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RESUMEN
El presente trabajo sostiene que la implementacién de la Gestion por Procesos en la
empresa P.A. Per( S.A.C, que facilitar la conservacion de un sistema de mejora continua
para incrementar los niveles de productividad, con el objetivo de crear condiciones de trabajo
rentables que permitan mantener utilidades altas al empresario y en especial brindar un buen

servicio al cliente.

Para determinar la situacion actual de la productividad en la empresa, se efectu6 un
diagndstico basado en la realizacion de encuestas dirigidas a los trabajadores de la empresa,
como la obtencion de los problemas recurrentes de acuerdo a la base de datos internos de la
empresa para poder determinar con mayor exactitud las carencias o fallas que aquejan su
productividad en sus operaciones. Posteriormente se desarrolla la alternativa maés
conveniente mediante la metodologia PHVA, que inicia con la etapa de planificacién donde

se observara la estrategia de la empresa.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la prueba de correlacion de Spearman, se
observa un P-Valor 0.041 siendo menor que 5% de significancia con dicho criterio de
decisién podemos afirmar que existe un grado de correlacion de 0.686, perteneciendo a un
nivel de correlacion positiva muy alta, por lo tanto, se rechaza la HO y se acepta H1, también
se obtuvo un nivel de confiabilidad del 95%, estos resultados se hallan dentro del limite de

aceptacion indicado en la prueba.

Finalmente, se dio que con la implementacion de la gestion de procesos mejora la

productividad en la empresa P.A. Pert S.A.C., Lima 2021.

PALABRAS CLAVES: Gestion por procesos, productividad, PHVA.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

En la actualidad las empresas a nivel mundial buscan alcanzar una mayor
productividad en sus procesos productivos de bienes o servicios, para ello plantean

estrategias y desarrollan actividades que les permita incrementar su capacidad productiva.

Segun el Foro Econémico Mundial en su informe de Competitividad Global 2015 —
2016 menciona que los cinco paises con mejor indice de Competitividad Global son Suiza,
Singapur, Estados Unidos, Alemania y Paises Bajos. Un poco mas distanciado a estas
posiciones, Per( se ubica en la posicién 69 (descendiendo 4 posiciones con respecto al
reporte del afio 2014 — 2015) entre las 140 naciones tomadas en cuenta para este estudio,
sexta a nivel de las naciones de Latinoamérica y El Caribe (Universidad Autbnoma Baja

California)

Segun la opinién de Eneque & Tello (2020)en la actualidad en el Pert como en todo
Latinoamérica se enfrenta a un reto evidente de incrementar la productividad con tendencia
a desarrollarse con mas agilidad, considera que es una preocupacion aumentar la
productividad tanto en el sector privado como publico, para lo cual solucionar este asunto,
nacen propuestas direccionadas a variables macroecondémicas en el pais, asi como la

renovacion en las areas de salud, educacion, innovacion tecnolégica y/o infraestructura.

Por lo manifestado, implementar un modelo de gestion por procesos encamina a
identificar y estructurar procesos e indicadores que nacen de actividades que se ejecutan en
la organizacién o negocio. Con ello se puede planear, monitorear, ejecutar, comercializar y
tomar decisiones acertadamente. Este modelo de gestion igualmente resulta eficiente cuando

las Pymes incrementan la cantidad de sus operaciones.
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La principal desventaja de la empresa P.A. Peri S.A.C., es no tener un control y
medicién de sus procesos en tiempos y procedimientos. Todo esto abarca que se ocasionen
ineficiencias en sus procesos, tiempos y gastos innecesarios, e incumplimiento de las metas
planteadas por gerencia, o el cliente principal. Por lo cual se implemento la aplicacion de la
gestion por procesos usando la metodologia del ciclo de Deming (PHVA), estas mejoras en
los procesos buscan relacionarse y optimizar tiempos en la secuencia de actividades que la

empresa desarrolle para su servicio o proyecto final (Barrios, 2015).
1.2. Antecedentes

1.2.1. Antecedentes internacionales

Morocho (2018) en su estudio titulada; Propuesta de un sistema de mejora continua
para mejorar la productividad en la empresa Liris S.A.; siendo su objetivo mejorar la
productividad mediante un sistema de mejora continua. Como resultado de la investigacion
logro reducir el 50% de las paradas por programaciones de produccién, eliminaron el 100%
de las paradas y por defecto de materia prima y reduccion en el 50%. En conclusion, la
mejora la productividad de 673 libras producidas a diario a 1,373 libras diarios. Finalmente,

realizaron el analisis econdmico de la propuesta y concluyeron que el proyecto es viable.

Morocho (2021) en su investigacion titulada; Analisis y propuesta de mejora
aplicando el Ciclo Deming en el area de almacenamiento en la Empresa Inlog S.A.; siendo
objetivo la aplicacién del ciclo Deming para optimizar los tiempos en el area de
almacenamiento. Como resultado de la investigacion lograron reducir los costos de los
tiempos improductivos casi el 80% y redujeron 41 minutos los tiempos. Finalmente,
concluye que la adopcién del Ciclo de Deming es beneficioso, tanto para la compafiia como

para el personal que trabaja en el area de estudio.
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Maldonado (2021) en su tesis titulada; Mejora en la fabricacion de moldes para
chocolate en la Empresa Cacao Nacional San Biritute mediante la metodologia Deming;
siendo su objetivo mejorar la produccion de moldes de chocolate mediante el software CAD,
CAM vy Ciclo Deming. Como resultado de la propuesta lograron reducir los tiempos
improductivos con ello el margen de la utilidad disminuyo 5,32 doélares. Finalmente,
realizaron el analisis econémico de la propuesta donde obtuvieron como resultado un TIR
de 31,76% y un periodo de recuperacion de 2.4 afios y concluyeron que la propuesta es

factible.

Garcia (2018) en su tesis estudio; Estrategia de gestiébn por procesos para la
implementacidn de nuevos proyectos: un estudio de caso; propone como objetivo desarrollar
y aplicar gestion por procesos para la implementacion de nuevos proyectos. Como resultado
lograron reducir en un 70% de tiempos improductivos de trabajo, también le permiti6 contra
restar en un 80% los contratiempos en el proceso de implementacion y los tiempos de
respuesta mejord en un 35%. Finalmente, como conclusiones se puede indicar que el estudio
identifica a los procesos interrelacionados y a las operaciones, donde posteriormente
aplicaron alternativas de solucién y donde mostro resultados favorables, por tanto, el estudio

es viable.

Figueroa (2018) en su tesis titulada; Propuesta de un modelo de gestion por procesos
logisticos para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Alimentos El Sabor
Cia. Ltda.; siendo su objetivo mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa
Alimentos El Sabor mediante un modelo de gestion por procesos. Como resultado de la
implementacion lograron un crecimiento en las ventas de $12°075.000.00 con una

representacion del 15% y con un gasto en las operaciones de $ 2,500,000. Finalmente,

CARRANZA FERREYRA WILSON ELIHU Pag. 14
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concluyen que este incremento en las ventas deriva de la reduccion de productos no

atendidos, devoluciones, anulaciones, entre otros.

1.2.2. Antecedentes nacionales

Garcia (2021) en su tesis titulada; Aplicacion de gestion por procesos y mejora
continua para incrementar la productividad y reducir los tiempos de atencién del area de
recepcion e ingreso de muestras del Laboratorio de Oil, Gas & Chemical de la empresa SGS
del Pert S.A.C.; tuvo como objetivo implementar la gestion por procesos y mejora continua
en el area de recepcion e ingreso de la empresa SGS. Como resultado de la aplicacion
lograron incrementar la productividad de 7.4 UND/HH a 16.9 UND/HH y redujeron el
tiempo de atencion de 2.4 dias a 1.3 dias. Por otro lado, hubo un incremento de capacidad
de la planta del 60%, con un total de 113,714 muestras atendidas en el afio y lograron reducir
la mano de obra de S/. 1.1/unidades a S/.0.7/unidades. Finalmente, concluyeron que la
aplicacion de la gestion por procesos y mejora continua en la empresa luego de un analisis

econémico lograron obtener un VAN de S/. 23,370.37 y TIR de 97%.

Miranda (2021) en su investigacion titulada; Gestion por procesos para incrementar
la productividad en la empresa Zetta Comunicadores- Sede Lurin; tuvo como objetivo aplicar
gestion por procesos para incrementar la productividad en la empresa Zetta Comunicadores.
Como resultado de la investigacion lograron mejorar las entregas de trabajos que terminaron
todo el proceso fue 80% en trabajos nuevos y 81% en trabajos modificados. Estos resultados
sirvieron para que implementen nuevos indicadores como eficacia, eficiencia y efectividad,
para el periodo 2019. Ademas, la productividad subi6 en un 8% en relacion al periodo 2017.
También, hubo reduccion de merma en un 16% en relacion al periodo 2017. En conclusion,

las implementaciones de los cuadros de medicion permitieron tener una data real, el cual
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sera el punto inicial para los objetivos que se plantearan a cada colaborador para el periodo

2019.

