualmente, pero eso no quiere decir que deben
dejarla de lado, deben ver en que pueden invertir con respecto a este punto, innovar mas

maquinas, mejorar la infraestructura y asi evitar de ponerle desatencion a este punto.

Segun los resultados observados con respecto a la poca satisfaccion de los clientes con
respecto a la Calidad que ofrece la empresa, proponemos una aplicacién mévil que podra
ser usada por el duefio, gerente, clientes y supervisores, la cual tiene como fin ayudar a la

simplificacion de los procesos de la empresa y de la cual se detallard mas adelante.
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VIlI. MODELO DE
PROPUESTA



Diagnostico Del Problema

La empresa Mantenimiento Naval S.A.C. realiza el proceso de recubrimiento de superficies
metalicas, en los procedimientos que realiza se consideras algunas deficiencias causadas por
los operarios ya sea en cualquiera de las etapas del proceso, y por ende se puede observar un
porcentaje considerable en los resultados de las encuestas con respecto a la satisfaccion de los
clientes y el nimero de quejas que se han obtenido peridédicamente en el transcurso de las

diferentes temporadas de trabajo realizados por la empresa.

Para comprender las causas y los efectos al no tener un plan de mejora utilizaremos la
herramienta Ilamada espina de pescado o también espina de Ishikawa, la cual nos permitira

saber la situacion que atraviesa la empresa.

MACUIHAS MEDIO AMBIENTE MATERIALES

Manipulacién Fzltz de orden v limpisza
inzdecuada de equipos Falta de stock de EPPS
Aurnento de ritrm
Herramientas en de produccidn
mal estada Falta de materiales de
sefializacion
GESTION DE
» PROCESOS
Falta de capacitacion al
Artos inseguros Perconal mas persanal
capacitado
Desconocimiento de
Mo cumplen con los normas de seguridad
procedimientos

METODO MEDICIGN MANQ DE OBRA

Fuente: elaboracién propia

Descripcion del Modelo de Propuesta.

Para la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. proponemos un Modelo de Propuesta,
guiandonos en dos de las tres metodologias de mejora escrita anteriormente, estas dos
metodologias son el Kaizen y el Business Process Managment. El Kaizen es una metodologia
que busca la continua mejora y la cual necesita ser combinada con una herramienta para que
pueda ser utilizada y con respecto al Business Process Management, es una metodologia que
busca mejorar la productividad, eficiencia y eficacia de la gestién de procesos, entonces el
plan de mejora que proponemos consiste en el uso de una aplicacion mévil dirigida al sector

de la produccidn de los buques y el almacén de la empresa, con el fin de ayudar a mejorar la
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supervision y el proceso de la produccion de barcos ademas que el supervisor del almacén
podra ver las herramientas que faltarian en el proceso. Esta aplicacién busca la forma de
reducir problemas al momento de la gestion de procesos y se busca asi brindar una mejor
calidad de servicio al cliente, ya que esté, podra ver el proceso en que se encuentra su buque a

través de un celular movil.

Objetivos de este Modelo de Propuesta

- Mejorar la supervision de gestion de procesos para asi obtener productos finales de calidad

en la empresa de Mantenimiento Naval. S.A.C.

- Lograr tener un mayor control de inventario dentro de la empresa de Mantenimiento Naval
S.AC.

- Mejorar la calidad de Servicio hacia los clientes de la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.

Estructura Organizacional de la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

GERENTE GENERAL
ll_ CONTABILIDAD |4— - = -
y A 4 A 4 \l/
SEGURIDAD Y SALUD
GERENCIA DE ‘ ‘
ALMACEN ADMINISTRACION TR OCUPACIONAL
A 4
SUPERVISOR _I
— ARenADOR PINTOR -
A 4 Y
OPERARIO DE
LMPIEZA OPERARIO PINTOR
AYUDANTES

Fuente: Mantenimiento Naval S.A.C.
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Implicados en ésta Aplicacion Movil

- Jefe de la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.

