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'RESOLUCION DECANAL N° 1287 -2022-D-FICP-UANCV

Julisie s, 00 de noviembre de 2022

VISTOS:

¥l OFICIO N° 084-.2022-D-EPH-FICP-UANCV dcl Ditrctor de la Escueln Profesional de
Ingenieria Industriai de In Facuitad de fngenieting v Cleticias uras v Rescluclén Deeanal N°1268.2022-
D.FICP-UANCV e fecha 07 dde noviembie de 20,02 sobre la aprobacion del Informe Final del trabajo de
Ivestigacion (tesis) itulado GESTION DE INDICADORES DE CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA
EMPRESA DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC DURANTE EL 2022; y vl
trannte sohrtado por el Bachiller en Ingenieria Industrial v,

CONSIDERANDO:

Que, ei Bachiller. HECTOR RAUL MAMARNI VILCA; ha solicitado fec ha y hora para efectuar
la sustentacion del Informe Fimal del Trabajo de Investigacion (tesis) titulado: GESTION DE INDICADORES
DE CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC DURANTE EL 2022, para rendir el examen de sustentacion del trabajo de
Investigacion {tesis) v optar of Titulo Profesional de Ingeniero Industrial, v.

Que, los Jutados designados por el Darector y el Responsable del Comité de Investigacion

" de la Escuela Profesonal de lngeniena Industnial de fa FICP, estan integrados por los siguicntes Docentes;
*  Presidente : Dr. CARLOS MANUEL RODRIGUEZ SAN ROMAN
*  ler Miembro H Dr. RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI
¢ 2do Miembro : Mgtr. JUAN DE DIOS HERMOGENES TICONA QUISPE
*  Asesor : Mgtr. MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA

Que, con resolucion N° 0357-2022 UANCV CU R de fecha 10 de mayo de 2022 se aprucba
que: ol semestre académico 2022-11 sc desarrolie de forma presencial en la Universidad Andina “Néstor
Caceres Velasquez” de Juliaca, conforme al OFICIO N° 052-2022-OL-UANCV/J, de fecha 04 de mayo de 2022,
de la jefatura de la oficina de Licenciamiento y Acreditacién de esta Casa Superior de Estudios.

De conformidad al Reglamento de aseguramiento de calidad de trabajos de mnvestigacion,
con fines de obtencion de grados académicos v titulos profesionales de la Facultad de Ingenierias y Ciencias
Puras v en uso a las atribuciones, que le concede la ley Universitania N° 30220, ley de creacion de Ia UANCV
N® 23738 v modificatoria N 24661, y el Estatuto de la UANCV, ¢l Decano de la Facultad de Ingenicrias y
Cienaias Puras.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Lugar. Din y Hora para que el (la) bachiler:
HECTOR RAUL MAMANI VILCA; rendira el Examen de Sustentacion del Informe Final del Trabajo de
Investugacion (tesis) ttulado GESTION DE INDICADORES DE CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA
EMPRESA DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC DURANTE EL 2022, para
optar ¢! Titulo Profesional de Ingeniero Industrial de acuerdo al siguiente detalle:

‘ »  FECHA 2 miércoles 09 de noviembre de 2022
« HORA 09:00
«  LUGAR Aula 204 - FICP

s as e

1 EGUNDOQ. - La Unidad de Invesugacion de la Facultad de Ingenienas y
Ciencias Puras, el Director v el responsable del comité de investigacion de la Escueln Profesional de Ingenieria
Industrial, quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion

Registrese, Comuniguese, Archivese,
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RESOLUCION DECANAL N° 1268-2022-D-FICP-UANCV

Juliaca, 07 de noviembre de 2022

VISTOS:

El INFORME N° 605-2022-D-UI-FICP.UANCYV., del Director Unidad de Investigacion
de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras, INFORME N° 019-2022-D-CI-EPII-FICP-UANCV. del
Responsable del Comité de Investigacién de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, OPINION
TECNICA N° 037-2022-UANCV-FICP-UI-CI del Presidente de la Sub Comision de Evaluacién de la Escuela
Profesional de Ingenieria Industrial, RESOLUCION DECANAL N° 584-2022-D-FICP-UANCV que aprueba el
Proyecto de Investigacion el 06 de julio de 2022 y el acta de revision y calificacion del Trabajo de Investigacion
(tesis) de fecha 26 de octubre de 2022 para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial con el tema
titulado: GESTION DE INDICADORES DE CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA DT
PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC DURANTE EL 2022.

CONSIDERANDO:

Que, el Bachiller: HECTOR RAUL MAMANI VILCA, ha presentado su Trabajo de
Investigacion (tesis) Titulado: GESTION DE INDICADORES DE CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA
EMPRESA DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC DURANTE EL 2022.

