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RESUMEN EJECUTIVO

En el siguiente documento, se presentara la experiencia profesional adquirida en el
cargo de Asistente de gestion de procesos del area de TDM, con el fin de implementar
mejoras basadas en la metodologia Deming incrementando la productividad en el proceso
de TDM en LA EMPRESA de rubro de Construccién y mobiliario. Segun lo observado en
las tareas internas del area de toma de medidas como: falta de estandarizacion en los
formatos de medicién, falta capacitaciones adecuadas, seguimiento y revision casi
inexistente en las tareas, como también errores en medicion y tiempos de entrega fuera de
lo establecido.

Con la aplicacion de propuestas de solucion creadas mediante una vision de la
Ingenieria Industrial y el cumplimiento de ciclo PDCA o ciclo de Deming se realizaron
acciones para incrementar la productividad en el proceso de TDM y se procedio a la
estandarizacion de los formatos de levantamiento de informacién, capacitar acerca del
levantamiento de dicha informacion, capacitar en protocolos de atencidn, creacion y
desarrollo de indicadores de eficiencia y eficacia. Asi también, se realiz6 un analisis
financiero para calcular los beneficios de implementar las propuestas de mejora para el

area de toma de medidas.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes de la empresa
1.1.1. Descripcion de la Organizacion
Por razones de confidencialidad la empresa objeto de investigacion en adelante sera sefialada

como “LA EMPRESA”.

LA EMPRESA se dedica al rubro de construccion y mobiliaria, fue creada en el 2011 y cuenta
con diferentes servicios todos con relacionados al rubro de construccion y en los Ultimos dos afios
también a la elaboracion de mobiliario. Entre los servicios que realiza se encuentran los siguientes:

Gestion inmobiliaria: Se encarga de realizar los tramites, permisos municipales Yy
documentacion necesaria para poder realizar la compra y venta de bienes inmuebles, permisos de
construcciéon 'y ampliacién, saneamiento de propiedades, independizaciones y temas
administrativos relacionados a la gestion inmobiliaria.

Disefio de proyectos: Se dedica a la elaboracion de ideas de disefio nuevas y creativas para la
remodelacion de construcciones antiguas o proyectos de construccidén nuevos que son entregadas
a través de planos, vistas 3D, recorridos virtuales y maquetas.

Construccion: Se realiza la ejecucion de la construccion de proyectos de remodelacion y
construcciones nuevas; casas, departamentos, edificios y retail.

Mobiliario: Elaboracion de muebles a medidas personalizados, especializados en melamine.
(Atencidn a particular como a cliente principal).

Puertas: Elaboracion de puertas a medidas personalizadas de acuerdo al catalogo de

disponibilidad. (Atencion a particular como a cliente principal).

Guerra Johana 1
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Toma de medidas (TDM): Se realiza la visita y el levantamiento de arquitectonico y de

instalaciones de los ambientes solicitados por el cliente principal que incluye: videos, fotos y plano
acotado con la informacion relevante para una futura remodelacion del ambiente. (Servicio solo
brindado a cliente principal).

1.1.2. Organigrama de la empresa

GEREMTE GEMER&L

GERENC 14 DE PROVECTOS
CONSTRUCCEIN

JEFE
IMMD

¥

SOPORTE DEGESTION

SOPORTE DE GESTION DE EE R TR

PROCESDS MOBILIARID
TECNKCO BE TOM
f—

DIELUANTE CAD

INSTALADORES

TECNKCD DE MEDK KINES

Figura 1 Organigrama general de LA EMPRESA, proporcionado por LA EMPRESA.

ENGCARGADO DE CODRDINAR PROT RAMACISH
REALIZAR SEGUIMIENTD DE SERVICID
WERIFICAC K3 DE INFORMACION
OO MFILAR INFGRIACKI N DE TDM
WERIFIZACIGN DE INFORMACK N DE
SOLICITUDES DE TDM
FROGRAMAG 3N DE VISITAS
REGETRO DE INFORMACKIN A&
FLATAFORMA DE GLENTE
GEMERAR REPORTES DEL SERVICIO
RECEPCIESN DE DES ERVACIONES AL
SERVICIO

REALIZAR VEITAS PROGRAMADAS TECMICO DE PEDICION 1 DIBUJAMTE CAD 1 REWEAR INFORMACKIN DE

A RQUT::CI:FEO’AN:CLIE‘((A;ngEANL:?ﬂ NES LEWANTAMIENTO ARQUTECTONICO E
INSTALACKINES ¥ REDACTARLO EN

ENVIO DE REGISTRG FOTOGRAFICD ¥ DE FORMATO DIGITAL
WIDECS

TECNICO DE MEDICION 2 DIBUJANTE CAD 2

Figura 2 Organigrama funcional del area de TDM. Autoria propia.
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Tabla 1

Actividades que comprende el proceso de elaboracion de TDM.

Actividad Descripcidn

Serevisainformacion de solicutudes para elaboracion de TOM (levantamiento
arquitectdnico de amhbiente). ¥ se verifica para asegurar gue cumplan con las

Recepcion de solicitud y programacion  parametros solicitdados: Mombre completo de cliente, direccian, teléfono, fecha
y hora segln calendario v pago correspondiente; v son ingresados ala
programacion,

Serealizala visita a casa del cliente y se realiza el levantamiento arguitectdnico
(toma de medidas estructurares y de instalaciones), realizada registro fotografico,
graba video corto del ambiente y dibuja una planimetria a mano alsada del
ambiente salicitada,

Wisita de Techico a cliente

Elaboracion de planimetria En este proceso setoma la informacion de la visita técnica para elaborar el dibujo
de la planimetria en un farmato digital.

werificacion de infarmacion Se verifica lainformacian de |a visita tecnica con la elabaracian de planimetria.

Registro de informacion a plataforma Seregristraalaplataformala infarmacion verificada la planimetria digital, registro
fotografico v video.

Recepcion de observaciones v ] ] ] o o o ]
Sereciben las observaciones de lainformacion solicitada, se verifica y se carrige vy

levantamiento de ohservaciones )
es registrada nuevamente ala plataforma

La tabla 1 muestra las actividades que se realizan en el proceso de elaboracion de TDM. Autoria propia.
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Figura 3 Diagrama de Flujo del proceso de elaboracion de TDM.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Sustento teodrico

De acuerdo a la revision de investigaciones relacionadas con la implementacion del ciclo

Deming, se revisaron antecedentes internacionales y nacionales:

Antecedentes Internacionales. Vargas (2017), en su tesis “Implantacion del ciclo de mejora
continua y uso de herramientas de gestion para el anélisis de variables en el proceso de elaboracion
de cerveza, enfoque en el control de niveles de amargor como caso de estudio”, un estudio de tipo
experimental cuyo objetivo tuvo aumentar la calidad, establecer estandares de calidad y
estandarizar procesos en el caso puntual del nivel de amargor de la cerveza, y para lo cual se
emple6 la metodologia Deming, se emplearon herramientas de calidad como diagrama de
Ishikawa, Diagrama de Pareto, histogramas, , matriz de priorizacion, graficas de control; mediante
los cuales se estudid que el uso de la metodologia permitié el logro de los objetivos trazados,

pudiendo establecer un estandar de calidad y estandarizar los procesos de produccion.

Martinez (2016),en su tesis “ Mejora continua en el area de lavado y rectificado en la empresa
Sandvik Hyperon de México, S.A.”, estudio de tipo experimental cuyo objetivo analizar las causas
de baja calidad en los procesos de produccion como proceso de lavado de insertos, de rectificacion
de Oil/gas y rectificado de rodillos, establecer nuevos tiempos de los procesos, proponer mejoras
y aumentar productividad; se utilizé la metodologia de Deming, y mediante las herramientas de
calidad como el Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa, diagramas de dispersion, graficas de

control; se logré establecer las propuestas de mejora obteniendo resultados favorables.

Gonzales (2019), en su tesis “Propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad

en la empresa “Sociedad Inmobiliario Hurtado Limitada” bajo la normativa ISO 9001:2015”,
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busco desarrollar un sistema de gestion de calidad para ellos se realizd el diagndstico de los
procesos, se crearon politicas y objetivos de calidad, se usaron herramientas para la mejora
continua conceptos de la metodologia del ciclo Deming, lo cual determina su importancia en un

sistema de calidad para la empresa.

Vasconez (2018), a través de su tesis “Modelo de gestion de calidad para la empresa Jardinsa”,
en la su linea de investigacion orientada a la calidad, productividad, eficiencia y competitividad”,
cuyo objetivo fue desarrollar un sistema de gestion de calidad basada en el ciclo PHVA o Deming,
para lograr controlar mejor las actividades de la empresa y lograr una ventaja competitiva mediante
acciones de diferenciacion, y aumentar la productividad, su investigacion fue cualitativa, se
utilizaron herramienta de calidad como diagrama de Ishikawa, diagramas de flujo, mapas de
procesos y se realizd mediante el anélisis y la recopilacion de informacion, el levantamiento de

datos de la empresa; permitiendo la mejor planeacion, realizacion, verificacion de los procesos.

