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RESUMEN

El presente trabajo es un anélisis de revisiones sistematicas entre los afios 2005 a 2018
basadas en la implementacion de estrategias aplicadas al proceso de capacitacion, en la cual

nos sefiala las etapas del proceso y que actividades se deben realizar en cada una de ellas.

Una vez identificados las actividades debemos de realizar la clasificacion de técnicas que
se utilizaran en cada uno de los procesos, sefialando la mas adecuada para el logro del

aprendizaje.

Uno de los hallazgos encontrados es el de (Dr. José Manuel, 2011), quien menciona en su
revision sistematica “El proceso de capacitacion, sus etapas e implementacion para mejorar el
desempefio del recurso humano en las organizaciones”. Indica que la mejor estrategia a
implementar es el proceso de capacitacion a través del ciclo de Deming, en el cual establece
que toda actividad sistematica se debe planear, hacer, verificar y actuar. En donde concluyd
que en este tiempo las empresas que no impartan capacitacion a sus empleados es casi como
una sentencia, por lo cual no podran ofrecer productos de calidad y diferenciarse de la
competencia, ademas nos comenta que la administracion de la capacitacion implica planearla
estratégicamente y que deberd estar alineada a la planeacion estratégica en base a los

objetivos y planes institucionales.

PALABRAS CLAVES: Capacitacion, desarrollo, entrenamiento, ciclo Deming, procesos.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas brindan productos de alta calidad por lo que se les complica
realizar la captacion de nuevos clientes, si eso pasa en una empresa que vende productos que
podria pasar en el caso de las empresas que brindan servicios, para lograr la diferenciacion en
la competencia y asi captar mas clientes, las empresas han comenzado a evaluar las mejores
alternativas apoyandose mucho en el benchmarking dandose a conocer que la mejor
estrategia para obtener una mejor rentabilidad para la compafiia es enfocAndose mucho en la
capacitacion al capital humano de la empresa. Es por ello que la capacitacion se convierte en
una pieza fundamental para poder transmitir los objetivos de la empresa y asi todos apuntar
en la misma direccién, recordemos que la fuerza de ventas hoy en dia es la pieza fundamental

dentro del proceso de captacion de clientes.

Cabe resaltar que no solo se trata de realizar una captacion de clientes sino también de la
fidelizacion de los mismos permitiendo tener una rentabilidad a un largo plazo, es por ello
que en esta investigacion tenemos como objetivo el poder mostrar cual es la mejor estrategia
que se puede aplicar en el proceso de capacitacion para tener una mejor efectividad en los
resultados y también mayor control en las decisiones que se puedan tomar como empresa,
para lo cual estaremos absolviendo la siguiente interrogante: ;Cual es la mejor estrategia

aplicada para poder tener una mejor efectividad del proceso de capacitacion?.

Con las investigaciones encontradas podemos apreciar que una de las mejores estrategias
que se puede implementar y ayuda a mejorar los procesos de capacitacion es el Ciclo
Deming, este ciclo nos muestra por etapas el como podemos mejorar el proceso de una

capacitacion para una empresa y asi tener un mejor ordenamiento y seguimiento del mismo.
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Este ciclo tiene las siguientes etapas: planear, hacer, verificar y actuar sobre el proceso de

capacitacion, por ende esto se vera reflejado en atender con calidad a sus clientes, mejorar la

productividad y aumentar la rentabilidad.

Es por ello que tenemos algunos tenemos algunas referencias de autores donde coinciden

que la capacitacion es esencial para el recurso humano de la empresa.

Si uno se preguntara por qué es esencial conectar con el personal para administrar el
talento, o lo mas importante, como hacerlo, se podria decir que esto descansa en tres
conceptos claves, la alineacién, el compromiso y la medicion. La alineacion significa
asignar a la gente en la posicion correcta, es decir, el personal deberd estar alineado
conforme a la estrategia del negocio, dicho de otra forma, determinar qué cualidades,
competencias o habilidades se requieren en tal o cual estrategia y en base a eso
asignar a las personas que cubran con esos requisitos o dotarlos de esas habilidades
mediante la capacitacion y adiestramiento. EI compromiso significa promover que el
personal se comprometa con sus propésitos basicos y direccién correcta y finalmente

evaluar el desempefio. (Dr. José Manuel, 2011)
Lo que se puede deducir de lo anterior es, que:

Si realmente el éxito competitivo de las organizaciones se logra a través de la gente,
[esto es], que la fuerza laboral sea realmente una fuente cada vez mas importante de
ventaja competitiva, entonces es importante crear una fuerza laboral con la habilidad
de lograr el éxito competitivo y que no pueda ser copiado con facilidad por la
competencia....[Sin embargo], es mas facil [y recomendable] conservar a las personas
en el empleo si tienen multiples habilidades y pueden hacer cosas diferentes”(Pfeffer,

1996)
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Entonces, uno de los factores que podria ayudar a lograr esto, seria contar con un buen
sistema integral de capacitacion que permita desarrollar en el personal los
conocimientos, las habilidades y/o competencias necesarias para que la organizacion
pueda implementar sus estrategias para el logro de los objetivos institucionales,

derivados de la planeacion estratégica. (Arias Galicia, 2006)
Para revisar los procesos y su aplicacion pueden consultar los articulos:

Lépez D.J. (2011). EI Proceso de Capacitacion, sus Etapas e Implementacion para
mejorar el desempefio del recurso humano en las Organizaciones, 6.
http://biblioteca.iplacex.cl/RCA/EI%20proceso%20de%20capacitaci%C3%B3n,%20sus%
20etapas%20e%20implementaci%C3%B3n%20para%20mejorar%20el%20desempe%C3

%B10%20del%20recurso%20humano%20en%20las%20organizaciones.pdf

Victor M. Nava Carbellido, Ana R. Jiménez Valadez (2002). ISO 9000: 2000 Estrategias
para implantar la norma de calidad para la mejora continua, 31.
https://books.google.es/books?id=urhlhU9eOcY C&printsec=frontcover&hl=es#v=onepag

e&q&f=false

Celis Gonzales Mardonio Antonio (2017). Implementacién del ciclo Deming para mejorar
la calidad de atencion al personal de seguridad del aeropuerto Jorge Chéavez, Callao,

2017. http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/14258
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

La metodologia utilizada en este estudio corresponde a una revision sistematica de la
literatura cientifica que responde a la siguiente pregunta ¢Cual es la mejor estrategia aplicada
para poder tener una mejor efectividad del proceso de capacitacion?, teniendo como objetivo
seleccionar la mejor estrategia para ser aplicado dentro del proceso de capacitacion en la
empresa. Se encontrd varias revisiones sistematicas entre los afios 2005 al 2018, donde se
pudo observar que una de las mejores estrategias que nos ayudarian a mejorar el proceso de
capacitacion es la aplicacion de la metodologia del Ciclo de Deming. Para ello hemos

recopilado informacion siguiendo algunas pautas como:

1. Planeacion: Escoger el tema a investigar, formulacion de la pregunta clave y el disefio
de busqueda.

2. Ejecucion: Busqueda de la informacidn, seleccion de los documentos, extraccion y
sintesis de dicha informacién.

3. Reporte: Resultados obtenidos de los temas investigados.
A continuacion mostramos los criterios de inclusion y exclusion de documentos:
Inclusion:

e Pensar en nuestro centro de trabajo y cual es la deficiencia que se tiene en el
proceso de poder brindar un mejor servicio, es por ello que uno de los puntos
clave es la capacitacion.

e Busqueda de informacion entre los afios 2005 al 2018.

e Se seleccionaron las revistas, tesis, tesis doctorales, tesinas, revistas profesionales.

e Blsqueda en paginas certificadas como Google Académico, Redalyc, Scielo.
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e Informacién que incluya resultados para mejorar el proceso a través de estrategias

aplicadas a la efectividad de los procesos de capacitacion.
Exclusion:

Revisiones sistematicas antes del afio 2005.

Informacion que nos responda a la pregunta principal del trabajo.

Informacion que no incluya la estrategia aplicada del ciclo de Deming.

Investigaciones que no muestren resultados de la estrategia seleccionada.

Al momento de realizar la busqueda con respecto a ¢cdmo mejorar el proceso de
capacitacion? Pues nos dimos con la sorpresa de que existente estrategias que se aplican en la

empresa para poder mejorar dicho proceso, es asi que nace nuestro tema de investigacion.

Como justificacion de la necesidad de revision, logramos encontrar revisiones que

respondan a la pregunta de investigacion.