Que, habiendo procedido de acuerdo al Reglamento de Aseguramiento de la Calidad de
Trabajo de Investigacion, con fines de la obtencion de Grados Académicos de la Facultad de Ingenierias y
Ciencias Puras, el Director y el Responsable del Comité de Investigacion de la Escuela Profesional de
Ingenieria Industrial, nominé a la sub comisién de evaluacion de trabajo de investigacion, a los siguientes
Docentes:

*  Presidente Dr. CARLOS MANUEL RODRIGUEZ SAN ROMAN
*  ler Miembro Dr. RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI
*  2do Miembro Mgtr. JUAN DE DIOS HERMOGENES TICONA QUISPE

Que, el Sub Comité de evaluacién ha aprobado en su integridad el Trabajo de
Investigacion (tesis) titulado: GESTION DE INDICADORES DE CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA
EMPRESA DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC DURANTE EL 2022,
correspondiente a la linea de investigacion GESTION DE OPERACIONES Y PROCESOS.

Que, la Oficina de Investigacién ha aprobado con el Dictamen N° 726-2022, la originalidad
del trabajo de investigacién (tesis) titulado: GESTION DE INDICADORES DE CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD
DE LA EMPRESA DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC DURANTE EL 2022.

Estando, conforme a la RESOLUCION DECANAL N°064-2019-CF-FICP-UANCYV de fecha 02
de octubre de 2019 donde aprueba el reglamento de aseguramiento de calidad de trabajos de investigacion, con fines
de obtencion de grados académicos y titulos profesionales a la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras, que consta
de XI capitulos y 71 articulos, y;

Estando, en la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y en concordancia
al Reglamento de Aseguramienfo de la Calidad de Trabajos de Investigacion, con fines de obtencién de Grados
Académicos y Titulos Profesionales de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras, 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 de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, el informe final de TRABAJO DE
INVESTIGACION (Tesis), del Bachiller: HECTOR RAUL MAMANI VILCA, para optar el Titulo
Profesional de Ingeniero Industrial, con el Tema Titulado: GESTION DE INDICADORES DE CALIDAD
EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC DURANTE EL 2022,

La misma que debera proceder a la impresion de su borrador de Trabajo de
Investigacion en limpio, de acuerdo a lo establecido en el Reglamento de Aseguramiento de la Calidad
de Trabajos de Investigacion, con fines de obtencion de Grados Académicos y Titulos Profesionales de
la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras - Escuela Profesional de Ingenieria Industrial.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como asesor del Trabajo de Investigacion
(tesis) al docente contratado de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, de la Facultad de
Ingenierias y Ciencias Puras, al Mgtr. MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA.

ARTICULO TERCERO.- La Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenierias
y Ciencias Puras, el Director y el responsable del comité de investigaciéon de la Escuela Profesional de
Ingenieria Industrial, quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

es s se

'. . /—\| “.rchivese.
/7 / \ (ESTOR CASERES VELAVOUEY
UNE2S DADANOMA ESTOR DACERES YEUASOUEZ PRV
¢3\FACULTAD DE ICEAZRIAS Y Cs. PURAS | N
n' / 117/ j 2
J. /W . N PARTLLO SOSA
7 {5 MILTHON QUISPE HUANGA ICo-
9 DECANO
CiP 47790

archivo 2022
interesado (a)
nyq

Jr. Loreto N° 450 - Central Telefonica: (051) 321142 - Juliaca - Puno - Perii - Pdg. Web: www.uancv.edu.pe

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




eﬁ VICERRECTORADO ,DE

INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

) NESTOR CACERES VELASQUE

RESOLUCION DECANAL N° 584-2022-D-FICP-UANCV

Juliaca, 06 de julio de 2022
VISTOS:

— lf_‘j‘ (INFORME N° 218-2022 UL-FICP.UANCV. del Dircctor de la Unidad de
014_56;’)_['}“\‘(:\\/«1}:{\‘\ lIH;:)al o l:!g{vrnmu;s v Ciencras Puras, INFORME DE OPINI.OITJ_ TE(}NI?A N°
013'505; U;\NC o LYj-E} H-CI det responsable det Comite de Invesugacion, la opinion técnica N°
: e \-I‘VICI-EPU-SCE del presidente del sub comité de la Escuela Pror'e_sional de
ngenieria Industrial \ ¢! ACTA DE REGISTRO DE PROYECTO DE INVESTIGACION segun
reglamento interno de aseguramicnto de la calidad de trzbajos de investigacion de fecha 20 de junio
dc' 2022, para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial, con el tema titulado: GESTION DE
INDICADORES DE CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA DT PROYECTOS Y
CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC DURANTE EL 2022.