- Gerente General de la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.

- Supervisores de areas de la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.

- Personal de Sistemas de la empresa de Mantenimiento Naval S.A.C.

- Clientes de la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.

Funciones

JEFE. Tendra acceso de monitorear el avance de los barcos de una forma mas facil y rapida,
teniendo acceso a una cuenta Unica y poder tener conocimiento sobre las actividades que

estan realizando los operarios en cualquier parte que se encuentre y a cualquier hora.

GERENTE GENERAL. El sera el encargado de ver los avances de produccion general de los
buques y ver qué problemas existe en las areas.

SUPERVISORES DE AREA. Mostraran el proceso en que se encuentra los buques y si ya se
completd o por cuantos procesos faltaria completar para terminar el area de su trabajo.

PERSONAL DE SISTEMAS. Encargado de mantener la aplicacion por algin cambio que

exista y encargado de crear cuentas.

CLIENTES. Ver el avance del proceso de su buque y opinar en tal aplicacion en cualquier
momento del dia.

Beneficios
Para la creacion de la APP, se preve los siguientes beneficios:

v" Beneficio Econdmico.

La empresa ahorrara papel porque ya no sera necesario gastar en documentacion cada
vez que sea dé reportes de avance al jefe o al cliente, simplemente se podra ver a

través del celular en cualquier momento y en cualquier lugar con acceso a internet.
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v Beneficio de Tiempo
Para los clientes se ahorrara el gasto de combustible porque ya no sera necesario ir a
la empresa a ver como va su el buque.
Para la empresa, los supervisores tendran una mas amplia vision del proceso de los
barcos, viendo también en que materiales pudiesen estar haciendo falta.
Al tener mas controlado y supervisado las areas de produccién, pronosticamos que
podemos reducir los lapsos de tiempo de proceso produccién y asi se podria atender
mas buques al afio.

v" Beneficio en Calidad del Servicio

Brinda al cliente estar mas informado del proceso de la cual se encuentra su buque.

Presupuesto de la Aplicacion Movil

La creacion de una aplicacion movil no es gratis ni sencillo, tiene un costo tanto de creacién
como de mantenimiento, en la siguiente tabla, mostraremos los costos que tendria crear y
mantener la aplicacion movil de la empresa de Mantenimiento Naval en el lapso del primer
afio de uso.

Descripcién Cantidad
Creacion y disefio de la Aplicacion Mavil S/.4,000.00
Sueldo Anual del Personal de Sistemas S/.10,800.00 (S/.900.00X12meses)
Gratificacion para el Personal de Sistemas S/. 600.00 (S/. 300.00X2veces)
Laptop especial S/.2,500.00
TOTAL DE INVERSION ANUAL S/.17,900.00

Fuente: Elaboracion Propia

Pronéstico de fecha

Mostramos a traves de un Diagrama de Gantt, la introduccion que tendria la aplicacion movil
en la empresa Mantenimiento Naval S.A.C. si esta es aceptada por la compafiia.
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Prueba Piloto de
la App a los
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Prueba Piloto de
la App a los
clientes
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Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO N° 01: CUESTIONARIO DE LA GESTION DE PROCESOS

INSTRUMENTO 01

Area de trabajo: Fecha:

. PRESENTACION:

Los tesistas Sergio Julian Aguirre Matta y Rosa Romero Malarin de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad César Vallejo — Filial Chimbote, ha desarrollado la tesis
titulada: CALIDAD Y LA GESTION DE PROCESOS DE RECUBRIMIENTO DE
SUPERFICIES METALICAS EN LA EMPRESA MANTENIMIENTO NAVAL S.A.C.
CHIMBOTE PERIODO 2018. Cuyo objetivo es: Describir la Calidad y la Gestion de
Procesos de Recubrimiento de superficies Metalicas en la empresa de Mantenimiento Naval
S.A.C. Chimbote 2018. Por tal motivo, es importante que usted nos facilite su punto de vista

en cuanto a los factores o aspectos mas importantes considerados.