En la recopilacion de los datos nos dimos cuenta que existen muchas estrategias para
poder mejorar los procesos en una empresa de servicios o de produccion, para ello escogimos
una de estas estrategias que fueron aplicados al ambito de la capacitacion que es nuestro tema
principal de este trabajo. Entonces la seleccion se fue dando por la aplicacion de la estrategia
del ciclo de Deming en un proceso de capacitacién y no de cualquier tipo de servicio o de

produccién.

Para poder hacer efectiva la busqueda se utilizd las palabras claves capacitacion,

desarrollo, entrenamiento, ciclo Deming, procesos.

A continuacion se muestra el consolidado de informacion que hemos encontrado para este

trabajo:
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Tabla 1 - Recopilacion de Revisiones Sistematicas

Blsqued Abstract Palabra Clave URL Estado RABRES CE | TS e

Autor Titulo Ano | Fuente Tipo -, . -
P a exclusion inclusion

En la gestion humana los empleados y
trabajadores son el recurso mas importante de
todo proceso, por tanto es importante invertir en
ellos con el fin de proporcionarles continuamente
oportunidades para mejorar sus habilidades,
competencias y mejorar su productividad y
desempefio en los procesos que se les asigne. Esto
conlleva y constituye el desarrollo y crecimiento
del personal, por tanto debe incluir aquellas
actividades designadas a capacitar, motivar al
empleado, con el propésito de ampliar y mejorar | Recurso
sus competencias que conlleven a elevar el | Humano htto://revi Se incluy6
sentido de responsabilidad dentro de la —p—t 'f
. El Proceso de organizacion. Desarrollar las capacidades y |Programa de stas.luac.e porque
Wilmer N . . | Google . . . S du.co/inde muestra el
Suarez Capacitacion Revista Investi competencias del empleado proporciona varios | Capacitacion  pho/clen | Incluido proceso  de
beneficios para los mismos y por ende para la XPhpiCiEn

2015 Académi
Gaitan organizacion. Ayuda a los empleados a | Necesidades sidra/artic capacitacion

Personal en la Clepsidra | gacion co
Organizacién ; )
. - . le/view/62 a través de las
incrementar  sus  habilidades, cualidades, 5 5s

competencias y mejora el beneficio para la|Organizacion |~
organizacion. La capacitacion contribuira a que el
empleado sea mas competente y habil en su|Proceso
desempefio laboral. Ademé&s, si se tienen
empleados capacitados en donde se logren
desarrollar las habilidades y competencias, la
organizacion en su totalidad se vuelve mas
competitiva, productiva y rentable, teniendo en
cuenta que la capacitacién y formacion de
personal se debe considerar como una inversion,
que es muy significativa y que redundara en
mejores beneficios para la misma.
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Es un analisis de lo que es y lo que representa la
capacitacién y desarrollo en las organizaciones,
cémo se clasifica, como debe administrase e
impartirse, esto es, sefialando las etapas del

Capacitacion

El Proceso de proceso para llevarla a cabo y qué actividades se | Desarrollo
Capacitacién, deben realizar en cada etapa del proceso. Se hace Se  incluve
sus Etapas e una clasificacion de las técnicas que se deben | Planeacion . Y
| . il | ~ Aaland 1 es la ma o https://sch porque
Implementaci utilizar en la ensefianza, sefialando cuél es la més | Estratégica
. . . D . olar.googl muestra  las
José on para . efectiva para el aprendizaje. De igual manera, se =
. Contribuc . | Google = . e.pt/citatio etapas de los
Manuel | mejorar el . Investi .. |sefialan algunos leyes o aspectos a tomar en | Compromiso — .
. o 2011 |iones a la | Académi - ha L L ns?user=J | Incluido procesos de
Garcia | desempefio .| gacién consideracion, para facilitar el aprendizaje y se S
. Economia co = L 1IN5rPgA capacitacion
Lépez |del Recurso pueda aprovechar con mayor efectividad la|Eficiencia AAAI&NI a través del
Humano en capacitacién de los trabajadores, de tal manera es ciclo de
las que considerando ambos aspectos, es decir, si el — Demin
organizacione instructor hace mas facil la ensefianza, a los g
S participantes en la capacitacion se les facilitara el
aprendizaje, completandose de ésta manera el
proceso de ensefianza aprendizaje” para beneficio
de ambas partes, esto es, la organizaciéon y el
recurso humano
En este documento se analiza lo que es el cambio
organizacional, lo que significa para las
El cambio organizaciones, qué lo ocasiona, las formas como | Resistencia al Se  incluye
organizaciona se puede manifestar, que tipos de cambios existen, | cambio https://sch porque
I: sus como afectan a las organizaciones, la forma como _p—olar .oo | muestra como
José problemas . se debe implantar para minimizar la resistencia a | Ventaja QUEHEOL] minimizar los
. Contribuc . | Google - o ] p e.pt/citatio
Manuel | potenciales y . Investi .. | su implementacion. Después de hacer el analisis - . problemas
. .2 12010 | iones a la -~ | Académi . . . - ns?user=J | Incluido ;
Garcia |la planeacion Economia | 92100 | oo de los efectos, ventajas y desventajas del cambio | Competitiva INSPGA después de la
Lopez como organizacional, se dan las pautas para demostrar o _g_A AAJRNI implementaci
estrategia convencer a los administradores que la mejor | Lucratividad Zes on del cambio
para opcion - organizaciona
minimizarlos. es el cambio planeado, de alguna manera, esa | Globalizacion I
deberia ser la estrategia para minimizar la
resistencia a su implementacion.
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Esta investigacion tiene como objetivo determinar
las principales caracteristicas de gestion de
calidad en la capacitacion, aplicadas en el sector
servicio, rubro hospedajes en Tingo Maria,
provincia de Leoncio Prado, afio 2017. La
investigacion realizada es cuantitativa, nivel
descriptivo no experimental transversal, se utiliz6
como muestra 15 micro y pequefias empresas, del
sector servicio-rubro hospedajes, que representa

Gestion

Calidad

la poblacién total, a quienes se les aplico un Se excluyd
cuestionario estructurado de 19 preguntas a través | Capacitacion http://repo porque la
Repositori d_e I_a técnica de la encuesta. Obteniendo los _p—p_sitor.io ula investigacio

Gianella | Gestion  de 0 Investi Google | siguientes resultados: el 53% tiene de 36 afios a m Excluid | € acerca
Gonzale | Calidad en la|2018 Institucio | gacion Académi |50 afios, el 73 % son de sexo masculino. El 40% m/ o de la
s Meza | Capacitacion nal co tiene secundaria completa. EI 53% son duefios de p712345678 calidad de

las empresas. El 53% tiene de 0 a 3 afios de 0/4209 la

permanencia. El 100% tienen de 1 a 5 . capacitacio

trabajadores. El 100% se cre0 para generar n.

ganancias. Con respecto a la gestion de calidad el

73% conoce el termino de gestién de calidad y el

66.7 % utilizan el empowerment y otros como

técnicas administrativas. Se concluye que los

propietarios a pesar que no aplican la gestion de

calidad en la capacitacion, son conscientes que es

necesario para que su empresa marche de manera

eficiente y correcta.
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Implementaci

La presente investigacion, “Implementacion del
Ciclo de Deming para mejorar la calidad de
atencion del personal de seguridad del Aeropuerto
Jorge Chavez”, tuvo como objetivo general
determinar como el ciclo de Deming mejora la
calidad en la atencién del personal de seguridad
en el aeropuerto Jorge Chavez. Dicha
investigacion fue de tipo aplicada, cuantitativa, y
obedece a un disefio cuasi-experimental. La