CONSIDERANDO:

Quie, el {la} Baclniler HECTOR RAUL MAMSNX VILCA, ha presentado su Proyecto de
lnvesugacion Titubadoe GESTION DE INDICADORES DE CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA
EMPRESA DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC DURANTE EL 2022, para
optas el Titulo Profesionad de [ngeniero Industrial;

Que. @l haberse cumplido con los 1eqguisiios exigidos por el Reglamento de
Aseguramiento de la Calulad de Trabajos de Investgacion, con fines de obtencion de Grados Academicos y
Titulos Profesionales y el Reglamento de Grados v Tiwlos de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras; el
responsable del Comite de Invesugacion de la Escucla Profesional de Ingenieria Industrial, Facultad de
Ingenterias y Ciencias Puras, nommo a la sub conusion de evaluacion de Proyecto de investigacion, a los
siguientes Docentes:

»  Presidente 2 Dr. CARLOS MANUEL RODRIGUEZ SAN ROMAN
= ler Miembro 2 Dr. RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI
~ 2do Miembro : nMgtr. JUAN DE DIOS HERMOGENES TICONA QUISPE

Que. i sub comsion de evaluacion ha concluido aprobar sin observacion el
Proyecto de Investigacion wulado: GESTION DE INDICADORES DE CALIDAD EN LA
PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA
SAC DURANTE EL 2022, corresponchente a la linea de investigacion: GESTION DE OPERACIONES Y
PROCESOS, y;

Que, es requisito indispensable contar con un Docente Ordinario y/o contratado
de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras con un mirimo de cinco anos de docencia, grado de
magister v experiencia en la linca a investgar, quce sera el asesor de Proyecto de Investigacion, y:

Estando, cn la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y en
concordancia al Regluneuto de Asege lidud de Trabajos de Investigacién, con fines de
ohtencion de Grados Académicos v Titulos Profesionales y el Reglamento de Grados y Titulos de la
Facultad de Ingemerias y Ciencias Puras, v et use a ias alnhuciones, que le concede la ley Universitaria N°
30220, ley de creacion de la UANCV N7 23738 v modificatona N 21001, y ¢f Estaiuto de la UANCV, el Decano de la

uuuuuu

fente de la i

Facuitad de Ingemerias v Cencias Puras.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, ¢! PROYECTO DE INVESTIGACION, presentado
por el {la) Bacihilier HECTOR RAUL MAMANI VILCA, parioptar ¢l Titulo Profesional de Ingeniero Industriai,
con el Tema Titnlado: GESTION DE INDICADORES DE CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA
DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC DURANTE EL 2022.

La s que debera proceder con la ejecucion del Proyecto de Investigacion aprobade
de acucrdo a lo estbleadu cu ¢l Reglamerita de Asegurzanento de la Calidad de Trabajos de Investigacion,
con fines de obenaon de Grados Academicws v Titulos Protesionades y el Reglamento de Grados y Titulos de

la Facultad de lngeerias v Creacas Puius

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER como ASESOR DE (NVESTIGACION al (alal
docente conuatado de 1a Escueia Protesional de Ingemeria Industrial de la Facultad de Ingenierias y Ciencias
Puras, Mgtr. MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA

ARTIiCULO TERCEROQ - DISPONER que, {a Unidad de Invesugacion, Responsables
del Commité de Investigacion de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y el Director de la Escuela
Profesicnal de Ingenieria Industrial quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.
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CONSTRUCCIONES EN METALM ECANICA SAC DURANTE EL
2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

14, 11, 2. O

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Andina Nestor 4
%
Caceres Velasquez

Trabajo del estudiante

.

Submitted to Webster University 2y
0

Trabajo del estudiante

=)

hdl.handle.net 1 o
0

Fuente de Internet

e

WWW.coursehero.com 1 o
0

Fuente de Internet

-~

repositorio.utn.edu.ec 1
0

Fuente de Internet

e

red.uao.edu.co
<1 %

Fuente de Internet

colaboracion.dnp.gov.co <1 %

Fuente de Internet
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Metadatos Complementarios

Titulo de la tesis

GESTION POR INDICADORES DE CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD DE
LA EMPRESA DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC DURANTE EL 2022

Datos de autor

Nombres y apellidos HECTOR RAUL MAMANI VILCA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 75202094

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0004-0938-3439

Datos de asesor

Nombres y apellidos MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 72772914

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-7041-9654

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos CARLOS MANUEL RODRIGUEZ SAN ROMAN

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 06361916

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02429806

Miembro del jurado 2

’ JUAN DE DIOS HERMOGENES TICONA
Nombres y apellidos QUISPE

Tipo de documento DNI
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Numero de documento de identidad | 01325969