Valera (2019) en su investigacion denominada; Mejora del proceso de fabricacién de
cajas chinas para incrementar la productividad en una empresa metalmecénica; se plantea el
objetivo de incrementar la productividad en el area de fabricacion de cajas chinas. Los
procesos se sometieron a una evaluacion exhaustiva a través de herramientas de Ingenieria,
tales como diagramas de Pareto y diagramas Analiticos de Proceso. Como resultado se
incremento la productividad de 83% a 92% y es que la reduccidn en el tiempo de fabricacion
de cajas chinas de 120.8 minutos a 110.5 minutos repercute directamente en la productividad
del proceso. Finalmente, se concluye que la metodologia de mejora propone la
implementacion de herramientas especificas disefiadas especificamente para los problemas,
tales como elaboracion de un estudio de tiempos, la planificacion de las operaciones, analisis
y alternativa de disposicién de planta, implementacion de metodologia 5s e integracion de

un software de control

Dévila (2018) en su proyecto; Aplicacion del ciclo de Deming para incrementar la
productividad en el area de instalaciones residenciales de gas natural, Construredes, Comas
— Lima, 2017; tuvo como objetivo aplicar el ciclo de Deming para incrementar la
productividad en el area de residenciales de gas natural. Como resultado de la aplicacion, la
herramienta logro mejorar la productividad en el area de instalaciones internas de gas natural.
Obteniendo un aument6 en la productividad en 25.42%, la eficiencia en 16.22% y la eficacia
en 17.15%. Finalmente, concluyeron que el analisis se logré que la aplicacién de ciclo
Deming incrementara la productividad en el area de instalaciones residenciales de gas

natural.

CARRANZA FERREYRA WILSON ELIHU Pag. 16



Gestiébn por procesos para mejora de la
productividad en la empresa P.A. Peru S.A.C.,
Lima 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

Eneque & Tello (2020) en su proyecto de investigacion titulada; Gestién por procesos
para incrementar la productividad en la empresa Comercio industria y Servicios; plantearon
como objetivo incrementar la productividad mediante la gestién por procesos, donde
utilizaron herramientas de ingenieria para caracterizar el proceso, lo cual les permitio
analizar e identificar oportunidades de mejora. Como resultado lograron incrementar la
productividad de la mano de obra, para la linea de pan en 260.25% y un 158,87% para la
linea de huevos sancochados, también redujeron el nimero de operarios en el proceso de
envasado y sellado. Finalmente, concluyen que, la alternativa de mejora propone automatizar
el proceso de codificado, envasado y sellado, con el fin de reducir costos e incrementar la

productividad.
1.3. Bases tedricas

1.3.1. Gestion por procesos

Segun Fontalvo et al. (2018), la gestion por procesos es un tipo de enfoque en la que
no considera una relacion jerarquica como fin principal del trabajo, basado solo en una tarea
determinada por el departamento. Sino més bien este enfoque permite que la organizacion
este orientada al cliente final. Permite también a través del conocimiento que exista una
mejora de los procesos llevado a cabo para el desarrollo del producto final, considerando los
mecanismos de control por cada proceso lo que permite eliminar actividades de poco valor

para el proceso global de producto y/o servicio.

Segun Pérez (2010) un proceso es un conjunto sistematizado de actividades
especificas y ciclicas, las cuales poseen una secuencia e interactian entre si, convirtiendo
elementos de entrada en resultados, donde los resultados obtenidos poseen un valor esencial

para el usuario y cliente.
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A su vez Pérez (2004) define a gestion por procesos un conjunto de actividades
coordinadas para direccionar y controlar una empresa, en lo relativo a la calidad y poder
realizar adecuadamente las cosas previamente planificadas para conseguir objetivos, a través

de un seguimiento y control de indicadores.

Ademas, Agudelo & Escobar (2004) define a la gestiébn por procesos como
actividades secuenciales o paralelas que lleva a cabo un productor, sobre un insumo
agregandole un valor a éste y suministra un producto o servicio para un cliente externo o

interno.

De acuerdo al Comite Técnico 1SO (2004) la gestién por procesos es una gestion
efectiva para las organizaciones, donde los procesos deben pasar de ser gestionados

individual y aisladamente a tener un tipo de gestion sistémica.

1.3.2. Implicaciones de la gestién por procesos.

La implementacion de los procesos de negocio es en esencia la gestion de los cambios
con el objetivo final de alcanzar objetivos de negocio. Los cambios abarcan el ciclo general
del mercado de un producto, desde el disefio y la modelizacidén hasta el monitoreo del
rendimiento y la optimizacion del proceso. El propoésito de las empresas orientadas a
procesos es la creacion de valor para los clientes y grupos de interés. El enfoque de las partes
interesadas por este medio se convierte en lo mas importante, porque la insatisfaccion de las
partes interesadas puede pasarse también a los clientes. En realidad, un nimero relativamente
pequefio de empresas se organiza, gestiona y trabaja con éxito en la mejora clave del proceso
con el objetivo de incrementar el reembolso de las inversiones y asegurar una mejor posicion

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2015)
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1.3.3. Mapa de procesos

Para Martinez (2014), el mapa de procesos impulsa a la organizacion a poseer una
vision de sus limites geograficos y funcionales, mostrando como sus actividades estan
relacionadas con los clientes externos e internos, proveedores externos e internos y grupos

de interés.

Segun Schawabe et al. (2016), el mapa de procesos es la representacion grafica de
los procesos dentro de una  empresa. Se debe realizar la caracterizacion a través de la

identificacion de los procesos claves u operativos, estratégicos y de soporte.

a) Los procesos Clave, son aquellos procesos que influyen de manera directa en la
produccion de un bien o servicio, asi como son los que generan los ingresos
econémicos y la satisfaccion del cliente.
b) Los Estratégicos son aquellos procesos que permiten tener un conjunto de
directrices sujetas a politicas, permiten crear estrategias para toda la cadena de

procesos que ayuda a dar limites a muchos de ellos

c) Los procesos de Soporte son aquellos que dotan a los procesos operativos de

recurso y todo lo necesario para que se cumpla con el producto ofrecido.

Segun Beltran et al. (2009), nos dicen que, para la elaboracion de un mapa de
procesos, es necesario considerar previamente en las posibles asociaciones en las que pueden

ajustar los procesos e identificarlos con el fin de facilitar la interpretacién del mismo.

De acuerdo con los autores Escalante & Gonzélez (2015) sefialan que el mapa de
procesos permite identificar y conocer la estructura de todos los procesos de una empresa,

Ilegando a saber cdmo son y como permiten la transformacion de entradas en salidas.
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1.3.4. Analisis de Pareto

Segun lo sefialado por Vargas & del Castillo (2008), en el documento “Herramientas
para el andlisis y mejora de procesos”, el principio para producir un andlisis de Pareto reside
en entender la concepcion de lo vital contra lo trivial, es decir el 20% de las variables causan
el 80% de los efectos (resultados), lo que significa que hay unas cuantas variables y muchas

variables triviales.

1.3.5. Ciclo PHVA

Segun Castillo (2019) el ciclo PVHA o ciclo de Deming es uno de los pioneros del
control de la calidad total, considerado como el padre de este sistema tan importante en el
proceso de la produccion, estd metodologia se enfoca en mejorar la calidad, recudir los costes

y obtener mejor productividad.

Para Elias (2018) el ciclo de Deming, es un elemento muy fundamental en la gestion
de procesos que requieren las organizaciones que desean innovar en la mejora de resultados,
como objetivo principal tiene buscar solucion a cada tipo de problema que la organizacion

presente.

Segun Quiroz (2019), el ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar, actuar) sirve de
mucho para estructurar y ejecutar proyectos de mejora en la productividad en cualquier
proceso en una organizacion, es importante que la mejora continua aplique el ciclo PHVA'y

los ocho pasos en la solucion de problemas, como se observa en la siguiente ilustracion.

Figural

Ciclo PHVA
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grafico representa la gestion de procesos que necesitan las organizaciones.

Planear: En esta etapa se define y analiza el problema y la mejor manera de

resolverlo.
Paso 1: Definir y analizar el problema.
Paso 2: Causas del problema.
Paso 3: Causas mas relevantes.
Paso 4: Soluciones propuestas.
Hacer: En esta etapa se ejecutan las soluciones propuestas.
Paso 5: Ejecutar medidas de solucion al problema.