Il. INSTRUCCIONES:

2.1.  Lainformacion que Ud. Brinde es personal, sincera y confidencial.

2.2. Marque solo una de las respuestas para cada pregunta que Ud. Considere la opcion
correcta.

2.3.  Debe contestar todas las preguntas.

111.ASPECTOS GENERALES:

3.1.Género

Masculino ( ) Femenino ()

3.2.Edad

18a22afios () 23aZ27afios( ) 27 amasafios ()
3.3.Nivel De Instruccion:

Primaria( )  Secundaria ( ) Universidad ( )
3.4.Experiencia Laboral:

lafio() 2afios() 3afios() 4afos() 5afios() 6afosamas()
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ESCALA DE CALIFICACION

1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo En desacuerdo No sé De Acuerdo Muy de acuerdo

. GESTION DE PROCESOS

D1: ELEMENTOS CALIFICACION

Preguntas 1 2 3 4

Los recursos recibidos por parte de la empresa son suficientes a la hora
de realizar mis labores.

Recibo una continua charla sobre cémo realizar mi trabajo.

Existen desperdicios en el proceso de recubrimiento de superficies.

Ocurrié algun accidente en el drea donde trabajo.

Hubo reclamo con algun servicio terminado.

D2: FACTORES CALIFICACION

Preguntas 1 2 3 4

Se siente integrado por su grupo de trabajo en su drea o departamento.

Tiene los recursos fisicos para desarrollar sus funciones

Le facilitan los materiales necesarios para desarrollar sus tareas
planteadas

Recibe informacion clara y precisa acerca de la metodologia del trabajo
o la planificacién del proceso

Sus jefes o supervisores muestran interés en establecer un ambiente
laboral adecuado.

D3: METODOLOGIAS PARA LA MEJORA DE PROCESOS CALIFICACION

Preguntas 1 2 3 4

La empresa puede mejorar en su productividad.
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12 | Se pueden reducir los desperdicios que la empresa ocasiona.

13 Cuenta con los implementos necesarios de seguridad a la hora de
trabajar.

14 Se toman las medidas de seguridad para evitar accidentes en la
empresa.

15 | Conoce la politica, reglas y normas de la empresa.

16 | La empresa le explicé las funciones de su puesto de trabajo.

17 | La tecnologia e informacién usada en la compafiia es actualizada.

98




Fecha:

ANEXO N°2: CUESTIONARIO DE LA CALIDAD

INSTRUMENTO 02

I. PRESENTACION:

Los tesistas Sergio Julian Aguirre Matta y Rosa Romero Malarin de la Facultad de Ciencias

Empresariales de la Universidad César Vallejo — Filial Chimbote, ha desarrollado la tesis
titulada CALIDAD Y LA GESTION DE PROCESOS DE RECUBRIMIENTO DE
SUPERFICIES METALICAS EN LA EMPRESA MANTENIMIENTO NAVAL S.A.C.
CHIMBOTE PERIODO 2018. Cuyo objetivo es: Describir la Calidad y la Gestion de
Procesos de Recubrimiento de superficies Metalicas en la empresa de Mantenimiento Naval

S.A.C. Chimbote 2018. Por tal motivo, es importante que usted nos facilite su punto de vista

en cuanto a los factores o aspectos mas importantes considerados.

Il. INSTRUCCIONES:

2.1. Lainformacién que Ud. Brinde es personal, sincera y confidencial.

2.2.  Marque solo una de las respuestas para cada pregunta que Ud. Considere la opcion
correcta.

2.3.  Debe contestar todas las preguntas.

111.ASPECTOS GENERALES:

3.1.Género

Masculino ( ) Femenino ()
3.2.Edad
18a22afios () 23a27afios( ) 27amasafos ()

3.3.Nivel De Instruccion:

Primaria( )  Secundaria ( ) Universidad ( )

ESCALA DE CALIFICACION

1

2 3 4 5

Muy en desacuerdo En desacuerdo No sé De Acuerdo Muy de acuerdo
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. CALIDAD

D4: Calidad del Servicio

CALIFICACION

Preguntas

2

3

4

Considera fiable el sistema de transacciones de pagos que realiza a la
empresa.