Antecedentes Nacionales. Talledo (2019), elabord una tesis con el sobre a relacion de la
gestidn de procesos y la mejora continua en el cual se empled el cuestionario como técnica para la
medicion el estudio fue cuantitativo, y se usaron herramientas como Diagrama de Pareto, graficos
de dispersidn, en sus conclusiones, la autora indica que hay una notable correlacién positiva entre
la gestion de procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. y que cuando la empresa
establece planes de contingencia, realiza auditorias internas y se controla correctamente la

informacidn y acceso del personal se genera la mejora continua.

Vergara (2017), en su tesis titulada “Propuesta de mejora en el proceso de atencion al cliente
en una agencia bancaria” fue de tipo cuantitativo. En el cual se utilizaron las herramientas de
calidad como diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, Diagramas de flujo, histogramas,

graficas de control, los 5 Por que, y todo bajo la metodologia del ciclo de Deming; concluyendo
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que el enfoque basado en procesos y la mejora continua son importantes para llevar un plan de
control, seguimiento y de monitoreo de los procesos y cumplir con el objetivo planteado que era

la disminucion del tiempo de espera.

Guerrero (2018), se indica en su tesis “Plan de mejora basado en el ciclo PHVA para aumentar
la productividad en el proceso de produccién de granos secos de la empresa Agronegocios Sican
SAC-Chiclayo 2017” de tipo cualitativa con un disefio no experimental, que permitié ver la
relacion de la implementacion del ciclo Deming con el aumento de la productividad. Se utilizaron
herramientas de calidad como Diagrama de Ishikawa, Lluvia de ideas, Diagrama de Pareto, Las
5W/1H, las 5S ademas de diagramas de flujo y gréaficos de control; y se determind que es una

propuesta rentable y aumenta la productividad.

Espinoza (2019), en su investigacion “Propuesta de mejora continua en el proceso de
produccion de una planta de plasticos mediante la metodologia PDCA y manufactura esbelta”,
fueron utilizadas la metodologia Deming o PDCA y las 5S y las herramientas de calidad como
Diagrama de Pareto, Diagrama causa efecto, SIPOC y DOE, y se logro el objetivo que fue reducir
el nimero de defectos en el producto, por medio del cual se redujo los defectos, tiempo y

sobrecostos.

2.2 Bases Teoricas

Levantamiento arquitectonico. “Un levantamiento arquitectonico corresponde al proceso de
toma de medidas en un espacio” (Sierra, 2017, p.1). ES0s espacios en su mayoria se encuentran ya
construidos y es realizado ya sea para actualizar planimetrias de espacios, realizar su
reconocimiento espacial o para iniciar algin tipo de proyecto y sirve para obtener informacion
necesaria para la elaboracion de una planimetria, entre los tipos de levantamiento que se realizan

estan de tipo topologico, estructural, instalaciones entre otros.
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Especificamente en el levantamiento estructural se basa en la medicion de estructuras ya
existentes como también instalaciones eléctricas, sanitarias, de gas, etc. Para la elaboracién de este
tipo de levantamiento las mediciones deben ser realizadas por profesionales especializados que
inicialmente lo dibujaran en papel para luego ser plasmadas en una planimetria en la que se basaran
las futuras remodelaciones, modificaciones o ampliaciones. (Sierra, 2017).

Mejora de procesos

Para mejorar un proceso debe lograrse aumentar la eficacia y eficiencia de este, esto se puede
lograr mediante pasos, como la metodologia del ciclo de Deming o PDCA. (Beltran, Carmona,

Carrasco, Rivas y Tejedor, 2009).
Ciclo de Deming o PDCA

El ciclo Deming o PDCA se basa en la mejora continua de los procesos, se basa en un plan de
desarrollo que es medible, donde se toman decisiones basadas en evidencia y luego se ejecuta el
plan propuesto. Se considera ciclo infinito, pues para ver las mejoras obtenidas se debe continuar
con el ciclo. El ciclo Deming consta de las siguientes partes o fases (Christensen, Betz y Stein,

2014). Se muestra en el siguiente grafico.
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Las cuatro fases del ciclo Deming:
Tabla 2
Ciclo Deming
Fase Descripcidn

En esta etapa se establece qué se quiere alcanzar ¥y como =

pretende alcanzar (planificacian de acciones). En esta etapa se

e consideran las siguientes sub etapas:

P: Flan (FPlanificar) . » & L - R .
ldentificacion v analisis de la situacion,
Establecimiento de las mejoras v alcanzar objetivos,

ldentificacion seleccidon y programacion de las acciones,

S5elleva a cabolaimplitantacian de las acciones segln lo

O Do (Hacer
( ) establecido en etapa de planificacian.

Se procede a comprobar laimplementacian de las acciones v la
Zi Check (“Werificar) efectividad de las misma, para alcanzar los objetivos de mejora
planeadoaos,

Enfuncian alos resultados anteriores, se realizan los ajuste o

£y Act (Actuar) : i
correcciones necesarias,

La tabla 2 muestra las fases del ciclo Deming. Autoria propia.
Diagrama Causa-Efecto

“El diagrama de causa y efecto se utiliza para generar una lista de las posibles causas raiz
de un problema” (Christensen, Betz y Stein, 2014, p. 31). Conocido también como diagrama de
Ishikawa por su creador tiene una forma particular que asemeja una espina de pescado y nos
permite dividir las causas en categorias como los son: mano de obra, maquinarias y equipos mas
usados en sector fabricacién o personas, politicas, procedimientos y planta, mas usado en sector

servicios (Christensen, Betz y Stein, 2014).

Diagrama de Pareto

Se basa en un principio que sugiere gque la gran cantidad de defectos son causados por el
mejor numero, es decir, que el 80 por ciento de los efectos provienen del 20 por ciento de las

posibles causas estos puedes clasificarse en maquinas, materias primas, operadores, etc. Y para

graficarlo se utilizan graficos de barras verticales en un plano de ejes Xy Y, en el que el eje Y se
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muestra la frecuencia las causas y en el eje X las causas y se ordenan de forma decreciente.

(Christensen, Betz y Stein, 2014).

2.3 Limitaciones
Limitaciones internas

Las limitaciones técnicas que se encontraron durante la observacion y fueron el motivo
para la propuesta e implementacion del plan de mejoras han estado relacionadas con disponibilidad

de tiempo y de recursos.
Limitaciones externas

Dado que en durante el desarrollo de la implementacion del ciclo Deming se dio inicio al
estado de emergencia ocasionada con la Covid 19 y la cuarentena, la empresa tuvo que parar las
actividades por 4 meses, y al retomar las actividades el analisis y la planificacion fueron elaborados
a través de reuniones virtuales y retrasaron los tiempos estimados inicialmente, por lo cual para la

toma de resultado se consideré de setiembre a diciembre de 2020.
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CAPITULO Ill. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1 Experiencia Laboral

En la experiencia profesional en la empresa SAC, el bachiller Johana Karen Guerra Aguilar, se
desempefidé como soporte de gestion de procesos de plataforma digital desde Junio 2018, la
empresa pasaba por un proceso de creacion de nuevos servicios y con ello también la elaboracion
de protocolos y procesos para cada servicio. A lo largo de este tiempo los procesos han ido
modificandose con respecto a las necesidades de servicio, buscando la mejora, pero sin aun la

estandarizacion de los procesos.
Por lo que se me encomendd cumplir con las siguientes funciones:

e Ingreso de informacidn a plataforma y coordinaciones comerciales de los servicios.

e Verificar la informacion relacionada a las solicitudes de TDM.

e Recolectar informacién de reportes del estado del area de TDM, Mobiliario y puertas.

En cuanto al desarrollo de la investigacion se realizaron todas las actividades relacionadas al

desarrollo y la implementacion del ciclo de Deming.

Para esta implementacion la bachiller Johana Karen Guerra Aguilar, realizé la reunién con
gerencia donde se estableci6 el problema principal, estuvo a cargo de la recoleccion de informacion
y el andlisis del estado inicial de la empresa de acuerdo herramientas de calidad graficos de control.
Se encargo de las reuniones con el personal a cargo del area de TDM, con lo cual fue elaborado el
diagrama de Ishikawa o diagrama de causa efecto, para determinar las posibles causas, se realizd
también una reunion para elaborar matriz de los 5 porqué, para determinar las causas raices del
problema como tambien realizar el analisis de las propuestas de mejora, se realizé el calculo de
los indicadores de productividad. Posterior a este andlisis realizo la presentacion a gerencia siendo

aprobada la implementacion de la metodologia Deming o PHVA presentada en el plan de mejora,
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el plan se ejecutd de acuerdo a lo presentado en el plan de implementacidon, siendo encargada de

Ilevar la supervision de la implementacion en cada fase:

En la Fase 1. Planificar, se realiz6 la recoleccién y el andlisis de la informacion, mediciones

como el cronograma de trabajo.