Verificar: En esta etapa se evalua la eficacia de las soluciones propuestas y su

impacto.
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Paso 6: Contemplar las medidas de solucion.

Actuar: En esta fase se generalizan las acciones a los procesos y asi prevenir
la recurrencia de los mismos.

Paso 7: Prevenir que el problema sea recurrente.

Paso 8: Conclusion: establecer y documentar acciones tomadas.

1.3.6. Competitividad empresarial

Para Fontalvo et al. (2018), la competitividad empresarial es la facultad que posee
una empresa para alcanzar un posicionamiento en el mercado a traves de un excelente
desempefio a la hora de producir, entregar y sobre todo innovar. Todo ello sin afectar el
precio y calidad de sus productos. Las empresas que manejan este concepto saben que tienen

que generar valor para los consumidores de su producto/ servicio.

1.3.7. Productividad

Para Fontalvo et al. (2018), la productividad es un concepto que tiene como premisas
la mejora constante de la calidad y eficiencia a través de acciones o métodos que ayuden a
lograrlo. Para conseguirlo una organizacion debe estar en constante analisis de los factores

que interviene y el resultado tiene que ser lo previsto por la organizacion.

Para Carro & Gonzalez (2018), la productividad es la relacion entre la cantidad de

bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados.

De acuerdo a Escalante & Gonzalez (2015), en su libro Ingenieria Industrial afirman
que la productividad es un indicador que revela que tan manera se estan usando los recursos
de una empresa en la produccion de bienes y servicios. Es decir, una relacion entre recursos

utilizados y productos obtenidos, lo cual da como resultado la eficiencia con la cual los
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recursos humanos, capital, conocimientos, energia y afines, son usados para producir bienes

y servicios en el mercado.

Segun Garcia (2005), define la productividad como el nivel productivo con que se
utiliza los recursos disponibles para lograr metas establecidas y la eficiencia con que se

combinan y utilizan los recursos para conseguir los resultados programados.

Finalmente, segin Vargas & del Castillo (2008), la productividad esté& influenciada
por los recursos y procesos, mientras que la competitividad estd influenciada por el
desarrollo y desempefio de los productos frente a la competencia, es decir, la competitividad

se puede definir como la productividad con la que se utiliza los recursos.

En presente estudio se desarrolld en la empresa Profesionales Asociados Pert S.A.C.
ubicada en la ciudad de Lima, donde se realiz6 el trabajo de campo para del referente
empirico que sustenta la investigacion. La empresa se dedica a dar soluciones y aportes en
la ingenieria, generando beneficios con el menor impacto ambiental en la zona de trabajo,
constituyéndose en un grupo humano de “Alta Ingenieria” con sentido de ética profesional.
Desde el 2017, viene trabajando directamente con la empresa Célidda, concesionaria de la
distribucion de gas natural en Lima, Callao y Cafiete, en la instalacién residencial de gas

natural.

1.3.8. Eficiencia

Para Baca et al. (2014) define a la eficiencia como la razon entre la produccién real
obtenida y la produccion estandar esperada, es decir el aprovechamiento maximo de los
recursos empleados para la ejecucion de bienes o servicios de una organizacion en funcion

de disminucion de costos y maximizacion de la utilidad.
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1.3.9. Eficacia

Segun Ayuni & Matheus (2015), define la eficacia como la capacidad de alcanzar el
efecto esperado en el tiempo planificado, es decir cumplir el o los objetivos en el periodo
establecido usando todos los recursos posibles y necesarios para poder llegar al

cumplimiento de meta propuesta.

1.3.10. Sintomas, causas pronostico y control del pronostico.

En contexto, el presente estudio se realizara en una empresa del sector hidrocarburos
y construccion, situada en la ciudad de Lima, en el Per(; la empresa identificada como
Profesionales Asociados (P.A.) Pert tiene como Actividad Principal la Ingenieria,
Construccion e Infraestructura de Obras: Civiles, Mineras, Eléctricas, Mecanicas,

Telecomunicaciones e Hidrocarburos (domiciliario, comercial e industrial).

En el proyecto de instalaciones de redes internas residenciales de gas natural existen
los siguientes procesos que esta a cargo de la empresa, tales como: ventas, construccion de
red interna, ejecucion de tuberia de conexidn y habilitacion del servicio de gas natural. La
empresa presenta problemas en cuanto a la gestion de los procesos mencionados, ya que no
se hay una planificacion en identificacion de los problemas relevantes, se desconoce los
indicadores de gestion, no hay un seguimiento designado en los se puede tomar buenas
decisiones y como consecuencia no se cumple con la meta establecida al 100% dada por
nuestro cliente principal. Esta situacién, es debido a la falta de capacitacion del personal en
procesos constructivos, administrativos, falta de seguimiento a los indicadores y una

deficiente coordinacion entre las areas involucradas.

Como evidencia de lo antes mencionado, se muestran las figuras de los proyectos

realizados en del periodo 2017 al 2020.
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Tabla 1

Historial de construcciones de redes internas del 2017 a 2020

Meta % %
Afio Construcciones Const.  Cumplimiento Cantidad Meta de Cumplimiento
de internas Red Const. red Habilitaciones Habilitaciones de
interna interna Habilitaciones
2017 19222 20000 96,11% 18533 19500 95,04%
2018 23011 25000 92,04% 22360 23000 97,22%
2019 20950 20000 104,75% 19950 19000 105,00%
2020 11000 14000 78,57% 9580 11000 87,09%

Nota: La tabla representa las bases estadisticas de las redes internas durante el periodo 2017-2018.

Figura 2

Historial de construcciones de redes internas del 2017 a 2020

< Wolver al informe | CAMTIDAD HAEB. O CONEXIOMES, META DE HAB. 0 COMEXIONES, CONSTRUCCIONES DE INTE... FOR AND
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105 %
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Afo

Nota. De acuerdo a la Figura 2 se puede observar que los procesos de habilitaciones y redes internas residencial
en el periodo del afio 2017, 2018 y 2020 no han llegado a la meta u objetivo establecido por el cliente principal,
pero sin embargo en el afio 2019 se llego a la meta establecida en construcciones y habilitaciones llegando a un

104.75 % y 105 % respectivamente.
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Ante este escenario, la gestion por procesos es uno de los pilares mas importantes en
una empresa, para cumplir con los objetivos y tomar buenas decisiones. Esta situacion se
refleja la falta de indicadores de medicion, anélisis de la demanda insatisfecha del cliente,
capacidad instalada, mala gestion para la programacion y asignacion de bolsa de clientes,
falta de capacitacion e induccién, incumplimiento en los procesos constructivos, registro
inadecuado en el sistema de base de datos SAIGNA, por ultimo, desorden y demoras por
desconocimiento de funciones especificas. De seguir esta misma situacion, la empresa podra
traer consigo graves consecuencias, como, por ejemplo, potenciales en debilidades internas
de la empresa, costes y gastos innecesarios, posibles pérdidas de rentabilidad, demoras,
penalidades contractuales, pérdida de clientes, entre otros lo cual no seré posible el logro de

sus objetivos y rentabilidad.

Por consiguiente, es indispensable analizar la gestion por procesos a los principales
procesos de las construcciones de redes domiciliarias de gas natural: red interna y
habilitacion, en la empresa P.A. Pert S.A.C., asi como identificar las causas de cuellos de
botella para realizar mejoras en funcion en aumentar la productividad, determinar

indicadores de seguimiento y control continuo.
1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema General
¢De qué manera la gestion por procesos mejora la productividad en la empresa P.A.

Perd S.A.C., Lima 2021?

1.4.2. Problemas Especificos
¢En qué medida los procesos de redes internas residencial de gas natural mejoraran

la productividad en la empresa P.A. Peri S.A.C. en Lima, 2021?

CARRANZA FERREYRA WILSON ELIHU Pag. 26



Gestiébn por procesos para mejora de la
productividad en la empresa P.A. Peru S.A.C.,
Lima 2021

I UNIVERSIDAD

PRIVADA/
DEL NORTE

¢En qué medida los procesos de habilitacion residencial de gas natural mejoraran la

productividad en la empresa P.A. Pert S.A.C. en Lima, 2021?
1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general
Determinar en qué manera la gestion por procesos mejorara la productividad en la

empresa P.A. Pert S.A.C., Lima 2021.

1.5.2. Objetivos especificos
Determinar en qué medida los procesos de redes internas residencial de gas natural

mejorara la productividad en la empresa P.A. Pert S.A.C. en Lima, 2021.

Determinar en qué medida los procesos de habilitacion residencial de gas natural

mejorara la productividad en la empresa P.A. Peri S.A.C. en Lima, 2021.
1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general
La gestion de procesos mejora directamente la productividad en la empresa P.A. Per(

S.A.C., Lima 2021.

