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N  «NESTOR CACERES VELASQUEZ”

RESOLUCION DECANAL N° 1315-2024-D-UI-FICP-UANCV

Juliaca, 17 de octubre del 2024

VISTO: El expediente N° 2024- 010378 presentado por el (la) Bachiller: CRISTIAN
EMERSON QUISPE AQUISE estudiante de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la
Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras quien solicita NOMINACION DE JURADOS Y PROGRAMACION
DE FECHA Y HORA DE SUSTENTACION.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bach. CRISTIAN EMERSON QUISPE AQUISE, quien solicita
NOMINACION DE JURADOS Y PROGRAMACION DE FECHA Y HORA DE SUSTENTACION de la Tesis
Titulado: APLICACION DE INDICADORES DE GESTION PARA LA MEJORA DE LA OPERATIVIDAD,
CASO EMPRESA CONSTRUCTORA, JULIACA , 2024, la misma que pertenece a la linea de
investigacion GESTION DE OPERACIONES Y PROCESOS para optar el Titulo Profesional de Ingeniero
Industrial.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el reglamento interno de
trabajos de investigacién conducente a grados y titulos mediante Resolucion N° 0294-2023 UANCV-CU-
R. y en concordancia con el dictamen de similitud.

De conformidad al Reglamento Interno de Trabajos de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos aprobado con Resolucion N° 0294-2023 UANCV-CU-R. y en merito al Art. 24, Art. 28
del reglamento, con fines de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionales, y en uso a las
atribuciones, que le concede la ley Universitaria N° 30220, ley de creacion de la UANCV N° 23738 y
modificatoria N° 24661, y el Estatuto de la UANCV, el Decano y el Director de la Unidad de Investigacion
de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras.

RESUELVE: )
ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, la NOMINACION DE JURADOS integrado por
los siguientes docentes:

Presidente : Dr. RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI
* ler Miembro : MSc. ABELARDO LEON MIRANDA
* 2do Miembro : Ing. ADWAR RANULFO SANCHEZ CARREON

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER como asesor de la propuesta de
investigacion (tesis) de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras al (a la) docente, M.Sc. JESUS
ESTEBAN CASTILLO MACHACA.

ARTICULO TERCERO . - APROBAR, la FECHA Y HORA DE SUSTENTACION
DE LA TESIS de el (la) bachiller: CRISTIAN EMERSON QUISPE AQUISE; del informe final de la
investigacion (tesis) titulado: APLICACION DE INDICADORES DE GESTION PARA LA MEJORA
DE LA OPERATIVIDAD, CASO EMPRESA CONSTRUCTORA, JULIACA , 2024 para optar el Titulo
Profesional de Ingeniero Industrial. de acuerdo al siguiente detalle:

+* FECHA : Martes 22 de octubre del 2024
* HORA : 10:00 a.m.
*  LUGAR : Aula 204 - FICP

ARTICULO CUARTO.- DISPONER que, la Unidad de Investigacién, Responsables
del Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y el Director de la Escuela
Profesional de Ingenieria Industrial quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese, Archivese.

oc.
Archivo
interesado (a)
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RESOLUCION DECANAL N° 294-2024-D-UI-FICP-UANCV

Juliaca, 09 de mayo del 2024

VISTO: El expediente N* 2024-CU- 3213, presentado por el sefior (a) CRISTIAN
EMERSON QUISPE AQUISE solicitando APROBACION DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION el
PROVEIDO ~ N* 310 -2024-UI-FICP-UANCV/J, y la FICHA DE OPINION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION formato N* 07 -2024 del integrante del comité de investigacién EPII de la Facultad
de Ingenierias y Ciencias Puras, segin al reglamento interno de trabajos de investigacién conducente
a grados y titulos.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) estudiante: CRISTIAN EMERSON QUISPE AQUISE ha presentado su
propuesta de investigacion Titulado: APLICACION DE INDICADORES DE GESTION PARA LA
MEJORA DE LA OPERATIVIDAD, CASO EMPRESA CONSTRUCTORA, JULIACA , 2024, para optar
el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial,

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos, con fines de obtencién de Grados Académicos
y Titulos Profesionales; el integrante del comité de investigacion Dr. Ricardo Anibal Maldonado
Mamani de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la Facultad de Ingenierias y Ciencias
Puras, emitié la ficha de opinién de la propuesta de investigacién formato N* 07 -2024- aprobando la
propuesta de investigacién titulado: APLICACION DE INDICADORES DE GESTION PARA LA
MEJORA DE LA OPERATIVIDAD, CASO EMPRESA CONSTRUCTORA, JULIACA , 2024.

Que, es requisito indispensable contar con un asesor docente ordinario y/o
contratado de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras con un minimo de cinco afios de docencia,
grado de doctor o magister y experiencia en la linea a investigar, o debera estar acreditado por
Resolucién 0989-2022-UANCV-CU-R, quien asumird como asesor de la propuesta de investigacién,
segun el area o grado.

Estando, con la opinién favorable de la propuesta de investigacién del Comité de
Investigaciéon de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y en concordancia al Reglamento Interno
de Trabajos de Investigacién Conducente a Grados y Titulos aprobado con Resolucién N* 0294-2023
UANCV-CU-R. y en merito al Art. 25 del reglamento, con fines de obtencién de Grados Académicos y
Titulos Profesionales, y en uso a las atribuciones, que le concede la ley Universitaria N° 30220, ley de
creacion de la UANCV N*® 23738 y modificatoria N°® 24661, y el Estatuto de la UANCV, el Decano y el
Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras.

RESUELVE:

O.- APROBAR, la PROPUESTA DE INVESTIGACION,
presentado por el o (la) Bachiller: CRISTIAN EMERSON QUISPE AQUISE, para optar el Titulo
Profesional de Ingeniero Industrial, con el Tema Titulado: APLICACION DE INDICADORES DE
GESTION PARA LA MEJORA DE LA OPERATIVIDAD, CASO EMPRESA CONSTRUCTORA,
JULIACA , 2024 correspondiente a la linea de investigacién GESTION DE OPERACIONES Y
PROCESOS.

La misma que debera proceder con la ejecucién de la propuesta de Investigacion
aprobado de acuerdo a lo establecido en el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente
a Grados y Titulos, con fines de obtenciéon de Grados Académicos y Titulos Profesionales.

- RECONOCER como ASESOR DE INVESTIGACION de
al (a la) docente Mgtr. MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA.

ART{CULO TERCERO.- DISPONER que, la Unidad de Investigacion,
Responsables del Comité de Investigaciéon de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y el Director
de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucién.

Registrese, Comuniquese, Archivese.

A 0
DIREFTON
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RESOLUCION DECANAL N° 585-2024-D-UI-FICP-UANCV

Juliaca, 09 de julio del 2024

VISTO: El expediente N° 2024-CU - 6066 por el senor (a): CRISTIAN EMERSON
QUISPE AQUISE quien solicita REVISION DEL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION (borrador
de tesis}, el PROVEIDO - N° 635- 2024-UI-FICP-UANCV/J, y laFICHA DE OPINIGN DEL INFORME
FINAL DE LA INVESTIGACI/ON (BORRADOR DE TESIS} formato N° 017- 2024 del integrante del
comité de investigacion EPII de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras, segun al reglamento interno
de trabajos de investigacién conducente a grados y titulos.

CONSIDERANDO:

Que, el sefor (a): CRISTIAN EMERSON QUISPE AQUISE, ha presentado su
informe final de la investigacion (borrador de tesis) Titulado: APLICACION DE INDICADORES DE
GESTION PARA LA MEJORA DE LA OPERATIVIDAD, CASO EMPRESA CONSTRUCTORA,
JULIACA , 2024, para optar el Titulo Profesional de Ingenierc Industrial.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, con fines de obtencion de Grados Académicos
y Titulos Profesionales; el integrante del comité de investigacion Dr. Ricardo Anibal Maldonado
Mamani de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la Facultad de Ingenierias y Ciencias
Puras, emitié la ficha de opinion del informe final de la investigacion (borrador de tesis) formato N
017- 2024 aprobando el informe final de la investigacion (borrador de tesis) titulado: APLICACION
DE INDICADORES DE GESTION PARA LA MEJORA DE LA OPERATIVIDAD, CASO EMPRESA
CONSTRUCTORA, JULIACA , 2024, Correspondiente a la linea de investigacién GESTION DE
OPERACIONES Y PROCESOS.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el reglamento interno de
trabajos de investigacién conducentes a grados y titulos mediante Resolucion N° 0294-2023 UANCV-
CU-R. y estando a la opinién favorable del comité de investigacion respecto al informe final de la
investigacion (borrador de tesis).

Estando, con la opinién favorable del Comité de Investigacion de la Facultad de
Ingenierias y Ciencias Puras y en concordancia al Reglamento Interno de Trabajos de Investigacion
Conducente a Grados v Titulos aprobado con Resolucion N° 0294-2023 UANCV-CU-R. y en merito al
Art. 27 del reglamento, con fines de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionales, y en uso
a las atribuciones, que le concede la ley Universitaria N® 30220, ley de creacién de la UANCV N° 23738
y modificatoria N° 24661, y el Estatuto de la UANCV, el Decano y el Director de la Unidad de
Investigacion de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, e] INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, presentado por el sefor (a):
CRISTIAN EMERSON QUISPE AQUISE, para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial, con
el Tema Titulado: APLICACION DE INDICADORES DE GESTION PARA LA MEJORA DE LA
OPERATIVIDAD, CASO EMPRESA CONSTRUCTORA, JULIACA , 2024 correspondiente a la linea
de investigacion GESTION DE OPERACIONES Y PROCESOS, en virtud a los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RATIFICAR como ASESOR DE INVESTIGACION al (a
la), Mgtr. MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que, la Unidad de Investigacion,
Responsables del Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y el Director
de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion.

Registrese, Comuniquese, Archivese.

oc.
Archivo
interesado (a)
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RESOLUCION DECANAL N° 835-2024-D-UI-FICP-UANCV

Juliaca, 20 de agosto del 2024

VISTO: El expediente N° 2024-CU- 10124, presentado por el sefor (a) CRISTIAN
EMERSON QUISPE AQUISE solicitando CAMBIO DE ASESOR DE INVESTIGACION, el Proveido del
Director de la Unidad de Investigacion de la FICP, y la RESOLUCION DECANAL N° 294-2024-D-Ul-
FICP-UANCV Aprobacion de la PROPUESTA DE INV ESSTIGACIONRESOLUCION DECANAL N° 589 -
2024-D-UI-FICP-UANCV Aprobacion del INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION (BORRADOR DE
TESIS), para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial

CONSIDERANDO:

Que, el senor (a): CRISTIAN EMERSON QUISPE AQUISE ha presentado cambio
de asesor de tesis del tema investigaciéon Titulado: APLICACION DE INDICADORES DE GESTION
PARA LA MEJORA DE LA OPERATIVIDAD, CASO EMPRESA CONSTRUCTORA, JULIACA , 2024,
para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la FICP a tomado conocimiento
que el asesor Mgtr. MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA no tiene vinculo laboral en la facultad
de ingenierias y ciencias puras y existiendo la RESOLUCION DECANAL N° 294-2024-D-UI-FICP-
UANCV Aprobaciéon de la PROPUESTA DE INVESSTIGACION RESOLUCION DECANAL N° 589 -2024-
D-UI-FICP-UANCV Aprobacion del INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS).

Estando, a la solicitud del ejecutante y en cumplimiento al reglamento al
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos, con fines de obtencién
Grados Académicos y Titulos Profesionales; el director de la Unidad de Investigacion Dr. Efrain Parillo
Sosa de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras, emitié el proveido favorable del cambio de asesor
de investigacion del tema titulado: APLICACION DE INDICADORES DE GESTION PARA LA MEJORA
DE LA OPERATIVIDAD, CASO EMPRESA CONSTRUCTORA, JULIACA , 2024.

Que, es requisito indispensable contar con un asesor docente ordinario y/o
contratado de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras con un minimo de cinco anos de docencia,
grado de doctor o magister y experiencia en la linea a investigar, o debera estar acreditado por
Resolucion 0989-2022-UANCV-CU-R, quien asumira como asesor de la propuesta de investigacion,
segun el area o grado.

Estando, con la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y en concordancia al Reglamento Interno de Trabajos de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos aprobado con Resolucion N° 0294-2023 UANCV-CU-R,
con fines de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionales, y en uso a las atribuciones, que
le concede la ley Universitaria N° 30220, ley de creacion de la UANCV N° 23738 y modificatoria N°
24661, y el Estatuto de la UANCV, el Decano y el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad
de Ingenierias y Ciencias Puras.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, el CAMBIO DE ASESOR DE
INVESTIGACION, designado al senor (a): CRISTIAN EMERSON QUISPE AQUISE, para optar el
Titulo Profesional de Ingeniero Industrial, con el Tema Titulado: APLICACION DE INDICADORES DE
GESTION PARA LA MEJORA DE LA OPERATIVIDAD, CASO EMPRESA CONSTRUCTORA,
JULIACA , 2024 correspondiente a la linea de investigacion GESTION DE OPERACIONES Y
PROCESOS, se le asigna como:

ASESOR: M.Sc. JESUS ESTEBAN CASTILLO MACHACA

ARTi?ULO SEGUNDO.- RECONOCER como ASESOR DE INVESTIGACION al
(a la) docente M.Sc. JESUS ESTEBAN CASTILLO MACHACA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que, la Unidad de Investigacién,
Responsables del Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y el Director
de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion.

Registrese, Comuniquese, Archivese.

oc
Archivo 2024
Interesado (a)
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo CRISTHIAN EMERSON QUISPE AQUISE . identificado con DNI
Nro. 75515937, en mi condicion de egresado de:

& Escuela Profesional
0 Programa de Segunda Especialidad,
[0 Programa de Maestria o Doctorado

INGENIERIA INDUSTRIAL

informo que he elaborado el/la @ Tesis o [J Trabajo de Investigacion, [J Trabajo Académico
denominada:

APLICACION DE INDICADORES DE GESTION PARA LA MEJORA DE LA OPERATIVIDAD,
CASO EMPRESA CONSTRUCTORA, JULIACA, 2024

Asesorado por: M. Sc. JESUS ESTEBAN CASTILLO MACHACA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la responsabilidad
de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen.

Juliaca__04__de noviembre del 2024

-
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RESUMEN

En la investigacion de la “Aplicacion de indicadores de gestion para la mejora de
la operatividad, caso empresa constructora, Juliaca, 2024”, en el cual se tiene el
objetivo de determinar el efecto de la aplicacion de ciertos indicadores referidos
a la mejora a nivel de operaciones dentro de la empresa de construcciones
GAAMET SAC, lo que implica tener un efecto en la productividad de la empresa,
a ello se suma la aplicaciéon de herramientas de diagndéstico y de gestién. En
cuanto al problema analizado es los bajos resultados en productividad y avances
de actividades programadas como organizacion, produciéndose desviaciones
referidos a lo programado de lo ejecutado. La poblacién de estudio son los
diferentes procesos y actividades de operaciones constructivas y todo lo referido
a ella. Dentro de los resultados se espera mejorar los niveles de productividad,
eficiencia y eficacia en la realizacion de actividades comprendidas para las
operaciones correspondientes. Se aprecia al final que la aplicacion y seguimiento
correcto de indicadores de gestidon permiten tener un efecto directo y positivo en
la productividad de la empresa, al concretarse las actividades y las mejoras
correspondientes.

Palabras clave: Aplicacion de indicadores de gestion, mejora, productividad,

constructora.
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ABSTRACT

In the research of the "Application of management indicators for the improvement
of operability, case of construction company, Juliaca, 2024", in which the
objective is to determine the effect of the application of certain indicators referred
to the improvement at the level of operations within the construction company
GAAMET SAC, which implies having an effect on the productivity of the company,
Added to this is the application of diagnostic and management tools. As for the
problem analyzed, it is the low results in productivity and progress of programmed
activities as an organization, producing deviations from what was programmed
from what was executed. The study population is the different processes and
activities of constructive operations and everything related to it. Among the
results, it is expected to improve the levels of productivity, efficiency and
effectiveness in the performance of activities included for the corresponding
operations. In the end, it can be seen that the correct application and monitoring
of management indicators allows to have a direct and positive effect on the
productivity of the company, when the corresponding activities and improvements
are carried out.