En la Fase 2. Hacer, se encargd de las coordinaciones y reuniones para cada actividad propuesta

de mejora:

Coordind la elaboracion de la programacion de capacitaciones, crear los modulos y temas de
capacitacion, como también de brindar la capacitacion y/o coordinar con el personal entrenador.

Realiz6 el levantamiento de informacion del proceso de medicién y elaboracion de los
protocolos de medicion, actualizacion de la ficha de medicidn y capacitacion al personal en el uso
de las mismas.

En la Fase 3. Se encarg6 de realizar las mediciones al término de la implementacion y analizar

los resultados, como de presentarlos a gerencia para su conocimiento.
En la Fase 4. Se encarg0 de establecer medidas de control con respecto a la mejora.
Como también:
e Revisar los reportes de errores de medicion.
e Revisar los reportes de incumplimiento de plazos de entrega.
e Elaborar y/o modificar formatos necesarios para la implementacion de la mejora.
e Supervisar la implementacion del plan de mejora.

e Reportar a gerencia el avance y logros del area de TDM.
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3.2 Realidad problematica

En la actualidad podemos apreciar que el mundo cambia constantemente como también las

necesidades de los clientes.

La globalizacion y la innovacion de la tecnologia repercuten directamente en los mercados, es
por tal motivo que las empresas se han desarrollado de manera que puedan competir para
mantenerse vigentes y no ser desplazadas por la competencia, Por ello, la mejora continua se
compone de esquemas generales de accion, los cuales requieren del uso de recursos para

alcanzar las metas en los procesos en los que se aplique de forma dptima. (Talledo, 2019, p.13).

Segun Talledo (2019), para ser competitivos en un mercado globalizado debemos, a través de
la mejora continua, tomar accion usando los recursos y procesos para lograrlo. Asimismo, en la
industria de las remodelaciones el sector es competitivo, puesto que muchas personas buscan hacer
mejoras en sus viviendas con el mas bajo costo dejando de lado la calidad del servicio y el disefio

funcional.

En cuanto a Sanchez (2019), para las edificaciones grandes como las menores como casas
residenciales se ha convertido en un reto por los constantes cambios tecnoldgicos de informacion,
comunicacion como también en la economia, se han demando en el sector de arquitectura deba

lograr los estandares constructivos y exigencias internas de las organizaciones.

Para Regalado, A. 2017, p. 16), “La productividad, como indicador refleja la eficacia y la
eficiencia con la opera una empresa; ya sea, una empresa de produccion, bienes y servicios”. Asi

mismo se busca mejorar procesos, para verse reflejados en la productividad de la empresa.

De la experiencia adquirida en LA EMPRESA, una empresa dedicada al rubro de construccion
y mobiliario cuenta con nueve afos en el rubro de construccion y en caso de Mobiliario y servicio

de levantamiento arquitecténico y de instalaciones (TDM) dos afios, en puertas 1 afio; en los cuales
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la empresa ha buscado cubrir con las necesidades de los clientes y lograr la rentabilidad por ende

la productividad en sus servicios.
Sin embargo, en el caso del servicio de TDM se han observado incumplimiento del servicio en
errores en la informacion y retrasos en la entrega de la misma (48horas establecidas para la entrega

del servicio), como se puede apreciar en la siguiente figura.

0,
10000% % 26.00% — 18.18% —17.65% —21.54%
80.00%

60.00%
81.82% 82.35% 78.46%

40.00% 70.00% 73.91%

20.00%

0.00%
Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

* TDM ENTREGADAS SIN DEFECTOS * TDM ENTREGADAS CON DEFECTOS

Figura 4 Porcentaje de solicitudes de TDM entregados con defectos de agosto a diciembre
del 20109.

De la informacion analizada se muestran un promedio de 22.47% de errores en la entrega de la

informacion de la TDM.

100.00%
42.00% 47.83% 43.64% 41.18%  44.62%

58.00% 52.17% 56.36% 58.82%  55.38%

¥ TDM ENTREGADA A TIEMPO * TDM ENTREGADAS FUERA DE TIEMPOS

Figura5  Porcentaje de solicitudes de TDM entregadas fuera de tiempo de agosto a
diciembre del 2019.
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De la informacién analizada se muestran un promedio de 43.82% de incumplimiento del tiempo

de entrega de la TDM, considerando las TDM ingresadas a la plataforma dentro de las 48 horas

acordados con el cliente interno y externo.

Por lo que ha perjudicado tanto al servicio de Mobiliario como también a un cliente externo que
depende de nuestro servicio de TDM, ocasionando pérdidas econémicas por reprocesos como
descuentos y pérdida de confiabilidad en el servicio.

Esto afecto a la utilidad del servicio como se puede apreciar en la figura.

100.00%

80.00%

67.06% 9
oo © 703 gom%  s077%

40.00%

20.009 32.94%
% o 29.66% 19.28% 19.23% 21.69%

0.00%
Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

UTILIDAD ALCANZADA UTILIDAD NO LOGRADA

Figura 6 Porcentaje de utilidad alcanzada desde agosto a diciembre del 2019 en el
servicio de TDM.

Por lo cual la empresa ha solicitado se pueda implementar una mejora que aumente la
productividad en el area de TDM.

3.3 Diagnostico:

Luego se revisar la informaciéon proporcionada por la empresa se encontraron constantes
quejas por parte del cliente externo como también del area de mobiliario en cuanto al proceso de
elaboracién de TDM, segun lo encontrado desde Agosto del 2019 a Diciembre de 2019, el
porcentaje de entrega de TDM que tuvieron errores en la de informacion tanto para cliente externo

como para el personal propio de la empresa fue de 22.47%, y en cuanto al tiempo de entrega de la
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TDM calculado desde Agosto de 2019 a Diciembre de 2019, no se cumplié con el plazo acordado

de entrega que es de 48 horas, obteniéndose solo un 43.82% de incumplimiento.

También se observé que por ser un servicio inicial y del cual depende el servicio de mobiliario
provoco gastos no considerados. Estos inconvenientes han provocado que la utilidad alcanzada
este muy por debajo de lo proyectado puesto que tuvieron que ser descontados del porcentaje de
la utilidad calculada como meta con lo que solo se alcanzé a obtener un 24.56% de la meta total

de utilidad.

Por lo ya analizado genera en la empresa una baja productividad en el area de TDM y por lo
que a solicitud de gerencia se debe implementar un plan de mejora continua por lo cual se
implementara la metodologia Deming o PHVA para aumentar el porcentaje de tiempo de entrega
de TDM a tiempo a un 95% y en cuanto a la entrega de informacion sin observaciones aumentar
el porcentaje a un 90%. Con lo cual se espera lograr un aumente en las ventas de TDM y un mayor

margen de ingresos para la empresa.

3.4 Formulacién del Problema
Problema general

¢De qué manera las mejoras operativas basadas en la metodologia Deming podrian incrementar
la productividad en el proceso de TDM de LA EMPRESA, Lima 2021?
Problemas especificos
¢Cual es la situacion actual del proceso de TDM de LA EMPRESA, Lima 2021?
¢Cuales son los indicadores para evaluar las mejoras del proceso de TDM de LA EMPRESA,
Lima 20217
¢Qué acciones de mejora serian las mas factibles operativamente para incrementar la

productividad en el proceso de TDM de LA EMPRESA, Lima 2021?
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¢Cudles son los costos y beneficios de la implementacion del plan de mejoras operativas
basadas en la metodologia Deming para lograr la productividad en el proceso de TDM en LA
EMPRESA SAC, Lima 2021?

3.5 Justificacion
Justificacion Teorica

El presente proyecto de implementacion tiene como justificacion teorica los conceptos de la
calidad mediante la mejora continua aplicando la metodologia de Deming o ciclo de Deming
(PHVA), en este caso particular para la mejora del proceso de TDM, que tendra los siguientes
pasos del ciclo, Planificar, Hacer Verificar y Actuar.

Justificacion préactica

El mundo actual y globalizado demanda que las empresas busquen la calidad en sus productos
y servicios, siendo importante para lograr esto el uso de metodologias para alcanzar los objetivos
trazados. El presente trabajo surge a causa de la baja productividad en proceso de TDM que es el
proceso inicial y del cual dependen otros servicios de la empresa, entre estos son frecuentes
observaciones en el servicio, deficiencias en la organizacién, falta de orden y estandarizacion de
procesos, demora en la entrega de la informacion. Por lo que LA EMPRESA ha pedido mejorar
los procesos mediante la aplicacion de conocimientos de Ingenieria industrial en mejora continua,
la planificacion, implementacion y control de las actividades para lograr la mejora de la
productividad desde un punto practico del estudio y andlisis de los procesos operativos,
procedimientos, protocolos, deteccion de problemas actuales y establecer estrategias adecuadas de

solucién.
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3.6 Objetivos de la investigacion
Obijetivo general

Determinar de qué manera la aplicacion del ciclo de Deming en el proceso de TDM mejora la

productividad en LA EMPRESA, Lima 2021.
Obijetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual del proceso de TDM de LA EMPRESA, Lima 2021.

Implementar que acciones son las mas viables para incrementar la eficiencia en el proceso de
toma de medidas de LA EMPRESA, Lima 2021.

