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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la relacion que existe entre
la mejora continua y la gestion de proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A.,
Surquillo 2020, por lo cual se indag6 diversas fuentes de informacion para realizar
la presente investigacion. El estudio fue de tipo aplicada con un disefio de
investigacion no experimental de corte transversal, puesto que no se hara una
ejecucion de las variables establecidas, asi mismo se aplicO6 como técnica la
encuesta y se tuvo como instrumento el cuestionario con el tipo de escala de Likert,
ademas se contd con toda la poblacion de 30 colaboradores, asimismo tuvo un Alfa
de Cronbach de 0.893, considerado como un coeficiente bueno de fiabilidad,
posteriormente la informacion recopilada fueron analizaos en el programa SPSS
V.25.De acuerdo a los resultados obtenidos se determiné que hay una relacion
entre las dos variables del estudio con un coeficiente Rho de Spearman 0,735
considerado una correlacion positiva alta, ademas se obtuvo una significancia de
0.000,por lo que se acepta la hipotesis alterna, finalmente se concluy6 que la

mejora continua tiene relacion directa con la gestion de proceso en la empresa.

Palabras clave: mejora continua, gestion de proceso y planificar

Vi



ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the relationship between continuous
improvement and process management in the company Sum Vehicular S.A.,
Surquillo 2020, for which various sources of information were investigated to carry
out this research. The study was of the applied type with a non-experimental cross-
sectional research design, since there will not be an execution of the established
variables, the survey was also applied as a technique and the questionnaire with
the type of scale was used as an instrument. Likert, also had the entire population
of 30 collaborators, also had a Cronbach's Alpha of 0.893, considered a good
reliability coefficient, subsequently the information collected was analyzed in the
SPSS V.25 program, according to the results obtained it was determined that there
is a relationship between the two variables of the study with a Rho coefficient of
Spearman 0.735 considered a high positive correlation, in addition a significance of
0.000 was obtained, so the alternative hypothesis is accepted, finally it was
concluded that continuous improvement has direct relationship with process

management in the company.

Keywords: Continuous improvement, process management and planning
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I. INTRODUCCION

En la actualidad todas las organizaciones desean hacer bien sus trabajos, asi
mismo todos los colaboradores quieren obtener mayores ingresos, definitivamente
nos gusta lo que tenemos, es asi que podremos decir que la mejora es un
componente del ADN del ser humano puesto que la historia nos dice que el ser
humano en su memoria ha buscado siempre mejorar sus condiciones de vida; en
las organizaciones se vive décadas tratando de buscar un buena mejora continua,
esto conlleva a basarse en métodos para saber cdmo manejar un grupo de
personas de tal forma los directores y administradores tienen que enfrentar
constantemente los cambios en los procesos para asi, optimizar el tiempo de

actividades que el colaborar va a desarrollar.

A nivel mundial las organizaciones hacen un estudio de procesos para obtener
una buena mejora continua en la elaboracion de sus actividades, en tal sentido esto
les ayuda a seguir manteniéndose en el mercado competitivo, para ello es
importante mantener estrategias dentro de la compafila y saber a donde
pretendemos llegar, de tal manera nos permita dirigirnos a los clientes, canales y

competidores.

Los cambios en una organizacidén no solo se dan en la supervisién, si no en la
inclusién del colaborador para innovar y mejorar los proceso, o sea ya no solo los
directores o coordinadores toman las decisiones para establecer modelos de mejora,
de tal forma la gente del &rea operativa son los que aportan alternativas para mejorar
la forma de trabajo y mantener el éxito organizacional (Navarrete, 2014, p. 21).

Es normal que en el entorno empresarial corregir a las competencias en el mercado,
a medida que va creciendo se hacen superiores las organizaciones de tal manera
deben enfrentar nueves retos; Por lo cual es necesario ir renovar en el transcurso
del tiempo. A través de la aplicacion de métodos de mejora continua para poder
superar sus debilidades y ser mas competitivo en su entorno (Proafio, 2017, p. 50).

A nivel nacional es importante que todas la empresas tengan planes estratégicos

definidos y claras para sus organizaciones, es necesario saber hacer o que no



hacer y llevarlo a cabo en el dia a dia, con la mejora continua de procesos las
organizacion buscaran crecer en sus diferentes ambitos de trabajo donde
desarrolla su bien o servicio; De tal manera todo proceso debe estar integrado
dentro de una organizacion, esto tipo de procesos ayudaran alcanzar el éxito y

crecimiento de la organizaciéon

En un entorno general y pese a no reconocerlo, los directivos de las compaiiias
nacionales son tecnécratas pues esto entorpece y no facilitan a sus colaboradores
de ser creativos en la decisidon de problemas, lo cual pone obstaculo para asumir

desafios y compromiso del nuevo milenio (Espinoza, 2017, p. 12).

A nivel local en su mayoria las empresas no suelen darle importancia a los
procesos dentro de su propia organizacion, por ende esto nos lleva o involucra al
analisis y evaluacion de los estandares de calidad, que permita tener una
certificacién con relacibn a una permanente mejora continua, la mayoria de
problemas en los procesos es la falta de control, por esa razén se genera que no
tengan un buen crecimiento, por lo cual esto nos permite conocer las dificultades y

carencias que tiene una organizacion.

El problema que identificamos en la empresa Sum Vehiculo S.A. es que no tiene
un proceso apropiado para el montaje de los equipos de GLP a los automéviles y
es por ello que los trabajadores realizan procedimientos inadecuados que
interfieren en un proceso irregular de la empresa y esto ocupa tiempo, retraso o
inclusive un mal servicio para los clientes, y por lo tanto, esto genera pérdidas
econdmicas a la organizacion y un mala imagen en el mercado competitivo. En tal
sentido la empresa deberia planificar a un largo plazo que es lo que deberia hacer
y qué no hacer, para poder involucrar a los colaboradores a la meta que queremos
llegar. Asi mismo de poder hacer una implementacion de mejora de nuestras
actividades, puesto que de tal forma podremos verificar los errores que cometen
los técnicos a la hora de ser una instalacion de GLP al automévil, puesto que uno
de los errores que se identifican al momento de colocar la cafieria de gas, el tanque
de combustible, los inyectores, filtro de gas y el sistema eléctrico. En tal sentido al
tener conocimiento de todo el proceso de la compafiia, optaremos por un nuevo

disefio de las tareas con el fin de tener un buen control de procesos en todas sus



etapas con el fin de brindar un buen servicio.

A continuacién se formulan el problema general del estudio, que dan crédito e
inducen a realizar este trabajo:
¢,Cudl es la relacion entre la mejora continua y la gestion de proceso en la

empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020?

Ademas para detallar el problema general, nos hemos planteado los siguientes
problemas especificos:
¢, Cual es la relacion entre la mejora continua y la identificacion de proceso en la

empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020?

¢, Cuadl es la relacion entre la mejora continua y el disefio de proceso en la

empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020?

¢, Cudl es la relacion entre la mejora continua y el control de proceso en la

empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 20207?

La justificacion del estudio son las razones primordiales por la cuales se realizo

esta investigacion, por la que se presentan a continuacion:

Justificacion del estudio

La presente indagacién que es la mejora continua y la gestion del proceso es
importante, puesto que de esta forma va permitir investigar las variables
mencionadas e identificar los inconvenientes que presenta la empresa Sum
Vehiculo S.A. con la planificacion, identificacion, disefio y control de los procesos,
de tal manera que se identificara y analizara la relacién que tienen las variables de
estudio, de esta manera nos permitira estimar si las empresas pueden afrontar las
nuevas propuestas de identificacion y disefio de procesos, en consecuencia de

resolver sus problemas presentes.

Justificacion de la practica

La finalidad de la investigacion se dara al conocer la vinculo existente en la
Mejora Continua y la Gestion del Proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A; como
bien sabemos hoy en las organizaciones automotrices para que pueden llegar a
optimizar sus actividades donde trabajan es necesario realizar una buena

identificacion de procesos y un buen control, de tal manera esto genera valor a toda



las actividades para la elaboracién servicio empleado y obtener un cliente

satisfecho.
Justificacion teodrica

La investigacion propuesta se buscara a través de la aplicacion de la teoria 'y los
juicios béasicos de la Mejora Continuay la Gestién del Proceso, en contribuir con las
situaciones reales que afectan a la organizacion, para asi ser resueltos; Con la
intencién de que aportara a nuevos conocimientos y asi mismo sera beneficioso

para entender algunas problematicas de una empresa.

Justificacion metodoldgica

La investigacion brindara una informacion confiable a través del instrumento que
se utiliza, el cual aporta una estrategia metodoldgica en cuanto ala Mejora Continua
y la Gestion del Proceso.

El objetivo general es el proposito principal por lo cual se desea alcanzar la
investigacion, para dar respuesta al problema:
Analizar la relacién entre la mejora continua y la gestién de proceso en la empresa
Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020

Ademas para alcanzar el objetivo general, nos hemos planteado los siguientes
objetivos especificos:

Determinar la relacion entre la mejora continua y la identificacion de proceso en
la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020

Determinar la relacion entre la mejora continua y el disefio de proceso en la

empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020

Determinar la relacion entre la mejora continua y el control de proceso en la

empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020

La hipotesis general es el elemento fundamental para el proceso de la

investigacion, por la cual se plante6 a continuacion:

Existe relacién entre la mejora continua y la gestion de proceso en la empresa
Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020

Ademas para concretizar la hipétesis general se planted las siguientes hipotesis

especificas:



Existe relacion entre la mejora continua y la identificacion de proceso en la
empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020

Existe relacion entre la mejora continua y el disefio de proceso en la empresa
Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020

Existe relacion entre la mejora continua y el control de proceso en la empresa
Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020



Il.- MARCO TEORICO
Se consider6 los trabajos previos a nivel internacional y nacional mas destacados,
referentes a las dos variables en estudio. De tal manera a nivel internacional

destacan:

Navarrete (2014) en su tesis “La incidencia de la aplicacion del Kaizen a los
procesos, para incrementar el desempefio laboral del personal de nuevo ingreso
del area de mantenimiento express de la empresa CASABACA S.A de la ciudad de
Quito.” Con la finalidad de aumentar el rendimiento profesional del colaborador de
nuevo afiliacion del departamento a través de la utilizacion de la filosofia mejora
continua; De tal manera la investigacion fue correlacional, no experimental, por
consiguiente, la mejora continua tuvo un adecuado desempefio profesional de los
colaboradores ingresantes; puesto que el analisis del estudio realizado en dicha
area; Como conclusion, se pudo obtener una confiabilidad de 99% de
entendimiento, con la sugerencia de que la mejora va a resultar ser un sistema
eficaz en el crecimiento del cumplimiento profesional de los trabajadores ya estos
sean nuevos o antiguos, puesto que esto deberia sostener su aplicacién constante

en toda la empresay en los distintos departamentos.