1.6.2. Hipotesis especifica
Los procesos de redes internas residencial de gas natural mejoran directamente la

productividad en 11.01% en la empresa P.A. Perd S.A.C. en Lima, 2021.

Los procesos de habilitacion residencial de gas natural mejoran directamente la

productividad en 19.59% en la empresa P.A. Per( S.A.C. en Lima, 2021.
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1.7. Importancia del estudio

Con esta investigacion se busca mejorar la productividad de construcciones en la
empresa P.A. Per( S.A.C. a través de la gestion por procesos, la misma que permitira lograr
beneficios. Ademas, los resultados seran de interés para la empresa en estudio y para otras
del mismo rubro. Asimismo, con la mejora de la productividad permitird una reduccion en
el tiempo de entrega de los proyectos, cumplimiento de metas, reduciendo los costos

operacionales y como consecuencia mayor rentabilidad.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion es de tipo aplicada relacional, este estudio tiene como
finalidad conocer la relacion que existe en dos o mas variables. Para calcular el grado de
sociedad entre dos 0 mas variables, en los estudios correlacionales primero se mide cada una
de éstas, y posteriormente se cuantifican, examinan y constituyen las vinculaciones. Ademas,
el enfoque de la investigacion es cuantitiva, ya que busca ser objetivo porque comprueba y

predice los fenomenos (Hernandez et al., 2014).

El presente estudio pertenece a un disefio transversal, ya que describe a las variables
y analiza su acontecimiento e interrelacion en un momento determinado (Hernandez et al.,

2014).

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, Instrumentos y Métodos)
Segun Suarez (2011) alega que la poblacion es un conjunto de elementos que emplea
unas determinadas caracteristicas, y que van a ser objeto de estudio. También, sele refiere la

pregunta de estudio al cual se pretende concluir algo.

Figura 3
Poblacion y muestra

V.1. Gestidn por procesos

M < r

0
V.2. Productividad

Entonces:
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M: es la muestra de la poblacion.
O: es la observacion o medicién de la variable X.
r: eslarelacion o asociacion entre las dos variables.

O : eslaobservacion o medicién de la variable.

Para la presente investigacion, la unidad de analisis son las construcciones de la
empresa P.A. Per( S.A.C. de los datos obtenidos en la investigacion corresponden al periodo
del mes de enero hasta septiembre del 2021, considerando los meses de junio, julio, agosto

y septiembre determinante para la unidad de analisis en el area de redes internas.
El tamafio de la parte administrativa asciende a 27 personas.
El tamafio de los técnicos de construccion de la red interna asciende a 65 cuadrillas.
El tamafio de los técnicos de ejecucion de tuberia y conexién asciende a 30 cuadrillas.
El tamario de los técnicos de habilitacion asciende a 8 cuadrillas.

Tabla 2

Poblacion de estudio

Cargo Nro. De trabajadores
Director de Proyectos 1
Jefe de internas 1
Coordinadores 9
RR. HH 2
Auxiliares admr. 14
Técnicos de instalacion 85

Total 112

Nota: *La tabla representa la poblacion que es participe del proyecto en estudio.
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2.3. Organigrama

Figura 4

Organigrama P.A. Pert S.A.C.
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Nota. La figura representa el organigrama del area que forma parte de la ejecucion de redes internas de la empresa.
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2.4. Mapa de Procesos

Figura 5

Mapa de procesos P.A. Pert S.A.C.
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Nota. La figura representa los procesos que se llevaran a cabo para cumplir con los requerimientos que solicita el cliente.
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos son las herramientas
que el investigador cuenta para documentar la informacion obtenida de la realidad, es decir,
en la siguiente investigacion se utilizé la técnica de observacion y como instrumento de

recoleccion de una base de datos se us6 un software SAIGNA.

Tabla 3

Técnicas e instrumentos

Técnica Justificacién Instrumento

Entrevista Saber cudl es la situacion actual en los procesos de construcciony  Encuesta
sistema de recoleccidén de datos de la empresa P.A. Perl S.A.C.

Observacion La técnica de la observacién se ha empleado con el fin de realizar Base de  datos
el diagnostico de la situacion actual de la empresa. También, SAIGNA, apuntes,
permitié reunir datos primarios como el tiempo de culminacion de laptop,  Microsoft
los proyectos y donde se identificé aquellas actividades que no  Excel.

genera valor al proceso.

Andlisis El analisis documental permitira analizar la informacion referente  Laptop y Microsoft
documentario  a la productividad de construcciones en la empresa P.A. Peri  Office, Power BI.
S.AC.

Nota. *En la tabla se muestra las técnicas e instrumentos que se emplearon para la ejecucion del proyecto en

estudio.
2.6. Validez

Para la presente investigacion, la confiabilidad y validez son propiedades
importantes, puesto que permite al lector conocer el nivel de exactitud y evidencia de los
instrumentos que han sido empleados; por esta razén, se procedié mediante el juicio de 3
expertos, que tienen el grado de Ingenieros Industriales colegiados y amplio conocimiento

en el area de produccion de bienes y servicios.
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2.7. Procedimiento

El procedimiento que se empled en la presente investigacion se basa en la
metodologia ciclo PHVA, lo cual esta compuesta por 4 fases: planificar, hacer, verificar y
actuar; y 8 pasos a seguir correspondiente a cada fase: 1) definir y analizar el problema; paso
2) causas del problema; 3) causas mas relevantes; 4) soluciones propuestas; 5) ejecutar
medidas de solucién al problema; 6) contemplar las medidas de solucion; 7) prevenir que el
problema sea recurrente; 8) conclusion: establecer y documentar acciones tomadas; donde
fue aplicada en la empresa P.A. Pert S.A.C. ubicada en el distrito de Cercado de Lima, se
considerd esta metodologia ya que se recopilé datos de la empresa para la gestion por
procesos del area de redes internas. Los datos fueron extraidos de manera diaria, la cual se
traslado a una hoja de calculo Excel y Power Bi para representacion de los indicadores en

tablas y graficos.

2.8. Analisis de datos

Se realiz6 una recoleccion y andlisis de datos de las variables de investigacion, a
través de codificar ordenar e insertar a una base de datos para el seguimiento
correspondiente. Estos datos seran procesados por el programa de Microsoft Excel y Power
Bi, con la finalidad que la informacion se pueda observar de manera mas sencilla y practica
a través de cuadros, graficos y diagramas. De esta manera de pretender llevar un mejor
control y gestién de los procesos incrementando la eficiencia, eficacia, productividad y la

capacidad de produccion de la empresa.

2.9. Aspectos éticos
e Las validaciones de los expertos se realizaran sin ningln tipo de falsificacién

u alteracion de los datos.
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e No revelar la informacién en la empresa P.A. Peri S.A.C. sin autorizacién
del representante legal.

e Usar los datos reales para la investigacion del presente sin alterar o modificar
datos.

e El uso de la informacién de la empresa sera solo y exclusivamente para usos

académicos.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS
En este capitulo se muestra los resultados obtenidos aplicando la metodologia del ciclo
PHVA através de la técnica de observacion para la toma de datos y recoleccion de registros
de datos histéricos de la empresa por medio del software Saigna, ordenandolo e

intercomunicandolo con software Excel y Power Bl para realizar el analisis descriptivo.

Se realizd una encuesta a la unidad de analisis de la poblacion del area de redes
internas, tanto en la parte administrativa y operativa. Obteniendo como resultado el problema
principal, causas, soluciones, medidas de control a través de un seguimiento a los indicadores

y por ultimo prever la recurrencia del problema.

3.1. Objetivo general
Determinar en qué manera la gestion por procesos mejorara la productividad en la

empresa P.A. Per( S.A.C., Lima 2021.