Determinar los indicadores para evaluar la implementacion de las mejoras del proceso de TDM
de LA EMPRESA, Lima 2021.

Determinar los costos y beneficios de implementacion del plan de mejoras basadas en la
metodologia Deming para lograr la productividad en el proceso de toma de medidas en LA
EMPRESA, Lima 2021.

3.7 Estrategias de desarrollo
Para el logro de los objetivos la mejora de procesos se implementaron las cuatro fases del ciclo

Deming PHVA como la aplicacion de las herramientas estudiadas en la carrera de Ingenieria
Industrial para la mejora de procesos de esta manera incrementar la productividad en el proceso
de TDM de LA EMPRESA, Lima 2021.

3.7.1 Fase 1: Planificar
Para llevar a cabo el diagndstico del proceso se realizd una reunion con el personal del éarea,

donde se recabo informacion y se elabord el diagrama de Ishikawa o Causa Efecto y diagrama de
flujo del proceso con el personal del area de TDM.

Personal participante de la reunion:
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e 2 Técnicos de levantamiento arquitectdnico y de instalaciones,

e 2 Dibujantes de planimetria,
e Jefe de area de TDM

e Supervision de gestion y procesos
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Tabla 3

Frecuencias de causas raices de la baja productividad del area de servicios de elaboracion de

TDM.
Causas Frecuencias %o A lad
Capacitaciones no claros 24 25.00% 25.00%
Falta de procedimientos en el ingreso de informacidn 20 20.83% 45.83%
Constantes quejas por errores de medicidn 16 16.67 % 62.50%
Ficha técnica no adecuada g 8.33% 70.83%
Doble movilizacidn del personal por errares de medicidn 7 7.29% 78.13%
Errores de medicidn por desconocimiento =3 5.21% 83.33%
Falta de adecuada induccidn al personal nuevo 3 3.13% 56.46%
Distancias largas entrega distritos dermoran mediciones 4 417 % 90.63%
Dibujos con errores de medicidn 2 2.08% 9271%
Falta de seguimiento al proceso de TDM 2 2.08% 94.79%
Inasistencias del personal 2 2.08% 96.88%
Quejas por demora en envid de infarmacidn q 1.04% 97.92%
Lugar de levantamiento de informacidn no despejado 1 1.04% 98.96%
Falta de motivacidn del personal 1 1.04% 100.00%

La tabla 3 muestra un analisis de las causas mas frecuentes. Autoria propia.

Con la informacion obtenida se realizé un diagrama de Pareto para determinar las causas raices

que se estudiaran de acuerdo a la relevancia segun se muestra en la figura 8.
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Figura 8 Diagrama de Pareto. Autoria propia.
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Con esta informacion se realiz6 una matriz de los por qué para evaluar las causas a profundidad y encontrar las razones que afectan
a la entrega del servicio fuera del plazo indicado.
Tabla 4

Matriz de por 5 por qué?

PROBLEMA & ESTUDIAR W1 W2 W3 W4 Wb RESULTADO DEL ANALISIS
Mo hay personal asignado
Lo : .y Mo se cuenta con un a la coordinacidn de Crear plan de capacitaciones para el
Capacitaciones no | Eltiempo de capacitacion L o
. programa de capacitaciones y - personal nuevo y actualziaciones
claras practica es muy corta - o
capacitaciones sequimiento de las constantes para el personal actual.
rismas
. La informacidn fue Mo ge actualizaron .
Falta de Mo existe un orden . , . Se debe actualizar, ordenar y
L . variando gegin farmalmente los cambios .
procedimientos en el |estandar para el ingreso de . . - estandarizar un manual de
. . iy . iy requerimienta y no se | solicitados v el orden de L .
ingreso de informacian informacian tanaria . 4 dat pracedimientos en torna de medidas
BAJA PRODUCTIVIDAD EN EL estananzo Ingre=0 de datos
SERWICIO DE TON . .. . . L I
La infarmacidn erviada Brindar capacitaciones técnicas para
Constantes guejas por| tiene errores de toma de | Existen dudas técnicas lewantamieno arquitectonico y de
errares de medicidn medidas en el plana en la medicidn instalacidn donde se muestre
erviada nomenclaturas claras y endendibles
Los campos no tienen el
Fichas técnicas no tamafio deseado para Mo se actualizo el Actualizar formato de ficha segin
adecuadas ingreso de informacion y no farmato de Ficha reguerirmientos.
se ven las nomenclauras

La tabla 4 muestra la matriz de los 5 por qué para encontrar la causa raiz. Autoria propia.
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Una vez realizado el analisis y determinacion las opciones para lograr la mejora en la productividad del proceso de elaboracion de TDM

de LA EMPRESA. Se procedio a elaborar el cronograma de actividades, el que se presenta a continuacion.

Estandarizacidn de ajustes

SEMANAS
WIALAEAIE L2 AETHIET (RS FIIELAELE EMGIELERIELES FEERERD MARZ| AGOSTO |SETIEMEREE | OCTUBEE NOY¥IEMBRE DICIEMERE ENERO

N 1[2]z]+]s]e|7[#]a]10|n[1z]1z]1a]1s]16[12]1s[19] 20 [ 21 [ 22 [ 23 [ 24 [ 25 [ 26 | 27 [ 28 [ 28 [ 30
Recoleccidn de informacidn realidad problematica SUPERWISOR DE PROCESOS -

F | Planificar

: Andlisis y diagndstico de caus as desolucidn

f Zat:s:z;r;{si :reupuesta de mejora o SLPERVISOR OE PLAMN DE PROPUESTA DE MEJORA

pruduccm:l [EﬂcaclayEﬂmenmal‘! FROCESOS

Establecer [KFP1)de desempefio del proyecto de mejora -
Reunidn parala propuesta de mejoraa Gerencia -
Fewisidnyaprobacidn del plan de implementacidn de mejoras GERENCIA GEMERAL CORRED OE APROBACION
Hacer

5 Calculoinicial de indicadores -

a (Creacidn de reporte de seguimiento SUPERYISOR DE PROCESOS FORMATODE REFORTE

i Elaborarcian de programa de capacitaciones periodicas CROMNOGRAMA OE CARPACITACIONES

2 |Actualizacidn de procedimientos yfichatécnica SUPERVISOR DEFROCESOS! JEFETOM [ PROCEDIMIENTO DE TOM, FICHA TECNICA
Capacitacidn de procedimientos y us o de ficha SUPERVISOR DE FROGESOS! JEFE TOM PPT CAPACITACION
#5IENACION 02 75 PONS 3012 08 ACTUANZACION 0% proceQimienios, JEFE UE AFER CORFED DE ASIGHACION DE TAFEA
Werificar
Fecoleccidn de resultados

G Revision de reporte de s eguimiento

a (Revisidn de cumplimientn de capacitaciones

i Feunion con personal para retroalimentacidn SUPERVISORDE _

3 |Calculode KPIs de produccidn al corte (Eficacia v Eficiencia) PROCESOS
Célculo de KPI de desempefio del provecto de mejora
Comparacidn de resultados
Andlisis de resultados

F |Bctiar

A | Analizar el comparativo

i Corregirla desv.iaciﬁn SUPERVISORDE INFORME DE MPLEMENTACIEN

a |Comprobarel ajuste PROCESOS

Entrega de Resultados

Evualuacidn de costos y beneficios

Fresentacion de resultados agerencia

REPORTE & GEREMCIA

Figura 9Diagrama de Gantt para la implementacion del ciclo Deming o PHVA.
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Establecimiento de indicadores
Indicadores de productividad

Para realizar el calculo de la productividad del proceso de elaboracién de TDM vy realizar

la medicion se determinaron los siguientes indicadores.

Indicador On Time (A tiempo), Permite medir de la eficiencia de proceso de elaboracion
de TDM, se calcula de la relacion entre la cantidad de TDM entregada dentro del tiempo

establecido con el cliente y la totalidad de las solicitudes del servicio de TDMs.

TDM Entregadas dentro del plazo acordado

i Time =
Total de solicitudes de toma de medidas entregadas

Ecuacion 1. Indicador On Time (entregas dentro del tiempo acordado).

Indicador In Full (solicitudes sin observaciones), Permite medir de la eficiencia de
proceso de elaboracion de TDM, se calcula de la relacion entre la cantidad de TDM entregada sin

observaciones y la totalidad de las solicitudes del servicio de TDMs.

Entrega de Informacion sin abservaciones
In Fuli=

Total de solicitudes de toma de medidas entregadas

Ecuacidn 2. Indicador In Full (entrega de TDM sin observaciones).
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Para medir la efectividad de la mejora de medira el rendimiento en el tiempo, por lo cual

se establecieron porcentajes de avances de acuerdo al tiempo estimado en el diagrama Gantt segun

la siguiente tabla:

Tabla 5

Rendimiento de acuerdo al tiempo proyectado para la implementacion.