on del ciclo recoleccion de datos fue a través de Ia Se incluye
. o . : - porque
. Deming para observacion, realizada seis meses antes y seis
Celis . . . g . . ) muestra la
mejorar la Escuela meses posteriores a la implementacion del ciclo | Calidad http://repo - .
Gonzale . : L s : - implementaci
calidad de de . | Google | de Deming. Asimismo, la poblacién estuvo dada | Ciclo de | sitorio.ucv ) !
S - . .| Investi . - - . . on del ciclo
Mardoni atencion  al | 2017 | Ingenieria acion Académi |por los pasajeros que utilizan el Aeropuerto | Deming .edu.pe/ha | Incluido Demin en
o personal  de Industrial |9 co Internacional Jorge Chavez. Se realiz6 el analisis | Calidad de | ndle/UCV una egm resa
.| seguridad del ucv descriptivo sobre una muestra de la poblacién y | Atencién /14258 emp
Antonio . ] . .7 ademas
aeropuerto del total de quejas y reclamos; ademas, se realizd indica
Jorge Chavez, el andlisis inferencial para la contratacion de las resultados
Callao, 2017 hipétesis.  Finalmente, los resultados de la
implementacion del ciclo de Deming indic6 que
se mejoro la calidad de atencion del personal de
seguridad del Aeropuerto Jorge Chévez, y de
acuerdo a la contratacion de la hipotesis general,
se acepto dicha hipotesis “La aplicacion del ciclo
de Deming mejora la calidad en la atencion del
personal de seguridad en el Aeropuerto Jorge
Chavez”, de julio a diciembre de 2016.
En este articulo se analiza el concepto de
La capacitacién desde la perspectiva de algunas htto://revi
capacitacion a teorias de aprendizaje con el proposito de aclarar | Aprendizaje —p—stav.irtual Se excluyo
través de N la influencia que puede tener el entrenamiento de | continuo S porque no
. Universid - . . ucn.edu.c Lo
Giovann | algunas . | Google |los trabajadores en el mejoramiento de sus - . | indica
D . ad Investi . - - o of/index.ph | Excluid .
i Pérez, | teorias de [ 2011 - -~ | Académi | competencias laborales y en el desempefio global | Capacitacion ; profundiza
. .. Catdlica | gacion e ; p/Revista |0
Uriel aprendizaje y co de la organizacién. Se da una mirada a las ; la
. . del Norte - . . UCN/artic .
su influencia condiciones de contexto organizacional y cultural | Competencias le/view/13 metodologi
en la gestion para que las personas liberen su potencial y PV EE— a a tomar
de la empresa asuman la administracion de los puestos de | Laborales
trabajo. Se establece que es necesaria la
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transformacion organizacional para que las
empresas generen las condiciones favorables a la
autonomia y el aprendizaje continuo. Se indica
que el enfoque actual de la capacitacién se
caracteriza por el desarrollo de competencias vy, al
final, se concluye como debe orientarse la
capacitacién desde los modelos de gestion
centrados en las personas, de modo que los
trabajadores mejoren su desempefio en el puesto
de trabajo.
El autor muestra como implementar la norma de https://bo
calidad para la mejora continua. oks.googl
Victor | Estrategias Estrategia e.es/books
M. Nava | para ?id=urhlh No esta
Carbelli |implantar la Editorial Google Deming U9%eOcYC Excluid orientada a
do, norma de | 2005 | . Libro | Académi &printsec la
. Limusa = 0 s
Ana R.|calidad para co Proceso =frontcov capacitacio
Jiménez |la mejora er&hl=es# n.
Valadez | continua Capacitacién v=onepag
e&g&f=fa
Ise
El presente PLAN DE ACCION permite
desarrollar  capacidades profesionales para
contribuir en la mejora de los aprendizajes de los
estudiantes, partiendo de la observacién en los
procesos de monitoreo en las aulas se ha
Las encontrado que las estrategias metodoldgicas e Se excluyd
. ~ S http://tesis
Moran | estrategias empleadas en la ensefianza del é&rea de uco.edu porque la
Silva, metodoldgica Gestion Investi Google | Matemética, no corresponden al enfoque de -pUCED.ECU. e/re.ositl Excluid investigacio
Guiller |s y su | 2018 | Escolar -~ | Académi |resolucion de problemas., a través de los cuales se | Técnicas DE/TEPOSIt n es acerca
. . gacion ' C . orio/handl | o
mo influencia en (PUCP) co determina como objetivo Capacitar a los Docentes 0/1234567 de  cursos
Dario los logros de en estrategias metodoldgicas en la ensefianza del | Calidad Py PP universitari
A . o ; 89/11319
aprendizaje drea de matemética a traves de talleres de 0S.
aprendizaje para mejorar la practica pedagdgica | Capacitacion
asi mismo el aprendizaje de los estudiantes, Una
de las principales razones por lo cual se ha
priorizado este objetivo, es porque se relaciona
con el compromiso de gestion escolar Progreso
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anual de los aprendizajes de todos y todas las
estudiantes de la Institucion educativa. Porque es
responsabilidad de la gestion ir cambiando las
condiciones existentes para que mejoren la
educacidn, las practicas docentes en el aula (Leith
Wood, 2009). Se aplicé el método cualitativo
utilizando instrumentos como técnicas para
recoger la informacién Por lo expuesto concluyo
proponiendo diversos desafios, donde el mas
importante es gestionar la calidad de los procesos
proponiendo alternativas viables a ejecutar en el
tiempo previsto. Tales como: Elevar al nivel de
logro satisfactorio en el area de matemética en
nuestros estudiantes, buscar alianzas estratégicas
con instituciones publicas privadas, capacitacién a
los docentes en diversos temas, realizar un trabajo
en equipo y colaborativo, formacién de CPA
buscar el apoyo de psicélogos, promover talleres
con los padres de familia, con el Unico fin de
mejorar la practica pedagdgica para elevar el
aprendizaje de los estudiantes.

Caracterizaci

El desarrollo de la presente investigacién
denominada “Caracterizacion de la Capacitacion

22 aci?aeciénla de los Docentes y Gestion de la Calidad en las Se excluyo
dep los MYPES del sector: Servicio del rubro Educacion porque la
docentes  y Superior, Distrito de Tumbes, 20177, metodologia investigacio
Nury gestion de la Repositori es dNe tipo desc_rlptlvo, nivel cuantitativo y un htto://reno n es acerca
. disefio no experimental de corte transversal. La AUD-/ITERO de la
Ruth calidad en las 0 - - N - sitorio.ula .
N . | Google | poblacion de las variables Capacitacion de los | Gestidn . .| caracterizac
Del pymes del Institucio | Investi . - : s dech.edu. |Excluid |.;
. ) 2018 | Académi | Docentes y Gestion de la Calidad es infinita, la ion de la
Pilar sector: nal gacion o . pe/handle/ | o o
. - co muestra quedo constituida por 41 profesores, se | Calidad capacitacio
Yacila |servicio del (ULADE gy - . 12345678
. aplicé la técnica de la encuesta, instrumento del n de los
Garcia | rubro CH) - o f | S 9/3935
educacion cuestionario  formul ado con 32 preguntas, | Capacitacion docentes
. llegandose a las siguientes conclusiones, sobre las mas no
superior, P o S 0 I
distrito de técnicas de capacitacion I_a programacion, el 90% aplica una
los planes de capacitacion responden al estrategia.
Tumbes, o :
2017 fortaIeC|m_|ento de capacidades de los p_rofesores,
' el 85% dicen que responde a las necesidades de
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capacitacién; en relacién a la evaluacion del
programa el 100% cumplen sus objetivos y metas,
y tienen impacto positivo en la calidad de las
capacitaciones; el 90% experimentan impacto
positivo en su persona, y el 85% valora las
capacitaciones. En lo referente a la gestion de la
calidad el 85% priorizan los principios de
personal, liderazgo, enfoque al cliente, mejora
continua tienen establecida una cultura de
evaluacion al alumno, el 76% la direccidn estd
preocupada por identificar sus necesidades,
buscan incluirse en el cambio, el 71% trabaja por
mantener un buen clima organizacional; con vista
a los criterios de calidad el 100% trabajan por los
mejores resultados de los alumnos, tienen
contacto con la comunidad, tienen
posicionamiento en el mercado de Tumbes en los
Institutos Superiores Tecnoldgicos.

El presente trabajo de investigacién tuvo como http://repo
objetivo  general describir las principales sitorio.ula
caracteristicas de la capacitacion en las técnicas dech.edu.
de venta en las micro y pequefias empresas del pe/bitstrea
Gestion  de sector comercio - venta al por menor de productos m/handle/ Se excluyd
calidad en la textiles y calzados (zapaterias), del distrito de 12345678 porque la
Capacitacién Huaraz, 2015. Para el desarrollo del trabajo se 9/1064/C investigacio
de las Micro Repositori utiliz6 un tipo y nivel de investigacion descriptiva APACIT n es acerca
Vargas y  Pequefias o | Google |- cugntitativa y un diseﬁ_o transac_cione}l._ Para el ACION _ de o la
. empresas del Institucio | Investi .. |recojo de la informaciéon se identificO una EN_TEC |Excluid |descripcion
10 | Giraldo 2018 -~ | Académi - -
Maritza sector _ nal gacion | . popIa’mon de 5_6 ve_ndedores a quiénes se les NICA D |o de ) Igs
comercio- (ULADE aplicd un cuestionario de 12 preguntas cerradas E VENT caracteristic
Rubro Venta CH) por medio de la encuesta; de lo cual se obtuvo un | Gestion de | A_ENRI as de las
de Calzados resultado predominate que es: El 48,21% de | Calidad QUEZ M ventas de
en la ciudad vendedores encuestados manifiesta que a veces ALDONA las
de Huaraz reciben capacitacion para absolver dudas e |Ciclo Deming |DO_VAN empresas.
inquietudes del cliente, el 46,43% de vendedores ESSA_EL
encuestados del rubro venta al por menor de | Capacitacion VIRA.pdf
productos textiles y calzados (zapaterias), ?sequence
manifiestan que casi nunca han recibido una =1
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capacitacién para persuadir al cliente. Los
vendedores  encuestados  perciben que el
empresario no toma mucha importancia sobre la
capacitacién en técnicas de venta y desconoce
sobre los beneficios a obtener, sin darse cuenta
gue a capacitar va a generar mejores utilidades.
Finalmente como conclusion: Los resultados
evidencian que los vendedores no reciben
capacitacién en cuanto a las técnicas de venta en
especial para persuadir al cliente y que los
empresarios no hacen ningun
esfuerzo para invertir en la capacitacion.