Tabla 4

Historial de construcciones de redes internas en el afio 2021

Mes Ventas Cantidad Metade % Cantidad Meta %
totales Const. Const.  Cumplimiento Hab. de Cumplimiento
Red Red Const. Red Hab. de Hab.
Interna interna Interna
Enero 1302 939 1200 78,25% 739 1100 67,18%
Febrero 1859 1599 1700 94,06% 781 1100  71,00%
Marzo 1814 1560 1700 91,76% 1034 1200 86,17%
Abril 1813 1568 1700 92,24% 1193 1450 82,28%
Mayo 1949 1702 1750 97,26% 1497 1500 99,80%
Junio 2106 1923 1800 106,83% 1611 1600 100,69%
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Julio 1869 1710 1700 100,59% 1837 1800  102,06%
Agosto 1946 1816 1800 100,89% 1867 1800 103,72%
Septiembre 1886 1780 1750 101,71% 1735 1700  102,06%

Nota. *La tabla evidencia el historial de construccion de redes internas en el afio 2021

Figura 6
Historial de construcciones de redes internas en el afio 2021

u
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Nota. En la figura 6 sobre los resultados de la relacion entre las cantidades y porcentajes de cumplimiento de
meta mensual establecida por nuestro cliente principal de construcciones de redes internas de gas natural
residencial, se observa que él % de cumplimiento mas bajo en construcciones de red interna y habilitaciones
es en el mes de enero teniendo un valor de 78.25% y 67.18% respectivamente. Sin embargo, aplicando la
gestion por procesos con la metodologia PHVA se puede observar que los meses donde fueron aplicados de

junio a septiembre tienen un porcentaje mayor al 100%, siendo el mes de junio el mas alto en construcciones
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de red interna llegando a un 106.83% y en habilitaciones residenciales el mes mas alto fue agosto obteniendo
un 103.72%. Por consiguiente, el problema principal que es incumplimiento de meta, se vio necesario aplicar
la gestién por procesos usando la metodologia de PHVA en los meses de junio, julio, agosto y septiembre de

2021, donde se refleja la productividad (resultados obtenidos vs los resultados planificados).
3.1.1. Planear:
Paso 1: Definir y analizar el problema: Incumplimiento de metas.

Paso 2: Causas del problema: Se realiz6 una encuesta al area de redes internas de

identificacion de causas del problema, resultando ser 6 causas totales.

Tabla b

Causas principales

Causas del problema Frecuencia Porcentaje
Observaciones en los procesos constructivos 42 38%
Falta de indicadores y seguimiento 36 32%
Asignacion inadecuada de bolsa de clientes 12 11%
Registro inadecuado en la base de datos 9 8%
Desconocimiento de funciones asignadas 8 7%
Personal sin experiencia 5 4%

Total 112 100%

Nota. *La tabla representa las principales causas que terminan ocasionando malos resultados en la

organizacion
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Figura 7

Causas principales

Causas principales
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mmmm Frecuencia 42 36 12 9 g 5
e Porcentaje 38% 32% 11% 8% 7% 4%

Nota. En la figura 7, las causas principales tenemos un 38 % de observaciones en los procesos constructivos,
32 % en falta de indicadores y seguimiento. Estas causas presentan el mayor porcentaje, por lo cual serdn
analizados independientemente con la metodologia PHVA, contrastando el resultado antes y después de lo

aplicado.

Paso 3: Causas mas relevantes:

Tabla 6

Causas relevantes

Causas del problema Frecuencia Porcentaje
Observaciones en los procesos constructivos 42 38%
Falta de indicadores y seguimiento 36 32%
Asignacion inadecuada de bolsa de clientes 12 11%
Registro inadecuado en la base de datos 9 8%
Desconocimiento de funciones asignadas 8 7%
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Total 112 100%

Nota. La tabla representa las causas mas relevantes que originan inconvenientes en los procesos

constructivos.

e Observaciones en los procesos constructivos.

e Falta de indicadores y seguimiento.

Figura 8

Pareto de causas mas relevantes

Causas del problema del objetivo general
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Nota. La figura representa estadisticamente las causas mas relevantes en los procesos constructivos.

e Total, de causas criticas = 2

e Total, de causas totales = 6
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P=1 %1000 = P=2X100% = P = 33.3%
~ TCP T 776 o7 T T e

3.1.2. Hacer:
Paso 4: Soluciones propuestas.
1. ldentificacion a las observaciones en los procesos principales del area de redes
internas.
2. Seguimiento a los indicadores de las observaciones mas relevantes.
3. Capacitaciones continuas de los procesos constructivos.
4. Motivacién al personal administrativo y operativo.
5. Asignacion de actividades o funciones relacionadas al perfil de experiencia del
colaborador.
Paso 5: Ejecutar medidas de solucion al problema.
e Se ejecutaron las soluciones propuestas a cada proceso en el periodo de junio,
julio, agosto y septiembre.
e Soluciones optimas = 4

e Soluciones propuestas =5

N 4
H—TS—PXIOO% = H_EX100% = H=80%

3.1.3. Verificar:

Paso 6: Contemplar las medidas de solucion.
e Promedio de % de cumplimiento de metas de Const. Redes internas y
habilitaciones de enero a mayo = 0.86
e Promedio de % de cumplimiento de metas de Const. Redes internas y

habilitaciones de junio a septiembre = 1.0232
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RAC 1.0232
V=—=-X100% = V=

0f — — 0
RAN 0.86 X100% \" 118.97%

3.1.4. Actuar:

Paso 7: Prevenir que el problema sea recurrente.
e Procesos que se adecuan al estandar = Control de indicadores, seguimiento de
problemas, gestion efectiva de la bolsa de clientes, capacitacion continua (4).
e Procesos totales = Control de indicadores, seguimiento de problemas, asignacion
de bolsa, registro a base de datos, registro de observaciones que no procede a la
construccidn, capacitacion continua (6).

Paso 8: Conclusidn: establecer y documentar acciones tomadas.

PAE 4

3.1.5. Productividad
Sin aplicar gestion por procesos (PHVA)
e Promedio de % productividad en el proceso de redes internas de enero a
mayo = 90.71%
e Promedio de % productividad en el proceso de habilitacion de enero a
mayo = 81.29%
Aplicando gestién por procesos (PHVA)
e Promedio de % productividad en el proceso de redes internas de junio a

septiembre = 102.51%

e Promedio de % productividad en el proceso habilitacion de junio a

septiembre = 102.13%
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3.2. Objetivos especifico N°1
Determinar en queé medida los procesos de redes internas residencial de gas natural

mejorara la productividad en la empresa P.A. Pert S.A.C. en Lima, 2021.

Tabla7

Construcciones de red interna 2021

Mes Cantidad Meta % Cumplimiento

Enero 939 1200 78,25%
Febrero 1599 1700 94,06%
Marzo 1560 1700 91,76%
Abril 1568 1700 92,24%
Mayo 1702 1750 97,26%
Junio 1923 1800 106,83%
Julio 1710 1700 100,59%
Agosto 1816 1800 100,89%
Septiembre 1780 1750 101,71%

Nota. La tabla representa las construcciones de red interna durante el afio 2021

Figura 9

Construcciones de red interna 2021
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Nota. En la figura 9 sobre los resultados de la relacion entre las cantidades y porcentajes de cumplimiento de
meta mensual, se observa que él % de cumplimiento mas bajo en construcciones de red interna es en el mes de
enero teniendo un valor de 78.25%. Sin embargo, aplicando la gestién por procesos con la metodologia PHVA
se puede observar que los meses donde fueron aplicados de junio a septiembre tienen un porcentaje mayor al

100%, siendo el mes de junio el méas alto en cumplimiento obteniendo un 106.83%.

3.2.1. Planear:
Paso 1: Definir y analizar el problema: Incumplimiento de meta en construcciones.
Paso 2: Causas del problema: Se analiz6 los registros de la base de datos obteniendo las

causas que generan el incumplimiento de las construcciones de red interna 2021.
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Tabla 8

Causas de incumplimiento de construcciones de red interna 2021

Causas Cantidad promedio %
Ambientes no definidos 675 35%
No hay lugar para el centro de medicion 450 23%
Cliente pide reprogramacién 349 18%
Cliente Ausente 266 14%
Cliente no desea el servicio 207 11%
Total 1947 100%

Nota. La tabla representa las causas principales que originan el incumplimiento de las realizaciones de redes
internas, en el periodo 2021, siendo los ambientes no definidos un 35%, no hay lugar para centro de medicion

23%, cliente pide reprogramacion 18%, cliente ausente 14%, y finalmente, cliente no desea el servicio 11%.

Figura 10

Causas de incumplimiento de construcciones de red interna 2021

355 34,67 %

23,11 %

17,93 %

13,66 3%
10,63 3%

Ambientes no Mo hay lugar para el Cliente pide Cliente Ausente Cliente no desea el
definidos centro de medicidn reprogramacion servicio

Nota. La figura representa las causas principales que originan el incumplimiento de las realizaciones de redes

internas, en el periodo 2021.

Paso 3: Causas mas relevantes:
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e Ambientes no definidos
e No hay lugar para el centro de medicién

e Cliente pide reprogramacion

Figura 11

Pareto de causas mas relevantes de incumplimiento de construcciones de redes

Causas del problema del objetivo especifico 1
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Nota. La figura representa las causas principales que ocasionan el incumplimiento de construcciones de redes

internas 2021.

e Total, de causas criticas = 3

e Total, de causas totales = 6

p=L¢ ¥100% = P=2X100% = P = 50%
~ TCP T "6 o T T El

3.2.2. Hacer:
Paso 4: Soluciones propuestas.
1. ldentificacion a las observaciones en los procesos principales del area de redes
internas.
2. Seguimiento a los indicadores de las observaciones mas relevantes.