DETALLE DE A¥YAMCE DE L& MEIORA avance s=gln fackas

Porcentaje programado de

pro puestas

Planificar

Analisisw diagnostico de causas de solucian

Elaboracion de propuesta de mejora

Establecer KPls de produccion [Eficacia v Eficiencial 30%

Estahlecer (KPI) de desempefo del provecto de mejora

Reunidn para la propuesta de mejora a Gerencia

Revisidony aprobacidn del plan de implermentacian de mejorg

Hacer

Zalculo inicial de indicadores

Creacion de reporte de seguimiento

Elaborarcion de programa de capacitaciones periodicas

Actualizacidn de procedimientos v ficha técnica

0%

Capacitacion de procedimientas v usa de ficha

Asignacian de responsable de actualizacion de
procedimientos, documentos v capacitaciones.

Yerificar

Recoleccion de resultados

Revision de reporte de seguimiento

Revision de cumnplimiento de capacitaciones

Reunion con personal para retroalimentacion 20%

Calculo de KPls de produccidn al corte (Eficacia v Eficiencia)

Calculo de KPI de desempefio del provecto de mejora

Comparacidn de resultados

Analisis de resultados

Actuar

Analizar el comparativo

Corregir la desviacion

0%

Comprobar el ajuste

Estandarizacidn de ajustes

La tabla 5 muestra el porcentaje de avance segun el tiempo estimado para la

implementacién del proyecto para poder estimar el porcentaje de cumplimiento.
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3.7.2 Fase 2: Hacer
Se procedera a calcular el estado inicial del proceso segun los siguientes indicadores.

Caélculo del indicador On time:

Tabla 6
Porcentajes del indicador de entregas dentro del tiempo acordado de LA EMPRESA, desde Agosto

a Diciembre del 2019.

Total de TDM entregadas

Mes Tutal.de TOM dentro del plazo acordado Indlcz_ldur On
realizadas Time
(48 horas)
Agosto 50 29 58.00%
Setiembre 45 24 52.17%
Octubre B5 31 56.36%
Moviembre 51 a0 58.82%
Diciemnbre B5 5] 55.38%
Total acumulado 267 1450 o6.18%

La tabla muestra una variacion del 43.82 en la eficiencia del proceso de TDM, en la relacion de
TDM entregadas dentro del plazo acordado con el cliente (48 horas) y a la cantidad de TDM

solicitadas. Autoria propia.

58.82%
B0.00% 58.00%

58.00% 5B IE%
56.00%

54.00% 7 47%

52.00%

50.00%

48.00%

55.38%

Agosta Setiembre Cctubre Moviembre Diciermbre

Figura 10 Porcentajes del indicador de entregas dentro del tiempo acordado de LA
EMPRESA, desde Agosto a Diciembre del 2019. Autoria propia.
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Caélculo del indicador In Full:

Tabla 7
Porcentajes del indicador de entregas sin observaciones de LA EMPRESA, desde Agosto a

Diciembre del 2019.

Total de Total de entrega sin

Mes solicitudes de observaciones en la Indicador In Full
toma de informacion
Aozt 50 35 F0.00%
Setiembre 46 34 F3.01%
Dctubre 55 45 81.82%
Moviernbre 1 42 g2.35%
Diciembre 65 51 78 .46%
Total acumulado 267 207 T a3%

La tabla 7 muestra una variacion del 22.47% en la eficiencia del proceso de TDM, en la relacion

de TDM entregadas sin observaciones y a la cantidad de TDM entregadas. Autoria propia.

S300% a1.824% B2.25%

52 0%

50 00% wﬂﬁ%
72 00%

FEO0% Taa1

TA00%

72 0% FO.00%

70 0%

5 00

5 0%

E00%
G2 00%

Agosto Seliembre Qietubre Monriembre Criciembre

Figurall Porcentajes del indicador de entregas sin observaciones de LA EMPRESA,
desde Agosto a Diciembre del 2019.

De acuerdo a lo calculado se obtiene el siguiente resultado de los indicadores.
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Tabla 8
Resumen de porcentaje de indicadores.
Indicador Objetivo Resultado
. kedir la capacidad de la empresa para ingresar a plataforma toma de
On Tirme Ira cap presa para Ingresar 3 pratatorm 43.82%
medidas dentro del plazo acordado con el cliente (eficiencia)
Medir la capacidad de ingresar a plataforma las toma de medidas sin
In Full p Y & 77 53%

ohservaciones

La tabla 8 muestra un resumen de los porcentajes de indicadores On time y in full del proceso de

TDM. Autoria propia.

Implementacion de las mejoras estratégicas basadas en la metodologia Deming para

incrementar la productividad del proceso de TDM en LA EMPRESA, Lima 2021.

Con la aprobacidn de las alternativas de solucion planteadas para lograr el incremento en
la productividad del proceso de TDM de LA EMPRESA, Lima 2021, se procedi6 con la

etapa de implementacion de las propuestas de actividades.

Como paso inicial se envio correo de gerencia indicando a los colaboradores del &rea de TDM, de

la implementacion del plan de mejora.
Actividad 1. Crear Programa de capacitaciones.

Mediante la coordinacidn con el area de TDM, se realiz0 la clasificacion de las capacitaciones y

los temas que se trataran en cada una con la propuesta de tiempo, como se muestra en la figura 12.

Guerra Johana 28



MPLEMENTACION DE MEJORAS OPERATIVAS EN EL PROCESO DE TDM

DE UNA LA EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS DEL RUBRO DE
UNIVERSIDAD COSNTRUCCION Y MOBILIARIO EMPLEANDO LA METODOLOGIA DEMING
PRIVADA DEL NORTE PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD, LIMA 2021

N

PROGRAMA DE CAPACITACIONES

TIEMPOEM
CAPACITACION INDUCTIVA M NLITES
PROTOCOLO DE PRESEMTACI OM 10N
PROTQCOLD DE WESTIMEMTA 10N
PROTQCOLD DE COMPORTAMIENT O 10N
PROTCCOLD DE BIOSEGURIDAD 10 MM
COMSULTAS 10 MM
REPAZCD PRACTICO DE LO APRENDIDO 10 MIN
TIEMPO TOTAL DE CAPACITACION 1HORA
. TIERMPO EN
CAPACTACQON TEORICA hel I MLITEE
S0 DE TECNICAS DE MEDICION DE AMBIENTES 45 MIN
INGRESC DE INFORMACION SEGIN PROTOCOLO 45 MIN
Us0 DE MOREMCLARUTA 15 MIN
TECMICAS DE TOMA DE FOTOS ¥ YIDED PAMORAMICO 15 MM
COMNSULTAS 15 MIN
TIEMPO TOTAL DE CAPACITACION ZHORAS 15 MIM

U5 EM CAMPC DE LO APREMDIDD (1 AMBIENTE) 120 MM

o TIERIPO EM

CAPACITACQOM DEACTUALIZACION hel | MLITCES

MUEY QS REQUERIMIENT OS5 30 MIN

CAMBIOS EN PROTOCOLOS DE INGRESO DE INFORMACION 30 MIN

REPAZCD DE LO INDICAD O 30 MIN
TIEMPO TOTAL DE CAPACITACION 1 HORA 30 MIN

Figura 12 Muestra los tipos de capacitacion, el temario y el tiempo promedié. Autoria
propia.

Segun acuerdo con el plan de aceptado por gerencia estas capacitaciones seran actualizadas,
coordinadas y programadas de acuerdo a requerimiento del jefe de TDM y seran responsabilidad

del supervisor de procesos como también el material necesario.
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Detalle de cada una:

Capacitacion Inductiva:

Figura 13

Figura 14

PROGRAMA DE CAPACITACION VERSION 01
NOMBRE DE CAPACITACION INDUCTIVA
RESPONSABLE SUPERYISOR DE PROCESOS
NOMBRE DEL AUTOR SUPERYISOR DE PROCESOS
Preparar al personal en los protocolos
OBJETIVO P P - ” P ¥
pautas dede atencidn al cliente
PERSOMAL NUEYO/ PERSOMAL ACTUAL COMO
DIRIGIDO A REFLIERZC
LUGAR OFICINA CEMTRAL

MATERIAL DE AYUDA

PPT{PRESEMTACION E IMPRESO)

ENTREGABLE CARGO DE ASISTENCLA

CONTENIDO TIEMPO
PROTOCOLO DE PRESENTACION 10 MM
FROTOCOLO DE WESTIMEMNTA 10 MM
FROTOCOLO DE COMPORTAMIENTO 10 MM
FROTOCOLO DE BIOSEGURIDAD 10 MM
COMSULTAS 10 hAIM
REPASC PRACTICO DE LO APREMDIDO 10 hAIM
TIEMPO TOTAL DE CAPACITACION 1HORA

Capacitacion Tedrica:

PROGRAMA DE CAPACITACION

Ficha informativa de la capacitacion inductiva.