Keywords: Application of management indicators, improvement, productivity,

construction company.
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INTRODUCCION

En la investigacion de la “Aplicacion de indicadores de gestion para la mejora de
la operatividad, caso empresa constructora, Juliaca, 2024”, en el cual se tiene el
objetivo de determinar el efecto de la aplicacion de ciertos indicadores referidos
a la mejora a nivel de operaciones dentro de la empresa de construcciones
GAAMET SAC, lo que implica tener un efecto en la productividad de la empresa,
a ello se suma la aplicaciéon de herramientas de diagndéstico y de gestién. En
cuanto al problema analizado es los bajos resultados en productividad y avances
de actividades programadas como organizacion, produciéndose desviaciones
referidos a lo programado de lo ejecutado.

La presente investigacion tiene una estructura conformada por los siguientes
capitulos:

Capitulo I: En este capitulo se describe la realidad problemética, identificado el
problema central, lo cual se sustenta con la formulacion de preguntas, a ello se
hace le suma los objetivos y las hipotesis que estan en concordancia con el
problema identificado y asi lograr las soluciones correspondientes. Ademas, para
ello se debe justificar las razones del estudio. Después de ello se ha determinado
la descripcion de las variables a estudiar, lo cual implica tener las dimensiones y
los indicadores para su medicidén y seguimiento.

Capitulo Il: En este capitulo se centra en la parte teérica de la investigacion, lo
gue implica conocer mas a fondo las variables, ademas de la extraccion y
sintesis de los antecedentes relacionados con la investigacion, lo que implica
hacer una busqueda en repositorios a nivel internacional, nacional y local. Se

amplia los conceptos de las variables dentro del marco teérico y a ello se suma
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la parte de marco conceptual en la que se resumen los principales términos
utilizados dentro de la investigacion para su mejor comprension.

Capitulo IlI: En este capitulo se centra la parte metodologia de la investigacion,
lo que implica realizar la descripcion del nivel, disefio, tipo y enfoque de
investigacion. Luego de ello se hace el resumen de las técnicas para la
recoleccion de informacién y los diversos instrumentos que ellos requieren,
ademas del tratamiento y sintesis de los resultados, los cuales se extraen de la
poblacién de estudio y la muestra correspondiente.

Capitulo 1V: Para este capitulo se presentan los resultados, el cual parte desde
la determinacion del diagndstico, el seguimiento de los resultados preliminares,
resaltando el antes y después de la investigacion, la cual parte de determinar la
aplicacion de las mejoras correspondientes, lo cual esta basado en actividades
gue mejoran la productividad, la eficacia y la eficiencia en actividades de la
construccion y actividades auxiliares dentro de las mismas, finalmente se hace
una breve discusion de los resultados, comparandolas con las encontradas
dentro de la revision de literatura de la investigacion.

Capitulo V: Para este capitulo, se hace la presentacion de las principales
conclusiones respondiendo a los objetivos propuestos, lo cual, pueden ser
complementados con las recomendaciones o0 sugerencias sobre dichas
conclusiones.

Al finalizar, se hace el resumen de las principales fuentes referenciales, a las que

se ha consultado para la realizar la investigacion y los anexos utilizados.
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CAPITULO |

LA PROBLEMATICA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las empresas dedicadas a actividades constructivas
trabajan en funcién de métodos y procedimientos tradicionales lo que hace
los resultados ineficientes ademas de influir en el desarrollo y crecimiento
como organizacion, sin embargo, estos como empresas trabajan en funcién
es la inversion y la ejecucion lo cual ha crecido en el mercado, lo que ha
llevado a generar desperdicios y problemas de costeo, generalmente en el
area de logistica, los procesos de abastecimiento, almacenamiento y la
parte de gestion de inventarios, ya que se genera un control bajo dentro de
las operaciones, entonces, la eficiencia, asi como la eficacia son afectados.

Cosme & Palpa (2021), ha determinado realizar un analisis en base
a problemas de gestion de inventarios, esto con la falta de control y
seguimiento de las salidas y de las entradas en inventarios, lo cual ha
influido de manera negativa en los niveles de productividad de las
operaciones, por ello es importante conocer el procedimiento de realizacion

de actividades de almacenamiento, por lo tanto, se debe de determinar las
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funciones y tareas necesarias para un suministro y flujo adecuado de las
existencias dentro de almacén.

D. Rojas & Caceres (2021), en su estudio desarrollo su investigacion
en base al contexto de Colombia, donde las empresas dedicadas a la
construccion, tienen problemas relacionados con el control y gestion de
inventarios, para ello es importante conocer la parte estratégica y la parte
operativa de la investigacion, lo cual da un contraste con los resultados
econdémicos de la empresa, lo cual implica también el uso de indicadores
para a medicién, seguimiento y control de los mismos, buscando la mejora
y el desarrollo de los colaboradores.

Caballero (2016), en su investigacion se ha centrado en el control de
actividades dentro de proyectos, para ello se ha involucrado en el desarrollo
de tareas complejas, el problema identificado en la falta de procedimientos
para el desarrollo de actividades, para ello se enfocado en las etapas de
disefio, las actividades de venta, la ejecucion y conocer el nivel de
satisfaccion del cliente.

Garcia (2019), en su investigacion se ha centrado en el contexto de
las operaciones de empresas constructoras, las cuales se estan
aclimatandose en el uso de tecnologias actuales dentro de sus procesos,
para ello es importante considerar que sus procesos deben de
estandarizarse esos procedimientos en base a la gestion de sus
actividades, para ello se deben centrarse en identificar las mejoras
correspondientes dentro de su rubro o sector econémico.

GAAMET SAC, como empresa del rubro de construcciones ha

presentado problemas en la parte de almacenamiento y control de
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existencias utilizados en procesos de construccion, citando problemas de
baja desempefio en labores de almacenamiento, la falta del control de los
ingresos y de las salidas de herramientas, materiales y demas de la parte
de operaciones, asi como la produccién el poco seguimiento a la parte de
logistica, dificultades en el registro, lo que ha influido en la ejecucion y el
cumplimiento de acuerdos y contratos con los proyectos ejecutados.
Todos estos problemas pueden llevar al desviaciones sobre el
avance y ejecucion de los diversos proyectos, lo que implica tener
dificultades para el manejo de existencias dentro de los almacenes, para
ello es importante establecer acciones de correccion con la aplicacion de
indicadores de gestidbn basado en aspectos de planificacion, control y
seguimiento de actividades dentro del almacén y el control de inventarios,
lo que implica mejorar las condiciones de trabajo y mejorar los resultados

de la empresa.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
Es importante establecer interrogantes que permitan tener una visién
acerca del problema general de la investigacion, los cuales son asistidos
por los problemas especificos, siendo ello, establecidos como siguen:
1.2.1. Problema general
¢,Como es el impacto de la aplicacion de indicadores de gestion en la
operatividad de la empresa Gaamet SAC, Juliaca — 20247
1.2.2. Problemas especificos
¢, Como es el impacto del analisis de diagnostico en la operatividad de la

empresa Gaamet SAC, Juliaca — 20247
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¢, Como es el impacto de las oportunidades de mejora en la operatividad de

la empresa Gaamet SAC, Juliaca — 20247

1.3. OBJETIVOS
En cuanto a los objetivos de investigacion, estos permiten establecer la
meta que se quiere lograr con el estudio, siendo las que responden a los
problemas establecidos dentro de la formulacién del problema, siendo ellos:
1.3.1. Objetivo general
Explicar el impacto de la aplicacion de indicadores de gestién en la
operatividad de la empresa Gaamet SAC, Juliaca — 2024
1.3.2. Objetivos especificos
Determinar el impacto del analisis de diagnostico en la operatividad de la
empresa Gaamet SAC, Juliaca — 2024
Describir el impacto de las oportunidades de mejora en la operatividad de

la empresa Gaamet SAC, Juliaca — 2024

1.4. JUSTIFICACION
Dentro de la investigacion se ha determinado establecer las justificaciones
necesarias para tener las razones por la que se realiza el estudio, estos en
funcién de los problemas y los objetivos:
1.4.1. Justificacion metodoldgica
En funcion de la metodologia de investigacion, la aplicacion de indicadores
de gestion permite establecer un procedimiento especifico para realizar la

medicion, el seguimiento y el control de los mismos, los cuales pueden ser
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comparados dentro de un panorama actual y uno mejorado, esperandose
resultados mucho mejores para la organizacion

1.4.2. Justificacion teorica

Con relacion a la parte tedrica de la investigacion, esta se centra en la
aplicacion de los conceptos relacionados con los indicadores de gestion y
su importancia con la mejora de los resultados de la empresa, para ello se
debe considerar la revision literaria de los conceptos y sobre la generacién
de nuevos conocimientos a través de la investigacion.

1.4.3. Justificacion aplicativa

En cuanto a las razones aplicativa para la realizacion de la investigacion es
importante considerar que la realizacion de actividades para determinar la
situacion actual de la empresa, permite identificar las causas que producen
los problemas en actividades de almacenamiento, para ello es importante
especificar que se proponen situaciones que ayudan a mejorar y reducir los
efectos negativos del problema identificado, ademas de lograr beneficios

para la empresa.

1.5. HIPOTESIS
En cuanto a los procesos de investigacion, es importante generar la
hipotesis de investigacion, para ello es importante establecer la relacion
entre los problemas y los objetivos, todo ello permite encaminar una mejor
investigacion, siendo ellas:
1.5.1. Hipotesis general
La aplicacion de indicadores de gestion tiene impacto positivo en la

operatividad de la empresa Gaamet SAC, Juliaca — 2024
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1.5.2. Hipotesis especificas

El andlisis de diagndstico tiene impacto positivo en la operatividad de la
empresa Gaamet SAC, Juliaca — 2024

Las oportunidades de mejora tienen impacto positivo en la operatividad de

la empresa Gaamet SAC, Juliaca — 2024

1.6. VARIABLES
Para una mejor comprension de la investigacion, es importante identificar
los tipos de variables, siendo uno de ellos dependiente y el otro
independiente.
1.6.1. Variable independiente
Indicadores de gestion
1.6.2. Variable dependiente
Operatividad
Para mejor entendimiento de las variables es importante establecer sus
dimensiones y los indicadores para su seguimiento, medicion y control, los
cuales se pueden resumen en la operacionalizacién de las variables, que

sigue a continuacion:
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1.7. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores

Independiente: Planificacion Actividades y operaciones

VI Medicion planificadas
Indicadores de Medicion de control de avance
gestion Control Salida y entrada de existencias

Seguimiento Control de entradas y salida de
existencias
Seguimiento de ejecucion
Dependiente:
VD: Productividad  Eficiencia

Operatividad Eficacia.

Fuente: Elaboracion propia

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Dentro de los antecedentes se encuentran problemas similares al estudio

realizado, ademas de los objetivos y la metodologia utilizada

2.1.1. Antecedentes internacionales
En la investigacién realizar en Costa Rica, por Garcia (2019), siendo su
tema de investigacién de: “Estandarizacién de la gestion de proyectos
para la empresa Constructora Electromecéanica COELME S.A.”, en donde
las actividades econdémicas se han desarrollo dentro del contexto, lo que
obliga a las empresas a lograr un desarrollo de indicadores y seguimiento
de actividades, esto con el fin de acondicionarse con el avance
tecnoldgico, para ello se debe de realizar la estandarizacion de la gestion
y los procesos, establecer los procedimientos necesarios para la
investigacion. Siendo la metodologia enfocado en realizar el diagnéstico
correspondiente, lo cual permite identificar la situacion actual para el
trabajo y las mejoras que se pueden implementar para lograr mejores
resultados como empresa, para ello se identifica el analisis de brechas y

la implementacion correspondiente. Las técnicas de recoleccion de
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informacion parte por el uso de revisibn documental, asi como la
entrevista, el focus group, las observaciones directas y sus
correspondientes instrumentos. El establecimiento de procedimientos
sumado con la generacién de flujos de trabajo, que permite un ordenado
sistema de trabajo de gestion, Todo ello ha influido en la eficiencia de
realizacion de actividades.

Caballero (2016), en su investigacion hecha en Espafia, sobre:
“Sistema de control de proyectos de construccion de viviendas usando
indicadores clave”, en el cual hace que el proceso de control sea
aplicando indicadores a lo largo del ciclo de vida, siendo ello una tarea
algo compleja, Siendo la necesidad u problema de trabajo, el control de
las actividades durante los procesos de construccién, lo que implica tener
consideracion en la etapa de disefio. la etapa de ejecucion y las etapas
posteriores a la entrega de la construccion. Como investigacién se centra
en el modelo de manejo y control del ciclo de vida, lo cual trabaja en base
al control y avance. Dentro de las técnicas utilizadas para la investigacion
se ha utilizado Delphi esto para identificar y determinar los indicadores
para su aplicacion. En relacion a los indicadores utilizados se tiene en
base a las etapas de disefio, que es entrega de proyecto, entrega de
proyecto, programacion de proyecto, entrega de presupuesto,
planeamiento de ventas, en lo relacionado con la ejecucion, se centra en
el avance, los costos de ejecucion, el nivel de incidencias, las auditorias
de calidad, seguimiento de proveedores, el impacto ambiental, con
relacion a las ventas, se tiene la promocion, los ingresos, las garantias y

el tiempo de entrega, mientras que se ha tenido la medicion del nivel de
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satisfaccion del cliente, se tiene, las encuestas que se ha realizado al
cliente. Se tiene un control y seguimiento acerca de 30.16% en
consideracion al proyecto, el 27.21% en lo correspondiente al disefio, se
tiene el 18.26% considerando el cierre del cliente y su satisfaccion con el
producto.

En otra investigacion realizada en Colombia por Paz & Rodriguez
(2022), sobre: “Evaluacion de sistemas de indicadores de desempefio en
alta gerencia para empresas de construccion dedicadas a proyectos de
edificacién en Santiago de Cali”, en esta investigacion se han centrado en
identificar que indicadores deben ser utilizados en actividades de la
construccion civil, esto se ha determinado para toma de decisiones como
organizacion. Para ello se ha determinado indicadores relacionados con
la calidad de los materiales, la generacion de desperdicios en actividades,

Garcia et al. (2019), en su estudio realizado en Colombia sobre:
“Indicadores de eficacia y eficiencia en la gestion de procura de materiales
en empresas del sector construccion del departamento del atlantico,
Colombia”, hace un estudio sobre los indicadores aplicados a empresas
de construccion, para ello hace un énfasis en la tematica aplicada a los
procesos de compras, suministro y calidad, todo ello en funcion de la
planificacion y de los resultados que sean obtener, todo ello aplicado en
las etapas de planificacion, etapas de organizacion y estructuracion, la
etapa de direccion y su control respectivo de los resultados. La poblacion
de analisis fueron 57 empresas del rubro de construcciones, para ello se
ha elaborado un cuestionario de tipo Likert, con una confiabilidad del 0.83.

Dentro de los resultados se ha medicion la eficacia, que implica tres
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aspectos que son la satisfaccion del cliente, sumado a la satisfaccion del
proveedor y las condiciones que se tiene sobre el entorno y la parte de
eficiencia se ha determinado la medicion de los recursos, como son el
tiempo, los inventarios, el costo de ejecucion entre otros.

Arias et al. (2019), en su estudio realizado en Ecuador, sobre:
“‘Propuesta de sistema de indicadores de gestion para la constructora
INACAR”, trabaja en funcién de encontrar los indicadores apropiados para
la mejora de resultados dentro de la empresa constructora, esto
basandose en la mejora continua, la identificacion de los factores y el
desarrollo de la empresa. Vale decir que el proceso de investigacion parte
por realizar un diagndéstico de la situacion, la identificacion, control y
seguimiento de indicadores y el establecimiento de las mejoras
correspondientes. Para el desarrollo de indicadores se ha determinado
aspectos como la parte de recurso humano para ello se ha centrado en la
formacién de ellos, el clima organizacional, el indice de accidentabilidad,
el nivel de severidad de los accidentes dentro del trabajo, otro de los
indicadores es la gestion dentro del proceso de ejecucion, esto implica
tener el seguimiento del cumplimiento de las entregas, otro de los
indicadores a desarrollar son en la parte técnica de la empresa, para ello
se considera la calidad, las entregas de proveedores, la programacion de
obra, en el aspecto comercial, se ha identificado, el cumplimiento de las
reparaciones y mantenimiento, sumado a ello se analizar el nivel de
satisfaccion del clientes, en lo correspondientes a la gestion comercial, se
aplica la preventa, la recaudacion, a nivel de proceso de ha determinado

el seguimiento de las mejoras y su eficiencia en la resolucion de
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problemas, para la gestion de nuevos proyectos se ha determinado la
medicion de oportunidades de negocios y en la parte de gestion estrategia
se tiene el cumplimiento de presupuestos, la tasas de retorno y la
utilidades.