A nivel nacional, se presentan diferentes investigaciones sustentadas por

instituciones entre ellas tenemos:

Hurtado (2019) en su tesis nos presenta el “MEJORORAMIENTO CONTINUO Y
LA PRODUCTIVIDAD DE UNA EMPRESA PRIVADA, ANO 2018”. El presente
estudio tuvo como objetivo general determinar el grado de relaciébn entre el
mejoramiento continuo y la productividad en una empresa. La metodologia
empleada fue de tipo correlacional puesto que se busca conocer la relacion entre
las variables de estudio propuestas, asimismo, tiene un disefio no experimental
porgue no se manipulara ninguna de las dos variables, ademas el corte transversal
por que el estudio se dio en un momento determinado, por esta razén se obtiene el
coeficiente de correlacion Rho =0.812, lo que nos da entender que hay unarelacién
positiva alta entre las dos variables del estudio. En conclusion el mejoramiento

continuo se relaciona significativamente con la productividad de una empresa



Estrada (2018) en su estudio “la mejora continua y la calidad de servicio en la
corporacion industrial FRAMI E.ILR.L. LIMA — 2018” la presente indagacion tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la Mejora continua y la Calidad del
Servicio, de tal manera, la investigacion fue de tipo aplicada, con un nivel descriptivo
— correlacional porque se establecera el grado de relacion, asimismo el estudio tuvo
un disefio no experimental — de corte transversal puesto que la recoleccion de los
datos seran efectuados en un solo instante, por esta razén , se obtuvo un
coeficiente Rho = 0.906, mostrandonos que existe una correlacién positiva muy
fuerte entre las dos variables que se estudian. Llegando a una conclusion que la

variable de la mejora continua tiene una relacion con la variable calidad de servicio.

Espinoza (2017) en su tesis “mejora continua y los procesos administrativos de
la empresa Vigarza SAC, Lima 2017 el presente estudio tuvo como objetivo
general determinar la relacién que existe entre las variables mejora continua y los
procesos administrativos de la compafiia, de tal manera, la investigacion fue
aplicada de tipo correlacional puesto que se buscara encontrar la relacién existente
entre dos o mas variables, asimismo, el disefio de la investigacion fue no
experimental de tipo transversal puesto que las variables no entran a un proceso
de experimentaciébn o manipulacion, por esta razon el coeficiente de correlacion
Rho = 0.994, los que significa que entre la mejora continua y los procesos
administrativos hay una correlacion positiva, en conclusion nos indica que a mejor
gestibn de la mejora continua se podra mejorar la gestion de los proceso

administrativos.

Ocola (2015) en sus tesis “la mejora continua y la su relacion con la calidad de
servicio en la plataforma de atencion al usuario del hospital del nifio, distrito de
brefia, afio 2015” la presente indagacion muestra como objetivo determinar el
vinculo entre las dos variables del estudio, de tal manera la presente indagacion
fue de tipo descriptivo- correlacional puesto que trato de determinar el grado de
relacion que existe entre las variables, de la misma manera, el disefio de del
indagacién es no experimental transversal puesto que la variables no seran
manipuladas y de tal modo los datos obtenidos se dieron en un solo momento, por
otra parte, se muestra la correlacién Rho = 0.639 el cual nos sefiala que existe una



relacion positiva moderada fuerte entre las dos variables, en conclusion el estudio
muestra que si hay una buena relacion positiva y altamente significativa entre la
mejora continua y la calidad de servicio en la plataforma, en definitiva el plan de la
mejoramiento permitird subsanar los errores que se estaban haciendo en la

atencion y por lo tanto incrementar la calidad.

A continuacién se presenta las teorias relacionadas a la mejora continua y la
gestion de procesos
Mejora Continua

En esta parte se abordoé las definiciones de la mejora continua desde la posicion

de diferentes autores.

Después de la segunda guerra mundial Japon era un pais en desarrollo donde
tuvieron que dar aprovechamiento de los recursos disponibles que tenian en ese
momento de tal manera. Carro & Gonzalez (2012) hace una descripcion del

concepto, asi:

El kaizen es parcialmente nuevo, a saber de su creador Masaaki Imai, puesto que
proviene de dos simbolos japoneses. Kai que da lugar a cambio y zen que nos dice
mejorar. Asi podemos de expresar que el kaizen es un cambio para mejorar 0 un

mejoramiento continuo como comin mente se le conoce (p.13)

Segun Render y Heizer (2014) Nos menciona que la administracion de la calidad
total se da por un proceso infinito de mejoramiento continuo, puesto que
comprende a los personas, equipos, abastecedores, materias y procedimientos,
asimismo la base de esta filosofia es que todo procedimiento puede seguir
cambiando.

Respecto a la mejora continua mencionan lo siguiente:

La mejora continua es fundamental para el éxito. En la fabricacién en el mundo
hipercompetitivo de hoy en dia, con precios pagados a los proveedores, carrera
hacia el fondo. Continuo la mejora es mas que un eslogan: es fundamental técnica
para ayudar a nuestras tiendas y artistas a alcanzar el mundo resultados de clase
y mantiene a nuestras empresas y empleados competitivos en el mercado.

La base de la filosofia de mejora continua es la creencia de que virtualmente
cualquier aspecto de un proceso se puede mejorar y que las personas con una

asociacion estrecha al proceso estan en la mejor posicion para identificar los



cambios que deben hacerse. (Krajewski et al., 2013, pag.163)

Hoy en dia, cualquier organizacion que desee alcanzar niveles sobresalientes de
rentabilidad y calidad. Y la productividad necesita el apoyo de su activo mas
preciado: las personas dentro de la organizacion (Jurburg et al., 2017, p. 1469).

Por lo tanto el cambio de mejorar es una filosofia que nos ayudara a tener un buen
meétodo para la elaboracion de un producto; Asi mismo va desarrollando cada vez
mas y mas para tener un buen sistema de mejora de problemas que van
apareciendo en las actividades o tareas en las organizaciones puesto que con el
ciclo de Deming (PHVA) sera optimo pues es una herramienta que no tan solo se
establece en el proceso de un producto sino en toda las areas, de tal manera la

mejora continua es la estructura de todo proceso.

Ciclo de PHVA

Figura 1. Ciclo de Deming
Fuente: Morales, S., & Puerta, L. (2011, p. 13).

Segun Pérez (2016) en su articulo manifiesta “El entorno empresarial actual es
cada vez mas exigente, para sobrevivirlo se debe mantener una mejora constante
de los negocios y en consecuencias de sus procesos” (p. 10). Es decir que la mejora
continua se debe de implementar en todo momento puesto que no es algo opcional,

es algo necesario para toda compaiiia.

Jordan et al., (2015) en su articulo menciona que “La mejora continua es un
método muy poderoso, pues ayuda a conseguir buenos resultados, de tal forma

logra una formaciéon permanente en el mejoramiento de los trabajadores en buscar



diariamente un reto” (p. 13). Por lo cual al aplicar la mejora nos llevara a tener un
buen ambiente laboral donde todos los empleadores se sentiran orgullosos de sus
actividades que realizan y esto conlleva a que la compafia tenga una alta

productividad.

A continuacion se presentan las dimensiones de la variable mejora continua de

autores referentes al tema

Planificar: segun Jones & George (2014) en su libro mencionan que. “Para
conducir la funcidbn de planear, los jefes identifican y clasifican las metas
organizacionales apropiadas y los recursos de accion para alcanzarlas; ademas,
formulan estrategias para lograr un alto desempefio” (p. 9). Es decir que para las
organizaciones tengan un buen funcionamiento en sus sistemas de produccién
tienen que establecer estrategias para poder reducir su margen de error y asi llegar
a las metas trazadas que el gerente estipulado.

Segun Krajewski et al, (2013) mencionan que. “El grupo seleccionado a un
proceso que necesita mejora. Luego documenta un proceso seleccionado, en
general analizando datos vinculados, esto establece metas de calidad para mejorar
y discute varios modos de lograr las metas” (p. 163). Por lo consiguiente el equipo
va desarrollando una serie de mejoras en las tareas asi mismo lograr los objetivos
trazados que la organizacién se plantea de tal manera plasmarlo en una

documentacién que servira de estructura.

Cuando ocurre una crisis es como un recordar o carta de advertencia, el cambio
es facil lo que es dificil es intentar para impulsar el cambio cuando no hay crisis
(Banger, 2014, p. 36).

Por ende debemos de esperar que en nuestra organizacién halla una
problematica para mejorar nuestros procesos si no en cambio identificar los
pequefios problemas para tener un mayor margen de efectividad en nuestros

procesos.

Las companiias lideres también tienen competencias centrales particularmente
fuertes que mejoran la diferenciacion y por supuesto las empresas altamente
exitosas ejecutan, entregan valor rapidamente de manera confiable y rentable
(Pearson, 2015, p. 20).
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Por lo tanto nos comenta que siendo una compafiia pequefia tenemos
competidores que de una a otra manera tratan de diferenciarse de nosotros por ello
debemos de proyectarnos hacia el futuro y poder tener un buen proceso y darle el
valor optimo a cada procedimiento para asi tener un buen producto y poder

presentarlos a nuestros clientes y mantener los satisfechos con nuestros servicios.

En este taller final, el equipo debe revisar los dibujos que identifique cualquier
ajuste que el arquitecto o ingeniero deba hacer y aprobar el plan revisado puesto
gue también deberias revisar el presupuesto y programar para asegurarse de que
todo sigue en camino con fondos y calendario aprobado por sus lideres y partes
interesadas durante el disefio que se quiera plantear para mejorar el control de
nuestras actividades (Barry, 2019, p. 82)

Segun Mediana et al. (2019). Nos menciona que es necesario fijar la planificacion
en las reuniones para el desarrollo de las tares, por lo cual se daran las premisas

gue son imprescindibles a la hora de realizar el proceso de trabajo.

Hacer: segun Krajewski et al, (2013) manifiesta que hacer es la. “Recoleccion de
datos constante para medir las mejoras del proceso. Cualesquiera cambios en él
se documentan y se vuelven a revisar conforme se necesite” (p. 163). En otras
palabras hacer es una acumulacion de informacion para evaluar y mejorar los
procesos existentes de tal manera sea cual expuesta la nueva mejora se podra

guardar en un registro para poder revisarlas en un futuro.

En las empresas los administradores optan por delegar las funciones a los
colaboradores para asi ellos puedan tener una buena toma de dicciones a la hora
de algun Inconveniente, (...). “Cuando organizan, los gerentes también trazan las
lineas de mando y responsabilidad entre individuos y grupos” (Jones & George,
2014, pag. 11). Por ende los gerentes optan por hacer equipos de trabajo para asi

tener una delegacion y asi mismo un buen clima de laboral.

Evans & Lindsay (2015) nos menciona que hacer es la etapa donde el plan se
implantara como una prueba piloto para un segmento de la organizacion. Asi mismo
verificar y solucionar la propuesta establecida. En otras palabras en las
organizaciones debemos de plantear un plan piloto de proceso para una tarea
especifica para poder asi determinar las actividades que se van dando durante el

proceso empleado para asi dar aborde si el proceso si tiene algun margen de error
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0 es Optimo para la organizacion.

Aunque hay "focos de mejora", todavia no hay evidencia surgié de un impacto
en la calidad de toda la organizacion. Tal logro requerira un enfoque integral para
el aprendizaje y el conocimiento (Stephen et al., 2008, p 609).