Se siente seguro con respecto al trabajo que hacen los colabores de la
empresa Mantenimiento Naval S.A.C.

La empresa MANNA S.A.C. logra cumplir con sus pedidos vy
requerimientos en las fechas indicadas.

Puede decir que se siente satisfecho con el servicio brindado por parte
de la empresa.

Los trabajadores de la empresa MANNA S.A.C. con los que ha tratado,
responden de manera rapida las solicitudes y pedidos que usted hace.

D5: Elementos Tangibles

CALIFICACION

Preguntas

2

3

4

Se siente comodo en el ambiente donde se suele hacer el contrato para
el recubrimiento de Superficies Metalicas de su buque.

La infraestructura del centro de labores de la empresa MANNA cumple
con los estandares requeridos.

D6: Precio

CALIFICACION

Preguntas

2

3

4

Considera bueno el costo que tiene que pagar por el proceso de
Recubrimiento de Superficies Metalicas.

Considera que un buen proceso de Recubrimiento de Superficies a su
buque permite que estd se mantenga en buenas condiciones y asi
poder reducir ciertos arreglos innecesarios, la cual ¢Permitiria
aumentar su ganancia?
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ANEXO N°3: FICHA TECNICA CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION DE
PROCESOS

I. DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Técnica: Encuesta
1.2. Tipo de instrumento: Cuestionario
1.3. Lugar: Mantenimiento Naval S.A.C.
1.4. Forma de aplicacion: Individual
1.5. Autores:
Aguirre Matta, Sergio Julian
Romero Malarin, Rosa Linda

1.6. Medicion: Gestion de Procesos
1.7. Aplicado a: Trabajadores de la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.
1.8. Tiempo de aplicacion: 15 minutos

1. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:
Describir la Gestion de Procesos de la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.

I1l. RECATEGORIZACION DE ESCALA
En esta investigacion, para una mejor interpretacion de los resultados y para el analisis de
datos se procedi6 a recategorizar las escalas de la siguiente manera:

Escala de Likert Recategorizacion de escala

Totalmente en Desacuerdo o
Deficiente

En Desacuerdo

N1 de acuerdo Ni en desacuerdo Regular

De Acuerdo
Bueno

Totalmente de Acuerdo
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ANEXO N°4: FICHA TECNICA CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD

I. DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Técnica: Encuesta
1.2. Tipo de instrumento: Cuestionario
1.3. Lugar: Mantenimiento Naval S.A.C.
1.4. Forma de aplicacion: Individual
1.5. Autores:
Aguirre Matta, Sergio Julian
Romero Malarin, Rosa Linda

1.6. Medicion: Calidad
1.7. Aplicado a: Clientes de la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.
1.8. Tiempo de aplicacion: 7 minutos

Il. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:
Describir la Gestion de Procesos de la empresa Mantenimiento Naval S.A.C.

I1l. RECATEGORIZACION DE ESCALA
En esta investigacion, para una mejor interpretacion de los resultados y para el analisis de
datos se procedio a recategorizar las escalas de la siguiente manera:

Escala de Likert Recategorizacion de escala

Totalmente en Desacuerdo .
Deticiente

En Desacuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo Regular

De Acuerdo
Bueno

Totalmente de Acuerdo
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ANEXO N° 05: MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: CALIDAD Y LA GESTION DE PROCESOS DE RECUBRIMIENTO DE SUPERFICIES METALICAS EN LA
EMPRESA MANTENIMIENTO NAVAL S.A.C. CHIMBOTE 2018

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

superficies.