Gallo (2021), en su trabajo realizado en Bucamanga, sobre
“‘Herramienta de control, seguimiento y medicién de indicadores de
rendimiento para constructora regional”, en el cual ha tratado el problema
referido a los indicadores, lo cual permite tener la medicion y seguimiento
de los resultados de la organizacion, para ello ha considerado el analisis
del rendimiento del proceso, lo que implica tener el control de sus
resultados como empresa. Es importante considerar que las necesidades
de la empresa, son identificadas en el diagndstico, lo cual implique medir
y conocer los resultados previos. Dentro las técnicas utilizadas, se tiene
las de gestion de estrategia, o que implica tener el control de tiempo,
calidad y los costos, las matrices de analisis estratégico, la identificacion
de las necesidades en lo correspondientes a compras, recursos humanos,
ventas, entre otros. Los costos de trabajan en base a los inventarios,
costos de materiales, capacitacion, costos de proceso, utilidades, entre
otros.

2.1.2. Antecedentes nacionales

En el estudio realizado por Cosme & Palpa (2021), sobre el tema de:
“Sistema de Gestion de Inventarios para la Eficiencia Operacional de las
Empresas Constructoras de Huancayo”, en el cual se ha desarrollado el
problema de ineficiente gestion de los inventarios, ademas de problemas

relacionados con las cotizaciones, el control y flujo de salidas de
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inventarios, entre otros que ha repercutido en resultados negativos sobre
las actividades operativas de la empresa, con ello se ha determinado
realizar las mejoras correspondientes. La metodologia de investigacion
parte por el desarrollo de método de trabajo y un disefio no experimental,
ademas de la poblacidbn y muestra representados por la entidad, la
observacion, asi como la encuesta con las técnicas utilizadas, por lo que
sus instrumentos requeridos con el cuestionario y las guias de observacion.
En cuanto, a los resultados se ha determinado que solo de cumplen con el
50% de los planificado, falta de monitoreo de 66.70%, falta de control de
salidas y entradas que solo llega al 50%. Entonces, como conclusion se
tiene que las propuestas de mejora se ha determinado que la gestion de
inventarios permite mejorar la eficiencia operacional en empresas a nivel
de actividades constructivas.

En la investigacion de Mejia (2021), realizado en Chiclayo, sobre:
“La gestion operativa y su incidencia en el control de las existencias en la
empresa constructora Mikasal SAC, 2019”, en el cual se ha determinado el
problema de investigacion que es la deficiencia en la gestion con las
operaciones y el control de existencias dentro de la empresa. Por ese
motivo, la investigacion toma un aspecto de trabajo aplicativo, de disefio no
experimental, para ello no se hace manipulacion de las variables
correspondientes. Siendo las variables analizadas lo correspondiente a la
gestion de operaciones y el control de existencias. La poblacion de analisis
son las areas operativas de la empresa, asi como las zonas de
almacenamiento. Para la recoleccion de informacion se ha utilizado

entrevista, analisis documental, entre otros, aplicado a todo el personal que
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labora dentro de la empresa, todo relacionado con la parte logistica de la
empresa. SE ha tomado en consideracion la identificacion de actividades
dentro de la gestion correspondientes, para su mejora de tareas y
procedimientos y concretar con el control de existencia, la disminucion de
mudas y la reduccion de dafos en las existencias del almacén, ademas de
lograr la entrega de los proyectos dentro de los plazos establecidos.
Mares (2023), en su investigacion hecha en Tacna, sobre: “Modelo
de gestion para mejorar el resultado operativo en obras de edificaciones de
empresas constructoras Pymes ubicadas en Lima metropolitana en el afio
20227, en el cual se ha tenido como objetivo es lograr un sistema de gestion
con el fin de mejorar el proceso de operaciones dentro de empresas
constructoras, para ello, se ha determinado el estudio metodolégico en
base a un nivel descriptivo, el disefio de variables es no experimental, lo
que implica tener la colaboracion de 25 profesionales del rubro de
construccion para establecer el cuestionario, que serd la técnica de
investigacion. Dentro de los indicadores propuestos se tiene la aprobacion
del clientes, la determinacién de quejas y reclamos, las capacitaciones, el
cumplimiento del cronograma, la medicion de tiempos de entrega, el control
de costos, la gestion de reservas y la contingencia, la determinacion de los
presupuestos, el analisis de variabilidad, el cumplimiento de plazos, el
cumplimiento de costos, el cumplimiento de requerimientos de calidad, el
cumplimiento de cambios de clientes, la verificacion de los recursos, entre

otros.
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2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Definiciones preliminares de Indicadores de gestion
2.2.1.1. Referencias sobres indicadores de gestion
IDEXUD (2020), establece que los indicadores de gestion son expresiones
cuantitativas para ubicar el comportamiento y el rendimientos que tiene un
proceso, para ello se hace la medicién bajo una magnitud, lo cual se
compara con un patrén, el cual permite tener la referencia del estado del
proceso, para ello se identifican las desviaciones correspondientes, como
consideracion se hace la asignacion de las acciones y mejoras correctivas,
lo que implica tener consideraciones para la prevencion de evitar esos
problemas.

Segun DAFP (2018) citado por IDEXUD (2020), los indicadores
juegan un papel de interpretacion cuantitativa de una cierta variable o de
diversas variables, siendo ella verificable de manera objetiva, por ello se
hace su registro correspondientes, se hace su analisis, en tanto el indicador
permite brindar informacion importante de ello, con el propésito de
determinar una mejora o una reduccion del impacto, con lo que se debe de
establecer las mejoras correspondientes, realizar la toma de decisiones,
entre otros.

En otras palabras, el indicador cumple una funcién de
establecimiento de logros y el cumplimiento de actividades, de metas, entre
otros todo relacionado con el proceso o las estrategias establecidas.

Montero (2016) cita a OECD (2002), en el cual expresa que los
indicadores son aspectos medibles de una variable, ya sea de forma

cuantitativa o de tipo cualitativo, siendo un medio simple y confiable para
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establecer patrones de medicion y su logro, en ello se pueden intervenir
con el fin de mejorar, ya que permite la evaluacion y el rendimiento de los
mismos. Dentro de ese contexto, surge los KPS, que son indicadores de
medicion de desempefio clave, lo que permite realizar un crecimiento a
nivel organizacional.

Fuentes & Guevara (2015), mencionan que los indicadores de
gestion son un conjunto de medidores utilizados con la labor de identificar
el nivel de éxito de la organizacion, esto basado en sus actividades, para
ello se hace una correcta planificacion de los mismos, ya que son utilizados
durante el proceso de trabajo, el ciclo de vida del proyecto, con esas
mediciones se hace la evaluacion del desempefio y la toma de decisiones
respecto a los resultados.

Agudelo & Pulgarin (2021), hace un énfasis en los indicadores de
gestién, como un conjunto de herramientas que permiten la mediciéon de los
resultados, todo ello en funcién de los procesos de trabajo y el esfuerzo de
las diversas areas, todo ello en funcién de la estrategia de trabajo de la
organizacion, siendo estos indicadores de enfoque cuantitativo o de
enfoque cualitativo, esto dependiendo de la necesidad de la investigacion.
Los indicadores trabajan en base a la identificacion del problema y la
generacion de soluciones referente al contexto de la empresa.

La gestion de indicadores en empresas del rubro de construccion es
uno de los procesos importantes para el logro del éxito empresarial, ya que
su rol cumple con el seguimiento de rendimientos, la mejora d procesos y
la manera de tomar decisiones en base a informacion relevantes de los

procesos, lo que permite mejora el indice de rentabildiad.
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2.2.1.2. Caracteristicas que tienen los indicadores

En efecto, lo indicadores cumple un rol importante en la medicion de

procesos, por ello se distinguen por:

e Sentido de pertinencia, o que implica que los indicadores pueden ser
verificar el cumplimiento de alguna meta dentro de un proceso, lo que
resalta en determinar los factores son importantes dentro del proceso.

e Sentido de practicidad, lo que implica tener consideracion que los
indicadores permiten medir algo, con ello se generar una fuente de
informacion, de la cual se puede extraer los datos e informacion, siendo
los indicadores medibles a nivel de operaciones y tener la sensibilidad
de registro de cambios.

e Los indicadores deben ser dutiles en funcion de la medicion de
indicadores y sobre la toma de decisiones.

e Los indicadores deben ser oportunos, puesto que deben de medir y
difundir informacion relevante

e Los indicadores deben de ser comunicadores y transmisores de
informacién pertinente, la cual sirve de base para una adecuada toma de
decision.

e Los indicadores permiten la medicién, a fin de que en base a ello se
realice la comparacion correspondiente, esto basado en la informacion
relevante.

e Los indicadores deben tener caracter practico, lo que implica tener un
sentido de recoleccién y establecimiento de niveles de procesamiento.

Montero (2016), define seis caracteristicas relevantes sobre los

indicadores, siendo ellos:
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e Lo predecible, permite establecer un pronéstico y una tendencia en base
a resultados previos.

e Lo medibles, todos los indicadores son expresados de forma
cuantitativa.

e Lo accionable, es decir estan sujeto a cambios, en caso sea necesario,
siendo adaptable a su entorno

e Lo relevante, lo que implica tener consideracion en lo fundamental y esto
depende mucho el resultado de éxito o del fracaso dentro del proyecto,

e Lo automatizable, siendo tendencia hoy en dia de reducir los errores de
la parte humana.

e Lo necesario, lo que implica tener consideracion en pocos datos
traducido en niumeros o cantidades.

Agudelo & Pulgarin (2021), comenta que los indicadores se dividen en base

a la determinacién de sus caracteristicas, ademas pueden aplicar en base

a los criterios de Balanced Scorecard, como son la parte financiera, el

enfoque hacia el cliente, asi como la gestibn de los procesos y la

determinacién que tiene respecto al aprendizaje y el crecimiento.

Como caracteristicas importantes los indicadores de gestiébn son medidas

gue se pueden cuantificar, lo que permite diferenciar el desempefio, para

ello se debe considerar factores como el tiempo, la seguridad, la calidad,

los costos y el nivel satisfaccidén de los clientes.

2.2.1.3. Tipos de indicadores

En lo correspondientes a los tipos de indicadores se pueden diferenciar en

base a la gestién de medicién, para ello se establecer la eficacia que es el

cumplimiento de los objetivos, la eficiencia, que se basa la utilizacion de
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sus recursos Yy luego de ello establecerla con la efectividad, lo que se
relaciona con el impacto y la generacion de las utilidades.
La secuencia se centra en:
Recurso que es la base de célculo de eficiencias, esto permite tener una
produccion y el control de eficacia que implica tener el resultado, todo ello
se genera en la efectividad.
Dentro de los principales indicadores se tienen:
Indicadores sobre el costo:
e Costeo total de los proyectos
e Porcentaje de sobre costos
e Costeo unitario de los proyectos
Indicadores sobre el tiempo:
e Cantidad de retraso
e Porcentaje de avance
e Plazo del proyecto
Indicadores sobre la calidad:
e Satisfaccion del cliente frente a la calidad
e Cantidad de defectos.
e Cumplimiento de las especificaciones
Indicadores sobre la seguridad:
e Indice de accidentabilidad
e Cumplimiento de las normas

e Costo de dias de accidentabilidad
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Indicadores sobre la satisfaccion que tiene los clientes

e Cantidad de quejas y reclamos

e Porcentaje de clientes fidelizados
2.2.1.4. Los indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad
En tanto, los indicadores de eficiencia, permiten determinar el nivel de
cumplimiento del objetivo, esto permite determinar las caracteristicas que
pueden satisfacer los clientes con relacion a los productos y la prestacion
de servicios. Otra manera de definirse es el grado de realizar lo planificado
con los resultados planeados.
Tomando como ejemplo:
e Cumplimiento de planes establecidos
e Cumplimiento de planes de capacitaciones
¢ Nivel de satisfaccion del cliente.
En cuanto a indicadores de eficiencia, se puede determinar que la medicién
de indicadores permite ver el avance entre el logro de cada uno de los
objetivos con el uso de recursos que se han utilizado en el proceso. Para
ello se centra en el tiempo, los recursos humanos, la parte econémica, entre
otros, siendo ejemplo de ello.
e Atencion de requerimiento de forma oportuna
e Cantidad de quejas atendidas de forma oportuna
En tanto, la efectividad, es la relacion que se tiene entre la eficacia y la
eficiencia, esto permite lograr los resultados deseados, dentro del tiempo
establecido y los diversos costos. Para ello se deben relacionar la misién o
clave, la parte estratégica y los procesos de apoyo.

Procedimiento para la determinacion de los indicadores.
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Para ello se debe generar una secuencia que parte de:

¢ Definicion de los aspectos para la medicion

e La identificacion de los factores de éxito.

o El establecimiento de las variables de interés.

e Definir los indicadores correspondientes.

e El establecimiento de los objetivos que deben de tener los indicadores.
e La generacion del método de célculo del indicador.

e La definicion del nombre de cada uno de los indicadores,

e La generacion de informacién y su documentacion.

El procedimiento para la aplicacion de gestién de indicadores segun
Agudelo & Pulgarin (2021), implica tomar las etapas siguientes:

¢ La identificacion genérica del problema

¢ La identificacion del contexto de la organizacion,

e El disefio de indicadores para su aplicacion.

e Laimplementacion o aplicacion de los indicadores de gestion

e El seguimiento de los indicadores

e El andlisis e interpretacion de los indicadores.

e Latoma de decisiones respecto a los indicadores.

Segun CAAP (2020) sobre los indicadores menciona que son la forma de
medicién de la ejecucion de los planes de trabajo, basandose en la
evaluacion y la toma de medidas de mejora, las cuales ahora pueden ser
mas de enfoque preventivo, en tanto, los indicadores miden, definen el

lugar donde medir, el tiempo de medicién, la manera de evaluarlo, la
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difusidn de los resultados, la tolerancia para la toma de acciones y el valor

que tiene la toma de accion.

2.2.1.5. Beneficios de la aplicacion de indicadores de gestion en

empresas del sector construccion

La aplicacion de indicadores de gestion permite lograr ventajas sobre el

resto de empresas como:

e Mejor método de toma de decisiones, ya que trabajan en funcién de la
informacion.

¢ Identificar las mejoras correspondientes, para ello se debe de determinar
las necesidades de la empresa,

¢ Incrementar el desempenio, para ello se ha establecido las medidas de
correccion para incrementar el rendimiento de los procesos,

¢ Incrementar el nivel de rentabilidad, debido a tener mejor condicién de
gestion empresarial.

e Mejorar el indice de satisfaccion del cliente, para ello encontrar los
procedimientos que cumplen con las necesidades del cliente.

2.2.2. Operatividad

2.2.2.1. Definiciones de operatividad.

La operatividad en relacion al sector de construccion, es la capacidad que

tienen ellas para lograr niveles adecuado de planificacion, ejecucion y el

control de sus diversos proyectos, con la mejor eficiencia y la eficacia

posible, con lo que pueden cumplir con sus metas y objetivos que ha

definidos, todo ello en funcion de valorizar la calidad, el tiempo y el costo.

Entonces, para lograr una mejor operatividad las empresas deben

de establecer y aplicar estrategias y diversas herramientas que garanticen
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procesos optimizados, la mejora de gestion de sus recursos y la reduccion

de los riesgos asociados a sus actividades.