De tal forma que al hacer un nuevo planteamiento de mejora al proceso de las
actividades se va a seguir dando puesto que la mejora es algo infinitoy se va a ir

viendo de poco a poco hasta llegar al punto deseado de la organizacion.

Verificar: “El resultado del proceso de controlar es la capacidad de medir el
desempefio con precisién y regular la eficiencia y eficacia de la organizacién”
(Jones & George, 2014, pag. 11). De tal manera la empresa debe de tener en
conocimiento que tal proceso genera precision para la elaboracién de bien o servicio
le dara mas valor y de esta forma los colaboradores serdn mas productivos.

La agrupacion que estudia los datos acumulados durante la etapa hacer, para
encontrar que tan cerca afecta los resultados al conjunto de objetivos en el paso
planear. Si se encuentra inconveniente importante el personal reevaluara el plan o
detendra el proyecto. (Krajewski et al., 2013, pag. 164). Es decir que mientras estan
en el proceso debemos constatar que las tareas se estén dando de la mejor manera
gue se requiere y si no es asi poder reevaluar el plan para que el proyecto dado
sea de lo mas satisfactorio que el equipo desea.

Segun Evans & Lindsay (2015) se estudia la determinacion del plan piloto si esta
de acuerdo lo planteado para ver asi la forma correcta de implementarla y da tal
forma llevar un registro de todo lo aprendido en esa simulacion de la actividad. Por
lo tanto el aprendizaje que se llevando acabo es para poder dar las soluciones
inmediatas antes que el bien o servicio siga su secuencia y dar una mala imagen a

nuestros consumidores.

La mayoria de los programas no se pueden gestionar simplemente para mejorar
el rendimiento. Si se hacen mas efectivos, generalmente también necesitan un

cambio en su estructura u orientacion (Douglas & Besharov, 2009, p. 209).

En otras palabras nos da entender que los sistemas en cambiar merecen un

proceso tolerante para poder ver la habilidad de los colaboradores a la hora de
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presentarse ese cambio y observar el rendimiento puesto que depende de aquello

se vera el trabajo eficiente.

Esperar puede llevar mucho tiempo, ser molesto e increiblemente frustrante.
Cuando los clientes piensan que la experiencia de la comida también toma mucho
tiempo en un restaurante en particular, pueden optar por no patrocinar ese
restaurante. Algunos de los estudios han demostrado que las velocidades de
servicio o los tiempos de espera afectan sustancialmente al cliente satisfacciény su

percepcion de la calidad del servicio (Chen & Chen, 2016, p. 1278).

Actuar: segun Krajewski et al., (2013) si la prueba da un buen resultado se
empezara a documentar todo el proceso propuesto con la estandarizacion que se

correspondiente, asi mismo dar la capacitacion a los demas individuos.

A saber gue si el trabajo o proyecto presentado es dable tenemos que recurrir a
registrarlo para asi de esta manera el equipo a cargo pueda orientar e instruir a los

demas colaboradores el proceso empleado para esa actividad en funcion.

Aprendemos cosas cuando escuchamos una historia. Igualmente las empresas
gue han realizado mejoras significativas en sus operaciones pueden comunicar
estas mejoras de manera efectiva a los empleados, compradores, proveedores,
contando una historia, por supuesto, las mejores historias son las a los que se les
dice que usan imagenes, porque ayudan a el oyente en retener el mensaje (Hoyer
et al., 2015, pag. 24).

Segun Evans & Lindsay (2015) nos expone que la actuar es la ultima situacion
gue se da para la estandarizacion de las actividades planteadas, de tal forma se
comunicara del nuevo proceso a la organizacion. Por ende que la practica expuesta
para este proceso es buscar la homologacion de la actividad expuesta para asi que
todos los colaboradores tengan la informacién adecuada y sigan ese proceso
expuesto.

Las empresas estan analizando la eficiencia del proceso para preservar el
ecosistema y mejorar su balance final los recursos estan siendo estirado mas que
nuncay la demanda de se esta se observa en el uso eficiente de esos recursos en
todas las industrias (2015, p. 35)
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A continuacion se presenta las teorias relacionada a la gestion de procesos
GESTION DE PROCESO

En esta seccion se abordo las definiciones de la gestion de procesos desde la

posicion de diferentes autores.

Segun bravo (2011) nos comenta que la gestion de proceso nos ayuda a tener
una buena direccion en la organizacion puesto que al identificar, disefiar y mejorar
nos hacen mas productivos en todos los procesos de a compafiia, de tal forma lograr
un cliente satisfecho y leal.

Segun Evans y Lindsay (2015) nos comenta la gestion implica planificar y
administrar las tareas necesarias para asi lograr un eficiente procedimiento para la
empresa, y de la misma forma identificar oportunidades para mejorar la calidad del

servicio y dar una buena satisfaccion a los clientes internos o externos.

El competitivo mercado global del nuevo milenio ha creado conciencia sobre los
negocios procesos como el paradigma de gestiébn mas importante las compafias
ya no se observan como un coleccion de las areas funcionales, pero un plan de

procesos altamente integrados (Vugec et al., 2019, p. 12).

La gestidn del proceso de fabricacion es vital para producir altos rendimiento, por
lo tanto, muchas empresas de servicios se esfuerzan por aumentar la eficiencia del
proceso, por ende las empresas para llegar a un buen alto de ventas anuales deben
de proyectarse a mejorar el sistema de servicio puesto que de aquello vamos a
optar un buen producto final para nuestros consumidores (Seung et al., 2019, p.
394).

Por lo tanto la gestidén de procesos es aquel valor que se da a cada proceso para
la elaboracion del producto final, para asi tener a nuestros consumidores
satisfechos ya que de esta manera tendremos un cliente leal a nuestro producto y

esto genera la permanencia en el mercado.

La gestion de proceso, trata de tener todo un proceso adecuado para poder

medir el desempefio y de tal forma poder incrementarla (Rohloff, 2011, p. 381).

Segun Hernandez et al. (2009) Nos menciona que para entender la gestion de

procesos debemos de apreciar las interrelaciones existentes entre las distintas
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tareas que se desarrollan.

A continuacién se presentan las dimensiones de la variable gestion de procesos

de autores referentes al tema:

Identificacion de proceso: segun Evans y Lindsay (2014) menciona que las
compafiias sobresalientes detectan los procesos mas resaltantes de la cadena de
valor puesto que de ello dependera del valor agregado que se entregara al

comprador.

Es decir que las compafiias reconocen sus procesos, puesto que con esta
cadena podemos darle valor al bien o servicio y esto generaria una satisfaccion a

nuestros clientes.

Nos menciona (2009) que en este paso entre los colaboradores surgen
preguntas que nos ayudaran a esclarecer y determinar las tareas que conforman el

proceso como ¢,Cuales suceden primero? O ¢ Cuales suceden a veces?

Respecto a la identificacion de proceso mencionan lo siguiente:

Unatécnicade apoyo facilita los recursos y entradas vitales para los procedimientos
centrales y es esencial para administrar los beneficios. Las compafias tienen
bastantes procesos de apoyo. Los ejemplos incluyen presupuesto, reclutamiento y
programacion. Las técnicas de apoyo facilitan los recursos clave, capacidades u
otras entradas que permiten que los procesos centrarles funcione (Krajewski, et
al., 2013, p. 90).

A saber esta identificacion que se da en las organizaciones nos da entender que
el proceso central es el apoyo que se da en esa tarea especificada de la compafiia
ya sea para un bien o servicio. De esta manera gracias a esta determinacion la

empresa pueda a mejorar en cada a&mbito de sus departamentos.

Segun Abril et al. (2010) Se establece que los prototipos de la calidad tengan
como objetivo principal que la compafia se desarrolle sistematicamente es sus
productos y servicios de mejoramiento de calidad y que cumplen con los deseos de

sus compradores.

Asi mismo para obtener a un cliente satisfecho y de esta manera nuestros
productos roten de una manera especial debemos de desarrollar un buen proceso
de identificacién para asi corregir antes que el producto salga mercado.
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Estas nuevas capacidades son importantes. Pero para encontrar la combinacion
correcta, en negocios los lideres necesitan que cada trabajador sea mas

comprometido y productivo que nunca.

Segun Aguilar (2013) nos comenta que en identificacion de procesos es una
direccion con el fin de construir un procedimiento de mejora en las tareas de la

empresa.

Disefo de proceso: Evans y Lindsay (2014) nos mencionan que al implantar un
disefio es para la mejora de los requerimientos pues esto desarrollara un buen

proceso en las actividades y la satisfaccion de nuestros clientes.

Por ende que al haber un buen disefio, las organizaciones tendran mas acogida
al mercado competitivo ya que esto dard mas calidad a nuestros bienes o servicios

dados por nuestra organizacion.

Segun Schroeder et al. (2011) en su libro expone que “Entre las decisiones mas
sustanciales los gerentes de operaciones toman como prioridad para un nuevo
manejo su relacionan con el diseiio y mejoramiento de los procesos para la

produccion de bienes y servicios” (p.59).

Por lo tanto al mejorar un disefio para elaboracién de un bien o servicio se
encontrara una mejora que sera importante, que contribuira para la organizacion

siga creciendo.

‘las caracteristicas deberan cubrir adecuadamente las necesidades vy
requerimiento de los consumidores potenciales, al tiempo que deben optimizarse
también los aspectos técnicos y econdmicos en relacion con su produccion” (De la
Mar Fuentes & Cordon, 2014, pag. 191).

Como se aprecia al disefiar un nuevo proceso en un area especifica genera un
cambio ya gque esto viene para un bienestar ya sea de los colaboradores y la
empresa ya que al darle valor a nuestro bien o servicio esto genera que nuestro
cliente final ya se internd6 o externo este satisfecho puesto que toda empresa

depende del consumidor.
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Mi punto aqui es que usando herramientas y técnicas para centrarse en cambiar
los procesos comerciales y lograr ganancias en calidad, costo y entrega no suelen

requerirse grandes cambios tecnoldgicos (Keller, 2011, p. 2).

Por lo tanto nos menciona que para disefiar nuestro proceso de instalaciones no
necesitamos de una gran tecnologia para llegar al punto eficaz puesto que de tal
forma haciendo pequefios cambios en nuestro proceso podemos de llegar a una

Optima eficiencia de nuestro proceso.

El disefio ha sido reconsiderado como un agente estratégico en negocios,
aportando diferentes enfoques a los nuevos productos desarrollo y orientado a las
necesidades de los usuarios y por lo tanto permitiendo mayores tasas de aceptacion

de igual manera en otros segmentos (Fernandez et al., 2017, p. 230).

Control de proceso: Evans y Lindsay (2014) el control de proceso nos ayudara
a permitir a solucionar los dilemas de la produccién y asi mismo tener un

profesionalismo estable.

Por lo tanto se debe de inspeccionar adecuadamente los procesos en la
organizacion puesto que al ver si hay una dificultad o problema en la elaboracion de
un bien o servicio se pueda resolver inmediatamente pues asi no retrasara la

secuencia de las actividades.

“La finalidad del control de proceso es localizar el ambiente del cambio natural
aleatorio del curso y asegurar que la elaboracién continue en el” (Schroeder et al.,
2011, pag. 183).