El objetivo del presente trabajo es mostrar los
avances logrados durante la implantacion de un
Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) aplicado
a la Gestion de proyectos de investigacion con

financiamiento institucional y financiamiento Se excluyd
externo en el Centro Interdisciplinario de | Gestién porque es
Lidia Implantacién Investigacion para el Desarrollo Integral Regional una
. de un sistema . (CIIDIR) Unidad Oaxaca del Instituto Politécnico | Procesos http://ww investigacio
Argelia . Revista . . .
; de Gestion de . Nacional (IPN). Los resultados méas sobresalientes w.eumed. n acerca de
Juérez - Economia . Iy . .
Ruiz la _ Calidad Latinoam | Google son: La formulacion del Manual de !a palldad Mejo_ra net/cursec _ !a
Aplicado a la . Investi .. |alineado al SGC del IPN, la descripcién del | Continua on/ecolat/ | Excluid |implementa
11 | Laura s 2014 | ericana | Académi - . N L
Lourdes Gestion  de (Universi gacion | . proceso de. Ge_stlon Qe proy_ectos de_lnves_tlga}cmn mx/_2014/ 0 cion de un
Gomez Proyectos de dad con financiamiento institucional y financiamiento gestion- sistema de
. Investigacion: externo, su  procedimiento y  formatos proyectos. calidad
Hernand Malaga) . AR .
El caso del correspondientes, la identificacion de los procesos html aplicado a
ez T L .
CIIDIR de apoyo; la realizacion de dos auditorias la gestion
internas, su seguimiento y conclusién de acciones de
derivadas. La bisqueda de calidad y mejora proyectos.
continua, elementos fundamentales en el proceso
de implantacién del SGC, a través del cual el IPN
muestra su compromiso de ofrecer servicios
educativos en un marco de calidad y excelencia.
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En el presente trabajo se determina la importancia
de la capacitacion interna de personal en una ,
- . . Se excluyd
empresa de anillos de forja, explicando el valor de oraue . no
este tipo de proyectos para mejorar la o porg
g : R Capacitacion aplica el
productividad a partir de la estandarizacion de | . '
. ., - . interna . ciclo de
procesos, asi como también la importancia del http://ww Deming en
Diez, mismo para la reduccion de costos de inversion en - w.spenta g
! ; S Productividad - la
Jennifer | Impacto de la . . | Google | materia de formacidn de personal. Se pretende mexico.or o .
. s Revista Investi . L . Excluid | importancia
12 | José capacitacion | 2009 | Académi |resaltar los beneficios de desarrollar este tipo de .. |alvd-
. : Daena gacion o p Estandarizacio 0 de la
Luis interna en la co programas en las organizaciones, asi como la n2/4(2)% o
L ' . n capacitacio
Abreu productividad importancia y el valor que posee para el 2097- N interna
y fortalecimiento del personal, a fin de que estos - 144.pdf
S . . - Productividad para
estandarizacio tengan las herramientas necesarias para capacitar .
L LS p Costos mejorar la
n de procesos a los deméas miembros de la organizacion, y asi se roductivid
productivos: puedan desarrollar actividades de formacion de gd
un estudio de personal con la presencia de instructores internos '
caso de la empresa.
Aplicacion
del ciclo de la
mejora Se concluye
continua para La presente investigacion se titula, Aplicacion del Circulo de iﬁg:g;ig%‘:‘)
incrementar Ciclo de la Mejora Continua para Incrementar la mejora http://repo .
i, < L A . tiene efecto la
Salvado | la Escuela productividad en el Area de Capacitacion del continua sitorio.ucv o
. . aplicacion del
r productividad de Investi Google |Personal en el Instituto Peruano del Deporte, .edu.pe/ha ciclo de
13 | Bartolo |en el &rea de | 2016 | Ingenieria .~ | Académi | Lima 2016, tiene como problema general ;Cémo | Productividad | ndle/UCV | Incluido - ;
] L .+ | gacion S . ; : Deming en el
mé, | capacitacion Industrial co la aplicacién del ciclo de la mejora continua /1881?sho area de
Shirley |del personal ucv incrementar4 la productividad en el area de Eficiencia w=full o
S h capacitacion
enel Capacitacion en el Instituto Peruano del Deporte - aolicando el
Instituto Lima, 20177 Eficacia et
peruano  del Demin
deporte, lima g
2016
Mardoni | Implementaci La presente investigacion, “Implementacion del Calidad i Se excluyo
. . Escuela - - . . http://repo
0 6n del ciclo Ciclo de Deming para mejorar la calidad de L porque
. : de . | Google - ; . sitorio.ucv .
Antonio |de  Deming - | Investi > . | atencion del personal de seguridad del Aeropuerto Ciclo de Excluid |abarca al
14 . . 2017 | Ingenieria .. | Académi . .. . .edu.pe/ha . .
Celis |para mejorar . | gacion Jorge Chavez”, tuvo como objetivo general Deming 0 area calidad
. Industrial co . . : - ndle/lUCV -
Gonzale | la calidad de UCV determinar como el ciclo de Deming mejora la 114258 de atencion
S. atencion  del calidad en la atencién del personal de seguridad Calidad de = de personal.
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personal  de en el aeropuerto Jorge Chavez atencion
seguridad del
aeropuerto
Jorge Chavez,
Callao, 2017
La empresa Steel JRV S.A.C. dedicada al rubro
de la fundici6on de piezas para las diferentes
industrias  mineras, pesqueras, agricultura,
concreteras, etc. Bajo el concepto de implementar
una mejora la empresa permitié el acceso a su
informacién por lo cual se logré diagnosticar de
una forma detallada las cadencias por las cuales la
empresa no se encontraba al plenos de su
capacidad, bajo este analisis se logro identificar al
bajo nivel de productividad como problema Se excluy6
central en el area de produccion de la empresa, lo porque  es
Disefio de un cual podia reflejarse en niveles bajos de los| Ciclo Deming una
sistema  de indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad de investigaci6
mejora Steel JRV S.A.C. basandonos en el andlisis|  Eficiencia | ... n que tuvo
Dios continua bajo estratégico el proyecto dedujo que esto se debia _D_W N como
15 Anco la 2016 USM Investi Redal en parte al bajo desempefio y liderazgo de las d_p_- /PI£II Excluid bieti
- - yC L . .. | du.pe objetivo
Luis metodologia gacion cabezas de la organizacion, ademas de ser| Estandarizacio Iodf2014 |° identificar
enrique | phva en la acompafia de condiciones sub estandar que no n ﬁiz 8 ndf qué proceso
empresa Steel eran propicias para trabajar bajo esta perspectiva £S.p no se
JRV S.AC. Steel JRV S.AC. abre las puertas a la Mejora encuentra a
implementacion de la mejora continua bajo la Continua la maxima
filosofia del PHVA, permitiendo la capacidad
estandarizacion de los procesos, métodos, '
condiciones y la aplicacion de varias herramientas
diagnosticadas como necesarias en un analisis
previo a la implementacion, todo esto con la
finalidad de fortalecer la obtencién de un sistema
totalmente aplicado hacia la bisqueda vy
cumplimiento de los estandares de calidad con la
finalidad de mantener a los clientes totalmente
satisfechos asegurando un nivel de rentabilidad
adecuado y provechoso hacia la empresa.
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Las Ulceras por presion (UPP) constituyen un
importante problema de salud, consumo de
recursos e incluso de responsabilidad legal; de e No se
Plan de Sociedad aqui surge la necesidad de crear un plan integral Ciclo de E‘LC'E/I incluye
mejora Espafiola de mejora continua para abordar este problema. Deming Q.ISchil.es/ porque es
continua en de Las actuaciones dirigidas a la prevencion, s:fl__elc_xmg un tema
Fernand | prevencion- Enfermeri . disminucion de la variabilidad, y mejora en la| Prevencion Zpid=sS11 .. |abarcado a
