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Presentacion

Presentacion

Sefiores miembros del jurado, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Cesar Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada “Aplicacion del Ciclo de
Deming para incrementar la Productividad en el Area de Almacén de la empresa de Servicios
de Edificios, Lima-2019”, cuyo objetivo fue determinar como la aplicacion del Ciclo de
Deming incrementara la productividad en la empresa Servicios de Edificios y que someto a
vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el
titulo profesional de Ingeniera Industrial. La investigacion consta de seis capitulos. En el
primer capitulo se presenta la realidad problematica de la investigacion, asimismo, se
describen los trabajos previos de las variables de estudio y se detallan las bases tedricas
relacionadas al tema. Por otro lado, se formula el problema, se justifica el estudio y se indica
las hipotesis y los objetivos; en el segundo capitulo se aborda el disefio de la investigacion,
asi como también se describe las variables del estudio y la operacionalizacion de las mismas.
Por otra parte, se conoce la poblacion, el nimero de muestra y las técnicas e instrumentos
que recolectaran la informacion; en el tercer capitulo se da a conocer los resultados de la
investigacion mediante tablas y graficos, donde se expone la descripcion de cada uno de los
cuadros estadisticos desarrollados. En el cuarto capitulo se contrasta los resultados con la
opinién de otros autores de acuerdo a las dimensiones y las definiciones de las variables. En
el quinto capitulo se presenta las conclusiones. En el sexto capitulo se detalla las

recomendaciones en base a los objetivos generales y especificos.

Vi o "

ans Velezmoro Guerrero

Vi



indice

(O T L] - TSRS [
D LTo [ or: 1 (o] 4 - SRS PR PRSPPSO i
F o [ (o[- ol T 01 1=] ] (0L USSR PRPRTPRN iii
PAgina del JUrado.............ocooiiiiiiiii 1\
Declaratoria de autenticidad ....................cooce i, \Y;
PreSeNtaCION...........ccooiiiiiiie ettt e e st e et e na e s et e e nreereenee e Vi
EIUGECE ..ottt na! vii
INAECE A€ TADIAS .......o.veeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt ettt et et e et ettt e et et et e e et ee e e e e esen e, X
INAice de FAGUIAS ..........c..ovivieieeieceeie e Xi
INAECE A@ ADEXOS ...ttt eneenees Xii
Y11 111 | AR RTROP Xiii
ADSEIACE........oieiiiiee et e e e e e e e e e aab e e e e e b e e e e e abraeeeeaarees Xiv
L INTRODUCCION .........cocooiiiiiiiiiieie st 1
1.1. Realidad problemMAtiCa...........ccccveiuiiiiiicie e 2
1.2, TrabajOS PrEVIOS ....c.viiuieiieeiectee it ete st e ste e te et e s te et e et esta e te et e s be e teessesneesteesneanaesteenteannennean 9
1.2. 1. INtEINACIONAIES......ccuieiieee ettt nne s 9
I - Tod o] g = TSP 10
1.3. Teorias relacionadas @l tEMA........cccoeieieiiiieieiee e 13
1.3.1. Variable Independiente: Implementacion del Ciclo de Deming .............ccccve....... 13
1.3.2. Las siete herramientas basicas de la calidad .............ccocooeirieneniiiiiiece 16
1.3.3. Variable Dependiente: Productividad............cccooereriieiiieiiiiene s 18
1.4. Formulacion del problema ..o 25
1.4.1. Problema general ..........coooiiiiii i 25
1.4.2. Problemas ESPECITICOS. .....cciiiiiiiic e 25
1.5. Justificacion del €StUIO ........cveieieece st 26
1.5.1. JUSLITICACION TEONICA . ... .cvieeieiieeieeie ettt re e e 26
1.5.2. JUSEIFICACION PrACHICA .. ...cveevieieiecie e 26
1.5.3. Justificacion metodolOgiCa..........ccueiieiiieiiiiicie e 26
1.5.4. JUSLITICACION ECONOMICA .....vevieieeiiesieeie et ese e e e ste e e teeae e raesreeneesreenneens 27
1.6, HIPOTESIS ..ttt bbbttt e e bbbt 27
1.6.1. HIPOESIS GENEIAl .....cviiiiieiicieccie e 27

vii



1.6.2. HipOtesis ESPECITICA ......ueveieieieie e 27

1.7, ODJEUIVOS ...ttt bbbt b et 27
1.7.1. ODJEtIVO GENEIAI .....eovieiicie et 27
1.7.2. ODbjetivos ESPECITICOS .....viiieiiieiicie et 28