RELACION RELACION . RELACION
L ) ENTRE LA ENTRE LA RELACION ENTRE LOS
c = ~ _ - (V) z
a : s | o (2|2 5 . ENTREEL | OBSERVACION Y/O
< DIMENSION INDICADOR ITEMS 8 0 T ) © | @ — | VARIABLEY | DIMENSION ITEMSY LA a
I~ c P ] £ | B c O INDICADOR ~ RECOMENDACION
< aEJ g 3 ] g g ° LA Y EL Y LOS ITEMS OPCION DE
= 58| 8 |€ & S 5 | DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
P 1 S -
o o o c | o o <
Fo | s [T |@|F S |[NO| SI [NO| SI |[NO| sl | NO
Los recursos
recibidos por parte
de la empresa son
- suficientes a la hora
Q INPUT de realizar mis
w
(@) labores.
o
[a's
o | ELEMENTOS Recibo una continua
2 charla sobre cémo
0 realizar mi trabajo.
%
o Existen desperdicios
SECUENCIADE | en el proceso de
ACTIVIDADES recubrimiento de
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Ocurrid algun
accidente en el drea
donde trabajo.

OUTPUT

Hubo reclamo con
algun servicio
terminado.

FACTORES

PERSONAS

Se siente integrado
por su grupo de
trabajo en su drea o
departamento.

MATERIALES

Tiene los recursos
fisicos para
desarrollar sus
funciones

RECURSOS
Fisicos

Le facilitan los
materiales
necesarios para
desarrollar sus
tareas planteadas

METODOS /
PLANIFICACION
DEL PROCESO

Recibe informacién
clara y precisa acerca
de la metodologia
del trabajo o |Ia
planificacién del
proceso
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Sus jefes o
supervisores

METODOLO
GIAS PARA
LA MEJORA
DE
PROCESOS

MEDIO muestran interés en
AMBIENTE establecer un
ambiente laboral
adecuado.
La empresa puede
mejorar en su
productividad.
KAIZEN

Se pueden reducir
los desperdicios que
la empresa ocasiona.

METODOLOGIA
DE LAS 5s

Cuenta con los
implementos
necesarios de
seguridad a la hora
de trabajar.

Se toman las
medidas de
seguridad para evitar
accidentes en |la
empresa.
Conoce la politica,
reglas y normas de la
BPM empresa.

La empresa le
explicé las funciones
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de su puesto de
trabajo.

La  tecnologia e
informacion  usada
en la compafiia es
actualizada.

CALIDAD

Calidad del
Servicio

Seguridad del
Cliente

Considera fiable el
sistema de
transacciones de
pagos que realiza a
la empresa.

Competencia

Se siente seguro con
respecto al trabajo
que hacen los
colaboradores de la

Profesional
empresa de
Mantenimiento
Naval S.A.C.
La empresa

Requerimiento
s del Cliente

Mantenimiento

Naval S.A.C. logra
cumplir  con  sus
pedidos y
requerimientos en
las fechas indicadas.

Satisfaccion
del Cliente

Puede decir que se
siente satisfecho con
el servicio brindado
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por parte de |Ia
empresa.

Capacidad de
Respuesta

Los trabajadores de
la empresa de
Mantenimiento

Naval S.A.C. con los
que ha tratado,
responden de
manera rdpida las
solicitudes y pedidos
que usted hace.

Elementos
Tangibles

Apariencia de
las
Instalaciones

Se siente cdmodo en
el ambiente donde
se suele hacer el
contrato para el
recubrimiento de
Superficies Metalicas
de su buque.

Infraestructur
a

La infraestructura
del centro de labores
de la empresa
Mantenimiento
Naval S.A.C. cumple
con los estdndares
requeridos.
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Precio

Considera bueno el
costo que tiene que
pagar por el proceso

Costo de Recubrimiento de
Superficies
Metalicas.
Considera que wun
buen proceso de
Recubrimiento de
Superficies a su
buque permite que

Ganancia estd se mantenga en

buenas condiciones y
asi poder reducir
ciertos arreglos
innecesarios, la cual
éPermitiria aumentar
su ganancia?