2.2.2.2. Aspectos clave para una mejor operatividad.

Las empresas del sector construccion, en base a mejora su operatividad

debe de:

e Lograr una planificacién de forma detallada de sus proyectos, para ello
deben de incorporar cronogramas de trabajo, la asignacion eficiente de
Sus recursos, la generacion de planes de manejo de sus costos, ademas
de estimarlo los riesgos posibles, con el fin de anticipar cualquier
percance.

e Deben de gestionar sus recursos de forma eficiente, como el caso de
materiales, mano de obra y el uso de equipos 0 maquinas, para
armonizar el tiempo y los costos.

e Determinar mecanismos de control y el seguimiento, para ello se deben
delimitar acciones, identificar las desviaciones y establecer las medidas
de correccién pertinentes.

e Lograr una mejor comunicacion, siendo esto involucrado con el proyecto,
lo que implica reducir malentendidos y lograr una reduccion en falencia
durante la ejecucion.

¢ Incorporar la modernizacion de la tecnologia y la aplicacion de actuales
TICs, para la gestion de proyectos y la implementacion de herramientas
digitales, para lograr una mejor productividad y una mejora de resultados

en eficiencia y eficacia.
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e Establecer planes de capacitacion para sus colaboradores, lo que
implica lograr una mejora en las habilidades del personal, tener mejores
resultados como organizacion.

2.2.2.3. Beneficios de la operatividad.

Como empresas del sector construccion la operatividad cobra relevancia e

importancia debido a:

e La generacion de mayores indices de rentabilidad, ya que se producen
mejores indices de ejecucion y mejores resultados como organizacion.

e El logro de mejores grados de satisfaccion del cliente, puesto que se
entregan los proyectos en sus respectivos plazos, se hacen
cumplimiento de los presupuestos, mejores grados de calidad, asi como
el cumplimiento del contrato y los acuerdos con la satisfaccion del
cliente.

e Lograr el cumplimiento de mejores grados de competitividades, es
importante con la mejora de operatividad de las empresas, lo que implica
lograr un mayor mercado y conseguir nuevos proyectos.

e Disminuir los riesgos, esto con relacion a las mejores practicas aplicadas
a la gestion de proyectos, esto permite establecer mecanismos para la
reduccion de problemas.

Entonces, la operatividad es uno de los factores mas importante para lograr

el éxito empresarial en el campo de las construcciones, para ello se hace

la implementacion de herramientas y diversas estrategias, esto permite la
optimizacion de los procesos, ademas de tener la gestion de los recursos,

con ello la reduccion de riesgos dentro de los procesos, todo ello permite

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

qgue la empresas tienden a mejores grado de rentabilidad, mejores grado

de satisfaccion de los clientes y mejores niveles de competitividad.

2.3. MARCO CONCEPTUAL
En la forma de comprension de los términos principales se tiene, los
siguientes conceptos:
2.3.1. Efectividad
Es la incorporacién de la medida del efecto o impacto que ha tenido la
gestion, con relacion a la eficiencia y eficacia, esto en funcion de los
recursos empleados.
2.3.2. Efecto
Resultado de una determinada accion, esta puede evaluarse en el corto,
mediano o el largo plazo.
2.3.3. Eficacia
Es la forma de medicion de las actividades esto enfocado en la planificacion
y la forma de alcanzarlos esto en base a la planificacion anticipada de los
MisMos.
2.3.4. Eficiencia
Es la manera de medicion de los resultados que se han logrado concretar
con los recursos que han empleados durante la fase de conseguir estos
resultados.
2.3.5. Evaluacion
Proceso de valoracion de los efectos, ya sean estos negativos o0 positivos,

para determinar el nivel de afectacién de una factor sobre otro.
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2.3.6. Evaluacion de desempefio

Proceso que permite ver la gestion y el estado que aporta para la medicion
de habilidades, comportamiento, entre otros, lo que implica el rendimiento
de los colaboradores y su compromiso para el logro de los objetivos.
2.3.7. Férmula

Forma de representacion de cada indicador mediante una expresion
algebraica, siendo ella una representacion de la variable y la manera de
realizar la medicion propia.

2.3.8. Fuente de informacion

Esta basado en la generacién datos provenientes de personas, grupos,
documentacion y otros, lo que implica tener consideracién en el uso de
informacion para su interpretacién y procesamiento.

2.3.9. Gestion

Conjunto de actividades que trabajan en forma conjunta para el logro de
objetivos y conseguir las metas planificadas, esto en base la planificacién
del proceso, que todo ello estan relacionado con la mision y vision de la
organizacion

2.3.10. Indicadores cualitativos

Son un conjunto de informacion producto de la accion o la intervencion,
estas pueden ser a nivel de términos de eficiencia, eficacia, calidad u otros.
2.3.11. Indicadores cuantitativos

Estos permiten la entrega de datos sobre el estado de progreso, ademas
del cumplimiento de cada uno de los objetivos de seguimiento, esto en base
del nivel uso de insumos, la gestion, el nivel de produccién, ademas del

impacto que este representa.
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2.3.12. Indicadores de gestion

Conjunto de indicadores que permitan la medida de proceso, operaciones
y las acciones correspondientes a la etapa de ejecucion, esto dentro de un
proyecto determinado.

2.3.13. Informacién

Es la generacion de datos que son recolectado por la organizacion en base
a técnicas como la entrevista, la observacion, entre otros.

2.3.14. Medicion

Proceso esencial que permite la comparacion de los patrones, esto en base
de los objetos y fenbmenos, generalmente se hace con el propésito de
cotejar con un patrén de medida establecido.

2.3.15. Meta

Es el valor que se espera, siendo el objetivo que se dese alcanzar, esto en
base a un indicador establecido, todo ello debe estar ligado a un periodo
de trabajo,

2.3.16. Pertinencia

Es el grado de importancia que se tiene con los objetivos y la forma de
involucrarse con el proceso principal.

2.3.17. Proceso

Grupo de actividades que logran generar valor por medio de la
transformacion de recursos, estos al final salen como resultado, a los que
se conoce como producto o servicios, destinados a clientes o usuarios.
2.3.18. Resultados

Conjunto de impacto o efecto que son generados por un proceso,

operaciones, tareas u otros.
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2.3.19. Seguimiento

Es la accion que consiste en el analisis y la recoleccion de forma
sistematica de los datos e informacion relevante, lo que implica tener un
objetivo en el cual mejorar, este esta basado en la eficiencia y el grado de
efectividad que posee la empresa, o en ocasiones se puede aplicar a
proyectos y procesos, para ello se debe establecer de forma preliminar las
metas y todas las actividades establecidas en concordancia con el
cronograma de trabajo,

2.3.20. Variable

Es el grado de magnitud y el corresponde al valor comprendido para el
analisis, este puede sufrir cambios durante su ciclo de trabajo, el cual puede

medirse y realizar su seguimiento.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia de investigacion permite tener un guia para la ejecucién de la
investigacion, para ello se establecen enfoque, el nivel, el tipo, el disefio, lo cual
se complementa con la poblacion y muestra, establecer las técnicas e

instrumentos para la recoleccion de informacion.

3.1. ENFOQUE
La investigacién parte de la usar un enfoque de tipo cuantitativo, esto
permite realizar la recopilacion, el andlisis y la interpretacion de informacion
de tipo numérico, esto para comprender mejor y explicar la aplicacion de
indicadores de gestion en la parte operativa de empresas, esto se basa en
la medicion, la cuantificacion y el analisis desde el punto estadistico, para
generar un respaldo empirico y que garantice el logro de hipoétesis. Para
ello se hace la definicion del problema, la revision de informacion, la
generacion del marco teorico, la formulacion de hipoétesis, la seleccion del
disefio de investigacion, asi como la recoleccion de datos, el analisis de los
mismos, y la interpretacion de los resultados, del cual se hace la redaccion

de conclusiones.
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3.2. TIPO
La investigacion de tipo aplicativo, permite estudiar las soluciones de los
problemas reales, esto aplicando los conocimientos basados en la forma
basica de la informacion para ello se centran en las soluciones practicas, lo
cual implica tener consideraciones, como concentracion en la solucion del
problema, la aplicacion practica de los colaboradores durante la aplicacion

de indicadores de gestion.

3.3. NIVEL
En la investigacion el nivel explicativo, implica el proceso de explorar que
causas producen un efecto, lo que permite estudiar la relacion que tiene
dichas variables, para ello se debe enfocarse en la concentrarse en el
efecto que tiene la gestidn de indicadores sobre la operatividad de la
empresa, parar ello se establece hipotesis sobre la relacién de causalidad
de esas variables, a la vez se debe realizar una observacion sobre los

efectos de una variable independiente sobre la dependiente.

3.4. DISENO
Para el disefio no experimental se considera no manipular las variables y
los controles sobre esta variable independiente, para ello es importante
realizar una observacion directa de las variables y la medicion en su estado
natural, para ello no se considera en la manipulacion de los indicadores de
gestion, si no su medicion y observacion directa, y estudiar en caso el

impacto o efecto sobre la operatividad de la empresa.
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3.5. POBLACION Y MUESTRA
Siendo la poblacién un conjunto de elementos que se caracterizan al
momento de estudiar, para ello se centra en la realizar una muestra que es
representativa de ella.
3.5.1. Poblacién
Procesos y actividades de la empresa constructora Gaamet SAC, lo que
implica tener consideracion en la parte operativa.
3.5.2. Muestra

Actividades del area de almacén de la empresa constructora Gaamet SAC

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Las técnicas y sus correspondientes instrumentos permiten recolectar y

analizar datos e informacién relevantes con el proceso de investigacion,

para ello se identifican estos aspectos en base al tipo de estudio realizado,

el nivel de investigacion y la forma de informacién disponible.

3.6.1. Técnicas

Dentro de las técnicas frecuentemente utlizadas para este tipo de

investigacion se tiene:

e La observacion estructurada, que permite el registro del
comportamiento por medio de una guia ya planificada.

e El andlisis de informacion, el cual permite recabar informacion de tipo
cuantitativo, para establecer su procesamiento por medio de la

estadistica.
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3.6.2. Instrumentos

Con respecto a los indicadores, esto se relacionan directamente con las
técnicas correspondientes, para ello se tienen:

e La guia de observacién

e Las guias de analisis de informacién

Complementariamente, se han de usar formatos, registros y demas
aplicado a la gestion de indicadores, lo que corresponde con la aplicacion

de mejoras en la operatividad de la empresa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. DESCRIPCION GENERAL DE LA ORGANIZACION
4.1.1. Actividades de la empresa.
Gaamet como empresa de construcciones, tiene una serie de actividades
que implican cumplir con una serie de proyectos, lo que implica empezar
con los proyectos planificados hasta terminar con ellos, posterior a ello hace
actividades de mantenimiento, entre otros.
En la etapa de pre construccion tiene actividades como:
¢ Planificacién y disefio, tanto de planos, como el ajuste de presupuesto,
el acondicionamiento de técnicas de proyectos, entre otros.
e Gestion de permisos, esto con las entidades locales para la realizacion
de proyectos.
e El estudio de proveedores y el trato con los subcontratistas.
e Actividades relacionadas con el acuerdo con el cliente.
En la etapa de construccion tiene actividades como:
e La ejecucion directa de los proyectos, para lo cual se hacen sub

actividades, como la excavacion, obras de cimentacion, aspectos de
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edificacidon o construccion, sumado a las instalaciones de energia,
agua, servicios y los acabados correspondientes

e La gestidn de riesgos y el control de costeo general de proyectos.

En la etapa de post construccién tiene actividades como:

e Proceso de entrega de obras y proyectos, esto acorde a los términos
acordado con el cliente.

e Efectuacion de actividades de mantenimiento y garantia.

e Generacién de evaluaciones y lecciones aprendidas, esto permite tener
control del desempefio laboral.

Sumado a ello se tiene actividades adicionales, como son el caso de:

e Desarrollo de inmobiliarios, lo que implica adquirir terrenos, generar el
disefio correspondiente y los proyectos residenciales, o sean el caso
de comercio en general y la industria.

e La gestibn de proyectos, permite establecer actividades como
planificar, realizar organizacion, tener consideracion con el control y la
ejecucion de obras y proyectos relacionados con la ingenieria civil.

e Ademas de efectuar actividades de consultoria en general.

4.1.2. Esquema organizacional de la empresa

Gaamet SAC, como entidad del sector construccion trabaja en base de un

organigrama para el cual establece funciones y areas respectivas para el

trabajo.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Grafico 1.

Estructura organizacional de la empresa

( Administracién ]

Area de Gestidn Area o Area
Operaciones complementarias

j { Comercial j
Mantenimiento y
talleres
Contabilidad y j
Electricidad y
sanitarios
»( Asesoria )
—{Obras y proyectos)

Fuente: Elaboracion propia

{ Talento Humano

finanzas

{ SIG INTEGRADO ]
{ Maquinaria mévil

4.2. ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES EN FUNCION DE LOS
OBJETIVOS

Tabla 2 Propuesta de indicadores en la organizacion

Definicién de los

Establecimiento de las politicas Objetivos de Indicador
Calidad
o _ Evaluacion de
Establecer el cumplimiento de Cumplir con la
) _ proveedores
cada necesidad y los necesidades y y
o o Facturacion de
requerimientos en base al requerimiento del o
_ o _ ] servicios
compromiso organizacional, clientes y demas _
Atencion de

mediante los acuerdos con los  partes pertinentes o
requerimientos
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clientes y todas las partes Cumplimiento

pertinentes. de plazos
Atencion de
guejas 'y
reclamos
Desviaciones
de servicio

Incrementar la

Promover acciones de mejora
continua basado en el SIG y
realizar el monitoreo del

cumplimiento de los objetivos

organizacionales

satisfaccion del

cliente.

Realizar el
mantenimiento
periodico del SIG
y realizar las
propuestas de
acciones de

mejora

Mejorar las

Satisfaccion del
cliente
Seguimiento de
auditorias del
plan SIG
Revisiones a
cargo de la alta
direccion
Aplicacion de
medidas
correctivas
Participacion
en las

actividades de

Dar un producto y/o servicio con  capacitaciones y
habilidades del

talento humano

capacitacion
la calidad necesaria 'y en

cumplimiento de la calidad Cumplimiento

requerida por los clientes y las de plan de

demas partes pertinentes para capacitaciones.

el desarrollo empresarial

Aumentar el nivel
de disponibilidad
de equipos y

maquinas

Cumplimiento
de plan de

mantenimiento
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4.2.1. Seguimiento de indicadores de calidad afio 2022
I. Indicador: Evaluacion de proveedores

Tabla 3

I. Indicador: Evaluacion de proveedores

Nombre de Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes
Objetivo y demas partes pertinentes
Denominacion
de indicador Evaluacion de proveedores
Indicador Proveedores Aptos/ Total de Proveedores
Proveedores | Total de Ejecucion | Meta
Periodo Aptos Proveedores | 2022 2022 | Limite
Enero 8 8| 100.00% | 95% | 90%
Febrero 0 0 o 95% | 90%
Marzo 0 0 _ 95% | 90%
Abril 10 10| 100.00% | 95% | 90%
Mayo 0 0 _ 95% | 90%
Junio 0 0 _ 95% | 90%
Julio 10 10| 100.00% | 95% | 90%
Agosto 0 0 . 95% 90%
Setiembre 0 0 . 95% | 90%
Octubre 12 12| 100.00% | 95% | 90%
Noviembre 0 0 _ 95% | 90%
Diciembre 0 0 _ 95% | 90%
H Ejecucion 2022 W Meta 2022 B Tolerancia
t‘&&o Q‘&G :\"J ’ ¥ < -’-‘ﬁ \“-'%\G ¥ ’ :_F"L:KU @1\%& «\\-ﬁ& @"%Q% B S
< *‘\“ =} ‘a};’*\ Q\L.\
Nota: Autor
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Con relacion al indicador de evaluacion de proveedores, se da para tener
el seguimiento y registro de forma trimestral, esto para determinar la
cantidad de proveedores que son aptos, de los cuales adquirir los
materiales y recursos para la ejecucion de actividades y procesos de
construccion, siendo ello importante para el logro de los objetivos de la
empresa. Ademas de tener las especificaciones necesarias y de garantia
de equipos, maquinas, herramientas, entre otros.