. . Investi . L . . ; 34- Excluid .
16 |o Pato6n |tratamiento 2013 |a = Scielo | coordinacién entre todos los niveles asistenciales, mejoras de
. ; s gacion . - . . 928X2013 | 0 .
Villar de Ulceras por Geriatrica son lineas estratégicas a seguir para reducir las Control 00030000 tratamiento
presion segun y cifras de prevalencia, con actuaciones concretas 6&scrint= de Ulceras
el ciclo de Gerontold para su logro como la creacién de un protocolo; la| Calidad de la s—p_ci arttext aplicado
Deming gica. formacion y concienciacion de los profesionales; atencion “&dina=nt con el ciclo
la actualizacion de material; asesoramiento a los SAng=pt de Deming.
familiares; mejora en la organizacién interna de
los distintos servicios y un largo etcétera.
L La presente investigacion con titulo: “Aplicacion http://repo s incluvé
Apllca_mon del ciclo de Deming para la mejora de la sitorio.ucv € Incluyo
del ciclo de Rentabilidad en la empresa ALMAKSA S.A.C,| Ciclo Deming | .edu.pe/bit porque -
Sandova | Deming para Los Olivos, 20177, empresa dedicada al rubro de stream/ha muestra Comlo
| la mejora de . construccién, meta mecanica y servicios| Rentabilidad | ndle/UCV aumeg_tla}[rj q a
17 |Alvarez, |12 N 2017 ucv Inv§§tl Redalyc | generales. Tiene como objetivo determinar como /14408/Sa | Incluido rentelx tidad a
Polet de | rentabilidad gacion la aplicacion del ciclo de Deming mejora la| Margen Bruto | ndoval A traves d?, la
Maria en la empresa rentabilidad en la empresa ALMAKSA S.A.C, PM.pdf?s ca;;amtzcmn |
ALMAKSA Los Olivos, 2017”. Margen Neto. | equence= ap Ilcan 0 de
SAC., los 1&isAllo cielo €
Olivos, 2017 wed=y Deming.
El trabajo presenta el disefio de un procedimiento
para la mejora de los procesos operativos y su Se  incluye
implementacion en la Unidad de Negocios Red de porque
Procedimient la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A Procesos https://ww muestra la
o para la | Google (UNR). En el mismo se realiza una _ w.redalyc. |’mplement_a0|
18 | LESCY | mejora de los | oggg | ETECSA |Investi | - 2. | caracterizacion de la UNR, se identifica como Calidad org/pdf/36 Incluido on del ciclo
Cordero procesos gacion co responsable al proceso “Servicio de Reparacion _ 04/36043 de Der_nlng en
operativos. de Tecnologias”, se realiza una evaluacién de la Mejora 3568011.p la mejora de
ETECSA calidad al proceso, teniendo en cuenta los Continua df procesos  a
requisitos de la Norma ISO 9001/2000, y se través de la
muestran  los  resultados  cualitativos vy capacitacion.
cuantitativos. El procedimiento constituye una
Pag.
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referencia para la toma de acciones de mejoras
que contribuyan a fortalecer el Sistema de Gestién
de la Calidad de la UNR
En toda organizacion es indispensable la
capacitacién con el propésito de lograr el éxito de
la misma, pues al dar esa capacitacion a sus
empleados se lograra que todas las actividades Se excluye
que realicen éstos sean de alta calidad. En este | Capacitacion h porque no
Lopez Institugo_ articulo se.trgtarér)’aspectos como son: El Proceso ttp://www muestra
: Tecnologi ; de la Administracion de la Capacitacion, mediante Ley redalvc.o : alguna
19 Morin, o 2018 d Investi Redal | | de identifi definir | -reaalyc.0 | Excluid .
Ma Capacitacion code gacién edalyc el cual se puede identificar y definir las r/articulo | o estrategia,
Griselda Aguascali necesidades manifiestas, deteccion de las Proceso 0a?id=94 sin embargo
entes necesidades encubiertas, fijacion de objetivos a 403013 muestra por
partir de las necesidades, etc. lo que permite a la| Marco Legal qué se debe
empresa realizar una capacitacion eficaz y capacitar.
eficiente, asi mismo el Marco Legal, el cual
permite conocer las leyes en las cuales se sustenta
la misma.
Para identificar la apreciacién del estudiante de
medicina sobre la formacion que recibe por parte
de su universidad y el nivel que posee sobre el
proceso de investigacion, se realiz6 un estudio en
Molina- o 40 estudiantes asistentes a un curso de Se excluve
Ordéiez Apreciacion Revista capacitacién en redaccion cientifica, a quienes se | Capacitacién h oraue r¥o
- | estudiantil Peruana aplico una encuesta estructurada y anénima. S6lo tD:/WWW horq
,Janet; | sopre la : , Lp./IWWW muestra un
de 30% de los estudiantes valoran como buena o Escritura redalvc.o .
Huaman | capacitacién ici - itacis [eCalyc.0 i tipo de
. p Medicina | Investi muy buena la capacitacion por parte de la ra/articulo | Excluid .
Charles: Experime | gacion universidad en cuanto a metodologia de la| Universidades | o32ig=36 |0 que haya
Mayta-' en ntal y investigacion y busqueda de informacion; sin 31161101 implementa
2 Investigacion: Salud embargo mas del 60% refiere una capacitacion | Estudiantes 4 P
Tristan, | estudio bli fici | | licacid s doenel
Percy aio Plblica de |C|ente,c_) nula en el proceso de_pub icacién y proceso
preliminar lectura critica. Los estudiantes refieren tener un '
mayor nivel de conocimientos que lo que les
brinda la universidad en lectura critica, bisqueda
bibliografica, redaccion de articulos y proceso de
publicacion.
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Revista El enfoque actual de la calidad en las Calidad
Industrial organizaciones ha pasado del nivel de Se excluye
M . Data aseguramiento al de la mejora continua, y de esto | Mejora del https://ww
anuel Mejora Universid uede dar prueba la Serie de Normas NTP-1SO Proceso w.redalyc porgue no
Garcia& tinua en la Investi puede P . : > . W.IEQAVE- | Eycluid | se encuentra
Carlos COP 2003 |ad gacitn Redalyc 9000:2001 que a diferencia de su version anterior, 3 org/html/8 o entre los
Quispe calidad ~ de Nacional hace énfasis en la mejora continua de la calidad | ~ Gestion de 16/81606 af0s de
procesos Mayor de en los procesos. Calidad 112/ biisqueda
San a '
Marcos
La investigacién considera como caso de estudio
la experiencia de la Empresa Comercializadora de
Combustibles de Cienfuegos (ECC), la cual
trabaja en implantar el Sistema de Gestion
Integrada de Capital Humano (SGICH) desde el
afio 2008. En el presente articulo se exponen los
resultados del proceso de autocontrol realizado al
SGICH en la ECC, visualizando las experiencias Mejora
Disefio de un pbtenidas_,desde el comienzo (_jfal proceso de Continua http://sciel Se excluye
procedimient Universid implantacion del Modelo de Gestion Integrada de . 0.sld.cu/sc porque No
Roxana | o para realizar ad de Capital Humano. El ,autoco_ntrol se realiza Accion ielo.php?p se aplica el
Gonzale | g autocontrol Cienfue . utilizando la metodologia del ciclo Deming y las Correctiva | id=S1815- .
go | Investi . - . Excluid | proceso de
z & | del sistema de | 2012 s gacion Scielo | herramientas propias que plantea el modelo 59362012 o Deming en
Gretel | gestion Cienfﬁego (tecnologia de diagnostico), gsi como entrevistas, Accion 00010000 Ia
Torres | jntegrado  de s -Cuba tormenta de |dea.s,, revision de documentos, | Preventiva | 6&script= capacitacio
capital técnicas de normacion de competencias, de mapeo sCi_arttext n
humano de proceso y trabajo con expertos. Para el &tlng=en '
procesamiento de los datos obtenidos se utiliza el
paquete estadistico SPSS wversion 16.0 y el
Microsoft Excel. Finalmente, se propone un
procedimiento enfocado a facilitar el desarrollo
del autocontrol al SGICH como proceso de
mejora continua y que, ademas, permita la
certificacion de la empresa seguin los requisitos de
las Normas Cubanas 3000.