D CAP-TEQ-D1

MOMBRE DE CAPACITACION

TEORICA

RESPONSABLE SUPERWISOR DE PROCESOS/ JEFE TDIM
MOMBRE DEL AUTOR SUPERWISOR DE PROCESOS
Preparar al personal en conocimientos
OBJETIVO técnicos levantamiento de arguitetonico
v técnicas de medician
PERSONAL NUEVO/ PERSOMNAL ACTUAL COMO
DIRIGIDO A REFUERZO
LUGAR OFICI NS CEMTRAL

MATERIAL DE AYUDA

PPT(PRESENTACION E IMPRESO)

ENTREGABLE CARGO DE ASISTEMNCLA,
CONTENIDO TIEMPO
SO DE TECHIG4S DE MEDICI ON DE AMBIENTES A3 WIN
INGRESO DE INFORMACIGN SEGUN PROTOCOLO 43 WIN
1050 DE MOMENCLARUTA 15 MIN
TECHI 45 DE TOMA DE FOTOS ¥ WIDEO 15 MM
PANORAMICO

COMSULTAS 15 WIN

TIEMPO TOTAL DE CAPACITACION

2HORAS 15 MIN

Ficha informativa de la capacitacion tedrica.
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Capacitacion Préctica:

PROGRAMA DE CAPACITACION COD CAP-PRA-DL
RESPONSABLE SUPERNWISOR DE PROCESCS/ JEFE TDI
NOMBRE DEL AUTOR SUPERWISOR DE PROCESOS

Preparar al personal en conocimientos
OBJETIVO practicos en levanatamiento
arguitectonico y de instalaciones,

PERSOMAL NUEY O/ PERSOMAL ACTUAL COMO

DIRIGIDO A REFUERZD
LUGAR CAMPQ (CASS DE CLIENTE)
MATERIAL DE AYUDA PPT(PRESENTACION E IMPRESO)
ENTREGABLE CARGO DE ASISTENCLA

USO EN CAMPO DE LO &PREMDIDO
(1 AMBIENTE)

120 MM

Figural5 Ficha informativa de la capacitacion préctica.

Capacitacion de actualizacion:

PROGRAMA DE CAPACITACION COD CAP-PRA-OL
NOMBRE DE CAPACITACION ACTUALIZACION
RESPOMSABLE SUPERWISOR DE PROCESOS,/ JEFE TOM
NOMERE DEL AUTOR SUPERVISOR DE PROCESOS
Actualizar sobre modificaciones a
QBJETIVO . ]
protocolos o fichas de trabajo.
PER3ONAL NUEYOQ, PERSOMAL ACTUAL COMD
DIRIGIDO A REFLERZO
LUGAR CAMPO (Casa DE CLIENTE)
MATERIAL DE AYUDA F'F'T(F'RESEI\ITACIOI\I E IMPRESO)
EMTREGABLE CARGO DE ASISTEMCILA,
CONTENIDO TIEMPO
JSO EN CAMPO DE LO APRENDIDO
120 MIN
(1 AMBIENTE)
TIEMPOQ TOTAL DE CAPACITACION 1HORA

Figura1l6  Ficha informativa de la capacitacion de actualizacion.
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TIPO DE CAPACITACION

REPONSABLE

ENTREGABLE

CAPACITACIOM IMDUCTIN S,

SUPERYISOR DE PROCESDS [EXPOMEMTE]

CARGC DE AZISTEMNCIA

CAPACITACION TEORICA,

JEFE DE TDM (EXPOMENTE)S SUPERVISOR DE
PROCESOS [COORDINADOR)

CARGO DE ASISTENCIA

DiAa1

CAPACITACION PRACTICA (1)

JEFE DE TDM (ExPOMENTE) SUPERVISOR DE
PROCESOS [COORDINADOR]

CARGC DE ASISTENCIA

CAPACITACION PRACTICA (2)

JEFE DE TDM (ExPOMENTE) SUPERVISOR DE
PROCESDS [COORDINADCR]

CARGO DE ASISTENCIA

Figural7  Muestra el cronograma de las capacitaciones que se brindaran al personal.

Seréd brindado segun plan de implementacion. En caso de la capacitacion de actualizacion

seré revisada por el jefe de TDM mensualmente para determinar si serd necesaria en caso de haber

cambios o de ser necesario un refuerzo en alguna de las anteriores.

Actividad 2. Se actualiza, ordena y estandariza un manual de procedimientos de toma de

medidas.

Se hicieron las coordinaciones mediante reuniones con el jefe encargado del &rea de TDM,

se realizo el levantamiento de informacion a considerar, se ordend por prioridad y se cred el

procedimiento para toma de medidas, el cual se aprob0 y en las reuniones programadas se dio el

conocer como también su uso en el proceso de TDM. Como se muestra en la figura 12.
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EMPRESA

PROCEDIMIENTO PARA EL LEVANTAMIENTO
ARQUITECTONICO Y DE INSTALACIONES

VERSION:
o1 Nbedidas de rejilla de ventilacion
Altura de rejila de ventilacan
Feciy: Medidas de extractor de aire
15/09/2020 Altura de extractor de aire

Figura 18

A. OBJETIVO
Establecer pautas para el disefio y |a metodologia en Ia elaboracidn de
levantamiento arquitectdnico y de instaladones

B. ALCANCE

Este procedimiento se aplica para el levantamiento de arguitectonico y de
instalaciones sanitarias, instalaciones eléctricas gue induyen dicho
levantamiento.

C. REFERENCIAS
No hay referencias para este procedimiento

D. DEFINICHDNES

Procedimiento: Descripeidn escrita detallada v secuencial de la farma en gue se
debe de llevar & cabo una actividad 3 traves de |2 funciones operativas que
intrviene en la ejecucupib de la tarea o trabajo que se regula.

Instruccidn de trabajo: Descripcidn escrita de |&s pautas centrales de como se
debe llevar 3 cabd una taress que admile variantes en su realizacidn, que deben
ser resueltas en eada caso especifics y ante situaciones particulares, guiandase por
las normas generales de |a profesitn u oficio de acuerdn al cango de |as funciones
operativas.

E. RESPONSABILIDADES
Personal técnion de TDM [Arquitectos a Cargo)

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

EL levantamiento de informacidn se realizara en el siguiente orden y por
tipo de toma de medidas:

1. ARQUITECTURA (medir)

Altura de piso a techo ded ambiente

Ancho de muros

Altwra de muros

Indicar ancha y atta del peralte de viga

Identificar material de oo

Altwra de rdcalas

Identificar muros portartes

Identificar murcs de drywall

Medidas de muchles bajos [ancho, alin, espesar de tablero)
Idenitificar el materisl del poya (concreto, melsmine)
Medidas de muebles alktos [ancho, alto, attura a la gue se encuentra respecto al piso)
Indicar material de tablero (granito, concrete, melamine)
Ancho, ato y alfeizar de ventanas

Ancho y alto de puertas

Ancho y alto de vanos

Indicar el sentida de apertura de las puertas

Indicar angulos de ks esguinas del ambiente

Dibujar elevaciones o cortes si fuera necesaria

Bibujar elevacionss de nichas de concreto que se desea mantener

Indicar los ambientes aledafios
|2 ESPECIALIDADES [medir] 1
Distancia a eje de puntos eléctricas

Alturas de puntos electricos

Distancia a eje de tablero general y altura

Mbedidas de tablero general

Distancia a eje de timbre y altura

Medidas del timbre

Idertificar alarmas, camaras de seguridad, intercomunicador

Destancias a ege de pUNtas de agua y desague

Alturas a eje de puntos de agua y desague

Identificar puntos de degwe | registros, sumideros)

Distancia a eje de vahwulas

Altura aeje de vahules

Distancias a eje de puntos de gas

Alturas a eje de puntos de gas
B REVESTINIENTO [mesdir) ]
Dumensiones de enchape de pao y pansd

Dimensiones del enchape a o karga del muro

Altura de revestimiento en pared

Identificar 5i el revestimiento de mure se encuentra embutido o sobrepuesto
[4. ELECTRODOMESTICOS [meedir] 1
Dimensianes de refrigeradora

Dimensianes de cocna

Dimensiones de campana

Dimensiones de microondas

Dimensianes de hormo

Dimensiones de lavadora

Dimensiones de terma

Dimensiones de lavadero

Idertificar si la corina emplea balén de gas o gas natwral

Idertrficar si la codna es a gas o electrica
|5. FOTOGRAFAS 1
Fotas tipa elevacion del ambiente

Fotas de detallles

Fota del tablero general

Foto del techa

Fota del imtericr del mueble lavadera

Fotas panoramicas

Fotos de tableras en esquinas

Fotas de electrodomesticos
|&. WIDED (El tiempo de duraciin no deberd ser mayor a 10segundos) |
Wideo en 360° por cada ambiente {Inida desde la puerta al final ded ambiente, luego de
izquierda a derecha y termina en el techo]

*al final del levantamiento de sebe enviar |23 fotos, plano mano alzada y video

a central y deberd pedir confirmidad para dar como compluido este

Procedimiento para levantamiento arquitecténico y de instalaciones.

Actividad 3. Se actualiza, ordena y estandariza un manual de procedimientos de toma de

medidas.

Esta capacitacion fue considerada dentro de las capacitaciones técnicas dentro de la actividad 1.