Il Indicador. Facturacion de servicios

Tabla 4

Il indicador. Facturacion de servicio para el afio 2022

Nombre de Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes
Objetivo y demas partes pertinentes
Denominacién
de indicador Facturacion de servicios
Indicador Facturacion de servicio/Total de servicios
Facturacion | Total de Ejecucion | Meta
MES de servicio | servicios | 2022 2022 | Tolerancia
Enero 14 15 93.33% | 90% 95%
Febrero 18 20 90.00% | 90% 95%
Marzo 21 21| 100.00% | 90% 95%
Abril 20 20 | 100.00% | 90% 95%
Mayo 23 24 95.83% | 90% 95%
Junio 17 18 94.44% | 90% 95%
Julio 10 10 | 100.00% | 90% 95%
Agosto 14 15 93.33% | 90% 95%
Setiembre 20 21 95.24% | 90% 95%
Octubre 15 16 93.75% | 90% 95%
Noviembre 10 10| 100.00% | 90% 95%
Diciembre 14 15 93.33% | 90% 95%
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Nota: Autor

Este indicador permite controlar el total de facturacién emitida comparado
con el total de servicios que se han prestado en ese periodo para, ello es
importante establecer los requerimientos de la construccién, ademas de la
entrega del proyecto, todo esto acorde a las bases de contrato firmado.

[ll: Indicador: Atencion de requerimientos
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Tabla b

[l Indicador: Atencion de requerimientos-afio 2022

Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y
Objetivo demas partes pertinentes
Nombre
del
indicador Atencion de requerimiento
Indicador | Oportunas atencion de requerimientos/Total de requerimientos
Atenciones
oportunas de | Requerimientos | Ejecucion | Meta
MES requerimiento | totales 2022 2022 | Tolerancia
Enero 40 45| 88.89% | 94% 92%
Febrero 36 36| 100.00% | 94% 92%
Marzo 73 74| 98.65% | 94% 92%
Abril 51 52 08.08% | 94% 92%
Mayo 22 23 95.65% | 94% 92%
Junio 20 25| 80.00% | 94% 92%
Julio 66 66 | 100.00% | 94% 92%
Agosto 85 85| 100.00% | 94% 92%
Setiembre 51 52 98.08% | 94% 92%
Octubre 30 30| 100.00% | 94% 92%
Noviembre 21 22 95.45% | 94% 92%
Diciembre 22 23 95.65% | 94% 92%
m Ejecucion 2022 Meta 2022 Tolerancia
-,‘5'0 & ,;z:“o @““\b \'e'}c c,"b‘\o Q\}O &° ;\‘b‘b‘o &0 ) &‘;& "{'&
¥ a“’%Q‘ - N N N A "“@O h;i}‘é ) -~ \04.‘*@ Q\CQ}
Nota: Autor

En cuanto a la parte de requerimiento es importante considerar que se esta

cumpliendo con lo necesario, la empresa ante el momento, hace énfasis en
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cumplir con lo requerido por la parte de operaciones, esto a traves del area
de logistica, quien suministra lo esencial.
IV: Indicador: Cumplimiento de plazos

Tabla 6

IV Indicador Cumplimiento de plazos afio 2022

Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y
Objetivo demas partes pertinentes
Nombre del
indicador Cumplimiento de entrega de proyectos en los plazos
Indicador Oportuna entrega de proyectos/Proyectos totales

Entrega

oportuna

de Proyectos Ejecucion | Meta
MES proyectos | totales 2022 2022 Tolerancia
Enero 9 10| 90.00% | 98% 95%
Febrero 7 7 | 100.00% | 98% 95%
Marzo 8 8| 100.00% | 98% 95%
Abril 9 9| 100.00% | 98% 95%
Mayo 10 11| 90.91% | 98% 95%
Junio 10 12| 83.33% | 98% 95%
Julio 14 15| 93.33% | 98% 95%
Agosto 10 10 | 100.00% | 98% 95%
Setiembre 17 20| 85.00% | 98% 95%
Octubre 11 12| 91.67% | 98% 95%
Noviembre 12 14| 85.71% | 98% 95%
Diciembre 11 12| 91.67% | 98% 95%

Ejecucion 2022 Meta 2022 Tolerancia
0 <O 4D oo aF K= oo 2 ‘& E;;, & &
& &qu}@* o w2 & > ® ° é\é:x‘b ¢ &) o " R <o

Nota: Autor

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Con respecto al indicador de entrega oportuna de plazos, se tiene un
cumplimiento moderado, lo cual debe mejorarse y lograr superar las
tolerancias y lograr un mejor desempefio para este indicador.
V Indicador: Atencion de quejas y reclamos para el afio 2022

Tabla 7

V Indicador atencion de queja y reclamos para el afio 2022

Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y
Objetivo demas partes pertinentes
Nombre del
indicador Atencion de quejas y reclamos

Resolucion oportuna de quejas y reclamos/Total de Quejas y
Indicador reclamos

Solucion Totalidad de

de quejas | quejasy Ejecucion | Meta
Mes y reclamos | reclamos 2022 2022 | Tolerancia
Enero 3 3| 100.00% | 95% 92%
Febrero 3 4 75.00% | 95% 92%
Marzo 9 10 90.00% | 95% 92%
Abril 15 15| 100.00% | 95% 92%
Mayo 11 12 91.67% | 95% 92%
Junio 19 20 95.00% | 95% 92%
Julio 7 8 87.50% | 95% 92%
Agosto 17 18 94.44% | 95% 92%
Setiembre 6 6| 100.00% | 95% 92%
Octubre 12 14 85.71% | 95% 92%
Noviembre 14 15 93.33% | 95% 92%
Diciembre 3 3| 100.00% | 95% 92%
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Nota: Autor

Se tiene un importante margen de cumplimiento con la atencién de quejas

y reclamos.

VI Indicador: Desviaciones del servicio

Tabla 8

VI Indicador: desviaciones del servicio para el afio 2022

Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y demas

Objetivo partes pertinentes
Nombre del
indicador Desviaciones del servicio
Indicador Adicionales de presupuesto / Presupuesto total

Adicional de Ejecucion | Meta
MES presupuesto Presupuesto total | 2022 2022 | Tolerancia
Enero S/ 21,235.30 S/ 145,232.66 14.62% | 7% 10%
Febrero S/142,563.30 S/ 752,323.30 18.95% | 7% 10%
Marzo S/ 7,542.62 S/ 45,652.32 16.52% | 7% 10%
Abril S/ 3,225.32 S/ 17,520.32 1841% | 7% 10%
Mayo S/ 85,612.32 S/ 541,253.32 15.82% | 7% 10%
Junio S/ 3,258.65 S/ 125,325.32 2.60% | 7% 10%
Julio S/ 78,623.23 S/ 2,256,332.30 348% | 7% 10%
Agosto S/ 12,532.30 S/ 122,458.30 10.23% | 7% 10%
Setiembre S/ 41,232.60 S/ 132,542.32 3111% | 7% 10%
Octubre S/ 4,132.22 S/ 145,256.36 284% | 7% 10%
Noviembre S/ 11,463.20 S/ 122,458.80 9.36% | 7% 10%
Diciembre S/ 4,132.36 S/ 345,658.85 1.20% | 7% 10%
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Nota: Autor

Viendo los resultados de seguimiento, este indicador esta superando las
tolerancias, esto debido al incremento de presupuesto planificado,
generando pérdidas y menos eficiencia en los procesos.

VIl Indicador: Satisfaccion del cliente

Tabla 9

VIl Indicador media de Satisfaccion del cliente para el afio 2022
Objetivo Incrementar la satisfaccion del cliente.
Nombre del
indicador Satisfaccion del cliente
Indicador Media de la encuesta sobre la satisfaccion del cliente

Ejecucion

MES 2022 Meta 2022 | Tolerancia
Enero 75.41% 88% 85%
Abril 78.62% 88% 85%
Julio 70.33% 88% 85%
Octubre 74.78% 88% 85%
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Nota: Autor

En ella se puede apreciar el nivel medio de la satisfaccion del cliente, para
ello se puede determinar los factores externos e internos, con ello se
establecen los correspondientes valores de mejora, lo que implica tener
consideracion en cumplir con los plazos establecidos, asi como el uso
eficiente de los recursos, siendo importante ello, para el cliente, con ello se

debe determinar los aspectos esenciales de mejora para el cliente.
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VIII Indicador 8: Seguimiento de autorias del plan SIG

Tabla 10

VIII Indicador Seguimiento de autorias del plan SIG para el afio 2022

Realizar el mantenimiento periodico del SIG y realizar las
Objetivo propuestas de acciones de mejora
Nombre del
indicador Seguimiento de auditorias del plan SIG

Ejecucion de auditorias internas/Total de auditorias

Indicador programadas

Ejecucion | Total de

de auditorias

auditorias | programa | Ejecucion | Meta
MES internas | das 2022 2022 | Tolerancia
Mayo 1 1| 100.00% | 100% 90%
Julio 1 1] 100.00% | 100% 90%

£ Ejecucion 2022 wmMetz 2022 wTolerancia

MAYO 1ULIO

Nota: Autor

Es importante destacar que para realizar el seguimiento de las auditorias

internas se programa en base a actividades de la empresa y el avance que

se tiene, como organizacion.
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IX Indicador; Revisiones a cargo de la alta direccion
Tabla 11

IX Indicador — Revisiones a cargo de la alta direccién para el afio 2022

Realizar el mantenimiento periodico del SIG y realizar las
Objetivo propuestas de acciones de mejora
Nombre del
indicador Revisiones por parte de la direccion

Ejecucion de auditorias internas/Total de auditorias

Indicador programadas

Acuerdos | Acuerdos

ejecutado | programada | Ejecucion | Meta
MES S S 2022 2022 | Tolerancia
Mayo 3 3| 100.00% | 100% 95%
Julio 2 2| 100.00% | 100% 95%
1.01

100.00%6100.00% 100% 100%
1
0.99
0.98
0.97
0.96
95% 95%
0.95
0.94
0.93
0.92
Ejecucion 2022 Meta 2022 Tolerancia

Nota: Autor

En cuanto a la revisidon y los programas de manejo de SIG, estos se estan
revisando de manera detallada, con el fin de impulsar, los otros indicadores,
la parte de alta direccion esta cumpliendo con la parte de funciones que le
corresponde, pero ha de establecer acciones sobre la parte operativa de la
empresa que permita mejora la operatividad a nivel general por parte de la
empresa, entonces para ello se ha establecer las mejoras correspondientes

en los areas de analisis, como la logistica en general.
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X Indicador Aplicaciones de medidas correctivas

Tabla 12

X indicador aplicacion de las acciones correctivas para el afio 2022

Realizar el mantenimiento periédico del SIG y realizar las
Objetivo propuestas de acciones de mejora
Nombre
del
indicador Aplicacion de las medidas correctivas
Ejecucion de acciones correctivas/Total de acciones

Indicador correctivas programadas

Ejecucio | Total de

n de acciones

accione | correctiva

S S

correctiv | programa | Ejecucion
MES as das 2022 Meta 2022 | Tolerancia
Enero 3 4 75.00% 80% 75%
Febrero 2 3 66.67% 80% 75%
Marzo 2 2| 100.00% 80% 75%
Abril 3 3| 100.00% 80% 75%
Mayo 2 2| 100.00% 80% 75%
Junio 3 3| 100.00% 80% 75%
Julio 4 4| 100.00% 80% 75%
Agosto 6 6| 100.00% 80% 75%
Setiembre 3 4 75.00% 80% 75%
Octubre 2 3 66.67% 80% 75%
Noviembre 1 2 50.00% 80% 75%
Diciembre 1 1| 100.00% 80% 75%

] El?cu:'ﬁr!;ESEE - n r-.-1e1§? 2022 - Tolerancia -
[ s s} e s o O = S h S S
QQ; @.‘}h% .,{3\"% v‘bq_ @.p \\\'"& \“3'\’ :'_ﬁ,"};\ \Gﬁb% L«“:‘%Q- _\n-,‘f-l% \t@%
% ks ._,"“:‘ Q ‘\p-a Q\i.
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Se aprecia que las acciones correctivas realizadas, lo que implica un
trabajo enorme sobre las desviaciones y problemas que se ha tenido en la
empresa, esto en base a las actividades correspondientes.

XI Indicador Participacion en las actividades de capacitacion

Tabla 13

XI Patrticipacion en las actividades de capacitacion para el afio 2022

Mejorar las capacitaciones y habilidades del talento

Objetivo humano
Nombre del
indicador Participacion en las actividades de capacitaciones
Indicador Asistencia de colaboradores/Colaboradores total

Colabora

dores Total de

asistente | colabor | Ejecucion
MES S adores | 2022 Meta 2022 | Tolerancia
Enero 29 30| 96.67% 96% 90%
Febrero 31 32 96.88% 96% 90%
Marzo 38 29 | 131.03% 96% 90%
Abril 24 25| 96.00% 96% 90%
Mayo 24 24 | 100.00% 96% 90%
Junio 30 31| 96.77% 96% 90%
Julio 25 26 | 96.15% 96% 90%
Agosto 31 32| 96.88% 96% 90%
Setiembre 23 24| 95.83% 96% 90%
Octubre 17 18| 94.44% 96% 90%
Noviembre 23 24| 95.83% 96% 90%
Diciembre 22 23| 95.65% 96% 90%

:::_ Ejecucion 2022 Meta 2022 m Tolerancia
Nota: Autor
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XII Indicador: Cumplimiento del plan de capacitaciones
Tabla 14

XII Indicador, Cumplimiento del plan de capacitaciones para el afio 2022

Mejorar las capacitaciones y habilidades del talento
Objetivo humano
Nombre del
indicador Cumplimiento del plan de capacitaciones

Ejecucion de capacitaciones/Total de capacitaciones
Indicador programadas

Ejecut | Programa | Ejecucion
MES adas das 2022 Meta 2022 | Margen
Enero 2 2| 100.00% 96% 90%
Febrero 2 2| 100.00% 96% 90%
Marzo 2 2| 100.00% 96% 90%
Abril 1 2 50.00% 96% 90%
Mayo 3 3| 100.00% 96% 90%
Junio 2 2| 100.00% 96% 90%
Julio 3 3| 100.00% 96% 90%
Agosto 1 2 50.00% 96% 90%
Setiembre 0 2 0.00% 96% 90%
Octubre 2 2| 100.00% 96% 90%
Noviembre 2 2| 100.00% 96% 90%
Diciembre 1 2 50.00% 96% 90%
W Ejecucion 2022 W Metza 2022 ®BMargen
g g 2 g g 2 g g
S S 2
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XIII Indicador Cumplimiento de plan de mantenimiento
Tabla 15

XIlI. Indicador de cumplimiento de plan de mantenimiento

Objetivo Aumentar el nivel de Q|spon|bllldad de equipos y
maquinas
Nombre del
indicador Cumplimiento del plan de mantenimiento
Indicador Mantenimiento de equipos/Mantenimiento total
Mantenimi
ento de Mantenimi | Ejecucion | Meta
MES equipos ento total 2022 2022 | Margen
Enero 14 15 93.33% | 96% 90%
Febrero 11 12 91.67% | 96% 90%
Marzo 10 10| 100.00% | 96% 90%
Abril 12 12| 100.00% | 96% 90%
Mayo 7 8 87.50% | 96% 90%
Junio 4 5 80.00% | 96% 90%
Julio 9 10 90.00% | 96% 90%
Agosto 7 7| 100.00% | 96% 90%
Setiembre 6 6| 100.00% | 96% 90%
Octubre 10 10| 100.00% | 96% 90%
Noviembre 7 8 87.50% | 96% 90%
Diciembre 11 12 91.67% | 96% 90%
m Ejecucion 2022 Meta 2022 ~ Margen )
RQC ﬂ‘\\k-\ ‘-'tjvc sb\m\\, \“‘R \“'{‘0 \\‘\C O ‘\C \Q‘\‘:\ \%Q:V \\\5‘ -\“\"{‘\J
“ ‘\‘\T}" \\ ! > ° v:‘}\“" CQ,\ ‘\Q?‘\\J Q\(’\\'
Nota: Autor
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4.2.2. Seguimiento de indicadores de calidad afio 2023
I. Indicador: Evaluacion de proveedores
Tabla 16

I. Indicador: Evaluacion de proveedores para el afio 2023

Nombre de Cumplir con la necesidades y requerimiento del
Objetivo clientes y demas partes pertinentes
Denominacion
de indicador Evaluacion de proveedores
Indicador Proveedores Aptos/ Total de Proveedores
Proveedores | Total de Ejecucion | Meta
Periodo Aptos Proveedores | 2023 2023 | Limite
Enero 12 12| 100.00% | 95% | 90%
Febrero 0 0 o 95% | 90%
Marzo 0 0 . 95% | 90%
Abril 12 12| 100.00% | 95% | 90%
Mayo 0 0 _ 95% | 90%
Junio 0 0 _ 95% | 90%
Julio 12 12| 100.00% | 95% | 90%
Agosto 0 0 . 95% | 90%
Setiembre 0 0 . 95% | 90%
Octubre 13 14 92.86% | 95% | 90%
Noviembre 0 0 _ 95% | 90%
Diciembre 0 0 . 95% | 90%
EEjecucion 2023 m Meta 2023 W Tolerancia
Cﬁp @Qﬂ@a \1\?{? ?S'%\M '5‘\*@ \.\\’%\G 32 : cf"tf\u \%‘1&& . \\'q}?x \Gﬁé \ﬁ}"'\@%
& ﬁ;\ [s) D—-u. S
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Nota: Autor
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Respecto a este indicador hubo un contratiempo en el mes de setiembre,
lo cual causo problemas con un proveedor, perdiéndose la calificacion de
APTO, generando un resultado negativo para la gestion de la empresa.