II. METODO .....oooiiiiiieiiieiteeie ettt 29

2.1. Disefio de INVESLIGACION .......c.oiviuiiiiiieieieiee et 30
2.1.1. TIPO de INVESLIJACION .....veevieieiiieie ettt sre e e e 30
2.1.2. Nivel de 1a INVESIGACION .........cceeiicieiie e 30
2.1.3. Enfoque de 12 INVEStIGACION .......ccoiiiiiiiiiise e 30
2.1.4. DiseNo de INVESLIGACION ........cceiiiiiiieiiie e 31
2.1.5. Alcance de 1a iNVESIgAaCION .........ccceeiiiieiicc et 31

2.2. Variables, OperacionaliZaCion ............ccccccueiieieiieieeie e 31
2.2.1. Definicion conceptual: Variable independiente ............ccccovviereiiiiiincinenee, 31
2.2.2. Definicion conceptual: Variable dependiente ..., 32

2.3, PODIACION. ...ttt 34
2.3. 1. PODIACION ..ot 34
2.3.2. IMUBSEIA ...ttt ettt b et b et e nbe et e be et 34
2.3.3. IMUBSEIBO ...ttt be et b ettt nb e be et 34

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad.................. 34
2.4. 1. TBCNICAS ...veveveeteeteetieiete ettt sttt s et e et st e st be st e s e st et e e e sbeebesbesbesseeneeneeneeneas 34
2.4.2. INSEIUMENTOS ...ttt ettt ettt ettt e st e sae e sb e e be e e nteesbeeanbeenbeeennee e 35
p A TV - 1 T [ SR 35
2.4.4, CONFIaDIldAd ......covenieiie s 35

2.5. Métodos de analisis A GALOS.........cccviiiieieieieie e 36
2.5.1. ANALISIS ESCIIPLIVO ...t 36
2.5.2. ANAliSiS INTEIrENCIaAL.........cc.oiiiiiice e 36

2.6, ASPECTIOS BLICOS. ... .ttt b bbbttt b e bbbt 37

III. RESULTADOS. ...ttt sttt e e e e e s abreee e 38

3.1. Desarrollo de 18 PrOPUESTA..........cueeiiiiiieiie ettt 39
3.1.1. Situacion actual de 12 EMPIeSA .......cccuiiiiiiieieiese e 39
3.1.2. Actividades Criticas del SErVICIO ........ceiueieeie i 40
3.1.3. Aplicacion del ciclo de DemINg. ......ccccovveiieiieiicie e 42
N S o b T o (o 0 T=T o PP TR URRTRPRS 46

viii



3.1.5. FOrmatos y regiStroS PrOPUESTOS. ......cueiveerierierieesieeeesreesieeie e steeeesreesseeeesneeseeas 46

3.1.6. Capacitacion en Buenas précticas de almacenamiento. ..........ccccoceeevvivrivnivereennnnn 51
3.1.7. CapacCitaCiOn BN 5 S. ...t nre s 52
3.1.8. Resultados pre y post de la variable Dependiente. ..........ccccceevevveveiiienieene e, 53
3.2. ANALISIS AESCIIPLIVO.....eeviiiiiieicete et 55
3.2.1. Eficacia — Nivel de Solicitudes Atendidas (NSA)........ccccereririiieieninnienese s 55
3.2.2. Eficiencia — Nivel de Utilizacion del tiempo (NUT).....ccceevviiivevecie e 57
3.2.3. Productividad - resultados descriptivos (pre y post prueba). .........ccccoevvevvinennnns 59
3.3, ANALISIS INFEIENCIAL .....iiviiiieicee e 61
3.3.1. Andlisis de [a EfiCACIA .....ccccvveieiiiiiiceeieee e 61
3.3.2. Analisis de 1a EFICIENCIA .......coiiiiiiieieieee e 62
3.3.3. Analisis de 1a Productividad ............ccorueiinieieniiiseseseie e e 64
IV. DISCUSTON .....oooiiiiiiiiiiiiisiesis sttt 67
V. CONCLUSIONES ...ttt e e s e e e et e e e e annreaes 69
VI. RECOMENDACIONES. .. ...ttt 71
REFERENCIAS ...ttt e et e s et e e e e sbne e e e s nnnneeas 73
7 A . 0 1 TSR 77