Datos de investigacion

Linea de investigacion Gestion de Operaciones y Procesos — P20
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Edificio: Empresa DT Proyectos Y
Construcciones En Metalmecéanica SAC

Pais: Peru
Departamento: Puno
Provincia: San Roman
Ubicacion geografica de la Distrito: Juliaca
investigacion
Latitud: -15.48023

Longitud: -70.14594
https://www.google.com/maps/d/edit?mid=1iC
LiBcexUjlTxPbisiJT9dv0XiDJXmBU&usp=sha

ring

Anq o ol u anos en que se Octubre 2021 - marzo 2022
realiz6 la investigacion

Ingenieria Industrial
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.11.04
URL de disciplinas OCDE Ingenieria de procesos
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.04.02
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo Hechon 5] Mamami  Vika , identificado con DNI
Nro. 75 2020 9%  enmicondicién de egresado de:

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

. . G P
Z m j%mzr U —"Z mc/'u/x//zxa/

informo que he elaborado el/la O Tesis o I Trabajo de Investigacién, (] Trabajo Académico
denominadei: ) g i , | ix g
Geslizn oc (moicadones ot (a/w‘od e la ﬂﬂ.oc"agwauo’afj
de la___ernpnena 0T shusyecdm y  fomTucciomen en
Aeladom cr'lnm}[a SAC 8<(,1 1a W*(‘/ pl Posrd

Asesorado por: _ /gl /‘fazrf/?a,b/zm‘/ Alexrn  Calla Z/deéjdlﬁ)d

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 Céceres 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 de del 2024

/ 1 ,
| /) J\ ) g

Firma del Asesor Firma dél Estudiante Huella
(obligatoria) obligatoria)
\
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RESUMEN

En la presente investigacion que se titula: “Gestion por indicadores de calidad en la
productividad de la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC durante el 2022”, que tiene el objetivo de explicar el
impacto de la aplicacion de gestion por indicadores de calidad en la productividad
de la empresa del rubro metalmecanica, siendo la herramienta adecuada para este
tipo de caso el Tablero de control, que evalla cuatro perspectivas de las
organizaciones entre ellas estan los aspectos financieros, indicadores sobre
clientes, los diversos procesos internos y el perfil de aprendizaje y crecimiento. Los
cuales permiten la generacién de indicadores, en base a los factores internos y
externos, que son analizados por la planeacién estratégica. El tablero de control,
permite generar estrategias que se relacionan con los objetivos de la empresa,
estos son medidos por medio de indicadores, los cuales se comparan con las metas
establecidas en la planificacion.

El diagndstico inicial es parte fundamental, permite determinar la situacién actual
de las empresas, por ello, se usan formatos para la recoleccion de datos, entre ellas
las matrices que afectan en la parte interna y externa, por lo que, como
investigacion, usan técnicas e instrumentos, como la observacion, el andlisis
documental. Siendo esta investigacion de tipo aplicativo, de enfoque cuantitativo,
de nivel explicativo, de disefio no experimental, tanto la productividad ni la gestién
de indicadores de calidad, seran manipulados, solo calculados segun los datos
establecidos.

Lo que se espera del Balanced Score Card, es la determinacion de indicadores que
permitan el andlisis financiero, las relaciones con el cliente, los procesos internos

dentro de los procesos productivos del area de metalmecanica de la empresa,
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ademas de la parte de capacitaciones, siendo importante ello ya que permite
mejorar los indices de aprendizaje y crecimiento en la empresa, dicho ello, permitira
conseguir las metas de la empresa, y relacionadas con los objetivos de la empresa.

Palabras clave: Mejora, indicadores, gestion, procesos, empresa
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ABSTRACT

In the present research entitled: "Management by quality indicators in the
productivity of the company DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC during 2022", which aims to explain the impact of the
application of management by quality indicators on the productivity of the company
in the metalworking sector, being the appropriate tool for this type of case the
Control Board, It evaluates four perspectives of the organizations, including
financial aspects, customer indicators, various internal processes, and the learning
and growth profile. These allow the generation of indicators, based on internal and
external factors, which are analyzed by strategic planning. The dashboard allows
you to generate strategies that are related to the company's objectives, these are
measured through indicators, which are compared with the goals established in the
planning.

The initial diagnosis is a fundamental part, it allows to determine the current situation
of the companies, therefore, formats are used for data collection, including the
matrices that affect the internal and external part, so, as research, they use
techniques and instruments, such as observation, documentary analysis. Since this
research is of an applicative type, with a quantitative approach, with an explanatory
level, with a non-experimental design, both productivity and the management of
quality indicators will be manipulated, only calculated according to the established
data.