Pag.

Lazo Pulich F. ; Sauri Paucar L. o5



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ESTRATEGIAS APLICADAS A LA EFECTIVIDAD DE LOS PROCESOS

DE CAPACITACION ENTRE LOS ANOS 2005 AL 2018

El objetivo es describir e interpretar antecedentes
sobre la utilizacién del enfoque de procesos en
organizaciones. La metodologia consider6
revision y analisis de publicaciones de acceso
online para identificar aquellos aspectos de interés
a tener en cuenta para aplicar eficazmente el
. Enfoque de
enfoque de procesos. Los principales hallazgos .
- L Procesos http://sciel
indican que la conceptualizacion del enfoque de
; i R rocesos es heterogénea y poco precisa entre las . 79'S|d'CUI 5 Se excluye
Orientaciones Universid P L . Gestion de | ielo.php?s porgue no
ara fuentes consultadas y las principales conclusiones . Y
Carlos |P ad del . e maes Y e Calidad cript=sci . muestra la
implementar S Investi : indican que: la identificacion de los procesos se - | Excluid ;
23 | Alonso il 12014 | Biobio. acion Scielo facilita cuando se respetan cinco  brincipios arttext&pi o estrategia
Torres | U8 gestion Biobio, ’ basicos: la conce tualizagién de rocesgs es |?né\s Mapa de d=51815- de
basada en Chile. ' P © pre o Procesos 59362014 implementa
rocesos clara cuando se esclarecen sus ambitos de accion, -
p - e 00020000 cion.
una adecuada representacion gréafica del enfoque Principios de 5
de procesos facilita su comunicacion cuando sus P =
L : . Calidad
sub procesos se disefian y organizan debidamente
en funcién de sus procesos estratégicos,
operativos y de apoyo; la eficiencia del enfoque
se puede reflejar si los subprocesos crean valor y
su despliegue incluye las cuatro etapas del ciclo
Deming.
Se analiza el proceso de cambio que se esta
realizando en la Universidad Espafiola, como http://ww
» consecuencia del proceso integrador que se Programacion w.exatas.u Se excluve
Programacion desarrolla en Europa. Partiendo de los acuerdos g fpr.br/port Y
basada en L by, . porque no
Fernand ] Universid Investi Google |de la Declaracion de Bolonia, de mayor Competencias al/docs_d Excluid | muestra la
24 |0 Fadon | COMpetencias | 2007 | ad de acion | Academi | intercambio de estudiantes, unificar los estudios y P egraffartig | imolementa
Salazar |mplgntac!on, Cantabria |9 co prepararlos para un proceso de cambio continuo, Ciclo de 0s_graphi ciépn de una
en Ingenieria se llega a sefialar las nuevas tendencias de Demin ca/PROG estrateqia
grafica programacion docentes y se muestra el esfuerzo y g RAMACI gla.
los resultados, que en esta area se esta realizando ON.pdf
para llegar al EEES.
Hedwin Mejora en los La automatizacion en los diversos procesos esta | Automatizacio | https://cor Se excluye
procesos de . | Google |cobrando relevancia ante el crecimiento que n e.ac.uk/do . porque no
Alfonso Investi o . : Excluid
25 -~ |una empresa|2013 UPC | Académi | presenta la industria manufacturera en nuestro wnload/pd muestra una
Maguin . gacion : e L . . 0 o
alta fabricante de co pais y, especificamente, el sector metalmecénica, | Ciclo Deming | f/7140464 aplicacion
maquinas de debido a la innovacién y busqueda de la mejora 5.pdf en el rea
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automatizacio
n

continua. Es por ello que se tiene la necesidad de
enfocarse en las empresas con potencial de
crecimiento para poder plantear alternativas de
mejora en éstas. El presente estudio se realiza con
la finalidad de analizar la situacion actual de
trabajo y presentar propuestas de mejora a los
procesos llevados a cabo por una empresa
manufacturera, la cual se dedica a la fabricacion
de maquinaria de automatizacion en base a las
necesidades que tienen sus clientes en sus lineas
de produccién. El contenido de este proyecto
inicia con una presentacion de los conceptos
tedricos que son la base del estudio realizado en
su totalidad para, de esta manera, contar con la
justificacién de las herramientas y metodologias
empleadas en la descripcién y diagnostico del
trabajo actual realizado y en las propuestas de
mejora a desarrollar. Las propuestas de mejora
son planteadas con la finalidad de optimizar los
procesos llevados a cabo por la empresa en
estudio,  describiendo  detalladamente  su
implementacion para obtener buenos resultados.
Debido a que es la primera vez que la empresa fue
sometida a un estudio para la mejora en sus
procesos, las metodologias propuestas pueden ser
mejoradas o replicadas en futuras ocasiones con la
finalidad de poder disponer de las mismas para
optimizar su trabajo. El objetivo del estudio fue
lograr ordenar y optimizar los procesos internos
realizados por la empresa para que, de esta
manera, se alcance trabajar de una manera eficaz
y eficiente, eliminando los tiempos improductivos
y elevando la productividad en el trabajo. Asi, la
empresa serd capaz de incrementar su nivel de
competitividad y sostenerse como lider en su
sector, siendo capaz de mejorar continuamente su
desempefio. Como resultado de este proyecto, se
observa el gran potencial de crecimiento y mejora

de
capacitacio
n.
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en el trabajo de una pequefia empresa frente a
alternativas de mejora que no incurren en una
gran inversion, pero si en orden en la manera de
manejarse.

La presente tesis, se debe a los resultados
obtenidos por el crecimiento de la necesidad del
cliente por el servicio de Mantenimiento en el
area de Servicio Técnico, el cual no llega a
satisfacer al cliente; lo cual conlleva a mejorar y
optimizar los procesos de esta &rea de la empresa.
El objetivo planteado consta de la propuesta de
solucion, realizando la mejora de los procesos
administrativos y operativos del servicio de
Mantenimiento, reduciendo todos los problemas
que afectan el rendimiento del mismo. La

Propuesta de metodologia aplicada estd basado en el uso de https://re
mejora de i ; : ositorioac
técnicas, herramientas y estrategias de la ademico.u
procesos en el Ingenieria Industrial entre las cuales estan: el Crecimiento | pc.edu pe/ Se excluye
area de analisis de la cadena de Valor, Analisis FODA, };_p_/ porque no
SEervicio Google |para el diagnéstico el Diagrama Causa-Efecto AMSTEEM, hace
acni Investi oogle | pa g g s y Servicio handle/10 | Excluid .
26 | Durand | tecnico de | 2009 UPC > | Académi | Diagrama de Pareto, para el analisis del estado e —— referencia al
una empresa gacion : : 757/5817 | o
co actual el Diagrama de Flujo de Procesos, . . proceso de
de venta de . o L Ciclo Deming | 57/DURA o
) finalmente para el andlisis econémico de la ND YS capacitacio
€quipos propuesta el flujo de caja, coeficiente beneficio mﬁ n.
medicos costo (B/C), periodo de recuperacion de la %’—
. L . ce=1&isA
inversion (PRI). De acuerdo al andlisis, el llowed=
diagnostico de los principales problemas es que la Howed=y
empresa esta incurriendo en pérdidas econémicas
elevadas. La propuesta de solucion contiene un
plan de accién que consta de reestructurar la
organizacion del éarea de Servicio Técnico,
Manual de procedimientos, Sistema de control,
Estandarizacién en los métodos de trabajo de 6
mantenimiento, Plan estratégico para el proceso
de compras de repuestos, contratacion de persona
especializada en coordinacién de Mantenimientos,
Programa de Capacitacién al personal del area y
Pag.
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plan de Comunicacion interna. Finalmente,
evaluar la inversion inicial para la mejora del
proceso y realizar una evaluacion econémica, lo
gue permite conocer si el proyecto es rentable y
que el periodo de recuperacién de inversion sera
en el tiempo proyectado.