Actividad 4. Se actualiz6 la ficha técnica de medicion y las nomenclaturas segun

requerimientos.

Se realizd una reunion para recolectar la informacion necesaria y se pueda actualizar la ficha

incluyendo nomenclaturas entendibles y se agregaron algunos puntos adicionales. Tal como se

muestra en la figura 19.
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Figural9 Formato de Ficha técnica.
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En esta etapa se realizé la medicion de los indicadores del proceso de TDM para

revisar los resultados de la implementacion, y se compararon con la medicion inicial de la

empresa en cuanto a la productividad del area:

e Lacapacidad de la entrega de TDM dentro de los tiempos acordados.

e La capacidad de las entregas de TDM sin observaciones.

Se muestran los resultados,

Tabla 9

Porcentaje de TDM entregadas desde Setiembre a diciembre del 2020. Autoria propia.

Total de TDM

Mes Total _de TDM entregadas dentro del Indlca_dul On

realizadas Time
plazo acordado

Setiembre 104 a3 083

Octubre 136 130 AR Baxg

Moviembre 144 140 qr.22x

DOiciermbre 94 32 A7 AT

Total acumulad 433 461 9538

La tabla 9 muestra el porcentaje de las TDM entregadas dentro del plazo acordado del total de

solicitadas.

A comparacion de la medicion inicial en tabla

En el resultado se obtiene una variacion de 4.62% en eficiencia en la entrega dentro del

plazo de acordado, en comparacién con la medicion inicial que mostraba un 43.82% en la

variacion, luego de la implementacion. Asimismo, se muestra en la figura el grafico del total de

solicitudes entregadas y las que fueron entregadas dentro del tiempo acordado de setiembre a

diciembre.
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100.00%
93.00%
95 .00%
04 .00%
92.00%
90.00%
85.00%
86.00%
Setiembre Cictubre M osiembre Driciembre

uTDM entregada a Tiempo u TDM fuera de tiempo

Figura20  Grafico porcentual del total de TDM entregadas dentro del plazo acordado de
setiembre a diciembre del 2020.

Tabla 10
Porcentaje de TDM entregadas sin observaciones de la LA EMPRESA, setiembre a diciembre

2020. Autoria propia.

Total de

.- Total de entrega sin
solicitudes de 9

Mes observaciones en la Indicador In Full

toma de - .

. informacion

medidas
Setiembre 03 1M Q2. BB
Cctubre 136 123 an.44:;
Moviembre 144 137 95,143
Diciembre 94 ]| 9E.21%
Total acumulado 433 452 93.58%

La tabla 10 muestra el porcentaje de las TDM entregadas sin observaciones del total de solicitadas.

A comparacion de la medicion inicial en tabla
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N

observaciones en la medicion, en comparacion con la medicion inicial que mostraba un 77.53%

En el resultado se obtiene una variacion de 6.42% en eficiencia en la entrega sin

en la variacion, luego de la implementacion. Asimismo, se muestra en la figura el gréafico del total

de solicitudes entregadas sin observaciones de setiembre a diciembre de 2020.

100%
S
SR
Qafy
2%
QI
2
A

e
Salemhbrg Gty bng Hawviembrg Diciem brz

EEnegade TOM sin atzerzcianes BEnegade TOM caname r=mcianes

Figura2l  Grafico porcentual del total de TDM entregadas sin observaciones de
setiembre a diciembre de 2020.

Como resultado se muestra de manera resumida en la tabla 10, con los resultados de los

indicadores de productividad:

Luego del calculo de los indicadores podemos observar que se logré mayor mejora en
términos cuantitativos en la entrega de las TDM a tiempo, que fue logrado con el plan de

mejoras.

En cuanto al avance de la implementacion se observo un retraso en el avance de la
implementacidn el cual se tuvo que reajustar para no pasar de los plazos establecidos

inicialmente.
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N

PLANIFICAR HACER WERIFICAR ACTUAR

= Pomediode avance » Pomentaje programado de avance seglin feches propustas

Figura22  Avance porcentual de la efectividad de acuerdo al tiempo estimado de la
implementacion.

3.7.4 Fase 4. Actuar
En la fase final del ciclo, se procedio en base a los indicadores verificar que se obtuvieron

los resultados esperados y proyectados inicialmente como meta con gerencia por lo cual solo se
procedio a realizar ajustes en cuanto al tiempo de las actividades de implementacion; para lograr

que la implementacion se realice dentro del plazo establecido.

Luego de esto se procedi6 con las actividades que dieron lugar a la estandarizacion de los
logros alcanzados en la implementacion del plan de mejoras como también se modificaron los
tiempos en algunas acciones propuestas inicialmente en la etapa de planificacion y que esta
mejora sea sustentable durante el tiempo. Con lo cual en una reunion donde se dio a conocer los
resultados de la implementacion y también fueron acordados con el personal del area de TDM, lo

siguiente:
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Actividades:

Recepcion de solicitud de programacion

Se revisa informacion de solicitudes para elaboracion de TDM (levantamiento
arquitectonico de ambiente). Y se verifica para asegurar que cumplan con los pardmetros
solicitados:

Nombre completo de cliente, direccion, teléfono, fecha y hora segin calendario y pago
correspondiente; y son ingresados a la programacion.

Visita de Técnico a cliente

Se realiza la visita a casa del cliente y se realiza el levantamiento arquitecténico (toma de
medidas estructurares y de instalaciones), realizada registro fotografico, graba video corto del
ambiente y dibuja una planimetria a mano alzada del ambiente solicitado envia la informacion

para ser revisada por jefe de TDM, graba audio con el cliente y se retira.
Elaboracién de planimetria

En este proceso el dibujante de TDM, toma la informacion de la visita técnica para
elaborar el dibujo de la planimetria en un formato digital que es revisado también por el jefe de

TDM para verificar que la informacion sea correcta.
Verificacion de informacion

Se verifica la informacion de la visita técnica que fue enviada por el técnico de TDM en
casa del cliente y se compara con el dibujo que elabora el dibujante de planimetria para verificar

que esta informacion este correcta antes de subirla al sistema.
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Registro de informacion a plataforma
Consiste en subir a la plataforma la informacion previamente verificada tanto la
planimetria digital, registro fotografico y video dentro del plazo acordado por el cliente y llevar

un registro del tiempo de entrega.
Recepcion de observaciones y levantamiento de observaciones

Se reciben las observaciones de la informacién solicitada, se verificay se corrige y es
registrada nuevamente a la plataforma, posterior a esto es ingresada en una base de datos de

acuerdo al tipo de observacion para ser analizada posteriormente.
Establecimiento de plazo periodico de Capacitacion

Se ajusto el tiempo de evaluacion a 15 dias se revisaran los reportes de tiempo de entrega y
observaciones por el jefe de TDM vy el supervisor de procesos, para determinar si sera necesaria

realizar una capacitacion de reforzamiento al personal y sobre qué tema.
Reuniones programadas

Se acordo establecer el ler martes de casa mes reuniones mensuales con el personal de
TDM, para revisar los reportes de cumplimiento y ver retroalimentacién, aportes o nuevas ideas

que seran evaluadas para su posterior propuesta de mejora.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

N

De acuerdo al analisis realizado podemos encontrar los siguiente en cuanto al indicador

de On time:

95.38%

on  implementacion

Entrega fuera de |os

Figura 23 Comparacién porcentual del indicador On Time antes y despues de la
implementacion.

En este indicador se puede apreciar una mejora en cuento al tiempo de entrega dentro de la

fecha de las TDM a los clientes.

Antes de |3 Po or ala

implementacion imp! ntacion

Entrega sin obsenvaciones Enfrega con observac

Figura24  Comparacion porcentual del indicador In Full antes y después de la
implementacion.
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En este indicador se puede apreciar una mejora en cuento a la disminucion de observaciones
presentadas en el servicio de elaboracion de las TDM por parte del cliente externo e interno.
Tabla 11
Resumen de resultados porcentuales de los indicadores del proceso de elaboracion de TDM luego

de la implementacion de las propuestas de mejora.

Medician final a

Indicador  Objetivo MEE."[."D“ la Variacidn
Inicial . -
implementacidn
Medir la capacidad de la empresa
On Time para ingresar a platafarma tama de 43 879, 55 3%, 51 559,

rmedidas dentro del plazo acordado
con el cliente (eficiencia)

Medir la capacidad de ingresar a
In Full plataforma las toma de medidas sin 77.53% 93.58% 16.05%
chservaciones

La tabla 11 muestra el resumen de los resultados porcentuales en comparacion de la
medicion inicial y la medicion luego de la implementacion en el porcentaje de mejora de ambos

indicadores.

En cuanto a la implementacion dio como resultado un aumento en el porcentaje de

utilidad alcanzado por la empresa como se puede apreciar en la siguiente figura.
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N

75.44%

94.24%

Utilidad alcanzada Utilidad no lograda

Figura25  Porcentaje comparativo logrado antes de la implementacion y posterior a la
implementacidn en base a la utilidad proyectada para el servicio.