indice de Tablas

Tabla 1. ANALISIS FODA ... .ottt sre et ene s e es 5
Tabla 2. Cuadro de inCidencias Y frECUBNCIAS ........ccuevveriveieiieiece e 5
Tabla 3. Cuadro de inCidencias Y frECUBNCIAS ........ccuevveviveieieeie s 6
Tabla 4. Cuadro de inCidencias Y frECUBNCIAS ........ccoiverieriiriiiiieiieieee s 7
Tabla 5. Matriz de operacionalizacion de variables. ..........c.cccoeviiieiiieienie e 33
Tabla 6. Validacion de instrumentos por 3 Ingenieros Industriales: ............cccooevivereiiennn, 35
Tabla 7. Resumen de Puntaje del PHVA ... 44
Tabla 8. Cuadro de propuestas de SOIUCION ..........c.coerereveiiiiceceee e 46
Tabla 9. Control de INgreso de Materiales ...........covveieieririiireee e 47
Tabla 10. Control de salida de Materiales .........cccovieieiiniiiiiseee e 48
Tabla 11. Control del estado del stock almacenado. ..........c.ccccvvviieiienene e 49
Tabla 12. Control de stock almacenado ...........ccooveviiieiieiiee e 50
Tabla 13. Resultado Pre de la variable dependiente...........c.coovviiiiiiiienc s 53
Tabla 14. Resultado Post de la variable dependiente ............ccccoovevviie i 54
Tabla 15. Resumen de datos descriptivos: Eficacia (Pre y post prueba).........c.cccccevvreenen. 55
Tabla 16. Datos descriptivos: Eficacia (Pre y post prueba)...........ccoceveveniienininiesieienn, 55
Tabla 17. Resumen de datos descriptivos: Eficiencia (Pre y post prueba).............ccoceeeenee. 57
Tabla 18. Datos descriptivos: Eficiencia (Pre y post prueba).........ccccccvevveieiiciienicennn, 57
Tabla 19. Resumen de datos descriptivos: Productividad (Pre y post prueba). .................. 59
Tabla 20. Datos descriptivos: Productividad (Pre y post prueba) ...........ccccocviiiiiiienennn. 59
Tabla 21. Prueba de Normalidad de 1a EfiCacia ..........cccocvevieiiiieiiie e 61
Tabla 22. Resultados de la Prueba T STUDENT- Eficacia........cccccooeveveneieiininieieienn, 62
Tabla 23. Resultado de la Prueba T STUDENT pruebas emparejadas — Eficacia.............. 62
Tabla 24. Prueba de Normalidad de 1a EfiCIENCIA. .......cccoveiiiiiiiiicice e 63
Tabla 25. Resultados de la Prueba T STUDENT- EfiCiencia..........ccccoceveiiiinininicicen, 64
Tabla 26. Resultado de la Prueba T STUDENT pruebas emparejadas — Eficiencia. .......... 64
Tabla 27. Prueba de Normalidad de la Productividad. ............cccoeviiiiiiniiiniieneec e, 65
Tabla 28. Resultados de la Prueba T STUDENT- Productividad. ...........cccooeniniincinnnnn. 66
Tabla 29. Resultado de la Prueba T STUDENT pruebas emparejadas — Productividad..... 66



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.

Indice de Figuras

Diagrama de Ishikawa del almacén de una empresa de servicios de edificios...... 4

Diagrama de Pareto del almacén de una empresa de servicios de edificios .......... 8
Cuadro de las etapas del Circulo de Deming. .......ccccccvevveveiiieieeie e, 14
APLCACION A& 1S 5 ““S” .. 24
LocalizaCion de 18 BMPIESa. .......cccireirereieiriese e 39
Organigrama de 12 EMPIESA.........ccveieiiieiieiecee et 41
Cronograma de aplicacion del Ciclo de Deming. ......ccccccovcvveevieiesiese e, 45
Histograma de la Eficacia: Nivel de Servicios Atendidos (pre prueba)............... 56
Histograma de la Eficacia: Nivel de Servicios Atendidos (post prueba).............. 56

Figura 10. Histograma de la Eficiencia: Nivel de Utilizacion del tiempo (pre prueba)....... 58

Figura 11. Histograma de la Eficiencia: Nivel de Utilizacién del tiempo (post prueba) .... 58

Figura 12. Histograma de la Productividad pre prueba...........c.ccoovvirieieneninenineseeen, 60

Figura 13. Histograma de la Productividad post prueba .............cccccvvreiiinincinieneneeenn, 60