Il Indicador. Facturacion de servicios

Tabla 17

Il indicador. Facturacion de servicio para el afio 2023

Nombre de Cumplir con la necesidades y requerimiento del
Objetivo clientes y demas partes pertinentes
Denominacion
de indicador Facturacion de servicios
Indicador Facturacion de servicio/Total de servicios
Facturacion | Total de Ejecucion | Meta
MES de servicio | servicios | 2023 2023 | Tolerancia
Enero 19 19| 100.00% | 90% 95%
Febrero 23 24 95.83% | 90% 95%
Marzo 10 10 | 100.00% | 90% 95%
Abril 13 13| 100.00% | 90% 95%
Mayo 10 10 | 100.00% | 90% 95%
Junio 20 20 | 100.00% | 90% 95%
Julio 18 18 | 100.00% | 90% 95%
Agosto 17 17| 100.00% | 90% 95%
Setiembre 15 16 93.75% | 90% 95%
Octubre 10 10 | 100.00% | 90% 95%
Noviembre 15 15| 100.00% | 90% 95%
Diciembre 12 12 | 100.00% | 90% 95%
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Con relacion a este indicador tiene un problema en el mes de setiembre
relacionado con el proveedor, que causo la facturacion tardia de los
servicios, lo que influyo en la gestién de indicadores.

[ll: Indicador: Atencion de requerimientos

Tabla 18

[l Indicador: Atencion de requerimientos-afio 2023

Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y
Objetivo demas partes pertinentes
Nombre del
indicador Atencion de requerimiento
Oportunas atencion de requerimientos/Total de
Indicador requerimientos
Atenciones
oportunas de | Requerimient | Ejecucion | Meta
MES requerimiento | os totales 2023 2023 | Tolerancia
Enero 12 12 | 100.00% | 94% 92%
Febrero 14 15 93.33% | 94% 92%
Marzo 16 17 94.12% | 94% 92%
Abril 16 16 | 100.00% | 94% 92%
Mayo 17 17 | 100.00% | 94% 92%
Junio 20 21 95.24% | 94% 92%
Julio 18 19 94.74% | 94% 92%
Agosto 8 8| 100.00% | 94% 92%
Setiembre 7 7| 100.00% | 94% 92%
Octubre 11 11| 100.00% | 94% 92%
Noviembre 5 5| 100.00% | 94% 92%
Diciembre 4 4| 100.00% | 94% 92%
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Nota: Autor

Se ha trabajo en tener mejor mantenidos las unidades, equipos, maquinas
y otros, por lo que el requerimiento de repuestos y refacciones, se ha
reducido, esto ha causado que este indicador tenga mejor consideracion.

IV: Indicador: Cumplimiento de plazos

Tabla 19
IV Indicador Cumplimiento de plazos afio 2023
Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y
Obijetivo demas partes pertinentes
Nombre del
indicador Cumplimiento de entrega de proyectos en los plazos
Indicador Oportuna_entrega de proyectos/Proyectos totales
Entrega oportuna | Proyectos | Ejecucion | Meta
MES de proyectos totales 2023 2023 | Tolerancia
Enero 15 15| 100.00% | 98% 95%
Febrero 12 12 | 100.00% | 98% 95%
Marzo 13 13 | 100.00% | 98% 95%
Abril 15 15| 100.00% | 98% 95%
Mayo 18 20 90.00% | 98% 95%
Junio 11 11| 100.00% | 98% 95%
Julio 12 12 | 100.00% | 98% 95%
Agosto 14 14 | 100.00% | 98% 95%
Setiembre 15 15| 100.00% | 98% 95%
Octubre 17 18 94.44% | 98% 95%
Noviembre 21 21| 100.00% | 98% 95%
Diciembre 19 20 95.00% | 98% 95%
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Nota: Autor

Se ha tenido especial consideracion con la entrega de proyectos en sus
plazos correspondientes, exceptuando los meses de mayo, debido a las
auditorias, octubre, ante la revision de proveedores y al fin de afio, por
algunos inconvenientes.

V Indicador: Atencion de quejas y reclamos para el afio 2023

Tabla 20

V Indicador atencién de queja y reclamos para el afio 2023

Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y demas partes
Objetivo pertinentes
Nombre del
indicador Atencién de quejas y reclamos
Indicador Resolucién oportuna de quejas y reclamos/Total de Quejas y reclamos

Solucién de Totalidad de

guejas y quejas 'y Ejecucion | Meta
Mes reclamos reclamos 2023 2023 Tolerancia
Enero 5 5] 100.00% 95% 92%
Febrero 3 3| 100.00% 95% 92%
Marzo 4 4| 100.00% 95% 92%
Abril 5 5] 100.00% 95% 92%
Mayo 9 10 90.00% 95% 92%
Junio 9 9| 100.00% 95% 92%
Julio 8 8 | 100.00% 95% 92%
Agosto 7 7 | 100.00% 95% 92%
Setiembre 6 6| 100.00% 95% 92%
Octubre 4 4| 100.00% 95% 92%
Noviembre 5 5 100.00% 95% 92%
Diciembre 8 8 | 100.00% 95% 92%
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Nota: Autor

Se ha reducido el indice de quejas y reclamos para este afio a menos de
10 casos por mes, lo que implica un adecuado manejo de insatisfaccion con
clientes y partes interesadas.

VI Indicador: Desviaciones del servicio

Tabla 21

VI Indicador: desviaciones del servicio para el afio 2023

Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y

Objetivo demas partes pertinentes
Nombre del
ndicador Desviaciones del servicio
Indicador Adicionales de presupuesto / Presupuesto total

Adicional de Ejecucion | Meta
MES presupuesto Presupuesto total | 2023 2023 | Tolerancia
Enero S/ 11,253.65| S/ 356,520.30 3.16% | 5% 7%
Febrero S/ 22,512.20| S/ 456,452.32 493% | 5% 7%
Marzo S/ 2,625.30| S/ 54,652.77 4.80% | 5% 7%
Abril S/ 12,532.60 | S/ 956,685.50 1.31% | 5% 7%
Mayo S/ 17,452.32 | S/ 334,526.81 522% | 5% 7%
Junio S/ 4521.30 | S/ 256,351.80 1.76% | 5% 7%
Julio S/ 5,462.85| S/ 146,325.80 3.73% | 5% 7%
Agosto S/ 10,553.20 | S/ 345,220.30 3.06% | 5% 7%
Setiembre | S/ 37,855.66 | S/ 745,685.80 5.08% | 5% 7%
Octubre S/ 7,458.65| S/ 362,475.80 2.06% | 5% 7%
Noviembre | S/ 1,452.30| S/ 56,523.60 257% | 5% 7%
Diciembre | S/ 12,623.50| S/ 658,001.62 1.92% | 5% 7%
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Nota: Autor

En importante considerar que, para monitorear los presupuesto, se debe
tener informacion confiable del departamento de economia y finanzas, se
ha logrado reducir desviaciones del presupuesto excedente y mantenerlos
en un margen poco competitivo.

VII Indicador: Satisfaccion del cliente

Tabla 22
VIl Indicador media de Satisfaccion del cliente para el afio 2023

Objetivo Incrementar la satisfaccion del cliente.

Nombre del

indicador Satisfaccion del cliente

Indicador Media de la encuesta sobre la satisfaccion del cliente
Ejecucion

MES 2023 Meta 2023 | Tolerancia

Enero 85.65% 88% 85%

Abril 86.75% 88% 85%

Julio 87.62% 88% 85%

Octubre 89.52% 88% 85%
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Nota: Autor

Se ha presentado un avance importante en la satisfaccion del clientes, ya
gue se han reducido el nivel de quejas y reclamos, se ha optado por
determinar los aspectos correspondientes a la mejora de procesos, se tiene
mejor controlado el nivel de capacitacion, mejor grado de participacién en
los eventos, ademas de experimentar de mejor manera la satisfaccion del
cliente como tal.

VIII Indicador 8: Seguimiento de autorias del plan SIG

Tabla 23

VIII Indicador Seguimiento de autorias del plan SIG para el afio 2023

Realizar el mantenimiento perioddico del SIG y realizar las
Objetivo propuestas de acciones de mejora
Nombre del
indicador Seguimiento de auditorias del plan SIG

Ejecucion de auditorias internas/Total de auditorias

Indicador programadas

Ejecucion | Total de

de auditorias

auditorias | programada | Ejecucion | Meta
MES internas | s 2023 2023 | Tolerancia
Mayo 2 2| 100.00% | 100% 90%
Julio 2 2| 100.00% | 100% 90%
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Nota: Autor

En cuanto al nivel de seguimiento de auditorias estas se han incrementado
a 2, para los dos meses, lo que corresponde a mejorar el control de las
actividades y de los resultados de las mismas, todo ello considerando la
operatividad de los procesos, como son el caso de la planificacion,
ejecucion y control.

IX Indicador; Revisiones a cargo de la alta direccién

Tabla 24

IX Indicador — Revisiones a cargo de la alta direccién para el afio 2023

Realizar el mantenimiento periddico del SIG y realizar las
Objetivo propuestas de acciones de mejora
Nombre
del
indicador Revisiones por parte de la direccion
Ejecucion de auditorias internas/Total de auditorias
Indicador programadas
Acuerdos | Acuerdos Ejecucion | Meta
MES ejecutados | programadas | 2023 2023 | Tolerancia
Mayo 2 2| 100.00% | 100% 95%
Julio 2 2| 100.00% | 100% 95%
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Nota: Autor

Es importante destacar que se ha estandarizado el proceso de revision por
parte de la alta gerencia a 2, para el periodo 2023 se ha tenido el
cumplimiento de su totalidad, siendo ello importante para el proceso de
mejora de la empresa, ya se toma accidn directa e iniciativa por parte de
ella. La participaciéon de la alta direccion también incentiva a todo el
personal a mejorar sus capacidades y habilidades, lo que implica un mejor

compromiso por parte de ellos hacia la empresa.
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Tabla 25
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X indicador aplicacion de las acciones correctivas para el afio 2023

Realizar el mantenimiento periodico del SIG y realizar las
Objetivo propuestas de acciones de mejora
Nombre del
indicador Aplicacion de las medidas correctivas

Ejecucion de acciones correctivas/Total de acciones
Indicador correctivas programadas
Total de

Ejecucion | acciones

de correctivas

acciones programad | Ejecucion | Meta
MES correctivas | as 2023 2023 | Tolerancia
Enero 5 5| 100.00% | 80% 75%
Febrero 4 4| 100.00% | 80% 75%
Marzo 4 4| 100.00% | 80% 75%
Abril 3 3| 100.00% | 80% 75%
Mayo 3 4 75.00% | 80% 75%
Junio 4 4| 100.00% | 80% 75%
Julio 5 5| 100.00% | 80% 75%
Agosto 5 5| 100.00% | 80% 75%
Setiembre 3 3| 100.00% | 80% 75%
Octubre 3 4 75.00% | 80% 75%
Noviembre 3 3| 100.00% | 80% 75%
Diciembre 2 2| 100.00% | 80% 75%
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Se ha tenido un importa avance en las aplicaciones de las correcciones,
por ello es importante considerar que las medidas tomadas, deben ser
corregidas en su debido tiempo, como para los meses de mayo y octubre
se han tenido inconvenientes.

XI Indicador Participacion en las actividades de capacitacion

Tabla 26

XI Participacion en las actividades de capacitacion para el afio 2023

Objetivo Mejorar las capacitaciones y habilidades del talento
humano
Nombre del
indicador Participacion en las actividades de capacitaciones
Indicador Asistencia de colaboradores/Colaboradores total
Colaborad | Total de
ores colaborado | Ejecucion | Meta
MES asistentes | res 2023 2023 | Tolerancia
Enero 44 45 97.78% | 96% 90%
Febrero 43 45 95.56% | 96% 90%
Marzo 44 44 | 100.00% | 96% 90%
Abril 40 40| 100.00% | 96% 90%
Mayo 44 45 97.78% | 96% 90%
Junio 41 42 97.62% | 96% 90%
Julio 42 42 | 100.00% | 96% 90%
Agosto 41 42 97.62% | 96% 90%
Setiembre 42 42 | 100.00% | 96% 90%
Octubre 45 45| 100.00% | 96% 90%
Noviembre 45 45| 100.00% | 96% 90%
Diciembre 45 45| 100.00% | 96% 90%
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XII Indicador: Cumplimiento del plan de capacitaciones
Tabla 27

XII Indicador, Cumplimiento del plan de capacitaciones para el afio 2023

Mejorar las capacitaciones y habilidades del talento

Objetivo humano
Nombre del
indicador Cumplimiento del plan de capacitaciones

Ejecucion de capacitaciones/Total de capacitaciones
Indicador programadas

Programada | Ejecucion | Meta

MES Ejecutadas | s 2023 2023 | Margen
Enero 2 2 100.00% | 96% 90%
Febrero 2 2 100.00% | 96% 90%
Marzo 2 2 100.00% | 96% 90%
Abril 2 2 100.00% | 96% 90%
Mayo 4 4 100.00% | 96% 90%
Junio 2 2 100.00% | 96% 90%
Julio 3 3 100.00% | 96% 90%
Agosto 2 2 100.00% | 96% 90%
Setiembre 2 2 100.00% | 96% 90%
Octubre 4 4 100.00% | 96% 90%
Noviembre 2 2 100.00% | 96% 90%
Diciembre 2 2 100.00% | 96% 90%
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Nota: Autor

XIII Indicador Cumplimiento de plan de mantenimiento
Tabla 28

XIII. Indicador de cumplimiento de plan de mantenimiento para el afio 2023

Aumentar el nivel de disponibilidad de equipos y

Obijetivo maquinas
Nombre del
indicador Cumplimiento del plan de mantenimiento
Indicador Mantenimiento de equipos/Mantenimiento total

Mantenimient | Mantenimien | Ejecucié | Meta
MES 0 de equipos | to total n 2023 2023 | Margen
Enero 19 20| 95.00% | 96% 90%
Febrero 17 18| 94.44% | 96% 90%
Marzo 17 17 | 100.00% | 96% 90%
Abril 20 20 | 100.00% | 96% 90%
Mayo 20 21| 95.24% | 96% 90%
Junio 22 23| 95.65% | 96% 90%
Julio 25 25| 100.00% | 96% 90%
Agosto 24 24 | 100.00% | 96% 90%
Setiembre 22 22| 100.00% | 96% 90%
Octubre 24 25| 96.00% | 96% 90%
Noviembre 19 20| 95.00% | 96% 90%
Diciembre 20 20| 100.00% | 96% 90%
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4.2.3. Esquematizacion del Mapa de procesos.

Grafico 2.

Tipos de procesos dentro de la organizacion
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4.3. SEGUIMIENTO DE INDICADORES

4.3.1. Rendimiento a nivel de indicadores.
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Se pone a consideracion los objetivos de la empresa, asi como los indicadores, la metas, la frecuencia de medicion, asi

como el area responsable.