En la siguiente tabla se presenta el porcentaje de incremento en el porcentaje de la
utilidad.

Tabla 12

Resumen comparativo de porcentaje de utilidad alcanzado antes de después de la implementacion

de la mejora.
Antes de la Posterior a la Variacion
implementacion implementacidn
Litilidad alcanza 24 56% 94.24% B2.65%

La tabla 12 muestra la variacion porcentual de la utilidad alcanzada antes y después de la
implementacidn de la mejora segun utilidad proyectada para el servicio de elaboracion de TDM.
Costo de la implementacion:

En cuanto al costo de la implementacion, fue realizado con el propio personal del area de
TDM como también del supervisor de procesos que es personal de la empresa como se detalla en

el siguiente cuadro.

Guerra Johana 43



A

“; MPLEMENTACION DE MEJORAS OPERATIVAS EN EL PROCESO DE TDM
DE UNA LA EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS DEL RUBRO DE
UNIVERSIDAD COSNTRUCCION Y MOBILIARIO EMPLEANDO LA METODOLOGIA DEMING
PRIVADA DEL NORTE PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD, LIMA 2021
Tabla 13

Costo de la implementacion de la mejora.

Descripcidn Costo total en soles
Perzonal supervisor de procesos s/ 7.200.00
lefe del drea 73 4,800.00
Participaion de técnicos de medicidn 73 2,000.00
Farticipacidn de personal dibujante s/ 2,000.00
Alguiler de equipo PC s/ 4,800.00
Internet v linea telefdnica y mowil 5/ 500,00
IMaterial para capacitaciones s/ 20.00
Impresion de nuevos formatos/ fichas técnicas y procedimientas s/ 50.00
Uso de salon de reuniones para capaitacion, incluido pago de servicios 5/ 4,500.00
Total sf 25,970.00

La tabla 13 se muestra el costo total de la implementacion de la mejora.

En la siguiente tabla se muestra los ingresos obtenidos por la empresa antes de la
implementacién en 2019 y posterior a la implementacién en 2020. Donde podemos apreciar que
posterior a la mejora la inversién por la implementacion se logré recuperar durante el afio 2020.
Tabla 14

Cuadro de analisis Costo-Beneficio.

Ingresos antes de la  Ingresos posterioresa
Ingresos

implementacidn la implementacidn
{2019) (2020)
Total de ingresaos ] 5/55,320.00 5/106,260.00
Costos de venta 5/36,846.00 § 5/66,654.00
kdargen Bruto 5f15,148.68 5/32,476.92

La tabla 14 muestra la utilidad alcanzada antes de la implementacién del 2019 y posterior

a la implementacion en 2020.
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En cuanto al tiempo de implementacion de la mejora, se pudo evaluar que el avance de la
mejora se desvié de los plazos establecidos originalmente, sin embargo, gracias a los indicadores

de desempefio se pudo alinear y terminar dentro del plazo establecido inicialmente.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES
En la presente implementacion se tuvo como objetivo la implementacion de un plan de
mejoras que se basdé en la metodologia de Deming o PHVA para lograr incrementar la
productividad en el proceso de elaboracion de TDM en el area de TDM de LA EMPRESA, Lima

2020. Dando lugar a las siguientes conclusiones:

En el diagnostico de la situacion actual el area de TDM realizado en el proceso de
elaboracion de las TDM de LA EMPRESA, indicé que el problema principal fue el nivel de
eficiencia debido al alto porcentaje de incumplimiento en el plazo de entrega de la informacién de

TDM de un 43.82%.

En cuanto a la implementacién de las estrategias de mejora basadas en la metodologia Deming que
busco lograr el incremento de la productividad en el proceso de elaboracion de TDM en LA

EMPRESA, Lima 2020.

Para el logro de la mejora se implementaron estrategias como programar capacitaciones
tanto técnicas como de procedimientos para la medicion, se modifico la ficha de medicién con mas
espacio de escritura y se estandariz6 la nomenclatura, se implementé un procedimiento de
medicion con los plazos y orden a seguir para evitar se obvien datos al momento del levantamiento

arguitectonico en campo, y para el dibujo del plano digital.

Debido a la implementacion de estas mejoras el area logro mejorar en un 51.56% la
capacidad de la empresa de entregar de la informacion de TDM dentro del plazo establecido, como
también se logro disminuir en un 16.05% los errores en la entrega de la informacion; logrando

aumentar la eficiencia dentro del proceso.
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En cuento a los indicadores de base usados para los resultados de la mejora del proceso de
elaboracion de TDM de LA EMPRESA, en cuanto a la productividad, luego de la implementacion

se obtuvo un aumento en la utilidad de la empresa de un 69.68%.

En cuanto a los costos y beneficios de la implementacion del plan de mejoras que se baso
en la metodologia Deming para incrementar la productividad del proceso de elaboracién de TDM
de LA EMPRESA, Lima 2020; fueron evaluados los ingresos posteriores a la implementacion,
logrando al final la recuperacion de la inversion en la mejora de 6 meses, por lo cual para fines del

2020 la inversion fue recuperada.

En cuanto a la experiencia obtenida en esta implementacion fueron el trabajo en equipo, el
uso y manejo de herramientas de calidad, seguimiento al plan establecido, medicidn y seguimiento
de tiempos, el uso de la informacidn constante, y el enfoque en la metodologia Deming o PHVA,

para el buen resultado de la mejora.
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RECOMENDACIONES

o Se recomiendo a la LA EMPRESA, seguir con el programa de capacitaciones indicado y
sequir el plan de actualizaciones al servicio para el personal, ya es importante estar
actualizado y tener una formacion de calidad con los conocimientos necesarios.

o Promover dentro de las reuniones programadas la participacion del personal para
proponer opiniones y propuestas de mejora motivandolos constantemente para mantener
la mejora.

o Replicar la metodologia en otros procesos de la empresa progresivamente para lograr la
mejora continua en toda la empresa y lograr mayor productividad.

o Fomentar el uso de las herramientas de calidad como estadisticas para realizar
seguimiento y control del proceso.

o Es importante que a nivel gerencial mantenga el compromiso de seguir con la mejora,
compartir con el personal los resultados y fomentar la importancia de implementacion de
mejoras continuas brindando las facilidades y el apoyo necesarios.

o Por altimo, se recomienda a LA EMPRESA, implementar la gestion por medio de KPIs

para un mejor control de sus procesos.
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ANEXOS

Anexo 1. Archivo Excel de seguimiento y observaciones

. - - r— . .
& Ay e - &N == = #r- f_'_‘"-ﬂgusb:’ texto General - :F: | & ) D - S Im EM,DSUM! 'ﬁ“\?
B - . il - = B il [F] Rellenar = - 4
o N K 5~- - &-4- = 3= B combinarycetar | 20 - 05 oo R 4 Formate  Darformato Estilos de  Insertar Eliminar Formata ; Ovdenary  Bu
condicional = corro tabla = celds = = = = & Barrar - filtrar = selen
Portapapeles Fusemnte 1 Alineaciin w Mo w Estilos Ceddas Modificar
A4S ot .
| A ] E F & H 1 4 K L ]
1
30 O 2020
2
. FECHA CLENTE #AMBIENTES | COCINA | BARD | CLOSET OTRDS OTROS TECHICO OESERVACIONES
35 1 1 TECHICC
35 MIERCOLES 23
n 3 2 1 MUEBLE BaAR TECHCO
= 2 1 1 DORMTORIG TECMCa2
= 1 1 TECMICO2 S FERIOGFAMmS bam , ya gue Talo moder un baro,
40 1 1 TECHOO
4 JIEVES 2¥
42 2 1 15808 TECHICE2 Ia disedi teria dudas acerca de la atura de un tomacorriente
43 1 1 TECHIOT
i 1 1 TECHCOZ
Fr| 3 1 2 TECHCon THT RIS T TR S [ T L ETTENERS T BT
45 1 1 TECNCO2
47 WIERMES 24
a8 1 1 TECHICON
43 2 1 i TECHCO1
=0 1 i TECHOM
= 2 1 1 TECMCO2
52 El 1 2 TECHCDI o 4 ol fapaegho 30 enwip o pland & e disefador, Comecain de una slure Talenbe
£3 2 1 1 TECHO2
= SABADD 35
o 1 3 = T T T S ST O o I e T T T e e
5 1 1 TECHOO
-l B El 1 2 TECRATO
L] MGOSTO SETIEMERE OCTUBRE MOVIEMERE DICIEMERE EMERD DATA BASE RESL ... \-1-) a|

*Nota: Por motivos de confidencialidad de datos los nombres de los clientes no serdn mostrados.
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Anexo 2. Archivo Excel de Base de datos
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*Nota: Por motivos de confidencialidad de datos los nombres de los clientes no serdn mostrados.
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Anexo 2. Ficha de TDM.

*Nota: Por motivos de confidencialidad de datos los nombres de los clientes no serdn mostrados.
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Anexo 3. Plano Digital de TDM.
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*Nota: Por motivos de confidencialidad de datos los nombres de los clientes no seran

mostrados.
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