What is expected from the Balanced Score Card is the determination of indicators
that allow financial analysis, customer relations, internal processes within the
production processes of the metalworking area of the company, in addition to the

training part, which is important since it allows to improve the learning and growth
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indexes in the company. This will allow you to achieve the company's goals, and
related to the company's objectives.

Keywords: Improvement, indicators, management, processes, company
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INTRODUCCION

En la presente investigacion de titulo: “Gestién por indicadores de calidad en la
productividad de la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC durante el 2022”, que tiene el objetivo de explicar el
impacto de la aplicacion de gestion por indicadores de calidad en la productividad
de la empresa del rubro metalmecanica, siendo la herramienta adecuada para este
tipo de caso el Tablero de control, que evalla cuatro perspectivas de las
organizaciones entre ellas estan los aspectos financieros, clientes, los procesos
internos o claves y el perfil de aprendizaje y crecimiento. Los cuales permiten la
generacion de indicadores, en base a los factores internos y externos, que son
analizados por la planeacion estratégica. El tablero de control, permite generar
estrategias que se relacionan con los objetivos de la empresa, estos son medidos
por medio de indicadores, los cuales se comparan con las metas establecidas en
la planificacion.

La estructura de la presente investigacion es:

Capitulo I: Expone el planteamiento y formulacién del problema, ademas de
los principales aportes que tiene la investigacion que son los objetivos, la hipétesis,
la justificacion, las variables y su respectiva operacionalizacion que permite definir
las dimensiones, indicadores y la forma de medicién de cada una de las variables
que comprende la investigacion.

Capitulo II: Este capitulo comprende establecer el marco teérico, ademas de
antecedentes similares o afines que se encuentran a nivel local, nacional e
internacional, que serviran de soporte tedrico para la generacion de la investigacion,
también muestra el marco de la parte conceptual de los principales términos

utilizados dentro de toda la investigacion.
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Capitulo Ill: En este capitulo trata de la metodologia de la investigacion,
donde se detalla el enfoque de la investigacion, el tipo, el nivel y el disefio que se
propone para la realizacion de la investigacion, también detalla la poblacion y
muestra para hacer el trabajo de campo, las técnicas para la recoleccion de datos,
los instrumentos para la obtencion de datos, ademas de la manera de como se
analizara los datos y el procesamiento de datos y su respectiva interpretacion de
los resultados obtenidos.

Capitulo IV: Este capitulo se enfoca en los resultados, su analisis e
interpretacion, para luego discutir sobre ellos, con los antecedentes o trabajos ya
realizados.

Capitulo V: En este capitulo trata de las conclusiones y sugerencias que se
hacen sobre la investigacion, los cuales concuerdan con los problemas, objetivos y
las hipotesis.

Para terminar, se muestra las fuentes de informacion a las que se recurrio
para la realizacion de la investigacion, siendo la bibliografia y los anexos que se

han tomado.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad para todas las empresas es importante tener margenes de utilidad
para su crecimiento como organizacién, por ello también como necesidad tienen
gue tener el control de los ingresos y egresos, como parte la economia y la parte
financiera de la empresa, ademas de buscar la satisfaccion de sus clientes, ya sea
con el trato que tienen a la hora de realizar transacciones y acuerdos con la
empresa, ademas con el producto que van a recibir por parte de la empresa que
debe de superar las expectativas del clientes, en cuanto a los procesos internos de
las empresa debe de buscar la eficiencia y eficacia en los procesos, los cuales
puede lograr con los aspectos de aprendizaje y crecimiento, por medio de las
constantes capacitaciones y mejora de procesos.

Para la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC, se evaluara los aspectos de las cuatro perspectivas que
involucra el Balanced Score Card, visto que la empresa cuenta con registros de la

parte contable y financiera, registro de quejas, sistema de produccién y documentos
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sobre la parte calidad, proveedores y otros, que serviran de soporte documentario
para el analisis de la empresa, en el cual el diagndstico inicial, permitira tener la
situacion inicial de la empresa, los cuales también seran medidos por el Tablero de
Control, los cuales seran comparados con otros periodos de seguimiento.

La empresa cuenta con problemas se baja productividad, es por ello que se
buscara la causa raiz por medio del analisis del entorno interno y externo, que
causan este bajo indicador, ademas de poca eficiencia en los procesos productivos,
también poca eficacia en el cumplimiento de objetivos que se han trazado
inicialmente, por lo que son la medicion de estos indicadores se busca establecer
como esté la situacion actual y realizar los respectivos seguimientos posteriores a

ello.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.