Tabla 29

Indicadores para el proceso

Objetivos de Area
Politicas Calidad Nombre de Indicador Célculo de indicadores responsable Medicibn  Meta
Evaluacion de Proveedores aptos/Total de
Establecer el proveedores Proveedores Logistica Trimestral  95%
cumplimiento de Facturacion de
cada necesidad . servicios Servicios facturas/Total de servicios Finanzas Mensual 98%
y los Cump!lr con la y -
s necesidades y Atencion de Oportuna atencion de
requerimientos . erimiento del  requerimientos requerimientos/Total de requerimiento  Logistica Mensual 96%
ci;zérlsr?qizlo clientes y demas ~ Cumplimiento de Oportuna entrega de _
e partes pertinentes ~ plazos proyectos/Proyectos totales Operaciones Mensual 96%
organizacional, Atencién de quejasy  Resolucién oportuna de quejas y
mediante los reclamos reclamos/Total de Quejas y reclamos ~ Comercial Mensual 96%
acuerdos con Desviaciones de
los clientes y servicio Monto adicional/Total de presupuesto  Administraciéon ~ Mensual 7%
todas las partes | -rementar la
pertinentes. satisfaccion del
cliente. Satisfaccion del cliente  Promedio de satisfaccion de clientes Comercial Trimestral  90%
Promover Realizar el Seguimiento de Ejecucion de auditorias internas/Total
acciones de mantenimiento auditorias del plan SIG de auditorias programadas SIG Semestral 100%

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




: TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION" 69
mejora continua  periédico del SIGy Revisiones a cargo de  Acuerdos ejecutadas/ acuerdos
basado en el realizar las la alta direccion programadas SIG Semestral  96%
SIG y realizar el propuestas de
monitoreo del acciones de mejora
cumplimiento de
los objetivos Aplicacién de medidas  Acciones correctivas ejecutadas/
organizacionales correctivas Acciones correctivas programadas SIG Mensual 96%
Dar un producto Participacion en las
y/o servicio con Mejorar las actividades de Asistencia de
la calidad capacitaciones y capacitacién colaboradores/Colaboradores total
necesariay en habilidades del Talento humano Mensual 96%
cumplimiento de talento humano Cumplimiento de plan  Ejecucién de capacitaciones/Total de
la calidad de capacitaciones. capacitaciones programadas Talento humano Mensual 96%
requerida por los
clientes y las Aumentar el nivel
demas partes de disponibilidad Equipos mantenidos/Mantenimiento
pertinentes para de equipos y programados
el desarrollo maquinas Cumplimiento de plan
empresarial de mantenimiento Mantenimiento Mensual 96%
Nota: Autor

Se aprecia, las caracteristicas principales de los indicadores, para ello se hace referencia a las tablas anteriores, con el fin

de establecer que aspecto considerar, como la denominacion del indicador, los resultados previos de ellos, el modo de

calculo, ademas del area competente, seguido de la meta que se desea alcanzar.
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4.3.2. Informacion de indicadores para el afio 2022

Tabla 30

Informacién de indicadores para el afio 2022
Nombre de Indicador Meta Medicién ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC Media
Evaluacion de . 100.00% _ _ 100.00% o . 100.00% . _ 100.00% i . 100.00%
proveedores 95%  Trimestral
Facturacion de

- 93.33%  90.00%  100.00%  100.00%  95.83%  94.44%  100.00%  93.33%  95.24%  93.75%  100.00%  93.33%  95.77%
servicios 98%  Mensual
Atencién de 88.89%  100.00%  98.65%  98.08%  95.65%  80.00%  100.00%  100.00%  98.08%  100.00%  95.45%  95.65%  95.87%
requerimientos 96%  Mensual
Cumplimiento de 90.00%  100.00%  100.00%  100.00%  90.91%  83.33%  93.33%  100.00%  85.00%  91.67%  85.71%  91.67%  92.64%
plazos 96%  Mensual
Atenci6n de quejas y 100.00%  75.00%  90.00%  100.00%  91.67%  95.00%  87.50%  94.44%  100.00%  85.71%  93.33%  100.00%  92.72%
reclamos 96%  Mensual
Desviaciones de 14.62%  18.95%  16.52%  18.41%  15.82% 2.60% 3.48% 10.23%  31.11% 2.84% 9.36% 1.20% 12.10%
servicio 7%  Mensual
Satisfaccion del cliente 90%  Trimestral 75.41% _ _ 78.62% _ _ 70.33% _ _ 74.78% _ _ 74.79%
Seguimiento de o . o . 100.00% o 100.00% o . . . . 100.00%
auditorias del plan SIG 100%  Semestral
Revisiones a cargo de o . o . 100.00% o 100.00% o . . . . 100.00%
la alta direccién 96%  Semestral
Aplicacion de medidas 75.00% 66.67%  100.00%  100.00%  100.00%  100.00%  100.00%  100.00%  75.00% 66.67% 50.00%  100.00%  86.11%
correctivas 96%  Mensual
Participacion en las
actividades de 96.67%  96.88%  131.03%  96.00%  100.00%  96.77%  96.15%  96.88%  95.83%  94.44%  9583%  9565%  99.35%
capacitacion 96%  Mensual
Cumplimiento de plan 100.00%  100.00%  100.00%  50.00%  100.00%  100.00%  100.00%  50.00% 0.00%  100.00%  100.00%  50.00%  79.17%
de capacitaciones. 96%  Mensual
Cumplimiento de plan 93.33%  91.67%  100.00%  100.00%  87.50%  80.00%  90.00%  100.00%  100.00%  100.00%  87.50%  91.67%  93.47%
de mantenimiento 96%  Mensual

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.3. Informacion de indicadores para el afio 2023

Tabla 31

Informacién de indicadores para el afio 2023

Nombre de Indicador Meta Medicion ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC Media
Evaluacién de
0, 0, 0/ 0/ 0,

proveedores 95%  Trimestral 100.00% o o 100.00% _ o 100.00% o o 92.86% o o 98.21%
Facturacién de servicios 98% Mensual 100.00% 95.83% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 93.75% 100.00% 100.00% 100.00% 99.13%
Atencion de 100.00% 93.33% 94.12% 100.00% 100.00% 95.24% 94.74% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 98.12%
requerimientos 96%  Mensual

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 90.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 94.44% 100.00% 95.00% 98.29%
Cumplimiento de plazos 96%  Mensual
Atencion de quejas y 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 90.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 99.17%
reclamos 96%  Mensual
Desviaciones de 3.16% 4.93% 4.80% 1.31% 5.22% 1.76% 3.73% 3.06% 5.08% 2.06% 2.57% 1.92% 3.30%
servicio 7%  Mensual
Satisfaccion del cliente 90%  Trimestral 85.65% — — 86.75% — — 87.62% _ _ 89.52% _ _ 87.39%
Seguimiento de _ _ _ _ 100.00% _ 0.00% _ _ _ _ _ 50.00%
auditorias del plan SIG 100%  Semestral
Revisiones a cargo de _ _ _ _ 100.00% _ 100.00% _ _ _ _ _ 100.00%
la alta direccion 96%  Semestral
Aplicacion de medidas 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 75.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 75.00% 100.00% 100.00% 95.83%
correctivas 96%  Mensual

Participacion en las

o 97.78% 95.56% 100.00% 100.00% 97.78% 97.62% 100.00% 97.62% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 98.86%
actividades de
capacitacion 96%  Mensual
Cumplimiento de plan 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
de capacitaciones. 96% Mensual
95.00% 94.44% 100.00% 100.00% 95.24% 95.65% 100.00% 100.00% 100.00% 96.00% 95.00% 100.00% 97.61%

Cumplimiento de plan
de mantenimiento 96% Mensual

Nota: Autor
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4.3.4. Evaluacion del impacto de aplicacion de indicadores de gestion
Tabla 32
Evolucion del impacto de la gestidon por indicadores para los afios 2022 y 2023
Objetivos de Calidad Nombre de Indicador Célculo de indicadores 2023 2022 Impacto
Evaluacién de proveedores Proveedores aptos/Total de Proveedores 98.21% 100.00% -1.79%
Facturacion de servicios Servicios facturas/Total de servicios 99.13% 95.77% 3.51%
Cumplir con la necesidades A 5n d o Oportqng atencion de requerimientos/Total de o5 10 o5 570 s
y requerimiento del clientes y tencién de requerimientos requerimiento 12% .87% .34%
demas partes pertinentes Cumplimiento de plazos Oportuna entrega de proyectos/Proyectos totales 98.29% 92.64% 6.10%
Resolucién oportuna de quejas y reclamos/Total
Atencion de quejas y reclamos de Quejas y reclamos 99.17% 92.72% 6.95%
Desviaciones de servicio Monto adicional/Total de presupuesto 3.30% 12.10% -72.72%
Incrementar la satisfaccion
del cliente. Satisfaccion del cliente Promedio de satisfaccion de clientes 87.39% 74.79% 16.85%
Seguimiento de auditorias del Ejecucion de auditorias internas/Total de
Realizar el mantenimiento plan SIG auditorias programadas 100.00% 100.00% 0.00%
periddico del SIG y realizar  Revisiones a cargo de la alta
las propuestas de acciones  direccion Acuerdos ejecutadas/ acuerdos programadas 100.00% 100.00% 0.00%
de mejora Acciones correctivas ejecutadas/ Acciones
Aplicacion de medidas correctivas  correctivas programadas 95.83% 86.11% 11.29%
Participacion en las actividades
Mejorar las capacitaciones y de cap.aciltamon Asistencia de colaboradores/Colaboradores total
habilidades del talento Cumplimiento de plan de
capacitaciones. 98.86% 99.35% -0.49%
humano . L o
Ejecucion de capacitaciones/Total de
capacitaciones programadas 100.00% 79.17% 26.32%
Aumentar el nivel de
disponibilidad de equiposy  Cumplimiento de plan de Equipos mantenidos/Mantenimiento programados
maquinas mantenimiento 97.61% 93.47% 4.43%
Nota: Propia
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Grafico 3.

Evolucion de los resultados e impacto de indicadores de gestion para los afios 2022 y 2023
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En cuanto a los resultados del seguimiento de los indicadores se tiene que:

e El error cometido con un proveedor perjudico en 1.79% de rendimiento en lo
correspondiente a la evaluacion de proveedores, es decir se ha tenido un
impacto negativo con relacion a ese indicador.

e En lo correspondientes a la facturacion de servicio, se ha tenido un
incremento en 3.51% de mejora en la facturacion por los proyectos
ejecutados y la atencidén con clientes y proveedores, esto descartando lo
ocurrido con el proveedor.

e Conrelacion a la atencién de requerimientos se ha tenido un impacto positivo
del 2.34% en la mejora de atencidn en caso de eventos que necesitan de
algunas soluciones, refacciones, entre otros, lo que tiene relacién directa con
el mejoramiento de los niveles de mantenimiento.

e En cuanto al indicador de cumplimiento de plazos, se tiene un incremento
del 6.10%, por lo que se tiene mejor desemperio y eficiencia a la hora de
entregar los proyectos, por consiguiente, se debe encaminar que aspectos
son necesarios para la mejora disposicién de tiempo, economia, costos y
calidad.

e Con relacion al indicador de atencién de quejas y reclamos, se ha tenido un
incremento del 6.95%, en mejora del sistema de atencién de quejas y
reclamos por parte de la empresa, ademas de garantizar de manera
importante con la generacion de oportunidades de mejora para el tratamiento
de este indicador.

e Con relacién al indicador de desviaciones del servicio, se ha tratado de
reducir al 72.72%, en el indicador de exceso de presupuesto, por lo que se

debe de considerar enfocarse en lograr un mejor desempefio en el logro de
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actividades y a la culminacion de los proyectos con el mejor uso eficiente de
los recursos.

e Para lo correspondientes con el indicador de satisfaccion de los clientes, se
debe tener en consideracion que el 16.85% se mejora e impacto positivo en
la satisfaccion del cliente, para ello es importante establecer un mecanismo
de seguimiento en tiempo real y el uso de TIC para la medicién de este
indicador.

e En relacion al indicador de seguimiento de SIG, se ha tenido continuidad, al
revisar las auditorias del plan SIG, lo que permite establecer un amplio
horizonte de trabajo.

¢ De la misma manera se ha tenido continuidad en la mejor disposicién de
revisiones por la alta direccion esto enfocado al mejor procedimiento para el
control de actividades.

e En cuanto al indicador de aplicacion de acciones correctivas se ha mejorado
en un 11.29%, teniendo mejores resultados aplicados.

e Se hatenido un ligero descenso en la participacion activa de colaboradores
se ha reducido en un 0.49%, de la participacion en las capacitaciones por
parte del personal.

e Se ha incrementado en 26.32% el nivel de cumplimiento con los planes de
capacitaciones,

e En lo correspondiente al cumplimiento de programas de mantenimiento se

ha incrementado en un 4.43%
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4.4. DISCUSION

En consecuencia, la comparacion de los resultados tiende a establecer un
mejor panorama con la investigacion, entonces se tiene:

En la investigacion realizar en Costa Rica, por Garcia (2019), la
metodologia enfocado en realizar el diagnostico correspondiente, lo cual
permite identificar la situacion actual para el trabajo y las mejoras que se
pueden implementar para lograr mejores resultados como empresa, para
ello se identifica el analisis de brechas y la implementacion
correspondiente. Las técnicas de recoleccion de informacion parte por el
uso de revision documental, asi como la entrevista, el focus group, las
observaciones directas y sus correspondientes instrumentos. El
establecimiento de procedimientos sumado con la generacion de flujos de
trabajo, que permite un ordenado sistema de trabajo de gestién, Todo ello
ha influido en la eficiencia de realizacion de actividades.

Caballero (2016), los indicadores utilizados se tiene en base a las etapas
de disefio, que es entrega de proyecto, entrega de proyecto, programacion
de proyecto, entrega de presupuesto, planeamiento de ventas, en lo
relacionado con la ejecucion, se centra en el avance, los costos de
ejecucion, el nivel de incidencias, las auditorias de calidad, seguimiento de
proveedores, el impacto ambiental, con relacién a las ventas, se tiene la
promocion, los ingresos, las garantias y el tiempo de entrega, mientras que
se ha tenido la medicion del nivel de satisfaccion del cliente, se tiene, las
encuestas que se ha realizado al cliente. Se tiene un control y seguimiento

acerca de 30.16% en consideracion al proyecto, el 27.21% en lo
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correspondiente al disefio, se tiene el 18.26% considerando el cierre del
cliente y su satisfaccion con el producto.

En otra investigacion realizada en Colombia por Paz & Rodriguez (2022),
en esta investigacion se han centrado en identificar que indicadores deben
ser utilizados en actividades de la construccion civil, esto se ha determinado
para toma de decisiones como organizacion. Para ello se ha determinado
indicadores relacionados con la calidad de los materiales, la generacion de
desperdicios en actividades,

Garcia et al. (2019), hace un estudio sobre los indicadores aplicados a
empresas de construccion, para ello hace un énfasis en la tematica
aplicada a los procesos de compras, suministro y calidad, todo ello en
funcién de la planificacion y de los resultados que sean obtener, todo ello
aplicado en las etapas de planificacién, etapas de organizacion y
estructuracion, la etapa de direccibn y su control respectivo de los
resultados. La poblacion de analisis fueron 57 empresas del rubro de
construcciones, para ello se ha elaborado un cuestionario de tipo Likert,
con una confiabilidad del 0.83. Dentro de los resultados se ha medicion la
eficacia, que implica tres aspectos que son la satisfaccion del cliente,
sumado a la satisfaccion del proveedor y las condiciones que se tiene sobre
el entorno y la parte de eficiencia se ha determinado la medicion de los
recursos, como son el tiempo, los inventarios, el costo de ejecucion entre
otros.

Arias et al. (2019), el desarrollo de indicadores se ha determinado aspectos
como la parte de recurso humano para ello se ha centrado en la formacion

de ellos, el clima organizacional, el indice de accidentabilidad, el nivel de
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severidad de los accidentes dentro del trabajo, otro de los indicadores es la
gestion dentro del proceso de ejecucion, esto implica tener el seguimiento
del cumplimiento de las entregas, otro de los indicadores a desarrollar son
en la parte técnica de la empresa, para ello se considera la calidad, las
entregas de proveedores, la programacion de obra, en el aspecto
comercial, se ha identificado, el cumplimiento de las reparaciones y
mantenimiento, sumado a ello se analizar el nivel de satisfaccion del
clientes, en lo correspondientes a la gestion comercial, se aplica la
preventa, la recaudacion, a nivel de proceso de ha determinado el
seguimiento de las mejoras y su eficiencia en la resolucion de problemas,
para la gestibn de nuevos proyectos se ha determinado la medicién de
oportunidades de negocios y en la parte de gestion estrategia se tiene el
cumplimiento de presupuestos, la tasas de retorno y la utilidades.