3. Capacitaciones continuas de los procesos constructivos.
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4. Motivacion al personal administrativo y operativo.
5. Asignacion de actividades o funciones relacionadas al perfil de experiencia del
colaborador.
Paso 5: Ejecutar medidas de solucion al problema.
e Se ejecutaron las soluciones propuestas a cada proceso en el periodo de junio,
julio, agosto y septiembre.
e Soluciones optimas = 4

e Soluciones propuestas =5

H= £X100% = H= fX100% = H=80%
TSP 5
3.2.3. Verificar:
Paso 6: Contemplar las medidas de solucion.
e Promedio de % de cumplimiento de metas de Const. Red interna de enero a mayo
=0.9071

e Promedio de % de cumplimiento de metas de Const. Red interna de junio a

septiembre = 1.0251

3.2.4. ACtual :

Paso 7: Prevenir que el problema sea recurrente.
e Procesos que se adecuan al estdndar = Control de indicadores, seguimiento de
problemas, gestion efectiva de la bolsa de clientes, capacitacion continua (4).

e Procesos totales = Control de indicadores, seguimiento de problemas, asignacion
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de bolsa, registro a base de datos, registro de observaciones que no procede a la
construccion, capacitacion continua (6).

Paso 8: Conclusion: establecer y documentar acciones tomadas.

PAE 4

A=—X100% = A=—X100% = A=66.7%
PT 6

3.2.5. Productividad

Sin aplicar gestion por procesos (PHVA)

e Promedio de resultados obtenidos del proceso de construcciones de redes
internas entre los meses de enero a mayo = 1473.6
e Promedio de resultados planificados (meta) del proceso de construcciones de

redes internas entre los meses de enero a mayo = 1610

Productividad — Resultados obtenidos 100%
roquciviaad = pessultados planificadosx °

Productivid d—1473'6 100%
roaductiviaa —1610x 0

Productividad = 91.53%
Aplicando gestién por procesos (PHVA)

e Promedio de resultados obtenidos del proceso de construcciones de redes
internas entre los meses de junio a septiembre = 1807.25
e Promedio de resultados planificados (meta) del proceso de construcciones de

redes internas entre los meses de junio a septiembre = 1762.5

Productividad — Resultados obtenidos 1009
roquctviaad = Ressultados planificadosx 0
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1807.25

.. _ 18Y7.20 0
Productividad 17625 x100%

Productividad = 102.54%

Interpretacion: La aplicacién de gestion por procesos usando la metodologia PHVA
ha mejorado la productividad en el proceso de construccion de redes internas de gas natural

enun 11.01%.

3.3. Objetivos especifico N°2
Determinar en qué medida los procesos de habilitacion residencial de gas natural

mejorara la productividad en la empresa P.A. Pert S.A.C. en Lima, 2021.

Tabla9

Habilitaciones 2021

Mes Cantidad Meta de % Cumplimiento de
Habilitaciones Habilitaciones Habilitaciones
Enero 739 1100 67,18%
Febrero 781 1100 71,00%
Marzo 1034 1200 86,17%
Abril 1193 1450 82,28%
Mayo 1497 1500 99,80%
Junio 1611 1600 100,69%
Julio 1837 1800 102,06%
Agosto 1867 1800 103,72%
Septiembre 1735 1700 102,06%
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Nota. La tabla representa las habilitaciones residenciales de gas natural durante el periodo 2021.

Figura 12

Habilitaciones 2021
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Nota. En la figura 12 sobre los resultados de la relacion entre las cantidades y porcentajes de cumplimiento, se
observa un % de cumplimiento méas bajo en habilitaciones en el mes de enero teniendo un valor de 67.18%.
Sin embargo, aplicando la gestién por procesos con la metodologia PHVA se puede observar que los meses
donde fueron aplicados de junio a septiembre tienen un porcentaje mayor al 100%, siendo el mes de agosto el

maés alto en cumplimiento obteniendo un 103.72%.

3.3.1. Planear:
Paso 1: Definir y analizar el problema: Incumplimiento de meta en habilitaciones.
Paso 2: Causas del problema: Se analizo los registros de la base de datos obteniendo las

causas que generan el incumplimiento de habilitaciones 2021.
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Tabla 10

Causas de incumplimiento de habilitaciones 2021

Causas de incumplimiento de habilitaciones Cantidad promedio %

Falta de terma y ducteria 1244 54%
Cliente pide reprogramacion 342 15%
Falta de ventilacion 282 12%
Cliente Ausente 277 12%
Ambientes no definidos por remodelacion 158 7%
Total 2303 100%
Figura 13

Causas de incumplimiento de habilitaciones 2021

54,02 %%

A0 2

30 %

14,85 %

10 %
6,86 %%

Falta de terma y Cliente pide Falta de wventilacién Cliente Ausente Ambientes no
ducteria reprogramacisn definidos por
remodelacidn

Causas de incumplimiento de habilitaciones o conexiones

Nota. La figura representa las causas de incumplimiento de habilitaciones 2021; siendo falta de tema y ducteria
54.02%, cliente pide reprogramacion 14.65%, cliente ausente 12.03%, y finalmente ambientes no definidos
por remodelacién 6.06%.

Paso 3: Causas mas relevantes:
e Falta de termay ducteria

e Cliente pide reprogramacion
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e Falta de ventilacién

Figura 14

Pareto de causas més relevantes de incumplimiento de habilitaciones 2021

Causas del problema del objetivo especifico 3
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Nota. La figura representa las causas de incumplimiento de habilitaciones 2021.

e Total, de causas criticas = 3

e Total, de causas totales = 6

P2 %100% = P=—X100% = P = 50%
~ TCP T 776 o TR

3.3.2. Hacer:

Paso 4: Soluciones propuestas.

1. Identificacion a las observaciones en los procesos principales del area de
redes internas.
2. Seguimiento a los indicadores de las observaciones més relevantes.

3. Capacitaciones continuas de los procesos constructivos.
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4. Motivacion al personal administrativo y operativo.
5. Asignacion de actividades o funciones relacionadas al perfil de experiencia

del colaborador.
Paso 5: Ejecutar medidas de solucion al problema.

e Se ejecutaron las soluciones propuestas a cada proceso en el periodo de junio,

julio, agosto y septiembre.
Soluciones optimas = 4

Soluciones propuestas = 5

= 0 = = h = = 0

Paso 6: Contemplar las medidas de solucion.

e Promedio de % de cumplimiento de metas de habilitaciones de enero a mayo

=0.8128
e Promedio de % de cumplimiento de metas de habilitaciones de junio a

septiembre = 1.0213

RAC 1.0213
V=—"X100% = V=

RAN 0.8128X100/0 V =125.65%

3.3.4. Actuar:

Paso 7: Prevenir que el problema sea recurrente.

e Procesos que se adecuan al estandar = Control de indicadores, seguimiento de

problemas, gestion efectiva de la bolsa de clientes, capacitacion continua (4).

CARRANZA FERREYRA WILSON ELIHU Pag. 53



Gestiébn por procesos para mejora de la
productividad en la empresa P.A. Peru S.A.C.,
Lima 2021

I UNIVERSIDAD

PRIVADA/
DEL NORTE

e Procesos totales = Control de indicadores, seguimiento de problemas,
asignacion de bolsa, registro a base de datos, registro de observaciones que no

procede a la construccion, capacitacion continua (6).

Paso 8: Conclusion: establecer y documentar acciones tomadas.

PAE 4

3.3.5. Productividad

Sin aplicar gestion por procesos (PHVA)

e Promedio de resultados obtenidos del proceso de habilitacion entre los meses
de enero a mayo = 1048.8
e Promedio de resultados planificados (meta) del proceso de habilitacion entre

los meses de enero a mayo = 1270

Productividad — Resultados obtenidos 100%
roquctiviaad = pessultados planificadosx °

1048.8
1270

Productividad = x100%

Productividad = 82.58
Aplicando gestion por procesos (PHVA)

e Promedio de resultados obtenidos del proceso de habilitacion entre los meses
de junio a septiembre = 1762.5
e Promedio de resultados planificados (meta) del proceso de habilitacion entre

los meses de junio a septiembre = 1725

Productividad — Resultados obtenidos 100%
roquctiviaad = pessultados planificadosx °
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1762.5

0
1725 x100%

Productividad =

Productividad = 102.17%
Interpretacion:

La aplicacion de gestion por procesos usando la metodologia PHVA ha mejorado la

productividad en el proceso de habilitacion en un 19.59%.

3.4. Hipdbtesis general
La gestion de procesos mejora directamente la productividad en la empresa P.A. Peru

S.A.C., Lima 2021.