Mg.

DNI:
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ANEXO N° 06: Validacion del Instrumento

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario CALIDPRO - CALUDAD Y LA GESTION DE PROCESOS DE RECUBRIMIENTO DE SUPERFICIES METALICAS EN
LA EMPRESA DE MANTENIMIENTO NAVAL S.A.C. CHIMBOTE 2018

OBJETIVO: Describir el nivel de Calidad y la Gestion de Procesos de Recubrimiento de superficies Metalicas en la empresa de Mantenimiento
Naval S.A.C. Chimbote 2018.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:
Deficiente Regular &?o Muy bueno | Excelente

APELLIDOS Y NOMBRES DELEVALUADOR : Uibus Yuamis~ Coyhian
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : H«;,\ofc( _

Gia

DNI: / OXisma ?

Mg.

Fuente: Formato enviado por ol Area de Investigacion de Is Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo
NOTA: Quien vaiide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa on o casillero que corresponda (x)
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario CALIDPRO - CALIDAD Y LA GESTION DE PROCESOS DE RECUBRIMIENTO DE SUPERFICIES MET ALICAS EN
LA EMPRESA DE MANTENIMIENTO NAVAL S.A.C. CHIMBOTE 2018

OBJETIVO: Describir el nivel de Calidad y la Gestion de Procesos de Recubrimiento de superficies Metalicas en la empresa de Mantenimiento
Naval S.A.C. Chimbote 2018.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
v’

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : [\Cu: \oz Sdmchz Sz
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR - Nlayg ﬁ 2

LR

) — :
Mgt{z 5‘?“—'/\ ) i | P22 &J«n( &'\4 £
DNI: Ao acS o)y

Fuente: meemhdopwdheadem‘upodondehEscudadePoﬂgododequ‘vuu’dodCéwVﬂqo
NOTA:Quonvaldeelmmdebaumhwvmwnmumdomawlmdmluoquecmmm
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario CALIDPRO - CALIDAD Y LA GESTION DE PROCESOS DE RECUBRIMIENTO DE SUPERFICIES METALICAS EN
LA EMPRESA DE MANTENIMIENTO NAVAL S.A.C. CHIMBOTE 2018

OBJETIVO: Describir el nivel de Calidad y la Gestion de Procesos de Recubrimiento de superficies Metalicas en la empresa de Mantenimiento
Naval S.A.C. Chimbote 2018.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la empresa de Mantenimiento Naval SAC.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular |  Bueno Muy bueno | Excelente |
e
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR p.fa:r/ %/,vg A :
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR - Waeyr

Mo. a0 Al /A';(ﬁéo’ %M
4807 27

Fuente: Formato enviado por el Area de lnvestigacién de ta Escuela de Posigrado de fa Universidad César Valejo
NOTA: Quien valide ¢! nstrumento debe asignale una valorackin marcando un aspa en ¢l casilierc que coresponda (x)
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ANEXO N° 07: MATRIZ ALFA DE CRONBACH

GESTION DE PROCESQOS

TOTAL

58

57
54
59
51
56
50
57
54
58
58
58
54
56

61

57
58

17

‘epez||enyoe s
ejyedwod e| US BpESN UQIDBWIOJUI 3 BIS0|0UdD) B

16

‘ofeqesy
ap 01sand ns ap sauopuny se| 9dljdxa 3| esasdwa e

15

‘esasdws e| ap sewuou A se|8a. ‘ediyjod e 300u0)

<

14

‘esaidwa e| ua sajuapIooe
Je)AS eled peplNSas ap SepipaW Se| UBWO) S

13

“Jefeqes} ap eoy e| e peplngas
9P SO1IBSIIAU SOUBWS|dWI SO UOD BIUSND

12

'BUOISED0
esasdwsa e| anb sopipiadsap soj onpas uspand a5

11

‘pepiAionpold ns ua Jesofsw spand esaudwa e

10

‘OpeNndape |eJ0qe| 91UdIqWE UN J3d3|gel1sa
U S9J31U| UBJISINW S3J10SIAIRANS O s3)3[ sng

osaooud
|op uogediyiueld e) o ofeqesy [9p eiSojopolsw
| 9p edJade espaud A elep uopeWIoUl 37109y