Las preguntas sobre el problema se centran en:

1.2.1. Problema general

¢, Cudl es el impacto de la gestién por indicadores de calidad en la productividad
de la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA
SAC durante el 20227

Ademas de los problemas complementarios que son:

1.2.2. Problemas especificos

e ;CoOmo es el impacto de la perspectiva financiera en la productividad de la
empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA

SAC durante el 20227
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e (/COmo es el impacto de la perspectiva cliente en la productividad de la
empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA
SAC durante el 20227

e ;COmo es el impacto de la perspectiva procesos internos en la productividad
de la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC durante el 2022?

e ;CoOmo es el impacto de la perspectiva aprendizaje en la productividad de la
empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA
SAC durante el 20227

Posterior a los problemas se establecen los objetivos:

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo general

Siendo el objetivo principal:

Explicar el impacto de la gestién por indicadores de calidad en la productividad
de la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA
SAC durante el 2022

Ademas de los objetivos especificos que son:

1.3.2. Objetivos especificos

e Evidenciar el impacto de la perspectiva financiera en la productividad de la
empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA

SAC durante el 2022
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e Determinar el impacto de la perspectiva cliente en la productividad de la
empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA
SAC durante el 2022

e Analizar el impacto de la perspectiva procesos internos en la productividad
de la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC durante el 2022

e Verificar el impacto de la perspectiva aprendizaje en la productividad de la
empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA
SAC durante el 2022

Para establecer las razones de investigacion se centran en:

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Las justificaciones se pueden analizar desde la perspectiva tedrica, metodoldgica

y practica:

1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La aplicacion de la herramienta de Balanced Score Card, que permite la
gestion de los principales indicadores, esto debido a que aborda las perspectivas
mas importantes para la empresa, siendo un sustento teoérico de la planeacién
estratégica, por tanto, la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC, de mejorar su nivel competitivo, ha optado por
implementar esta herramienta de gestion para tener mayor control y seguimiento
de sus actividades y las metas que se establece como organizacion, a la vez poder

gestionar los recursos para ser mas eficientes y obtener mayores resultados.
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1.4.2. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La investigacion permite desarrollar una manera secuenciada de pasos para
la implementacion de la metodologia Balanced Score Card, siendo el diagnostico
uno de los primeros pasos en la cual se determina el analisis interno y externo de
la organizacion, por lo que la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES
EN METALMECANICA SAC, evaluara todos sus factores internos y externos,
ademas, para el disefio de las estrategias mediante el uso de herramientas como
el FODA cruzado, los mapas estratégicos que permite el disefio de las ideas, estos
seran acompafados de sus respectivos indicadores para las perspectivas que el

Tablero de Control establezca.

1.5. LIMITACIONES DEL ESTUDIO
1.5.1. LIMITACION TEMPORAL

Los indicadores de gestién seran observados de forma trimestral, por lo que
tomara los ultimos meses del afio 2021, los cuales serdn comparados meses de
este afio, viendo asi, el desempefio de los indicadores de gestion para la empresa

DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC.

1.5.2. LIMITACION ESPACIAL

Los indicadores de gestion seran observados y determinados dentro de las
instalaciones de la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC, tomando en cuenta los procesos y actividades propias

dentro de la mencionada empresa.
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1.6. HIPOTESIS DE ESTUDIO

1.6.1. Hipotesis general

La gestion por indicadores de calidad en la productividad de la empresa DT
PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC durante el
2022

Con relacion a las hipotesis especificas se tiene:

1.6.2. Hipotesis especifica

e La perspectiva financiera tiene un impacto directo en la productividad de la
empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA
SAC durante el 2022

e La perspectiva cliente tiene un impacto directo en la productividad de la
empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA
SAC durante el 2022

e La perspectiva procesos internos tiene un impacto directo en la productividad
de la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC durante el 2022

e La perspectiva aprendizaje tiene un impacto directo en la productividad de la
empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA

SAC durante el 2022

1.7. VARIABLES

1.7.1. Variable independiente

Siendo la variable causa o independiente: Gestion de indicadores de calidad

Luego de ello se debe de identificar la variable efecto:
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1.7.2. Variable dependiente

Variable dependiente, siendo ella la Productividad

1.7.3. Operacionalizacion de variables

Siendo la diferenciacion de las variables se tiene:

Tabla 1.Operacionalizacién de variables de estudio

Variables  Dimensiones Indicadores Items
1.1 Financieros 1.1.1. Rentabilidad Porcentaje
1.1.2. Costos operativos
1.2 Clientes 1.2.1 Clientes nuevos Porcentajes
1.2.2 Satisfaccion de clientes
Gestion de 1.3 Procesos internos 1.3.1. Gestion por indicadores Porcentajes
indicadores 1.3.2. Productividad
de calidad 1.3.3. Mejora de procesos
1.4 Aprendizaje 1.4.1. Capacitaciones Porcentajes
1.4.2. Ambiente laboral
Productividad 2.1 Eficiencia 2.1.1. Desempefio organizacional Porcentaje