3.4.1. Prueba de normalidad
Para realizar la prueba de normalidad, se utilizara el software IBM SPSS Statistics,
ademas se debe considerar la cantidad de datos para usar método de evaluacion si es de

Shapiro-Wilk (menor a 50 datos) o Kolmogdrov-Smirnov (mayor a 50 datos).
El criterio para considerar si tiene distribucion normal serd el siguiente:
P-Valor < 0.05: Se acepta H1
P-Valor > 0.05: Se acepta HO
H1: No tiene distribucion normal.

HO: Si tiene distribucion normal.

Tabla 11

Pruebas de normalidad de hipotesis general

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
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Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion por Procesos 0.281 9 0.039 0.758 9 0.007

Productividad 0.256 9 0.093 0.871 9 0.126

a. Correccién de significacion de Lilliefors
Nota. El porcentaje de significancia, se evaluara de la columna de Shapiro-Wilk, por ser uno de ellos menor a 0.05, se

acepta H1 es decir no tiene distribucion normal.
3.4.2. Estadistica de contraste de hipdtesis general
La estadistica de contraste de hipotesis utilizada fue la prueba de correlacion de

Spearman, se uso el software IBM SPSS Statistics, con una confiablidad del 95%.
Se plantean las siguientes hipétesis:

HO: La gestion de procesos NO mejora directamente la productividad en la empresa

P.A. Pert S.A.C., Lima, 2021.

H1: La gestion de procesos SI mejora directamente la productividad en la empresa

P.A. Pert S.A.C., Lima, 2021.

El criterio que se utilizd es el del valor P-Valor = 0.05. Se debe considerar de la
recoleccion de datos si se obtiene un valor P-Valor > 0.05 se aceptara como respuesta valida,
HO. Pero, si de la recoleccion de datos se obtiene un valor p < 0.05 se aceptara como

respuesta valida H1, es decir, se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 12

Correlaciones de hipdtesis general

Gestion por
procesos

Productividad
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Coeﬂmen_tg de 1.000 686*
correlacion
Gestion por ) .
Procesos Sig. (bilateral) 0.041
Rho de N ° °
Spearman Coeficiente de 686* 1.000
correlacion ’ '
Productividad  gjg. (bilateral) 0.041
N 9 9

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

Nota. De acuerdo a los resultados obtenidos de la prueba de correlacion de Rho Spearman, se observa un P-
Valor 0.041 siendo menor que 5% de significancia con dicho criterio de decision podemos afirmar que existe
un grado de correlacién de 0.686, perteneciendo a un nivel de correlacion positiva moderada. Por lo tanto, se
rechaza la HO y se acepta H1, en conclusion, se puede decir que la gestion de procesos Si mejora directamente
la productividad en la empresa P.A. Peri S.A.C., Lima, 2021.

3.5. Hipdtesis especifica 1

Los procesos de redes internas residencial de gas natural mejoran directamente la

productividad en 11.01% en la empresa P.A. Perd S.A.C. en Lima, 2021.

3.5.1. Prueba de normalidad
Para realizar la prueba de normalidad, se utilizara el software IBM SPSS Statistics,
ademas se debe considerar la cantidad de datos para usar método de evaluacion si es de

Shapiro-Wilk (menor a 50 datos) o Kolmogdrov-Smirnov (mayor a 50 datos).
El criterio para considerar si tiene distribucion normal sera el siguiente:
P-Valor < 0.05: Se acepta H1 P-Valor > 0.05: Se acepta HO

H1: No tiene distribucién normal. HO: Si tiene distribucion normal.
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Tabla 13
Prueba de normalidad Hipotesis especifica 1
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
RedInterna 0.302 9 0.017 0.797 9 0.019

Productividad 0.206 9 ,200* 0.912 9 0.332

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. La tabla representa la prueba de normalidad respecto a la hipétesis especifica 1, tanto para la red interna

y productividad.

Figura 15

Histograma prueba de normalidad Hipdtesis especifica 1

Histograma

Media = 1621,89
Desviacion estandar = 283,091

Frecuencia

o
800,00 1000,00 1200,00 1400,00 1600,00 1800,00 2000,00

RedInterna
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Figura 16

Grafico curva de prueba de normalidad Hipotesis especifica 1

Grafico Q-Q normal de Redinterna

Normal esperado

800 1.000 1.200 1.400 1.600 1.800 2.000

Valor observado
Nota. El porcentaje de significancia, se evaluara de la columna de Shapiro-Wilk, por tener menor a 50 datos,
obteniendo un P-Valor de 0.019, es decir, menor que el 5% de significancia. Por lo tanto, se acepta H1 es decir
no tiene distribucion normal y se realizara como pruebas no paramétricas.
3.5.2. Estadistica de contraste de hipdtesis especifica 1

La estadistica de contraste de hipotesis utilizada fue la prueba de correlacion de Rho

Spearman, se uso el software IBM SPSS Statistics, con una confiablidad del 95%.

Se plantean las siguientes hipotesis:

HO: Los procesos de redes internas residencial de gas natural NO mejoran
directamente la productividad en 11.01% en la empresa P.A. Per( S.A.C. en Lima,
2021.

H1: Los procesos de redes internas residencial de gas natural SI mejoran directamente

la productividad en 11.01% en la empresa P.A. Perd S.A.C. en Lima, 2021.
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El criterio que se utiliz es el del valor P-Valor = 0.05. Se debe considerar en la
recoleccion de datos si se obtiene un valor P-Valor > 0.05 se aceptara como respuesta valida,
HO. Pero, si de la recoleccion de datos se obtiene un valor p < 0.05 se aceptara como

respuesta valida H1, es decir, se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 14

Correlacion de hipdtesis especifica 1

Red Interna Productividad
Coeficiente de 1.000 ,966™
correlacion
Red Interna ;0 hilateral) 0.000
Rho de N 9 9
Spearman Coeficiente de 966" 1.000
correlacion
Productividad ;0 pilateral) 0.000
N 9 9

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

Nota. De acuerdo a los resultados obtenidos de la prueba de correlacion de Spearman, se observa un P-Valor
= 0.005 siendo menor que 5% de significancia con dicho criterio de decision podemos afirmar que existe un
grado de correlacion de 0.966, perteneciendo a un nivel de correlacion positiva muy alta. Por lo tanto, se
rechaza la HO y se acepta H1, en conclusién, se puede decir, que los procesos de redes internas residencial de

gas natural mejoran directamente la productividad en 11.01% en la empresa P.A. Per S.A.C. en Lima, 2021.

3.6. Hipotesis especifica 2
Los procesos de habilitacion residencial de gas natural mejoran directamente la

productividad en 19.59% en la empresa P.A. Per( S.A.C. en Lima, 2021.
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3.6.1. Prueba de normalidad

Para realizar la prueba de normalidad, se utilizara el software IBM SPSS Statistics,
ademas se debe considerar la cantidad de datos para usar método de evaluacion si es de

Shapiro-Wilk (menor a 50 datos) o Kolmogdrov-Smirnov (mayor a 50 datos).
El criterio para considerar si tiene distribucion normal ser el siguiente:
P-Valor < 0.05: Se acepta H1
P-Valor > 0.05: Se acepta HO
H1: No tiene distribucion normal. HO: Si tiene distribucion normal.

Tabla 15

Prueba de normalidad Hipdtesis especifica 2

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadistico Gl  Sig. Estadistico gl Sig.

Habilitaciones 0.172 9 200" 0.899 9 0.248
Productividad 0.299 9 0.020 0.829 9 0.043

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. La tabla representa la prueba de normalidad para la hipétesis especifica 2; asimismo se refleja, su nivel

de significancia.
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Figura 17

Histograma de prueba de normalidad Hipotesis especifica 2

Histograma

20 Media = 1366,00

Desviacion estandar = 441 528

Frecuencia

05

00
740,00 1000,00 1250,00 100,00 1750,00 200000

Habilitaciones

Nota. La figura representa el histograma de prueba de normalidad; teniendo en cuenta media=1366.00,

desviacion estandar=441.828 y N=9

Figura 18

Gréfico de curva de prueba de normalidad Hipotesis especifica 2

Grafico Q-Q normal de Habilitaciones

Normal esperado

750 1.000 1.250 1.500 1.750 2.000

Valor observado
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Nota. El porcentaje de significancia, se evaluara de la columna de Shapiro-Wilk, por tener menor a 50 datos,
obteniendo un P-Valor de 0.248, es decir, mayor que el 5% de significancia. Por lo tanto, se acepta HO es decir

si tiene distribucién normal y se realizara como pruebas paramétricas.

3.6.2. Estadistica de contraste de hipotesis especifica 2
La estadistica de contraste de hipotesis utilizada fue la prueba de correlacién de

Pearson, se uso el software IBM SPSS Statistics, con una confiablidad del 95%.
Se plantean las siguientes hipotesis:

HO: Los procesos de habilitacion residencial de gas natural NO mejoran directamente

la productividad en 19.59% en la empresa P.A. Per( S.A.C. en Lima, 2021.