<

sepeajue|d seaJey SNs Je||oLesap
eied SOLIBSIIU S3|RLIDIBW SO| UBH|IDRY 3]

sauopunj
SNs Jejjoliesap esed SODIS]} SOSINJ3J SO| Sual |

‘ojuswenedap o ease
ns us oleqeJsy ap odnu3 ns sod opeudaiul 91usIs 95

‘opeulw.a)l OIAIDS :ﬂm_m uod oweas ognH

‘ofeqe.} apuop eaJe |9 Ud AuapIdde unsje oLINdQ

'sa1y4adns ap ojuaIWILIgNIAY
9p 0s320.4d |2 UD soPIpJIadsap UIISIX]

‘ofeqesy
1W JeZ|[E3J OWOD 94GOS BlIEYD BNUIZUOD BUN 0109y

*$9400[E| SIW JeZ||EDJ 3P BJOY B| B S2IUBIDIYNS
uos esasdwsa e| ap sped Jod sopiqIIas SOSINRI SO

SOAV.iSiNON3 .N

1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

20
VARIANZA | 0.47368421 | 0.26315789 | 0.25263158 | 0.26315789 | 0.25263158 | 0.48421053 | 0.36578947 | 0.36578947 | 0.34473684 | 0.34473684 | 0.34473684 | 0.16842105 | 0.26315789 | 0.22105263 | 0.26052632 | 0.35789474 | 0.26052632 | 18.5894737
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El presente calculo corresponde a un instrumento de 17 preguntas y se realiz6 a una muestra
piloto de 20 personas, con una escala de Likert de 0 a 4, desde la categoria "Muy en Desacuerdo™
hasta la categoria "Muy de Acuerdo”, el orden es indistinto, pueden hacerlo en el orden contrario,

el calculo seré el mismo

LEYENDA DE CODIGOS
4=Muy de Acuerdo
3=De Acuerdo
2=No sé
1=En Desacuerdo
0= Muy en Desacuerdo

FORMULA RESULTADO
16 K Vi
502631579 o = —| | — ——
18.5894737 K -1 Vi

CEN 1.06666667
ORVIAA] 0.72961495 @ - Alfade Cronbach
- 0.77825595 '. ’ ‘ :’ ‘11

CALIDAD
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TOTAL

35
27

24
30
24
30
28

14.9047619

éepueues nsJejuswne euiwISd?
|end e[ ‘solesadauu| so[3a.44e SO JIDNP3J
Japod jse A ssuopipuod seusang us edusjuew
9s 159 anb aywuad anbnq ns e sapipadng ap
03UlIWIIgNI3Y 9P 0S3004d Usng un anb eJapiIsuo)
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"SEpedIpUl SeYda4 Se| ua sojualwianbal A sopipad
SNS uod Jijdwnd eJ30| *D°Y'S VNNVIA esaudws e

JORAN
[eAeN Ojullwiudlue|Al esaidwsa e| ap $910ge|od So|
uoey anb ofeqeuy |e 0309dsaJ UOD 04NZIS DIUIIS S

‘esaudws e| e ez|jeas anb so3ed
9P SouoIdIeSUeI] BP BWIISIS |9 3|qel} BIDPISUOD

SOdV1S3NON13 .N

VARIANZA | 0.47619048 | 0.33333333 | 0.33333333 | 0.33333333 | 0.28571429 | 0.57142857 | 0.47619048 | 0.57142857
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El presente calculo corresponde a un instrumento de 9 preguntas y se realiz6 a una muestra piloto
de 7 clientes, con una escala de Likert de 0 a 4, desde la categoria "Muy en Desacuerdo” hasta la
categoria "Muy de Acuerdo”, el orden es indistinto, pueden hacerlo en el orden contrario, el
calculo sera el mismo