En la medida en que crece la preocupacién por
mantener y mejorar la calidad del medio ambiente

Implementaci o
én de un y proteger la salud humana, organizaciones de Se excluyd
sistema de todo tipo es:tén enfocando cada vez més su porque
gestion atencion hacia los impactos potenciales de las abarca el
ambiental Universid actividades que realizan para la generacion de https://ww tema de
Leonard | empresarial ad Investi Google | productos y/o prestacion de servicios. El Calidad w.redalyc. Excluid gestion
27 |o Estudio de 2007 | Tecnoldgi gacion Académi | desempefio ambiental de una organizacion es de org/html/8 o ambiental
Ramirez | ¢as0: cade co gran importancia para los clientes internos,| Ciclo PHVA | 49/84903 empresarial
telefénica de Pereira externos y las partes interesadas. El logro de un 762/ para Ia
Pereira s.a. desempefio ambiental razonable requiere de un eFr)npresa
e.s.p compromiso de la organizacion, para un enfoque telefonica
sisttmico y un mejoramiento continuo de su '
Sistema de Gestion Ambiental (SGA)
El proyecto se basa en el analisis y disefio de un
plan de mejora continua en la fabricacion de Se incluye
o cocinas de mesa domestica utilizando la
“Anilisis y metodologia PHVA, lo cual ha permitido Calidad porqgel
disefio de un incrementar la productividad. Mediante las alida mostro la
Gutierre | Plan de mejoras realizadas durante la implementacion del estrategia de
i . . 5S http://ww Deming y lo
z mejora en el Universid proyecto se ha logrado incrementar el nivel de lico al
Beltran, |area de ncljvser5| | .| Google |efectividad a un 5.76%. Ademas, se ha logrado Efectividad %‘ﬁl ap 'COZ
28 |Indira | Produccion de | o015 | & _ar:j NVESU | Académi | reducir los costos de fabricacion por cada cocina ectivida ﬁ?/e— Incluido progeso_ e
& serpa|la  empresa Martin de | gacion co de mesa doméstica promedio en un 2.2% . fpatiproy_ produccion
Valdivia | Albaluz Porras (equivalente a un 0.88 soles por cocina). La Mejora gutierrez- reduciendo
, Carla S-_R_-L- inversion realizada se ha financiado en un 40%, Continua serpa.pdf co_stos_(?e
utilizando la obteniendo como resultado un VAN de S/ o fabricacion a
metodologia 5,773.38 y TIR 22.24% en un escenario normal, Productividad traveés de
PVHA en el escenario optimista VAN de S/. 14467.47 y capacitacione
TIR de 28.29% y en un escenario pesimista el .
VAN S/. -24,502.34 y TIR de 3.23%.
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El presente trabajo plantea la forma de
implementar la estructura y organizacién para el
disefio del aula virtual basado en el ciclo
PLANEAR-HACER-ACTUAR-VERIFICAR

(PHVA), como herramienta de mejoramiento
continuo, que permite el soporte a los cursos del
programa Administracion en Salud de acuerdo

Gestion  del con las directrices para el disefio de Ambientes La
aula  virtual Virtuales de Aprendizaje, como estrategia de investigacion
implementand accion para la formacion y acompafiamiento de utilizo el
o el ciclo procesos académicos que promuevan la calidad htto-// ciclo de
Planear Hacer educativa, a través de la participacion y accion de Calidad DD /AW Deming para
Verificar 'y Universid los actores involucrados, permitiendo la W.iis.org/ estructurar y
Enalbis | Actuar adde | Investi Google_ formacion y entrenamiento de docentes en el buen | Ciclo PHVA CDs2016/ . organizar el
29 L 2016 | ~. | Académi - - . CD2016S | Incluido 2
Espitia (PHVA) en Cordoba - | gacién cumplimiento de sus funciones de docencia = disefio del
un programa Colombia co mediada a través de la plataforma virtual.| Mejoramiento % aula virtual
de pregrado Metodolégicamente la investigacion se enfoca en Continuo 3% en el cual
con la Investigacion-Accion y bajo la filosofia de 2 LA logro
modalidad ~ a Aprender Haciendo, se realizan intervenciones de identificar las
distancia de la diagnostico, sensibilizacién, y capacitacion necesidades
Un|v§r3|dad dirigidas a docentes y estudiantes. Entre los de formacion.
de Cordoba logros se destaca el establecimiento de las
responsabilidades en cada una de las etapas del
proceso, la ejecucion del nuevo modelo
académico a través de la implementacion de las
actividades sefialadas, asi como el uso de
actividades de evaluacion del proceso a través de
rubricas e indicadores de impacto.
Mejora  del La obtencidn de un eficiente sistema de gestion de
proceso en el la calidad para el disefio de los sistemas de Se excluyd
control de la impermeabilizacidn garantiza un mejor confort en Mejoras https://dia porque
calidad para N las instalaciones de las edificaciones, tanto para Inet.unirio muestra
Reyna |el disefio de Universid Investi los usuarios como para sus propietarios, asi como | Control de ja.es/servl | Excluid | teoria que
30 - : 2013 |ad de | Redalyc : : L . : ;
Caridad |los sistemas Rioja gacion la seguridad de los mismos con mayor eficacia a Calidad et/articulo |o no concierte
de lo largo de su vida util. El presente trabajo se ?codigo=4 con nuestro
impermeabili realiza con el objetivo de llevar a cabo un estudio Disefio 728033 objetivo
zacién en las y analisis del proceso de disefio de Arquitectura principal.
edificaciones empleado en la Empresa de Proyectos de
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Arquitectura e Ingenieria de Matanzas (EMPAI).
Para ello se aplicaron métodos del nivel empirico
y matematicos estadisticos. Se aplicO una
entrevista individual a especialistas relacionados
con la actividad de impermeabilizacién. Se
utilizaron también la observacidon, encuesta, asi
como el analisis de las investigaciones previas.
Los resultados obtenidos aportaron informacion
muy Util para la elaboracién de la propuesta
metodolégica de un flujo grama especifico el cual
permite obtener un mayor nivel de control en el
proceso de disefio de los sistemas en cuestion. La
propuesta abarca todos los programas de
construccién de viviendas, asi como obras
sociales e industriales, las cuales han sufrido
afectaciones considerables durante los ultimos
afnos.

Las mismas estdn dadas en las cubiertas, zonas
himedas y cimentaciones. Ellas han dado origen,
por su estado de deterioro, a problemas en el uso
de toda o una parte de la edificacion, asi como en
algunos de sus elementos componentes. Debe
destacarse que un buen sistema de gestién de la
calidad debe tener en cuenta la planificacion,
control y mejora continua de la misma.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

Como se puede observar en el cuadro anterior, no todas las busquedas de las
investigaciones sistematicas respondieron a la pregunta ¢(Cudl es la mejor estrategia
aplicada para poder tener una mejor efectividad del proceso de capacitacion?, es por ello
que tuvimos que tener un mejor orden para la bdsqueda encontrando asi informacion a

partir del afio 2005 hasta el 2018 como se muestra en el siguiente cuadro:

Tabla 2.Cantidad De Investigaciones Por Afio

ARos de Referencia Cantidad
2005
2006
2007
2008
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017
2018
Total:

[N

O W W NN W EFE NP WL, N O

w
o

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 2, se muestra un total de 30 revisiones sistematicas entre los afios 2005 al

2018.
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2008
4%

2009
10%

2017
10%

2010
4%

2011

2016 7%

10%

Fuente: Elaboracién propia

En la ilustracion 1, podemos encontrar el porcentaje de las investigaciones por afio de

las investigaciones sistematicas.

Una vez encontrada la informacion pudimos concluir qué 9 de ellas nos ayudarian
responder la pregunta que nos formulamos para esta investigacion y 21 de ellas quedarian

excluidas por no contestar a la pregunta como se muestra en el cuadro a continuacion:

Tabla 3.Cantidad de Investigaciones Incluidas y Excluidas

Estado Cantidad
Incluidos 9
Excluido 21

Total: 30

Fuente: Elaboracion Propia
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Adicional mostramos un grafico donde se muestra que el 30% de las investigaciones

encontradas guardan relacion con la respuesta a la pregunta planteada por este trabajo de
investigacion.

lustracion 2.Porcentaje De Investigacién Incluidas

H Incluido M Excluido

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacién se muestra una tabla con las buscadores relevantes utilizados para la

realizacion de este trabajo:

Tabla 4.Buscadores Relevantes

Afos de Referencia Cantidad
Google Académico 21
Redalyc
Scielo
Total: 30

Fuente: Elaboracion propia
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lHustracion 3.Porcentaje De Buscadores Relevantes

B Google Academico M Redalyc M Scielo

Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede mostrar en la ilustracién 3, mostramos el porcentaje de buscadores

relevantes para el desarrollo del presente trabajo.
Dentro de los hallazgos encontrados tenemos:

Segun lo mencionado por (Mardonio Antonio, 2017) en su tesis “Implementacion del
ciclo de Deming para mejorar la calidad de atencion del personal de seguridad del
aeropuerto Jorge Chavez, Callao, 2017”, muestra la aplicacion del ciclo de Deming para
mejorar la atencién con el personal de seguridad, donde concluydo que dicha
implementacién mejoro la calidad en la atencion del personal de seguridad de 46.20% a

64.34% en promedio de julio a diciembre de 2016, respecto al mismo periodo de 2015.