Xi



Indice de Anexos

ANEX0 1. Matriz de CONSISIENCIA ....vveveeieiiiesiieie ettt e ettt st ee e nneas 78
ANEXO 2. JUICIO A8 EXPEITOS ....vveuvieiieiieeie ettt ettt sta et neeae e nne s 79
ANEX0 3. FOt0S de CAPACITACIONES .......cccveiieiieeiieie et sre e nneas 85
Anexo 4. Almacén del antes y después de la Aplicacion del Ciclo de Deming.................. 86
Anexo 5. Instrumento de recoleccion de datos..........c.ccvieierirereneirese e 87
Anexo 6. Asistencia a la capacitacion en las5 S........cccvovviiiiiiic i 89
Anexo 7. Asistencia a la capacitacion en buenas practicas de almacenamiento................. 90
Anexo 8. Matriz de iNnCidencias Y frECUBNCIAS ........ccuervereririiieieieee e 92
Anexo 9. Equipo de resolucion del problema...........cocooviieiiiiinein e 93
Anexo 10. Formulario de resolucién del problema............ccccocooeiiiiiii e, 94
Anexo 11. Control de ingreso de Materiales...........ccoveveiieiieiiciie e 95
Anexo 12. Control de salida de MaterialesS..........cccvvveriieiieiiee e 96
Anexo 13. Control del estado del stock almacenado............cccoeveiiiiiiiiiiiiee 97
Anexo 14. Control de stock almacenado ..........ccceoviiiiieiiiiiieee e 98
Anexo 15. Resultado pre de la variable dependiente.............cccoovveviiiiiie i 99
Anexo 16. Resultado post de la variable dependiente.............cccooeieieniiiniiineneee, 106
N 4 1= o I A N 0 1 PSSR 112
Anexo 18. Acta de aprobacion de originalidad de teSis .........cccoovvveiieiicie s, 113
Anexo 19. Autorizacion de publicacion de tesis en Repositorio Institucional UCV ........ 114
Anexo 20. Autorizacion de la Version Final del Trabajo de Investigacion ...................... 115

Xii



Resumen

La presente investigacion titulada Aplicacion del Ciclo de Deming para incrementar la
Productividad en el Almacén de una empresa de servicios de edificios, Lima — 2019, cuyo
objetivo principal fue determinar en qué medida la aplicacion del ciclo de Deming
incrementa la productividad almacén de una empresa de Servicios de edificios, Lima-2019.
El tipo de estudio es aplicado, posee un disefio de investigacion experimental con tipologia
cuasi experimental, su alcance es longitudinal, el nivel es descriptivo explicativo, su
poblacién son los 12 registros de nivel de servicios atendidos y de utilizacion del tiempo
tomados antes y después de la mejora, la técnica usada fue la observacion directa, los
instrumentos fueron las hojas de registro. Se procedié a analizar el area de investigacion
mediante herramientas clasicas de ingenieria y mediante el método de la observacion directa
y la revision de los documentos del almacén. Los datos fueron procesados con apoyo del
software SPSS. Para contrastar la hipétesis general se aplicé la prueba T-Student que el valor
de SIG fue de 0.000 y por tanto se rechazo la hipétesis nula. Caso analogo sucedi6 con la
contrastacion de la eficacia y la eficiencia. Se propuso y desarrollé un plan de mejora basado
en las cuatro etapas del Ciclo de Deming cuyo resultado de la aplicacion alcanzd un
promedio de 89%. El estudio demostrd que con la aplicacion del Ciclo de Deming se logr6
incrementar la productividad se incrementd en un 15.67% La eficacia se increment6 la
eficacia en un 13.33% y la eficiencia en un 5.08%. Se realizé una comparacion de los
resultados con otras tres investigaciones que presentaron las mismas variables, similar
problematica, metodologia y cuyos resultados son similares y congruentes con los obtenidos
en el presente trabajo.

Palabras Claves: Ciclo de Deming, productividad, almacén.
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Abstract

The present investigation entitled Application of the Cycle of Deming to increase the
Productivity in the Warehouse of a building services company, Lima - 2019, whose main
objective was to determine the application of the cycle of Deming in the warehouse of of a
building services company, Lima-2019. The type of study is applied, has an experimental
research design with quasi-experimental typology, its scope is longitudinal, the level is
descriptive, its population is the 12 records of service level attended and the use of time
taken before and after the The instruments were the record sheets. We proceeded to analyze
the research area through engineering tools and through the method of direct observation
and review of warehouse documents. The data was processed with support of the SPSS
software. To test the general hypothesis, the T-Student test was applied, the GIS value was
0.000 and therefore the null hypothesis was rejected. Similar case happened with the test of
efficiency and effectiveness. An improvement plan has been proposed based on the four
stages of the Action Cycle whose result has been 89%. The study showed that with the
application of the Demo Cycle increases the productivity was increased by 15.67%. The
efficacy increased efficiency by 13.33% and efficiency by 5.08%. A comparison was made
of the results with other investigations that present the same variables, similar problems,
methodology and results that are similar and consistent with those present in the present

work.

Keywords: Productivity, Cycle of Deming, warehouse.
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