Es decir control de proceso mantendra acorde la produccién de la empresa.
Se llevaran a cabo controles de los proceso de produccion y de los métodos por los cuales
se controlan el equipo y herramientas que utilicen los trabajadores, los cuales deberan contar
con las recomendaciones de operacion y los programas de mantenimiento adecuado (Abril
et al., 2010, péag. 74).

Por lo consiguiente las inspecciones que se dan en la planta para la elaboracion
de bien o servicio es que los colaboradores estén altamente capacitado ya que esto

ayudara que sus actividades sean altamente €eficientes.

Si la administracion y su socio favorito de capital privado ofrecen muy poco,
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segun la logica, otro comprador intervendra para pagar el valor razonable

El programa fue construido alrededor de una Matriz de habilidades tal cual matriz
detalla las habilidades requeridas por los tres niveles de técnico en toda la
instalacion, comenzando con procedimientos de seguridad como arnés,
entrenamiento para reparaciones y recuperacion de fallas a eléctricos, mecanicos
y controles refaccion de tal manera tendra una toma de dicciones en el momento
de alguna dificultad. (Trebilcock, 2019, p. 53).
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipo Disefio de Investigacion

Tipo de investigacion: El tipo de la indagacion fue aplicada, a fin de mejorar los
conocimientos sobre “la relacién de la mejora continua y la gestion de proceso en
la empresa Sum Vehiculo S.A”. Del mismo modo este estudio es de campo por ello

se obtendra la informacion mediante la encuesta.

Segun Carrasco (2005), este tipo de estudio, es la mas conocida en
investigaciones de negocios, que se refiere a un estudio de investigacion con
objetivos realizables, bien definidos que serviran para poner en practica de
inmediato.

Disefio de la investigacion: El disefio de esta indagacion fue no experimental
de un corte transversal; en pocas palabras no se hubo una ejecucién de las
variables establecidas. De tal manera solo optaremos por observar el objeto de
estudio y como se dara en su ambiente natural para luego realizar un analisis.

Segun Herndndez et al. (2014), este tipo de disefio toma en referencia y
observacion a las situaciones ya existentes, quedando claro que el desarrollo de
este tipo de Investigacion, tendrd como base a las investigacion y situacion a ya
aceptadas por la sociedad. Es decir que de ninguna manera las variables seran
manipuladas.

Asimismo Hernandez et al. (2014), menciona que la investigacion de corte
transversal, se relata al tiempo en que se recopilan la informacion, realizado en un
mismo tiempo determinado.

Enfoque de investigacion: La indagacion fue dada con un enfoque cuantitativo,
puesto que se desarrollara la recoleccion de datos para luego probar las hipotesis
en base de los resultados.

Asimismo Hernandez et al. (2014), este tipo de planteamiento, se usa la
acumulacion de datos para ser luego evaluarlo y analizado estadisticamente, de tal
manera que se pueda constatar con la hipétesis antes formuladas.

Nivel de investigacion: La indagacion fue de tipo descriptiva correlacional,
puesto que se describe determinadas caracteristicas del tema de estudio y a la vez
medir el grado de correlacion que existe entre las variables, por esta razon esta

indagacion busca conocer la correlacion existente entre la mejora continua y la
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gestion de proceso de la compafiia Sum Vehiculo S.A.

Segun Hernandez et al. (2014), La investigacibn es de tipo descriptiva
correlacion, porque se describen las caracteristicas orientadas al tema y a la vez
se mide el grado de correlacion de las variables de estudio.

3.2. Variables, operacionalizacion

La variable puede ser una particularidad de un tamafio que puede tolerar
cambios, de tal manera es un objeto de andlisis, medicibn o control de una
indagacion.

De tal manera nuestras variables son cualitativas como Fidias (2012) nos
menciona que “también son llamadas categodricas, son caracteristicas o atributos
gue se expresan de forma verbal, es decir mediante palabras” (p. 58).

Variables 1: Mejora Continua

La variable fue medida a través de una encuesta compuesta de 18 preguntas con
las dimensiones de formulacion de panificar , hacer, verificar y actuar , estas
dimensiones determinaran la relacion que existe con la variable gestiéon de
procesos.

Variables 2: Gestion de proceso

La variable fue medida a través de una encuesta compuesta de 18 preguntas con
las dimensiones de identificacibn de proceso, disefio de proceso y control de
proceso. Estas dimensiones determinaran la relacion que existe con la variable
mejora continua.

Tal como se detalla en el anexo 3

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestray muestreo, unidad de
analisis

Poblacién: La localidad objetiva de esta indagacién esta constituida por todos los
trabajadores de la empresa Sum Vehiculo S.A., la cual son 30 personas de acuerdo
al (acta) de la empresa. Por ende, se denomina poblacion finita.

La poblacibn es un grupo de elementos que contemplan las mismas
caracteristicas y atributos, que pueden ser tanto nimeros exactos como infinitos
(Fidias, 2012).

En el presente indagacion se uso toda la poblacion, por la que no hubo la
necesidad de emplear alguna formula estadistica de muestreo, la muestra

seleccionadas seran los 30 colaboradores de la empresa Sum Vehiculo S.A., por
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lo cual se aplicara el estadistico censal a la muestra que se considero.

Ramirez (1997, como se cité en Romani, 2018)) se encontré que la muestra censal
simplemente es aquella en donde el total de elementos o unidades de la
investigacion son considerados para la muestra.

Criterios de inclusién: para esta investigacion se tomé a todos los colaboradores
de la organizacion Sum Vehiculo S.A., en el afio 2020.

Criterios de exclusion: en la investigacion no fueron tomados los colaboradores
gue no pertenecen a la empresa Sum Vehiculo S.A., Asi mismo no se tomaron en
cuenta a los choferes de las concesionarias que brindan servicios de manera
esporéadica.

Unidad de andlisis: Se tomaron en consideracion a todos los trabajadores de la
empresa Sum Vehiculo S.A. ubicados en el distrito de Surquillo.

Segun Hernandez et al. (2014), nos comenta que la conformidad de analisis
sefala los que van a ser medidos, esto quiere decir componentes 0 casos a quienes

se va a media en la Ultima instancia

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnica: La técnica que se utilizara el censo, esta técnica nos ayudara a
recopilar la informacion a través de las respuestas que seran considerados por
los colaboradores de la empresa Sum Vehiculo S.A.

Segun Hernandez et al. (2014), “La técnica es la acumulacion de los datos que
puede ser multiples. Para la investigacidon de caracter cuantitativo estan los
cuestionarios cerrados, registro de datos estadisticos” (p. 15).

Segun Fidias (2012) nos indica que el sondeo es un método que pretende
reunir la informacion de un grupo o de muestras de sujetos acerca de si mismo,

o de un tema en particular

Instrumento: Es un cuestionario tipo Likert de 36 preguntas, donde se

formularan preguntas especificas referidas al tema de investigacion.

Segun Hernandez et al. (2014), nos comenta que el cuestionario tipo Likert es
un “conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones para medir la
reaccion del sujeto en tres, cinco o siete categorias” (p. 245).

Validez: De tal manera el desarrollo de la validacion del contenido estara sujeto
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a la aprobacion de personas expertas a la asignatura.
La validez es la aceptacion o no del contenido de las variables, la cual se verifica
la pertinenciay concordancia de cada item de la encuesta (Hernandez et al., 2014).
En ese sentido el proceso de la validacién estuvo sujeto a la evaluacion y
conformidad por tres expertos
Tabla 1 Validacion del instrumento de la primera variable

Variable 1: MEJORA CONTINUA

CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Claridad 87% 85% 86% 258%
Objetividad 87% 88% 87% 262%
Pertenencia 87% 87% 86% 260%
Actualidad 87% 88% 87% 262%
Organizacion 87% 85% 86% 258%
Suficiencia 87% 85% 87% 259%
Intencionalidad 87% 88% 87% 262%
Consistencia 87% 85% 85% 257%
Coherencia 87% 85% 85% 257%
Metodologia 87% 85% 85% 257%

TOTAL 2592%
PV 86%

Tabla 2. Validacion del instrumento de la segunda variable

Variable 2: GESTION DE PROCESO

CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Claridad 87% 87% 86% 260%
Objetividad 87% 87% 86% 260%
Pertenencia 87% 87% 86% 260%
Actualidad 87% 87% 87% 261%
Organizacion 87% 87% 87% 261%
Suficiencia 87% 87% 87% 261%
Intencionalidad 87% 87% 87% 261%
Consistencia 87% 87% 85% 259%
Coherencia 87% 87% 85% 259%
Metodologia 87% 87% 85% 259%

TOTAL 2601%
PV 86%
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Enlatabla 1y 2 se observan que el promedio de validacion de los tres expertos
en ambas variables es de 86%, cuyo promedio es mayor al 50% de pertenencia y

concordancia, por la cual se considera una valoracion 6ptima.

Tabla 3. Juicio de expertos

Validador Cargo Resultado
Dr. Bardales Cardenas, Miguel Docente Aplicable
Mg. Cervantes Ramén Edgard Francisco Docente Aplicable
Mg. Gonzales Figueroa Iris Katherine Docente Aplicable
Promedio Aplicable

Confiabilidad: “La confiabilidad es el grado de consistencia y coherencia de los

resultados del instrumento de investigacion” (Hernandez et al, 2014, p. 200).

Tabla 4. Niveles de confiabilidad

Valores Nivel

Coeficiente Alfade Cronbach > 0.9 Excelente
Coeficiente Alfade Cronbach > 0.8 Bueno
Coeficiente Alfade Cronbach > 0.7 Aceptable
Coeficiente Alfa de Cronbach > 0.6 Cuestionable
Coeficiente Alfade Cronbach > 0.5 Pobre

Coeficiente Alfade Cronbach < 0.5 Inaceptable

Fuente: Adaptado por Hernandez et al. (2014).

La confiabilidad del instrumento se midié en base al Alfa de CronBach con la
encuesta a los 30 colaboradores, las cuales fueron analizadas por el programa
SPSS y los resultados fueron:

Tabla 5. Alfa de Cronbach General

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,893 36
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En latabla N 2 se aprecia, que al ejecutar el analisis de confiablidad general de
36 elementos se obtiene como resultado un Alfa de Cronbach de 0.893,
considerado como un coeficiente bueno de fiabilidad segun la tabla 4 de niveles de
confiabilidad.

Tabla 6. Alfa de Cronbach de la mejora continua

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,842 18

Tabla 7. Alfa de Cronbach de la gestion de proceso

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

147 18

EnlatablaN 6y 7, se aprecian que al a ejecutar al analisis de la confiabilidad de
las dos variables se obtiene como resultado el Alfa de Cronbach de 0.842, para la
mejora continua que es un coeficiente bueno de fiabilidad, asimismo, el Alfa de
Cronbach de la gestién de proceso es de 0.747 siendo un coeficiente aceptable,
ambos segun la tabla N 4, corroborando se aplicacion.

3.5. Procedimiento

El presente estudio de la Mejora continuay la gestion de procesos en la empresa
Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020 se llevo acabo en diferentes fases:

En primera fase del estudio se busco los testimonios e indagaciones para poder
plasmar nuestro titulo de investigacién, de la misma manera, poder seleccionar
nuestras variables, dimensiones e indicadores para poder iniciar nuestra redaccion.