Fuente: Propia en base a Cuervo (2020)
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Se debe de establecer los antecedentes de la investigacion, ademas del analisis

de la conceptos y los términos mas frecuentes:

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Antecedentes internacionales

Cuervo, (2020), en su investigacion sobre: “Disefio de un modelo de plan
estratégico apoyado en el cuadro de mando integral (CMI) para el cumplimiento de
objetivos organizacionales de la empresa Metalco SAS en la ciudad de Bogota”, en
el cual se enfoco en la implementacién de cuadro de mando integral, utilizando
previamente un diagndstico del entorno interno y externo, siendo sus herramientas
utilizadas el analisis PESTEL y el analisis FODA, esto con el fin de contextualizar
la empresa, lo que le permite establecer los objetivos organizacionales que seran
base para definir los indicadores de gestion. El problema se basa en la necesidad
de tener una gestion estratégica adecuada. En cuanto a las limitaciones que tiene
como investigacion, en lo referido a lo espacial sera en las instalaciones de la

empresa METALCO INGENIERIA SAS, el tiempo de estudio comprende de 4 a 6

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
<

“OFICINA DE INVESTIGACION”

meses. Los objetivos definidos son la reduccién de gastos, el incremento de ventas,
la mejora de productividad, incrementar la diversidad de productos, la mejora de
servicios, la generacion de precios justos, la satisfaccion del cliente, la reduccion
de ausentismo laboral, la mejora de habilidades y desarrollo del personal, la mejora
de eficiencia y eficacia, la reducciéon de no conformidades, fomento de trabajo
seguro.

Vela, (2020), en su investigacion de titulo: “Disefio de un plan estratégico y
operativo con enfoque a procesos para la empresa de lacteos Montufar Pic
Montusanlac S.A. ubicada en la zona del Pais”, en el cual su objetivo es disefiar el
plan estratégico y operativo de la empresa, con enfoque a procesos, en el cual
debera de plantear el diagndstico de la situacion actual, ademas del contexto de la
empresa, por medio de la aplicacion de herramientas de gestion como el Foda,
analisis Pestel, en donde el resultado inicial es de 40% de cumplimiento de los
puntos clave, siendo los indicadores planteados, el incremento de los ingresos, los
gastos operativos, el nivel de confianza con los proveedores, el nivel de ventas, el
retorno de inversion, el cumplimiento de las normas ISO 9001, el incremento de
eficiencia de procesos, el cumplimiento del plan estratégico, el incremento de
trabajadores capacitados, incremento de clientes satisfechos, entre otros. Luego de
implementados el plan estratégico se logré tener una valoracion del 87% en el
cumplimiento de los puntos clave.

Garzon, (2018), realizd su investigacion titulada: “Balanced Scorecard como
herramienta de gestion para Pyme del sector metalmecanico Maquinox J.L. S.A.S.”,
donde se enfocé en implementar BSC, como diagnéstico tomo periodos de
evaluacion del afio 2013 y 2017, siendo la herramienta que le permite tomar las

decisiones de forma adecuada para conseguir los logro estratégicos. Siendo los
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objetivos plasmados el incremento de las utilidades, la disminucién de los costos
operativos, el incremento de la productividad, el incremento de las ventas, la
fidelizacion de clientes, incremento de valor agregado en los productos, la mejora
de calidad, la optimizacion de procesos, el desarrollo de la comunicacion y
competencias, la mejora de eficacia y operatividad, mejorar el ambiente laboral,
incremento de motivacion de trabajadores, la capacitacion del personal y la
implementacion de un software para el area contable. Como conclusiones llegé a
qgue la compafia mejora la relacion con sus clientes, por medio de las constantes
capacitaciones a su personal, esto también permite el incremento de la eficiencia
en los procesos, por lo que el Balanced Scorecard, no solo tiene impacto en la parte
operativa, sino en los aspectos financieros y econémicos de la empresa, de las
relaciones con proveedores y clientes.