H1: Los procesos de habilitacion residencial de gas natural SI mejoran directamente

la productividad en 19.59% en la empresa P.A. Per( S.A.C. en Lima, 2021.

El criterio que se utiliz6 es el del valor P-Valor = 0.05. Se debe considerar de la
recoleccion de datos si se obtiene un valor P-Valor > 0.05 se aceptard como respuesta valida,
HO. Pero, si de la recoleccion de datos se obtiene un valor p < 0.05 se aceptara como

respuesta valida H1, es decir, se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 16

Correlacion de hipdtesis especifica 2

Habilitaciones Productividad
Correlacion de 1 066*
Pearson
Habilitaciones  sjg. (bilateral) 0.000
N 9 9
Productividad go”e'ac'on de 966%* 1
earson
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Sig. (bilateral) 0.000
N 9 9

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

Nota. De acuerdo a los resultados obtenidos de la prueba de correlacion de Pearson, se observa un P-Valor =
0.050 siendo igual que 5% de significancia con dicho criterio de decisién podemos afirmar que existe un grado
de correlacion de 0.966, perteneciendo a un nivel de correlacién positiva muy alta. Por lo tanto, se rechaza la
HO y se acepta H1, en conclusion, se puede decir, que los procesos de redes internas residencial de gas natural

mejoran directamente la productividad en 19.59% en la empresa P.A. Perd S.A.C. en Lima, 2021.

CARRANZA FERREYRA WILSON ELIHU Pag. 64



Gestiébn por procesos para mejora de la
productividad en la empresa P.A. Peru S.A.C.,
Lima 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

3.7. Discusion

De acuerdo al resultado de las pruebas realizadas en el sistema, se acepta la hipotesis
alterna, lo cual detalla que la gestion por procesos mejora la productividad en la empresa
P.A. Pert S.A.C., Lima, 2021, esto tiene relacion con los estudios de Morocho (2021) &
Maldonado (2021) quienes optimizan los tiempos en el area de almacenamiento y mejoran
la productividad mediante un sistema de mejora continua, como consecuencia logran reducir
los costos de los tiempos improductivos en casi el 80%. Finalmente, alegan que la adopcion
del Ciclo de Deming es beneficioso, tanto para la compafia como para el personal que trabaja

en el area de estudio.

Respecto a la productividad de construccion de redes internas residenciales de gas
natural en la empresa P.A. Perd S.A.C., Lima, 2021 mejora en un 11.01%; guarda relacion
con los estudios de Garcia (2018), quien en su investigacion lograron reducir en un 70% de
tiempos improductivos de trabajo, también le permitiéo contra restar en un 80% los
contratiempos en el proceso de implementacion y los tiempos de respuesta mejoro en un
35%. Ademas, indica que el estudio identifica a los procesos interrelacionados y a las
operaciones, donde posteriormente aplicaron alternativas de solucion y donde mostro

resultados favorables, por tanto, el estudio es viable.

Tambien, la productividad de habilitaciones residenciales de gas natural en la
empresa P.A. Per( S.A.C., Lima, 2021 mejora en 19.59%; estos resultados son respaldados
con el estudio de Valera (2019) como resultado logro incrementar su productividad
reduciendo el tiempo de fabricacién de su producto lo cual repercute en la productividad del

proceso. Con la metodologia de mejora propone la implementacion de herramientas
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especificas disefiadas especificamente para los problemas, tales como elaboracion de un
estudio de tiempos, la planificacion de las operaciones, analisis y alternativa de disposicion

de planta, asi como la implementacion del ciclo del Deming (PHVA).

3.8. Limitaciones

Las limitaciones del presente estudio fue el tiempo para llevar a cabo la investigacion,
ya que para la recoleccion de datos se tuvo que emplear horas fuera de la jornada laboral con
previa coordinacion con el gerente de la empresa. Conexion a la base de datos de toda la
empresa con supervision de jefatura. Por otro lado, algunos estudios no realizan pruebas

estadisticas para determinar la relacion del estudio.

3.9. Implicancias
Este estudio implica realizar el analisis estadistico del estudio de dos variables para

medir la relacion que existe entre ellas.

3.10. Conclusiones

Por la hipotesis general, se ha concretado que la gestion de procesos mejora
directamente la productividad de construcciones en la empresa P.A. Peri S.A.C., Lima,
2021; puesto que el coeficiente de correlacion de Rho-Spearman obtenido fue de 0.686, lo

que resulté una existencia de correlacion positiva moderada.

Con respecto a la primera hipotesis especifica, se concluyd, que los procesos de
instalaciones de redes internas residenciales de gas natural, mejoran directamente la
productividad en la empresa P.A. Perd S.A.C., Lima, 2021; puesto que el coeficiente de
correlacion de Rho-Spearman obtenido fue de 0.966, lo cual evidencié que la existencia de

una correlacion positiva muy alta.
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En la segunda hipotesis especifica, se determind, que los procesos de habilitacion
residencial de gas natural, mejoran directamente la productividad en la empresa P.A. Perl
S.A.C., Lima, 2021; puesto que el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido fue de

0.966, lo cual evidencid que la existencia de una correlacion positiva muy alta.

3.11. Recomendaciones

La implementacion de la metodologia PHVA en otras areas de la Empresa de
Servicios, de esta manera se lograra incrementar la productividad del servicio global de

operaciones que brinda al cliente.

Conservar y actualizar estrategias implementadas en los proceso, se identificaran a

tiempo problemas y mejoraran el tiempo de respuesta en toma de decisiones.
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ANEXO
Anexo 1
Matriz de Consistencia
Formulacion del problema Objetivo General Hipétesis General Variables Disefio de la
investigacion
¢;De qué manera la gestibn por Determinar en qué manera la gestion por La gestion de procesos mejora Variable
procesos mejora la productividad en procesos mejorard la productividad en la directamente la productividad en la dependiente:
la empresa P.A. Peri S.A.C., Lima empresaP.A. Per(i S.A.C., Lima 2021. empresa P.A. Perl S.A.C., Lima 2021. Gestion Por  Nivel:
2021? procesos
Correlacional
Disefio:
Problemas Especificos: Objetivos Especificos: Hipotesis Especificas: Variable
Independiente: Transversal
1. 4En qué medida los 1 Determinar en qué medida 1. Los procesos de redes Técnicas:

' procesos de redes internas los procesos de redes internas residencial de gas Productividad Observacion
residencial de gas natural internas residencial de gas natural Mejoran Encuesta
mejoraran la natural mejorara  la directamente la o
productividad  en I productividad en la productividad en 11.01% Andlisis
empresa P.A. Per S.A.C empresa P.A. Perl S.A.C. en la empresa P.A. Perd documentario
en Lima 2'02'17 R en Lima, 2021. S.A.C.en Lima, 2021. Instrumentos

2. ¢En QL,Jé medida los 2 Determinar en qué medida 2. LOS. _Pprocesos de Hoja de apuntes
los procesos de habilitacion residencial de Microsoft Excel.

procesos de habilitacion
residencial de gas natural
mejoraran la
productividad en la
empresa P.A. Pert S.A.C.
en Lima, 2021?

habilitacion residencial de
gas natural mejorard la
productividad en la
empresa P.A. Pert S.A.C.
en Lima, 2021.

gas natural  mejoran
directamente la
productividad en 19.59%
en la empresa P.A. PerQ
S.A.C.en Lima, 2021.

Power BI

Registros y
formatos
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Anexo 2
Matriz de operacionalizacion
Variables Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Escala
p— ¢ X100%
= (1) 4
Planificar _ TCP * Razon
TPC: Total de causas criticas
TCP: Total de causas del problema
La gestién por procesos es un tipo de enfoque en la SO
. P - H=—=X100% .
gue no considera una relacion jerarquica como fin Hacer TSP Razon
principal del trabajo, basado solo en una tarea SO: Soluciones optimas
Variable determinada por el departamento. TSP: Total de soluciones planteadas
Independiente Gestion por V= RAC X100%
procesos RAN
Verificar RAC: Resultados actuales Razon
RAN: Resultados anteriores
PAE
Actuar PAE: Procesos que se adecuan al estandar Razén
PT: Procesos Totales
Se define a la productividad como el uso eficiente
. - . RO
Variable de los recursos de trabajo para la produccion de P = 7P~ 100%
Dependiente Productividad Q|y§rsos blene_s 0 servicios; asimismo, es _Ia Productividad RO: Resultados Obtenidos ]
posibilidad de adicionar la produccion a partir del Razon

incremento de los factores productivos.

RP: Resultados Planificados