Gallo (2021), es importante considerar que las necesidades de la empresa,
son identificadas en el diagndstico, lo cual implique medir y conocer los
resultados previos. Dentro las técnicas utilizadas, se tiene las de gestion de
estrategia, lo que implica tener el control de tiempo, calidad y los costos,
las matrices de analisis estratégico, la identificacién de las necesidades en
lo correspondientes a compras, recursos humanos, ventas, entre otros. Los
costos de trabajan en base a los inventarios, costos de materiales,
capacitacion, costos de proceso, utilidades, entre otros.

En el estudio realizado por Cosme & Palpa (2021), la metodologia de
investigacion parte por el desarrollo de método de trabajo y un disefio no
experimental, ademas de la poblacion y muestra representados por la

entidad, la observacion, asi como la encuesta con las técnicas utilizadas,
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por lo que sus instrumentos requeridos con el cuestionario y las guias de
observacion. En cuanto, a los resultados se ha determinado que solo de
cumplen con el 50% de los planificado, falta de monitoreo de 66.70%, falta
de control de salidas y entradas que solo llega al 50%. Entonces, como
conclusion se tiene que las propuestas de mejora se ha determinado que
la gestion de inventarios permite mejorar la eficiencia operacional en
empresas a nivel de actividades constructivas.

En la investigacion de Mejia (2021), llas variables analizadas lo
correspondiente a la gestion de operaciones y el control de existencias. La
poblacién de andlisis son las areas operativas de la empresa, asi como las
zonas de almacenamiento. Para la recoleccion de informacion se ha
utilizado entrevista, andlisis documental, entre otros, aplicado a todo el
personal que labora dentro de la empresa, todo relacionado con la parte
logistica de la empresa. SE ha tomado en consideracion la identificacién de
actividades dentro de la gestion correspondientes, para su mejora de tareas
y procedimientos y concretar con el control de existencia, la disminucion de
mudas y la reduccion de dafios en las existencias del almacén, ademas de
lograr la entrega de los proyectos dentro de los plazos establecidos.
Mares (2023), en el cual se ha tenido como objetivo es lograr un sistema
de gestion con el fin de mejorar el proceso de operaciones dentro de
empresas constructoras, para ello, se ha determinado el estudio
metodoldgico en base a un nivel descriptivo, el disefio de variables es no
experimental, lo que implica tener la colaboracion de 25 profesionales del
rubro de construccion para establecer el cuestionario, que sera la técnica

de investigacion. Dentro de los indicadores propuestos se tiene la
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aprobacion del clientes, la determinacion de quejas y reclamos, las
capacitaciones, el cumplimiento del cronograma, la medicién de tiempos de
entrega, el control de costos, la gestion de reservas y la contingencia, la
determinaciéon de los presupuestos, el analisis de variabilidad, el
cumplimiento de plazos, el cumplimiento de costos, el cumplimiento de
requerimientos de calidad, el cumplimiento de cambios de clientes, la
verificacion de los recursos, entre otros.

En cuanto a Gaamet SAC, en el seguimiento de sus indicadores se ha

logrado comparar que:

e El error cometido con un proveedor perjudico en 1.79% de rendimiento
en lo correspondiente a la evaluacion de proveedores, es decir se ha
tenido un impacto negativo con relacién a ese indicador.

e En lo correspondientes a la facturacion de servicio, se ha tenido un
incremento en 3.51% de mejora en la facturacion por los proyectos
ejecutados y la atencién con clientes y proveedores, esto descartando
lo ocurrido con el proveedor.

e Con relacion a la atencién de requerimientos se ha tenido un impacto
positivo del 2.34% en la mejora de atencion en caso de eventos que
necesitan de algunas soluciones, refacciones, entre otros, lo que tiene
relacion directa con el mejoramiento de los niveles de mantenimiento.

e En cuanto al indicador de cumplimiento de plazos, se tiene un
incremento del 6.10%, por lo que se tiene mejor desempefio y eficiencia
a la hora de entregar los proyectos, por consiguiente, se debe
encaminar que aspectos son necesarios para la mejora disposicion de

tiempo, economia, costos y calidad.
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e Con relacién al indicador de atencién de quejas y reclamos, se ha
tenido un incremento del 6.95%, en mejora del sistema de atencion de
quejas y reclamos por parte de la empresa, ademas de garantizar de
manera importante con la generacion de oportunidades de mejora para
el tratamiento de este indicador.

e Con relacion al indicador de desviaciones del servicio, se ha tratado de
reducir al 72.72%, en el indicador de exceso de presupuesto, por lo que
se debe de considerar enfocarse en lograr un mejor desempefio en el
logro de actividades y a la culminacion de los proyectos con el mejor
uso eficiente de los recursos.

e Para lo correspondientes con el indicador de satisfaccion de los
clientes, se debe tener en consideracion que el 16.85% se mejora e
impacto positivo en la satisfaccidon del cliente, para ello es importante
establecer un mecanismo de seguimiento en tiempo real y el uso de
TIC para la medicion de este indicador.

e En relacién al indicador de seguimiento de SIG, se ha tenido
continuidad, al revisar las auditorias del plan SIG, lo que permite
establecer un amplio horizonte de trabajo.

¢ De la misma manera se ha tenido continuidad en la mejor disposicion
de revisiones por la alta direccion esto enfocado al mejor procedimiento
para el control de actividades.

e En cuanto al indicador de aplicacidon de acciones correctivas se ha

mejorado en un 11.29%, teniendo mejores resultados aplicados.
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e Se ha tenido un ligero descenso en la participacion activa de
colaboradores se ha reducido en un 0.49%, de la participacion en las
capacitaciones por parte del personal.

e Se haincrementado en 26.32% el nivel de cumplimiento con los planes
de capacitaciones,

En lo correspondiente al cumplimiento de programas de mantenimiento
se ha incrementado en un 4.43%.

Entonces, queda demostrado que los indicadores de gestiébn permiten un

mejor ambiente para el analisis y mejora de los procesos, es por ello que

se puede establecer acciones de mejora dentro de cada organizacion, esto
independientemente a las actividades a las que se dedica. Por ello, es

importante considerar su importancia como herramienta de gestion.
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CONCLUSIONES

Es evidente la importancia del impacto positivo logrado en muchos de los
indicadores de gestion aplicado a Gaamet SAC, esto en funcién de las
actividades propias de la empresa, como son los plazos de entrega de proyectos,
los programas de capacitacion, ademas de la satisfaccién del cliente con el

producto y/o servicio prestado por la organizacion.

PRIMERA: En relacion al diagnéstico de la empresa es importante considerar
las actividades esenciales, como son la etapa de planificacion de
actividades, la organizacién de las mismas, sumado al control que
se tiene sobre ellas, el estudio detalla aspectos de la mejora de
indicadores de gestion en funcion de las actividades cotidianas de la
empresa, para ello es importante determinar los aspectos esenciales
de la empresa, como son la atencion de quejas y reclamos, la

perspectiva de satisfaccion del cliente, entre otros.

SEGUNDA: Con relacion a las mejores propuestas estas se han de determinar
con lo correspondiente a la desviacion del servicio, ademas al
tratamiento con las partes interesadas, esto se enfoca en mejorar las

condiciones previas a la demanda del sector, para ello se debe
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RECOMENDACIONES

Para el establecimiento de indicadores es importante considerar que se debe de
tratar desde el aspecto de rentabilidad, estudio de margen de beneficio, liquidez

y solvencia, ademas del estudio de costeo, duracion y calidad de los proyectos.

PRIMERA: Se recomienda, establecer unos indicadores para el area de
seguridad, esto permite tener evaluaciones sobre la accidentabilidad

dentro de la empresa.

SEGUNDA: En cuanto a gestibn y mejora, se debe considerar aplicar
indicadores sobre el porcentaje, el desempefio, el costo de
desempefio, la seleccion de indicadores en empresas de
construccion, deben ser relevantes y acorde a los objetivos

organizacionales,
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

APLICACION DE INDICADORES DE GESTION PARA LA MEJORA DE LA OPERATIVIDAD, CASO EMPRESA CONSTRUCTORA, JULIACA, 2024

PROBLEMA DE OBJETIVOS DE HIPOTESIS DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES DLOGIA
INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
VALORACION
PROBLEMA GENERAL OBJETIO GENERAL HIPOTESIS GENERAL V.. Actividades y operaciones % Método
planificadas -Cuantitativo

¢Como es el impacto de | Explicar el impacto de la | La aplicacion de % Disefio
la aplicacion de | aplicacién de indicadores | indicadores de gestién ;E Planificacion Medicion de control de -Disefio no experimental
indicadores de gestionen | de gestibon en la | tiene impacto positivo en @ avance % Tipo
la operatividad de la | operatividad de la | la operatividad de la s Medicién -Aplicativo
empresa Gaamet SAC, | empresa Gaamet SAC, | empresa Gaamet SAC, 3 Salida y entrada de % Nivel
Juliaca — 2024? Juliaca — 2024 Juliaca — 2024 8 Control existencias -Explicativo

5 Poblacion

B Seguimiento Control de entradas y salida - Procesos y actividades

L de existencias de la empresa

E constructora Gaamet

Seguimiento de ejecuciéon SAC
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Muestra
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS v.D - Actividades del
¢Como es el impacto del | Determinar el impacto del | El andlisis de diagnéstico E(I)mn:tcrEZtgrealaGg;rg::tsa
andlisis de diagnéstico en | andlisis de diagnéstico en | tiene impacto positivo en % SAC
la operatividad de la | la operatividad de la | la operatividad de la ° Técni
écnicas

empresa Gaamet SAC, empresa Gaamet SAC, empresa Gaamet SAC, = Eficiencia % -Observacion
Juliaca — 20247 Juliaca — 2024 Juliaca — 2024 g oroductividad -Andlisis documental
¢Como es el impacto de | Describir el impacto de | Las oportunidades de }% roductivida Eficacia. % Ir;_strr]umgntootsJ "
las oportunidades de | las oportunidades de | mejora tienen impacto E’_ :F::::hzz dg Anésllxiesri\;acmn
mejora en la operatividad | mejora en la operatividad | positivo en la operatividad o documental
de la empresa Gaamet | de la empresa Gaamet | de la empresa Gaamet
SAC, Juliaca — 2024? SAC, Juliaca — 2024 SAC, Juliaca — 2024

d
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Objetivo

Nombre del indicador

Indicador

MES

Ejecucion 2023

Meta 2023

Margen

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre
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Fica de indicadores - Formato

Nombre de Indicador Meta Medicion ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SET OCT NOV DIC Media
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Anexo 3: Procesamiento de datos e informacion.

Objetivo Aumentar el nivel de disponibilidad de equipos y maquinas
Nombre del
indicador Cumplimiento del plan de mantenimiento
Indicador Mantenimiento de equipos/Mantenimiento total
Mantenimiento | Mantenimiento | Ejecucion | Meta
MES de equipos total 2023 2023 | Margen
Enero 19 20 95.00% | 96% 90%
Febrero 17 18 94.44% | 96% 90%
Marzo 17 17| 100.00% | 96% 90%
Abril 20 20| 100.00% | 96% 90%
Mayo 20 21 95.24% | 96% 90%
Junio 22 23 95.65% | 96% 90%
Julio 25 25| 100.00% | 96% 90%
Agosto 24 24| 100.00% | 96% 90%
Setiembre 22 22| 100.00% | 96% 90%
Octubre 24 25 96.00% | 96% 90%
Noviembre 19 20 95.00% | 96% 90%
Diciembre 20 20| 100.00% | 96% 90%

@ Ejecucion 2023 Meaka 2023 = © Margen

100,00
100,00
100,00
100.0

100,00

100.1

05.00%
OB
1F
[}
[}
6%
[}
[}
[}
[}
5%
05.00%
6%
I

94.44%

10
10
10
10
10
a0
10
10
10
10
10
10

-
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Nombre de Indicador Meta Medicion ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC Media
Evaluacion d
valuacion de _ 100.00% . N 100.00% . B 100.00% B B 100.00% . . 100.00%
proveedores 95% | Trimestral
Facturacion de

L 93.33% 90.00% 100.00% 100.00% 95.83% 94.44% 100.00% 93.33% 95.24% 93.75% 100.00% 93.33% 95.77%
servicios 98% | Mensual
Atencion de 88.89% 100.00% 98.65% 98.08% 95.65% 80.00% 100.00% 100.00% 98.08% 100.00% 95.45% 95.65% 95.87%
requerimientos 96% | Mensual
Cumplimiento de 90.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 90.91% | 83.33% | 93.33% | 100.00% | 85.00% | 91.67% | 85.71% | 91.67% | 92.64%
plazos 96% | Mensual

Atencion de quejas y 100.00% 75.00% 90.00% 100.00% 91.67% 95.00% 87.50% 94.44% 100.00% 85.71% 93.33% 100.00% 92.72%

reclamos 96% | Mensual
Desviaciones de 14.62% | 18.95% | 16.52% | 18.41% | 15.82% 2.60% 3.48% 10.23% | 31.11% 2.84% 9.36% 1.20% 12.10%
servicio 7% | Mensual

75.41% _ - 78.62% - _ 70.33% _ _ 74.78% - - 74.79%
Satisfaccion del cliente 90% | Trimestral
Seguimiento de o o o o 100.00% o 100.00% o o o o o 100.00%
auditorias del plan SIG 100% | Semestral
Revisiones a cargo de . . . . 100.00% . 100.00% . . . . . 100.00%
la alta direccién 96% | Semestral
Aplicacion de medidas
correctivas 75.00% 66.67% 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% 75.00% 66.67% 50.00% 100.00% 86.11%

96% | Mensual

Participacion en las

actividades de 96.67% 96.88% 131.03% 96.00% 100.00% 96.77% 96.15% 96.88% 95.83% 94.44% 95.83% 95.65% 99.35%

capacitacion 96% | Mensual
Cumplimiento de plan 100.00% | 100.00% | 100.00% 50.00% 100.00% | 100.00% | 100.00% 50.00% 0.00% 100.00% | 100.00% 50.00% 79.17%
de capacitaciones. 96% | Mensual

Cumplimiento de plan

de mantenimiento 93.33% 91.67% 100.00% | 100.00% 87.50% 80.00% 90.00% 100.00% | 100.00% | 100.00% 87.50% 91.67% 93.47%

96% | Mensual
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACI(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega:__04/11/2024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: CRISTHIAN EMERSON QUISPE AQUISE
Direccion: AV. San Isidro s/m Mz. Q Lt 8
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 75515937

Teléfono: 924 904 682 email: gcristhianemerson@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Camné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: INGENIERIAS Y CIENCIAS PURAS
Escuela Profesional 0 Mencién: INGENIERIA INDUSTRIAL

Titulo o Grado Académico a optar: INGENIERO INDUSTRIAL
Asesor: M. Sc. JESUS ESTEBAN CASTILLO MACHACA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis Trabajo de Suficiencia Profesional [ ]  Trabajo Académico ]
Titulo: APLICACION DE INDICADORES DE GESTION PARA LA MEJORA DE LA OPERATIVIDAD. CASO
EMPRESA CONSTRUCTORA, JULIACA, 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos): Aplicacién de indicadores de gestion, mejora, productividad,

.Esta obra se desarroll6 en la UANCV 12?

1

! Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entre otros
relacionados.

2 §j su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

| Bachiller X jTitulo }Zda Especialidad ?Maestria ‘Doctorado
3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de depésito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicién del ptiblico mi produccién intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccién de produccién intelectual, entre otros, en el Perd y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céaceres Veldsquez” podra
reproducir mi produccién intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccién intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
;Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucién y comunicacion publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de 4mbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Peru goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
I:I Nacional

Linea de investigacién: GESTION DE OPERACIONES Y PROCESOS -P20
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