En la segunda fase se desarrollo el marco teorico, de esta forma se dio a conocer
sobre los antecedentes planteados y las teorias relacionadas al tema del estudio.

En la tercera fase se determina la metodologia del estudio donde se redacto el
tipo y disefio del estudio, asimismo la poblacion y la muestra de investigacion,

también se detall6 la técnica e instrumentos de recoleccion de datos que se realizo
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mediante las encuestas, cuestionarios y el uso programa SPSS version 25 para
realizar las estadisticas correspondientes.

Finalmente en la tltima fase estuvo construido por los resultados que se presento
mediante figuras para luego analizar e interpretarlos, también se presentara la

discusion de la investigacion, las conclusiones y recomendaciones.

3.6 Método de analisis de datos

Estadistica descriptiva: Segun Hernandez et al. (2014), “Es decir, realiza analisis
de estadistica descriptiva para cada variables de la matriz (items o indicadores)” (p.
282).

Para el desarrollo de la presente investigacion fue necesario la participacion del
programa Excel para la tabulacion de los datos obtenidos, asimismo, se usé el
programa SPSS version 25 como una herramienta para el empleo estadistico de
fiabilidad y de las frecuencias, y de la misma forma se utiliz6 el estadistico de
correlacion que existe entre las dos variables.

Estadistica inferencial: Hernandez et al. (2014), nos menciona “Estadistica para
probar hipétesis y estimar los parametros” (p. 299).

La contrastacion de hipétesis se dio por medio del Rho de Spearman, da tal
manera poder indicar la relacion existente entre las variables del estudio, y de igual
la variable con las tres dimensiones del estudio, puesto que atreves de ello se dara

las conclusiones al detalle.

3.7. Aspectos éticos

El estudio se desarroll6 con los métodos adecuados que es el disefio de
investigacién cuantitativa de la Universidad César Vallejo, de tal manera los
autores tienen referencias importantes para garantizar la naturaleza y conducta
de la indagacion. Por esa razon se respetara la autenticidad de los resultados
obtenidos y el anonimato de los colaboradores encuestados, se respeté los

diversos autores no vulnerando los principios éticos.
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IV RESULTADOS

Tabla 8. Frecuencia de la Mejora continua

MEJORA CONTINUA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 3,3 3,3 3,3
NI DE ACUERDO NI EN 14 46,7 46,7 50,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 14 46,7 46,7 96,7
TOTALMENTE DE 3,3 3,3 100,0
ACUERDO
Total 30 100,0 100,0
MEJORA CONTINUA

Porcentaje

NI DE

EN
DESACUERDO  ACUERDO NI

EN
DESACUERDO

DE ACUERDO  TOTALMENTE
DE ACUERDO

Figura 2. Frecuencia de la Mejora continua

Interpretacion: en los resultados obtenidos de acuerdo a la tabla N°8 de

valoracion de la Mejora continua, encuestados a un total de 30 colaboradores se

evidencian que; 46.67% de los colaboradores estan de acuerdo a la mejora

continua, ademas se aprecia que hay 46.67% de colaboradores que esta ni de

acuerdo ni en desacuerdo sobre la mejora continua en la compafiia, el 3.33% sefiala

gue estan totalmente de acuerdo, si no también 3.33% nos sefiala que estan en

desacuerdo, lo que nos indica que hay una congruencia entre ambas escalas, por

esta razon llegamos a deducir que la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020

necesita una mejora continua en sus proceso de actividades para optimizar el

tiempo de trabajo.
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Tabla 9. Frecuencia de la Gestion de proceso

GESTION DE PROCESO

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI 13 43,3 43,3 43,3
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

GESTION DE PROCESO

Porcentaje

NIDE ACUERDO NIEN DE ACUERDO
DESACUERDO

GESTION DE PROCESO

Figura 3. Frecuencia de la Gestién de proceso

Interpretacién: en los resultados obtenidos de acuerdo a la tabla N°9 de
valoracion de la gestion de proceso, encuestados a un total de 30 colaboradores se
evidencian que; el 56.67% de los colaboradores estan totalmente de acuerdo sobre
la gestion de proceso en la compafia, mientras que, el 43.33% sefiala que estan ni
de acuerdo ni en desacuerdo sobre la gestion de proceso, por esta razon, llegamos
a deducir que la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020 necesita una buena
gestién de proceso para poder tener una alta productividad en sus actividades que
desarrolla.
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Tabla 10. Frecuencia de la Identificacion de proceso

IDENTIFICACION DE PROCESO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 2 6,7 6,7 6,7
NI DE ACUERDO NI EN 9 30,0 30,0 36,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 17 56,7 56,7 93,3
TOTALMENTE DE 2 6,7 6,7 100,0
ACUERDO
Total 30 100,0 100,0

Porcentaje

IDENTIFICACION DE PROCESO

NIDE DE ACUERDO  TOTALMENTE

EN
DESACUERDO ACUEER‘NDO I DE ACUERDO
DESACUERDO

Figura 4. Frecuencia de la Identificacién de proceso

Interpretacion: en los resultados obtenidos de acuerdo a la tabla N°10 de

valoracion de la identificacion de proceso, encuestados a un total de 30

colaboradores se evidencian que; el 56.67% de los colaboradores estan totalmente

de acuerdo sobre la identificacion de proceso en la compafia lo cual nos satisface

gue el personal esta comprometido con compafiia, el 30.00% sefiala que estan ni

de acuerdo ni en desacuerdo y el 6.67% de los colaboradores tiene una igualdad de

pensamiento que estan totalmente de acuerdo, asimismo en desacuerdo, lo cual

nos indica que ha una mayor identificacion de proceso menor sera el margen de

error en la ejecucion de las actividades que se desarrollan en la empresa.
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Tabla 11. Frecuencia del Disefio de proceso

DISENO DE PROCESO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 3 10,0 10,0 10,0
NI DE ACUERDO NI EN 14 46,7 46,7 56,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 12 40,0 40,0 96,7
TOTALMENTE DE 1 3,3 3,3 100,0
ACUERDO
Total 30 100,0 100,0

DISENO DE PROCESO

Porcentaje

NIDE

EN
DESACUERDO  ACUERDO NI
EN
DESACUERDO

DE ACUERDO  TOTALMENTE
DE ACUERDO

Figura 5. Frecuencia del Disefio de proceso

Interpretacion: en los resultados obtenidos de acuerdo

a la tabla N°11 de

valoracion del disefio de proceso, encuestados a un total de 30 colaboradores se

evidencian que; el 46.67% de los colaboradores estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo sobre el disefio de proceso en la compaiiia lo cual nos enfoca que el

personal que labora no sabe si un buen disefio de proceso nos pueda ayudar a

mejorar nuestra productividad en actividad que se desempefia, el 40.00% sefiala

gue esta de acuerdo sobre el disefio de proceso nos ayudaria para mejorar el trabajo

y ser eficiente, el 10.00% sefiala que est4 en desacuerdo por que se sienten bien

con ese disefio y el 3.33% nos indica que si esta totalmente de acuerdo, de tal

manera podemos decir que un buen disefio de trabajo mejora la produccion de los

servicios que se realiza.
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Tabla 12. Frecuencia del Control de proceso

CONTROL DE PROCESO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI EN 16 53,3 53,3 53,3
DESACUERDO
DE ACUERDO 12 40,0 40,0 93,3
TOTALMENTE DE 2 6,7 6,7 100,0
ACUERDO
Total 30 100,0 100,0

CONTROL DE PROCESO

Porcentaje

NIDE ACUERDO M DE ACUERDO
ENDESACUERDO

TOTALMENTE DE
ACUERDO

CONTROL DE PROCESO

Figura 6. Frecuencia del Control de proceso

Interpretacion: en los resultados obtenidos de acuerdo a la tabla N°12 de

valoracion del control de proceso, encuestados a un total de 30 colaboradores se

evidencian que; el 53.33% de los colaboradores estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo sobre el control de proceso en la compafia lo cual nos enfoca que el

personal que labora no sabe si un buen control de proceso nos pueda ayudar a

mejorar nuestra productividad, el 40.00% sefala que estd de acuerdo sobre el

control y el 6.67% sefala que esta en totalmente de acuerdo con el control de

proceso, por lo cual, nos permitird garantizar que aun mejorando el control de

proceso de nuestros mantenimientos se alcanzara un mejor posicionamiento en el

mercado.
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Prueba de normalidad

Indudablemente es primordial tener en cuenta que cuando se va a realizar la
aplicacion de un instrumento estadistico, en el cual se tiende a involucrar variables
cualitativas, es esencial determinar si todos los datos recolectados en el
procedimiento, tiene comportamiento a través de una distribucion paramétrica y no
paramétrica.

Hernandez, et al. (2014) mencionan que esta técnica permite conocer la condicion
en la que se presentan las variables, dejando notar su distribucion ya sea simétrica o
asimétrica. Es decir, facilita la verificacion del tipo de distribuciobn que esta
comprenda, y por lo tanto a que prueba corresponda (paramétrica 0 no paramétrica).

Para la eleccion del tipo de estadistica se recurrio a la prueba de Shapiro-Wilk
dado que su aplicacién corresponde inferior a 50, de esta manera confirmar si las
variables de la investigacion se distribuyen con normalidad. Por lo cual fue
conveniente la utilizacion del programa estadistico SPSS version 25. Segin Romero
(2016) precisa que: “cuando el tamafo muestral es igual o inferior a 50 la prueba de
contraste de bondad de ajuste a una distribucién normal es la prueba de Shapiro-
Wilk” (p. 43).

Tabla 13. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
MEJORA CONTINUA ,286 30 ,000 , 794 30 ,000
GESTION DE PROCESO ,372 30 ,000 ,632 30 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Por consiguiente, considerando que la muestra es de 30 colaboradores y esta no
supera los 50, se eligio trabajar convenientemente con la prueba Shapiro-Wilk al
tener una muestra < 50. Dicho esto, analizando las cifras obtenidas en la tabla 8 se
rescataron los siguientes resultados: (Sig. ,000 / Sig. ,000) montos que al ser < 0,05
denotan que los datos de ambas variables son asimétricos, es decir, no se
distribuyen normalmente y, en consecuencia, se requerird el estadistico no

paramétrica Rho de Spearman
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Estadistica no paramétrica

Segun flores et (2017) nos menciona “cuando alguna de las 2 variables o las 2
variables por correlacionar no estan sujetas a una distribucién normal, la prueba que
corresponde convenientemente es el coeficiente de correlacion de (rho Spearman).