LEYENDA DE CODIGOS
4=Muy de Acuerdo
3=De Acuerdo
2=No sé
1=En Desacuerdo
0= Muy en Desacuerdo

FORMULA RESULTADOS

K >Vi ;
Q= l Hid 2Vi 3.95238095
K . l ’/I Vit 14.9047619

K/(K-1) 1.125
B (AL 0.73482428

varianza de cada ltem
~ 0.82667732
varianza del total
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ANEXO N° 08: BASE DE DATOS

Gestion de Procesos

z

GESTION DE PROCESOS

FACTORES
P6‘P7‘P8‘P9‘ P10

-

METODOLOGIAS PARA LA MEJORA DE PROCESOS

P11

P13 P14 P15 P16 P17

P12

ELEMENTOS
P1‘P2’P3‘P4‘P5

N°
ENCUESTADOS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
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24
25

26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37
38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

52
53
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54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65
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Calidad

CALIDAD

P9

Precio

P8

P7

Elementos Tangibles

P6

P5

P4

P3

Calidad del Servicio

P2

P1

NO
ENCUESTADOS
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ANEXO N° 08: ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Cédigo : F06-PP-PRO2.02

ﬁ ucv ACTA DE APROBACION DE Versén : 09

UNIVERSIOAD | ORIGINALIDAD DE TESIS Fecha : 23032018

CESAR VALLEID |

Pogina @ l1del

Yo, Randall Manolo Gutierrez Chilca, Docente de la Facultad de Ciencias
Empresariales y Escuela Profesional de Administracidn de la Universidad César
Vallejo - Chimbote, revisor de Ia tesis titulada:

“Calidad y la gestién de procesos de recubrimiento de superficies metalicas en la
empresa Mantenimientc Naval SAAC. Chimbote 2018°, de ia estudiante Romero
Malarin Rosa Linda constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 18%
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin

El suscrito analizd dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen piggio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas
las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César
Vallejo.
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Yo, Randall Manolo Gutierrez Chilca, Docente de la Faculiad de Ciendas
Empresariales y Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César

Vallgjo - Chimbote, revisor de la tesis titulada;

“Calidad y la gestion de procesos de recubrimiento de superficies metalicas en la
empresa Mantenimiento Naval 5.A.C. Chimbote 2018, de la estudiante Aguirre Matta
Sergio Julidn constato que la investigacidn tiene un indice de similitud de 16%

verificable en el reporte de originalidad del programa Turmnitin.

El suscrito analizd dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas
las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César

Vallejo.

Lugar y Fecha: Nuevo Chimbote 12 de Diciembre de 2018
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Randall Manolo Gutierrez Chilca
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ANEXO N° 09: AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS EN REPOSITORIO
INSTITUCIONAL UCV
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ANEXO N° 10: AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

EP DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

AGUIRRE MATA SERGIO JULIAN

INFORME TITULADO:

“CALIDAD Y LA GESTION DE PROCESOS DE RECUBRIMIENTO DE SUPERFICIES
METALICAS EN LA EMPRESA MANTENIMIENTO NAVAL S.A.C. CHIMBOTE 2018”

PARA OBTENER EL TiTULO O GRADO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 05/12/2018
NOTA O MENCION: 17

FIRMA DEL ENCA| O DE INVESTIGACION
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h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

EP DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

ROMERO MALARIN ROSA LINDA

INFORME TiTULADO:

“CALIDAD Y LA GESTION DE PROCESOS DE RECUBRIMIENTO DE SUPERFICIES
METALICAS EN LA EMPRESA MANTENIMIENTO NAVAL S.A.C. CHIMBOTE 2018”

PARA OBTENER EL TiTULO O GRADO DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 05/12/2018

NOTA O MENCION: 17
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