De acuerdo al autor (Salvador Bartolomé, 2016) en su tesis “Aplicacion del Ciclo de la
Mejora Continua para incrementar la productividad en el area de capacitacion del personal
en el Instituto Peruano del Deporte, Lima 2016”, aplicando la mejora continua le permitié
mejorar la productividad del area de capacitacion logrando asi reducir los tiempos de

organizacion de las capacitaciones, que inicialmente tomaban alrededor de 9 dias, luego de
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la implementacion se redujo hasta 5 dias promedio, alcanzando asi un 67% de incremento

de la productividad.

Una de los hallazgos mas resaltantes es la de (Polet de Maria, 2017) en su tesis
“Aplicacion del ciclo de Deming para la mejora de la rentabilidad en la empresa
ALMAKSA S.A.C., los Olivos, 20177, muestra la aplicacion del ciclo de Deming para
tener mayor rentabilidad de la empresas, donde concluy6 que aplicando el ciclo de Deming
en la empresa ALMAKSA S.A.C. se logro una rentabilidad del 14% en comparacion al -

1% antes de la aplicacion.

Segun lo mencionado (Gutierrez Beltran, 2015) en su tesis “analisis y disefio de un plan
de mejora en el area de produccion de la empresa ALBALUZ S.R.L. utilizando la
metodologia PHVA”, da como resultado que se disminuy6 el porcentaje de personal
desmotivados, aplicando planes de motivacién implementados en la empresa, obteniendo
un porcentaje de aceptacion del 67.16% lo cual indica que el personal mejoro y se siente
aumentando la productividad, pero concientizando a la empresa a seguir implementando

estos planes de motivacion.
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Ademas podemos indicar que con el fin de poder encontrar una mejor calidad en el

proceso y para ello se trata de ubicar el proceso de mejora continua en el arbol de la

calidad que se muestra a continuacion:

llustracion 4.Arbol De Calidad

Sociedad
cliente
personal
accionistas

Excelencia

Cliente
personal
accionistas

Requisitos

deseables

Requisitos
minimos

Cliente

N\d| Prosuclax
\\

de
Objetivos

C 1 5
e calidad
Proceso

Recursos

ersona
Organizacion

Fuente: Libro 1SO 9000:2000: estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora continua,
México, Pégina 23, recuperado de

https://books.google.es/books?id=urhlhU9eOcY C&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false

Todos los autores en mencién nos detallas que uno de las estrategias para tener una
mejor calidad en el proceso de capacitacion es utilizar el ciclo de Deming que ha tenido
amplia aplicacion en la calidad y ahora es utilizado en la familia del ISO 9000 de manera

mas explicita. (Nava, 2002).

Para tener un mejor proceso en la aplicacion del ciclo de Deming se deben considerar
algunos aspectos sobre la capacitacion como por ejemplo la planificacion estratégica y la

capacitacion.
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lo que se debe recordar que una estrategia, es un plan unificado, comprensible e
integral, disefiado para asegurar que los objetivos basicos de la empresa sean
alcanzados, sin olvidar también, que implica integrar las principales metas, objetivos y
politicas de una organizacion y a la vez establecer una secuencia légica de las acciones
a realizar para lograr un objetivo. Una estrategia formulada en forma adecuada, ayuda a
poner orden y asignar los recursos de la organizacion con el fin de lograr una situacion
viable y original, asi como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones
imprevistas de los oponentes, en el cual también se establecen las condiciones y los
recursos necesarios para su implantacion. La capacitacion debe ser parte de la
planeacion estratégica y a su vez también debera ser planeada estratégicamente, ¢pero
como podria hacerse la planeacidn estratégica de la capacitacion? La respuesta deberia
ser igual que la planeacidn integral, el administrador de los recursos humanos debera
tener muy claro el qué y para qué impartir capacitacion y qué tipo de capacitacion

impartir. (Dr. José Manuel, 2011)

lHustracion 5.Planeacion Estratégica

La planeacion estratégica y la capacitacion

Definicion y

busqueda de Establecimiento de
sentido de la objetivos y metas
capacitacion
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Fuente: Elaboracion Propia

N

Segun (Dr. José Manuel, 2011) en su investigacion “El Proceso de Capacitacion, sus Etapas

e Implementacién para mejorar el desempefio del Recurso Humano en las organizaciones”,

menciona que la capacitacion lleva 3 pasos a seguir que se detalla a continuacion:
3.1. Definicién y busqueda de sentido de la capacitacion:

“Se debe contar con la Vision y la Mision del departamento y/o sistema de
capacitacion, de esta forma se contara con una especie de direccion y sentido de la

capacitacion”. (Dr. José Manuel, 2011)
3.2. Establecimiento de objetivos y metas:

“A partir de lo anterior, se deberan definir y establecer objetivos claros, retadores,
alcanzables y medibles a corto, mediano y largo plazos de capacitacion”. (Dr. José

Manuel, 2011)
3.3. Diagnéstico situacional de la organizacion

Una vez determinado que acciones se requieren o se pretenden lograr, se debera
proceder al analisis FODA de la organizacion con respecto a la capacitacion y el sistema
mismo de capacitacion donde se deberan determinar las fuerzas y debilidades del
sistema y las oportunidades y amenazas del entorno en que se vaya a impartir la

capacitacion. (Dr. José Manuel, 2011)

Una vez obtenido los objetivos metas y la situacion de la organizacion se debera

implementar la estrategia para poder mejorar la calidad en el proceso de la capacitacion.

Como la capacitacion es un proceso determinante en el aseguramiento de la calidad de
los productos que deben cumplir con sus estandares de calidad, de tal forma, que se

tiene el grupo de normas ISO 10015, que son un anexo de las normas 1SO 9000, mismas
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que hacen referencia al diagrama de Shewart, mejor conocido como ciclo de Deming el

DE CAPACITACION ENTRE LOS ANOS 2005 AL 2018

cual establece que toda actividad sistematizada se debe: Planear, Hacer, Verificar y
Actuar; la norma ISO 10015 sefiala que un sistema de formacion y desarrollo de los
recursos humanos para la calidad deberd contar con las siguientes fases: analizar,

planear, hacer y evaluar. (Dr. José Manuel, 2011)

Estas etapas mencionadas anteriormente se complementan con la aplicacion del ciclo de

Deming son los que se muestran en el siguiente gréafico:

llustracion 6.Etapas De Un Proceso De Capacitacion

Fo
Realizacidn de los
Diagnésticos de necesidades
de capacitacion

Analizar

-

Evaluacién de los resultados CICLO DE DEMING De“";ﬂ:;;g'j:“ B

Evaluar Planear

Fuente: Elaboracion Propia

Este modelo se debe aplicar en todo proceso de capacitacion, empezando por los
analisis de toda la organizacion, tareas y procesos como también de las personas que
brindan las ensefianzas. Como segunda etapa mostraremos el establecimiento de los
objetivos, la estructuracion, disefio de las actividades, seleccion de recursos didacticos y
un curso para la capacitacion. En la tercera etapa estaremos desarrollando la capacitacion
como se vio planeada utilizando los materiales como las presentaciones, manuales, Tips y

roleplay.
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Y en la ultima etapa debemos complementarlo con la evaluacion de los participantes

para poder saber el nivel de asimilacion de cada uno de ellos.

CAPITULO IV. CONCLUSIONES

Una vez analizados las revisiones sistematicas se concluye que la mejor estrategia para
mejorar los procesos en el area de capacitacion es aplicando la mejora continua que nos
muestra el ciclo de Deming. Con esta estrategia se deberd empezar revisando los procesos
y detectando las fallas para poder tener la implementacion y aplicacion de la estrategia

antes mencionada.

Se encontré que existe una relacion entre la capacitacion del personal con la
rentabilidad por ende se puede definir que una empresa que no impulse la capacitacion con

sus colaboradores no podra mejorar su calidad, productividad y rentabilidad.

También se conoce gue segun el estudio analizado podemos indicar que planificando y
administrando el personal se podra mejorar la calidad del servicio hacia los clientes, con

las cuales estaran un paso mas adelante con respecto a la competencia.

Se concluye que segun la estrategia del ciclo Deming se enfoca en 4 etapas: planear,
hacer, evaluar y analizar, donde nos ayudara a implementar en las areas requeridas para

mejorar su eficiencia.
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