Esta ultima se aplica si se trata de utilizar variables ordinales” (p. 369)

La indagacion que se presenta es de caracter no paramétrica, puesto que, las dos
variables mejora continua y gestion de proceso no presentan una distribucion
normal, por lo cual esto nos conlleva a la utilizacién del estadistico de correlacion

Rho Spearman

Contrastacién de hipétesis

Los resultados conseguidos en las distintas conjeturas de las hipoétesis se evaluaran
o midieron en concordancia al siguiente Baremo de estimacion

Tabla 14. Baremo de estimacion de Rho Spearman

VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9a-10,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja
0,4a0,69 Correlacién positiva moderada
0,7 a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez, R (2009)

Prueba de hipétesis en general
HO: No existe relacion entre la mejora continua y la gestion de proceso en la
empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020
H1: Existe relacion entre la mejora continua y la gestion de proceso en la
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empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020

Regla de decision:
Si el valor de Sig. < 0.05, se rechaza la hipétesis nula (Ho)
Si el valor de Sig. > 0.05, se acepta la hipotesis nula (Ho)

Tabla 15. Prueba de hipotesis correlacional entre la mejora continua y la gestién de
proceso

Correlaciones

GESTION
MEJORA DE
CONTINUA PROCESO
Rho de MEJORA CONTINUA Coeficiente de 1,000 ,735™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
GESTION DE Coeficiente de , 735" 1,000
PROCESO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 15 se contempla que la sig. (Bilateral) posee un valor correspondiente a,
000, el cual en linea estadisticas viene a ser menor al p=0.05. Por consiguiente, se
rechaza la hipétesis nulay se da lugar a la aceptacion de la hipétesis alterna, donde
esta sefialada que existe una relacién entre la mejora continua y la gestion de
proceso.

Mencionando esto, existe evidencia estadistica suficiente para asegurar la relacion
existente entre la mejora continua y la gestién de proceso en la empresa Sum
Vehiculo S.A., Surquillo 2020, puesto que, al obtener un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman= 0,735 se puede deducir que existe una correlacién positiva alta

entre las dos variables del estudio.

Prueba de hipotesis en especificas 1
Planteamiento de hipotesis
HO: No existe relacion entre la mejora continua y la identificacion de proceso
en la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020
H1: Existe relacion entre la mejora continua y la identificacion de proceso en la

empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020
33



Regla de decision:
Si el valor de Sig. < 0.05, se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Si el valor de Sig. > 0.05, se acepta la hipétesis nula (HO)

Tabla 16. Prueba de hipotesis correlacional entre la mejora continua y la
identificacion de proceso

Correlaciones

IDENTIFICA
MEJORA CION DE
CONTINUA PROCESO

Rho de MEJORA CONTINUA Coeficiente de 1,000 ,552"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,002
N 30 30
IDENTIFICACION DE  Coeficiente de ,552" 1,000
PROCESO correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 30 30

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Teniendo presente la hipétesis especifica dispuesta en la presente indagacion, se
procedié a desarrollar el analisis respectivo con el apoyo indispensable del programa
IBM SPSS V25

En la tabla 16 se contempla que la sig. (Bilateral) posee un valor correspondiente a,
002, el cual en linea estadisticas viene a ser menor al p=0.05. Por consiguiente, se
rechaza la hipotesis nulay se da lugar a la aceptacion de la hipotesis alterna, donde
esta sefialada que existe una relacion entre la mejora continua y la identificacion de
proceso.

Mencionando esto, existe evidencia estadistica suficiente para asegurar la relacion
existente entre la mejora continua y la identificacién de proceso en la empresa Sum
Vehiculo S.A., Surquillo 2020, puesto que, al obtener un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman= 0,552 se puede deducir que existe una correlacién positiva

moderada entre la mejora continua y la identificacion de proceso

Prueba de hipétesis en especificas 2

Planteamiento de hipotesis
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HO: No existe relacion entre la mejora continua y el disefio de proceso en la
empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020
H1: Existe relacion entre la mejora continua y el disefio de proceso en la
empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020

Regla de decision:
Si el valor de Sig. < 0.05, se rechaza la hipétesis nula (Ho)
Si el valor de Sig. > 0.05, se acepta la hipotesis nula (Ho)

Tabla 17. Prueba de hipotesis correlacional entre la mejora continua y el disefio de
proceso

Correlaciones

MEJORA DISENO DE

CONTINUA PROCESO
Rho de Spearman  MEJORA CONTINUA Coeficiente de correlacion 1,000 ,622™
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
DISENO DE PROCESO Coeficiente de correlacion ,622" 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Teniendo presente la hipétesis especifica dispuesta en la presente indagacion, se
procedio a desarrollar el analisis respectivo con el apoyo indispensable del programa
IBM SPSS V25

En la tabla 17 se contempla que la sig. (Bilateral) posee un valor correspondiente a,
000, el cual en linea estadisticas viene a ser menor al p=0.05. Por consiguiente, se
rechaza la hipétesis nulay se da lugar a la aceptacion de la hipotesis alterna, donde
estd seflalada que existe una relacion entre la mejora continua y el disefio de
proceso.

Mencionando esto, existe evidencia estadistica suficiente para asegurar la relacion
existente entre la mejora continua y el disefio de proceso en la empresa Sum
Vehiculo S.A., Surquillo 2020, puesto que, al obtener un coeficiente de correlacién
Rho de Spearman= 0,622 se puede deducir que existe una correlacién positiva

moderada entre la mejora continua y el disefio de proceso

Prueba de hipdtesis en especificas 3

Planteamiento de hipotesis
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HO: No existe relacion entre la mejora continua y el control de proceso en la
empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020
H1: Existe relacion entre la mejora continua y el control de proceso en la
empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020

Regla de decision:
Si el valor de Sig. < 0.05, se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Si el valor de Sig. > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho)

Tabla 18. Prueba de hipoétesis correlacional entre la mejora continua y el control de
proceso

Correlaciones

CONTROL
MEJORA DE
CONTINUA PROCESO

Rho de Spearman MEJORA CONTINUA Coeficiente de 1,000 ,419"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,021
N 30 30
CONTROL DE Coeficiente de 419" 1,000
PROCESO correlacion
Sig. (bilateral) ,021
N 30 30

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Teniendo presente la hipétesis especifica dispuesta en la presente indagacion, se
procedié a desarrollar el analisis respectivo con el apoyo indispensable del programa
IBM SPSS V25

En la tabla 18 se contempla que la sig. (Bilateral) posee un valor correspondiente a,
021, el cual en linea estadisticas viene a ser menor al p=0.05. Por consiguiente, se
rechaza la hipotesis nulay se da lugar a la aceptacion de la hipotesis alterna, donde
estd seflalada que existe una relacion entre la mejora continua y el control de
proceso.

Mencionando esto, existe evidencia estadistica suficiente para asegurar la relacion
existente entre la mejora continua y el control de proceso en la empresa Sum
Vehiculo S.A., Surquillo 2020, puesto que, al obtener un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman= 0,419 se puede deducir que existe una correlacién positiva

moderada entre la mejora continua y el control de proceso.
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V.DISCUSION

En esta etapa, se posibilitara la contrastacion de los resultados y procedimientos con
los trabajos previos seleccionados que fueron debidamente citados en la parte del
marco tedrico, considerando las cifras y acontecimientos mas relevantes para los
fines propios de la indagacion.

Partiendo del objetivo general, Analizar la relacion entre la mejora continua y la
gestion de proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020, concentrando
la atencion en los resultados de la tabla 15, se evidencia un nivel de correlacion
positiva alta (r= 0.735), entre las variables mejora continua y gestion de proceso,
reflejando que los procedimientos que se realiza en la mejora continua tiene una
relacion directa con la gestion de procesos en la empresa Sum Vehiculo S.A., datos
gue al ser comparados con lo encontrado por Espinoza (2017) en su tesis titulada:
‘mejora continua y los procesos administrativos de la empresa Vigarza SAC, Lima
20177, quien concluyo que existe una relacion entre la mejora continua y los
procesos administrativos, cuyo nivel de correlacion es (r=0.994). Con este resultado
se puede afirmar que la mejora continua tiene una relacién positiva con los procesos
administrativos, ademéas Render y Heizer (2014) nos menciona que la calidad de un
proceso se da por un proceso infinito de mejora continua puesto que esta filosofia

se basa a mejorar los aspectos de una operacion.

El primer objetivo especifico fue determinar la relaciéon entre la mejora continua
y la identificacion de proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020
concentrando la atencién en los resultados de la tabla 16, se evidencia un nivel de
correlacion positiva moderada (r= 0,552), entre la mejora continuay la identificacion
de proceso, reflejando que los procedimientos que se realiza en la mejora continua
tiene una relacion directa con la identificacion de procesos en la empresa Sum
Vehiculo S.A., datos que al ser comparados con lo encontrado por Hurtado (2019)
en su tesis titulada: “MEJORORAMIENTO CONTINUO Y LA PRODUCTIVIDAD DE
UNA EMPRESA PRIVADA, ANO 2018”, quien concluyo que existe una relacién
entre el mejoramiento continuo y la productividad, cuyo nivel de correlacion es (p=
0.812),de tal forma con este resultado se puede afirmar que el mejoramiento

continuo tiene una relacion positiva alta con la productividad ademas Evans y
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Lindsay (2014) nos mencionan que las compafias mas sobresalientes dan
importancia a la identificacion de proceso mas resaltantes de la cadena de valor

puesto que de ello dependera dar el valor agregado que se entrega al comprador.

El segundo objetivo especifico fue determinar la relacion entre la mejora continua
y el disefio de proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020
concentrando la atencion en los resultados de la tabla 17 se evidencia un nivel de
correlacion positiva moderada (r= 0,622), entre la mejora continua y el disefio de
proceso, reflejando que los procedimientos que se realiza en la mejora continua
tiene una relacion directa con el disefio de procesos en la empresa Sum Vehiculo
S.A., datos que al ser comparados con lo encontrado por Ocola (2015) en sus tesis
“la mejora continua y su relacion con la calidad de servicio en la plataforma de
atencion al usuario del hospital del nifio, distrito de brefia, afio 2015”, quien
concluyo que existe una relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio
en la plataforma, cuya correlacion es (r= 0,639), de tal forma con este resultado se
puede afirmar que la mejora continua tiene una relacion positiva moderada con la
calidad del servicio de plataforma, Segun Schroeder et al.(2011) nos expone que
las decisiones mas primordiales de los administradores es mejorar el disefio de
proceso puesto que esto le ayudar a optimizar el tiempo de proceso de produccion

ya sea de bienes o servicios.

El tercer objetivo especifico fue determinar la relacion entre la mejora continua 'y
el control de proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020
concentrando la atencion en los resultados de la tabla 18 se evidencia un nivel de
correlacion positiva moderada (r= 0,419), entre la mejora continua y el control de
proceso, reflejando que los procedimientos que se realiza en la mejora continua
tiene una relacion directa con el control de procesos en la empresa Sum Vehiculo
S.A., datos que al ser comparados con lo encontrado por Estrada (2018) en su
tesis: “la mejora continua y la calidad de servicio en la corporacion industrial FRAMI
E.LR.L. LIMA — 2018”, quien concluyo que existe una relacién entre la mejora
continuay la calidad de servicio en la corporacion industrial, cuya correlacion es (r=
0,906), de tal forma con este resultado se puede afirmar que la mejora continua
tiene una relacion positiva muy fuerte con la calidad del servicio en la corporacion
industrial ademas Abril et al. (2010) nos menciona que el control de proceso, debe
ser disciplinado puesto que esto ayudara a controlar el equipo y herramientas que
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los colaboradores utilice, los cuales contaran con las recomendaciones necesarias

para un uso adecuado.
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VI. CONCLUSIONES

Partiendo de los objetivos planteados y de la obtencién de los resultados en el
transcurso del desarrollo de la presente indagacion, se disponen las siguientes

conclusiones:

Primera. Siendo el objetivo general analizar la relacion entre la mejora continua y la
gestion de proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020, se consiguio
describir que existe una correlacion positiva alta entre las dos variables donde el Sig.
(Bilateral) corresponde a 0,000 y Rho de Spearman es de 0.735, lo que nos indica
gue los colaboradores al tener una buena gestion de proceso experimentan una
mejora continua en sus actividades. Se concluye que la mejora continua tiene
relacion directa con la gestion de proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A,,
Surquillo 2020.

Segunda. Siendo el objetivo especifico determinar la relacion entre la mejora
continua y la gestion de proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020,
se consiguié describir que existe una correlacién positiva moderada entre la mejora
continua y la identificacion de proceso, donde el Sig. (Bilateral) corresponde a 0,002
y Rho de Spearman es de 0,552, lo que nos indica que los colaboradores al tener
una buena identificacidn de proceso en sus actividades experimentan una buena
mejora continua en sus procesos. Se concluye que la mejora continua tiene relacion
directa con la identificacién de proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo
2020.

Tercero. Siendo el objetivo especifico determinar la relacion entre la mejora
continua y disefio de proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020, se
consiguioé describir que existe una correlacidon positiva moderada entre la mejora
continua y el disefio de proceso donde el Sig. (Bilateral) corresponde a 0,000 y Rho
de Spearman es de 0, 622, lo que nos indica que los colaboradores al tener una
buen disefio de proceso experimentan una buena mejora continua en Ssus
actividades. Se concluye que la mejora continua tiene relacién directa con la disefio
de proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020.

Cuarto. Siendo el objetivo especifico determinar la relacion entre la mejora continua
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y el control de proceso en la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020, se
consiguié describir que existe una correlacion positiva moderada entre la mejora
continua y el control de proceso donde el Sig. (Bilateral) corresponde a 0, 021 y Rho
de Spearman es de 0,419, lo que nos indica que los colaboradores al tener un buen
control de proceso experimentan una mejora continua en sus actividades. Se
concluye que la mejora continua tiene relacion directa con el control de proceso en

la empresa Sum Vehiculo S.A., Surquillo 2020.
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VIl. RECOMENDACIONES

Derivando de los resultados mostrados en la presente indagacién, nace el interés

de sugerir las siguientes recomendaciones:

Primera. Debido a la correlacion positiva alta entre las variables mejora continua y
la gestion de proceso se sugiere que la empresa Sum Vehiculo S.A., debera de tener
una buena gestion de procesos en sus actividades de mejora continua, de esa
manera se mejora los aspectos de las actividades de operacion de los

colaboradores.

Segunda. Debido a la correlacion positiva moderada entre la mejora continua y la
identificacién de proceso se sugiere que la empresa Sum Vehiculo S.A., debera de
tener una buena identificacion de procesos en sus actividades de mejora continua,
puesto que de esta manera dependera de dar el valor agregado a todas nuestros
procesos que realizamos y asi tener un buen servicio de calidad para nuestros
clientes internos o externos.

Tercera. Debido a la correlacion positiva moderada entre la mejora continua y el
disefio de proceso se sugiere que la empresa Sum Vehiculo S.A., debera de mejorar
su disefio procesos en sus actividades de mejora continua, puesto que de esta
manera obtendremos la optimizacion del tiempo de trabajo y reduccion de costo en

las actividades desarrolladas.

Cuarta. Debido a la correlacion positiva moderada entre la mejora continua y el
control de proceso se sugiere que la empresa Sum Vehiculo S.A., debera de mejorar
su control de procesos en sus actividades de mejora continua, puesto que de esta
manera se dara un buen uso disciplinado de los equipos y herramientas de trabajo

lo que permitira prolongar su vida de uso
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ANEXO

ANEXO 1 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

_ Definicion Definicion _ _ _ item
Variable . Dimensiones Indicadores Escala
conceptual Operacional
La base de la Comprometer a laspersonas 1-2
filosofia de
mejora continua Planificar Reunir los documentos 3-4
es lacreenciade  Para medir la variable posibles
gue virtualmente de mejora continua se
cualquier aspecto  aplicara un Requisitos delos 5.6
de un proceso se  cuestionario a los compradores i
puede mejorar y trabajadores de la
gue las personas  empresa Sum
Mejora con una Vehiculo S.A., de
continua asociacion acuerdo a las 4 Implementar mejora 7-8
estrecha al dimensiones de Hacer
proceso estan en  dichas variables, : -
la mejor posicion  considerando 18 Recopilar datos apropiados 9-10 Ordinal
para identificar preguntas de tal
los cambios que forma se utilizara la Verificar
deben hacerse. escala de Likert Revisar los problemas 11-12
(Krajewski,
Ritzman, & Errores
Malhotra, 2013, 13-14
pag. .
163) Integrar la mejora 15-16
Actuar
Informar el progreso 17-18
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Definicion

Variable conceptual Definiciéon Operacional Dimensiones Indicadores Item Escala
Creacion devalor 1-2
La gestion del Identificacion de
proceso implica proceso
I[zllsr;i%r\/i)éggrejlsmlstrar Para medir la variable Proceso de apoyo 3.4
necesarias para de gestidn de proceso
lograr un nivel alto iﬁ;ﬁ:ﬁgﬁ:g los Requerimiento 5-6
de desempefio en )
los procesos clave trabajadorSes df/lah’ |
Gestion de de la organizacion e gmApr%SeaacLLjr;rdoeall(;us%
proceso identificar S T : Disefio de proceso Mapeo de 7-8
oportunidades para dimensiones de dichas proceso Ordinal
mejorar la calidad variables, conzlder?ndo
~ 18 preguntas de tal —
total, el desempefio i -
operativo y, a fiFr)1aI forma se utilizara la Drlcs)gg(s)ode o
de cuentas la escala de Likert P
satisfaccion del Disefio para 11-12
cliente.(evans y agilidad
lindsay, 2015, p.208)
13-14
Control de proceso Control de servicio
Proceso de 15-16
servicio
Mejora de avance 17-18
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ANEXO 2. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Asunto: Solicitud de encuestas.
Sefor: Enrique Broggi D
De la Empresa; Sum Vehicule S.A.

Estudiante de Ia Universidad César Vallejo y cursando el ciclo X decimo, Solicito a
la empresa de la cual usted es responsable, el apoyo para realizar |a siguiente
encuesta que busca recopilar informacion respecic a la mejora continua y la gestidn
de proceso, para asl realizar mejoras en la gestidn en la empresa. La practica es
para desarrollar mis aptitudes, conocemientos y posteriormente poder graduamme.
Me despido de Ud. agradeciendo de Antemano la atencion que preste (ten) a la
presente.

ATENTAMENTE

Jean Pierre Nieto Diaz

Estudiante de la carrera Administracion.
De la Universidad César Valejo

Surquisio, 01 de Junio 2020
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Mis saludos cordiales Sr. Colaborador la siguiente encuesta buscan recopilar
informacién respecto a la mejora continua de la empresa Sum Vehiculo S.A., para
asi realizar mejoras en la gestion. Recuerda que la encuesta es de manera

anonima.

Instrucciones:

Cuestionario de la variable Mejora contintia

Elija y marca la respuesta que mejor exprese su satisfaccion o percepcion con una “X”

Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
1 2 3 4 5
N° PREGUNT 1 2 3 4
AS
1 Considera usted que la compariia estimula su desarrollo profesional
2 Cree que la actividad que realiza en compafiia es importante
3 Cree que la compafiia tiene un proveedor adecuado para los quipos de
2 instalacion.
§ ® g Cree que la compafiia cuenta un prototipo de instalacién para cada modelo de
vehiculo
5 Crees que la empresa observa el pico y placa antes de llamar a un cliente
6 En qué medida la empresa plantea mejoraras en los servicios para el beneficio
del clientes
7 Durante su actividad laboral implementa mejoras en el servicio al cliente
8 Considera que la empresa se actualiza tecnoldgicamente
(<5}
Q
T 9 Cree usted que los incidentes o accidentes laborales se resuelvan
inmediatamente
10 | Considera que los clientes estan conforme con los estandares de los servicios
que se le realizan después de la instalacion de GLP.
11 | Cree usted que la compaifiia se interesa en resolver el problema desde el inicio
3 12 | Usted informa de problemas que suceden es su actividad laboral
E 13 | Considera que el descuido de algunos compafieros afectan su trabajo
14 Considera que la confusion de materiales entorpecen su trabajo
15 | Considera que a empresa opta por mejorar los mecanismos internos
16 Cree usted que deberia implementarse control de calidad
[a+]
2 o
< 17 | Considera usted Comunicar la nueva forma de trabajo
18 | Considera usted tener el mejor proceso para bajar los estandares de costo de
servicio.
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Mis saludos cordiales Sr. Colaborador la siguiente encuesta buscan recopilar
informacién respecto ala mejora continua de la empresa Sum Vehiculo S.A., para
asi realizar mejoras en la gestidbn. Recuerda que la encuesta es de manera

anonima.

Instrucciones:

Cuestionario de la variable Gestion de proceso

Elija y marca la respuesta que mejor exprese su satisfaccion o percepciéon con una “X”

Totalmente En Ni de acuerdo | De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuer
do
1 2 3 4 5
N° PREGUNT 1 2 3 4
AS
1 | Acostumbra afiadir valor agregado a la labor que desempefiada
2 Cree que usted que la empresa otorga valor agregado a su proceso
o
(2]
g 3 Cree que la compafiia tiene un plan de actividades y objetivos que desea
o alcanzar en un periodo como procesos de apoyo
o
:§ 4 Considera que la empresa tiene previsto alternativas para afrontar exigencias
ks del mercado
'"é 5 Considera usted que la empresa opta en dar las herramientas requeridas
S
6 Cree usted que la compafiia tiene las medidas necesaria para afrontar un
crecimiento progresivo
7 Cree usted que la empresa deberia de implementar un monitoreo del tiempo
de trabajo.
8 Cree que existe procesos identificados a la hora de realizar sus funciones
o
é 9 Cree usted que la empresa debe estandarizar algunas actividades
a
3 10 | Considera que un disefio nuevo mejoraria la produccion del trabajo
[a) 11 | Considera usted que la empresa deberia capacitar al momento de implementar,
una actividad nueva
12 | Considera que al haber un cambio los resultados de adaptacion serian rapidos
13 | Cree usted que la compafiia deberia de cambiar las herramientas semestral
mente
14 | Cree usted que la empresa se preocupa por realizar el mantenimiento de
herramientas maquinarias y equipos.
9 15 | Considera que la empresa brinda un buen servicio a los clientes
g 16 | Crees que es adecuado que el cliente no esté presente a la hora de brindarle el
S servicio
§ 17 | Cree usted que el cambio de encargados ayude a fluir més el proceso de
mejora
18 | La induccion que recibié mejoro el avance de las actividades desempefiadas
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ANEXO 3 VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORMEDEOPINIONDEEXPERTOSDEL INSTRUMENTODE INVESTIGACION
I DATOS CENERALES.

.1. Apellidosy nombres del informante: Dr./ Mg. CERVANTES RAMON EDGARD FRANCISCO

1.2. Cargoe Institucion donde labora: Docente atiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad delexperto:

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

INVESTIGACION

1.5. Autor del instrumento: NIETO DIAZ JEANPIERRE

1. ASPECTOO DEVALIDACIONE INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
[DICADORES CRIIERIC 0-20% |21-40%| 41-60%)| 61-80% | 8L - 100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 85
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 88
logica.
Responde a las necesidades internas y 87
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 88
ACTUALIDAD estrategias de mejora
<+, | Comprende los aspectos en calidad y 85
ORGANIZACION claridad.
SUFICIENCIA T!ene cpherencia entre indicadores y las 85
dimensiones.
INTENCIONALIDA | Eima as estrategias que responda al 88
D proposito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este 85
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 85
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 85
pretende medir.
] 86
PROMEDIO DE VALORACION

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: MEJORA CONTINUA

ITEM
No

SUFICIENTE

MEDIANAMENT
E
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

OBSERVACIONES

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

AN NN NN NN NN

12
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CESAR VALLEJO

13 v

15

16

17

<| S NS

18

I1l. OPINION DE APLICACION:

£Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

APLICABLE

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 86%

Ate, 07 de mayo del 2020

Firma de experto informante
DNI N° 06614765
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORMEDEOPINIONDEEXPERTOSDEL INSTRUMENTODEINVESTIGACION
l. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./ Mg. CERVANTES RAMON EDGARD FRANCISCO

1.2. Cargoe Institucion donde labora: Docente atiempo Completo - UCV
1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombredel Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: NIETO DIAZ JEANPIERRE

1. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40%)| 41-60%| 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 87
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 87
logica.
Responde a las necesidades internas y 87
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 87
ACTUALIDAD estrategias de mejora
<, | Comprende los aspectos en calidad y 87
ORGANIZACION claridad.
SUFICIENCIA "Ij'!ene coherencia entre indicadores y las 87
imensiones.
Estima las estrategias que responda al 87
II:')\ITENCIONALIDA proposito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este 87
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 87
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 87
pretende medir.
p 87
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: GESTION DE PROCESO
ILEM SUFICIENTE MED'ANAMENT INSUFICIENTE| OBSERVACIONES
SUFICIENTE
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v
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ucv

UNIVERSIDAD

CESAR V

ALLEJO

13

14

15

16

17

18

| N NS

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

APLICABLE

Ate, 07 de mayo del 2020

87%

Firma de experto informante
DNI N° 06614765

57



ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORMEDEOPINIONDEEXPERTOSDEL INSTRUMENTODEINVESTIGACION
l. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidosy nombres del informante: Dr./ Mg. IRIS KATHERINE GONZALES FIGUEROA

1.2. Cargoe Institucion donde labora: Docente atiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto: ADMINISTRACION
1.4. Nombre del Instrumento motivo de laevaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: NIETO DIAZ JEANPIERRE

1. ASPECTOO DEVALIDACIONE INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
[DICADORES CRIIERIC 0-20% |21-40%| 41-60%)| 61-80% | 8L - 100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 86
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 87
logica.
Responde a las necesidades internas y 86
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 87
ACTUALIDAD estrategias de mejora
<, | Comprende los aspectos en calidad y 86
ORGANIZACION Claridad.
Tiene coherencia entre indicadores y las 87
SUIFIElEE dimensiones.
INTENCIONAL IDA Estim,a _Ias esttatggias que _n'asponda al 87
D proposito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este 85
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 85
COHERENCIA |nstru_mento _adecuado_a_l tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 85
pretende medir.
] 86
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: MEJORA CONTINUA
ILEM SUFICIENTE MED'ANAMENT INSUFICIENTE| OBSERVACIONES
SUFICIENTE
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v
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CESAR VALLEJO

13 v

15

16

17

SESENRN

18

I1l. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigaciéon?

APLICABLE

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 86%

Ate, 07 de mayo del 2020

7 :I'_,-{ -}f!‘ - "-'

Firma de experto informante
DNI N° 46461881
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORMEDEOPINIONDEEXPERTOSDEL INSTRUMENTODEINVESTIGACION
. RATOO CENERAILES:

I.1. Apellidosy nombres del informante: Dr./ Mg. IRIS KATHERINE GONZALES FIGUEROA

1.2. Cargoe Institucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

ADMINISTRACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: NIETO DIAZ JEANPIERRE

IV. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITER IR 0-20% |21-40%)| 41-60%| 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 86
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 86
l6gica.
Responde a las necesidades internas y 86
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 87
ACTUALIDAD estrategias de mejora
A Comprende los aspectos en calidad y 87
ORGANIZACION claridad.
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las 87
dimensiones.
INTENCIONALIDA Estima las estrategias que responda al 87
D proposito de la investigacion
Considera que los ftems utiizados en este 85
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 85
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 85
pretende medir.
] 86
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LAPRIMERA VARIABLE: GESTION DE PROCESO
ILEOM SUFICIENTE MED'ANAMENT INSUFICIENTE| OBSERVACIONES
SUFICIENTE
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v
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CESAR VALLEJO

14 v

15

16

17

3]s

18

IV. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

APLICABLE

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 86%

Ate, 07 de mayo del 2020

7a J._ :.I‘,-": ‘;, 4 ".'

Firma de experto informante
DNI N° 46461881
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORMEDEOPINIONDEEXPERTOSDEL INSTRUMENTODEINVESTIGACION
V. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidosy nombres del informante: Dr./ Mg. BARDALES CARDENAS MIGUEL

1.2. Cargoe Institucion donde labora: Docente atiempo Completo - UCV
1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombredel Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: NIETO DIAZ JEANPIERRE

VI.ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%| 41-60%)| 61-80% | 8L - 100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 87
OBJETIVIDAD E,stg expresado de manera coherente y 87
l6gica.
Responde a las necesidades internas y 87
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 87
ACTUALIDAD estrategias de mejora
<, | Comprende los aspectos en calidad y 87
ORGANIZACION Claridad.
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las 87
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al 87
II:')\ITENCIONALIDA proposito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este 87
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 87
instrumento adecuado al tipo de
CoE SRRl usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 87
pretende medir.
p 87
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: MEJORA CONTINUA
ILEM SUFICIENTE MED'ANAMENT INSUFICIENTE| OBSERVACIONES
SUFICIENTE
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v
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CESAR VALLEJO

14 v

15

16

17

3]s

18

V. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

APLICABLE

1V. PROMEDIO DEVALORACION: 87%

Ate, 07 de mayo del 2020

)
ﬂ%Q_MC—

"__________.-—--"'_'_-__

Firma de experto informante
DNI N° 08437636
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORMEDEOPINIONDEEXPERTOSDELINSTRUMENTODEINVESTIGACION

VII.

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidosy nombres del informante: Dr./ Mg. BARDALES CARDENAS MIGUEL

1.2. Cargoe Institucion donde labora: Docente atiempo Completo - UCV
1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombredel Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: NIETO DIAZ JEANPIERRE

VIII. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%| 41-60%)| 61-80% | 8L - 100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 87
OBJETIVIDAD E,stg expresado de manera coherente y 87
l6gica.
Responde a las necesidades internas y 87
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 87
ACTUALIDAD estrategias de mejora
<, | Comprende los aspectos en calidad y 87
ORGANIZACION Claridad.
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las 87
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al 87
II:')\ITENCIONALIDA proposito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este 87
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 87
instrumento adecuado al tipo de
CoE SRRl usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 87
pretende medir.
p 87
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: GESTION DE PROCESO
IT,\IEM SUFICIENTE MED'ANAMENT INSUFICIENTE| OBSERVACIONES
SUFICIENTE
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

13 4

14 v

15

16

17

SASENEN

18

VI. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, 07 de mayo del 2020

APLICABLE

87%

Firma de experto
informante DNI
N° 08437636

65



ANEXO 4. MATRIZ DE DATOS

CONTIN

w
=

Variable

SILNVJIDILEYd

- SR [ A [ S I A I S @] A @] A ] A w] A
8| g1 eun3daig
- R E
LT eNn3dald
| C
5
g - DR REEEEEEEE RS
<
8| g7 R3UNS3.d
z R E
ST eUNSald
z R R EEEEEEEREEEREREE
T eundald
o
2
S RN
E
frr
o €T eWUNSald
m ™ @ T 1| N N[ B 9] 0] 0| T 9] 0| &] 0] 9] 0] ] T @
w
2| o| zT BWUNSa1d
-]
5
2 2 R E
]
| TT eunSaid
3 ] I B I A ) B A B B T )
MQHmE:muE
<
E = ) ) R B B B B B B ey B ) )
6 _Iundaig
3
5]
g = e B B BT Y B Y B ) Iy B ) )
=
©| gensaig
= S B B BT Y I B B ) T BT ey e ) B
L eyunsaig
= = B B I B I B I Y B ) B )
S
o
dmm«::nu.n_
T - B B I ) ) ) Y B Iy B ) )
G ejunsaig
Al = ) B ) R B I ) B B B T ) e T e
g
| 8| pejunsaig
Slw
=2
= = RN R E
m € ejun3daig
= R
]
=| zewnsaid
©
z DR R
T eunsdaid
" =] alo|gn|vl~ololo|a|alols|n|vl~lolalo
P " = e R R T e Rl T R RN RN RN R N N RS
s £
@ S
g &
= a
a

SIINVJIDILYYd

[ =] 5] W[ =] o ®] W[ o] w] 9] T[] @] w] @] @] @] o] @ e o
i 87T eunsaig
38
c g EREEEEEEEEEEE R EEEE
o
= = LT ewunsaid
[
2 E B T I I I By Y B B B I B I e ey e R
i}
m M ° 9T ejunsaig
228
g 8= BB B B B s e ) B
/0w
Q| E 9 |grewnsaiy
=
2
S LB ) I B B B B B B ) I B B e R et R s
m o #T ewun3aid
o 8
oL
mm DR
9 9 | g1 eungaiy
DR
w o T ewunSaig
=]
<
O o
Z 3 B B BB B B e B B B B B B e e B
]
o 0 < |11ejundaig
0
i}
=] ST T S T AT T T T T e T A T
o
£ 8w 07 ejundayg
M
w
alul28 e
23 e
w .m B ™ | geundaig
fri
=&
h|a SRR E B R
i}
(] w o geundaig
e
g8 L B B B I Y I ) I ] ) ) I B B e R
L2
= & | sejunSaxg
DR
[e]
.M g ejundaid
o]
s
= DR RS
o
" W g ejundaid
o w
@| &=
i}
g L B Y I I B )l B ) B I B I ) Byt e
4
PM eunsaig
w
0lo@
z| 23
mmm IR RREE
Q
mm € elunsaid
™
15 DR LR R
fr}
= Zendaxd
2
© 0
Sz RS
i
m T eunsaig
old|a|m|snv|~|wlalofa|a|m|snlvl~olalo
$ 4 " IR R R T e R R A e M Rt R R M RS R R )
w| & g 8
=| 8 g E
8| 2 S
2| g 8 @
5| & S i
FlE|OE &
s £

66