Aristizabal, (2018), en su investigacion: “Propuesta de indicadores de gestion bajo
la metodologia Balanced Scorecard en una empresa metalmecanica y prestadora
de servicios de salud ocupacional”’, donde el problema es la necesidad de contar
con indicadores para la gestion, en especial indicadores econdémicos y financieros,
puesto que cuenta con indicadores operativos, por lo que busca tener un panorama
global de la empresa, para tener mejor planeacién y control, esto a la vez genera
problema como la insatisfaccion de clientes, defecto en la produccion, los retrasos
en la produccién, entre otros. En el diagnostico se reconocié la misién, vision y
objetivos generales, la realizacion de matriz EFIl, matriz EFE y el andlisis en la
matriz FODA, como objetivos para el cuadro de mando, se tiene: Encontrar el
método de mejora de nivel de rentabilidad y sostenibilidad, identificar el inventario
y la cartera de la empresa, reducir los costos operativos, incrementar las ventas,

potenciar los productos en el mercado actual, implementar los indicadores de
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tiempos de entrega, mejorar de proceso, incrementar el nivel de satisfaccion de los
empleados, etc.

Bedoya & Bonilla, (2017), realizaron una investigacion de titulo: “Metodologia y
disefio de un sistema de gestion basado en un cuadro de mando integral (Balanced
Scorecard) para las medianas empresas manufacturas de Tulua”, en el cual se
propusieron integrar las estrategias del sistema de gestion con el cuadro de mando
integral, para la generacion de valor como empresay tener estrategias corporativas.
Como metodologia de investigacion uso el nivel descriptivo, debido a que permite
identificar y describir el entorno interno y externo, el método es inductivo, debido a
gue obtiene una conclusion general por medio del apoyo de objetivos particulares,
con relacion a la poblacion, estas son las empresas manufactureras. Como
conclusiones llegaron a que la parte de direccion debe de tomar el liderazgo a fin

de lograr la implementacion de la metodologia del Balanced Scorecard.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Rodriguez, (2021), en su investigacion de titulo: “Método Balanced Scorecard
como herramienta para mejorar la gestion del mantenimiento a los talleres de
Instituto de Educacion Superior en Juliaca”, en el cual propone como herramienta
para la gestién, con el fin de mejorar la alineaciéon y el esfuerzo conjunto
relacionando la visién, mision y objetivos de la empresa, a fin de realizar el
seguimiento delas acciones de la empresa, las limitaciones del estudio comprende
sélo la gestion del mantenimiento y que permitan la disponibilidad de maquinas.
Los indicadores propuestos fueron el indice de costo de mantenimiento, el
porcentaje de incremento de clientes, la disponibilidad de maquinas, el tiempo
promedio de reparacion, el incremento de uso de equipos, la planificacion del

mantenimiento, los trabajos correctivos, el plan de capacitacién del personal. Como
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conclusiones llego a que la mejora aplicada con la implementacién del Balanced
Score Card, permite definir claramente los objetivos estratégicos para lograr la
mejora del mantenimiento.

Quiroa, (2018), realizo su investigaciéon: “El Balanced Scorecard como estrategia
para mejorar la productividad en una Mype del sector Metal mecanico en la region
Arequipa”, en el cual el objetivo fue desarrollar un modelo de gestion estratégica
por medio de Cuadro de Mando Integral, este permitira determinar acciones
correctivas para mejorar la productividad. Siendo el punto de partida, la elaboracion
de las matrices MEFE y MEFI, para ver los factores internos y externos de la
empresa, que sean analizados mediante el FODA, la matriz MPEYEA, la matriz
MIE. Finalmente se formularan las estrategias adecuadas, las cuales estaran
acompafadas por los indicadores mas relevantes, como el incremento de
productividad, el incremento de utilidades, la mejora de la satisfaccion del cliente,
la reduccion de costos, la mejora de la capacitacién dentro de la organizacion.
Como conclusiones se tiene que la empresa en un primer momento se encontraba
en un nivel bajo de competitividad, por lo que se veia afectada la parte econdmica
de la empresa, es por ello que los indicadores del Balanced Scorecard, permitieron
mejorar el desempefio a nivel de procesos y areas en la empresa.

Irigoin & Hernandez, (2018), en su investigacion sobre: “Disefio de un plan
estratégico para una empresa del sector metalmecanico peruano: el caso Steelwork
Ingenieros S.A.C.”, donde el objetivo de la investigacién es realizar el plan
estratégico para la empresa, mediante el analisis de la situacion actual, el
diagnostico, la propuesta de control por medio de la herramienta de Balanced
Scorecard, para la obtencion de datos se apoy6 en las encuestas, los indicadores

de calidad y su analisis, ademas de determinar los factores internos y externos,
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para el analisis de la matriz FODA, las fuerzas de Portes, siendo los objetivos
implementados para el largo plazo. Para el control de la metodologia de BSC, para
el seguimiento de objetivos a corto plazo. Conclusiones, se logré realizar el plan
estratégico para el periodo del 2018 al 2021, en la cual se plasmaron trece
estrategias especificas que abordan temas de costos, diferenciacion de mercado,

la penetracion a nuevos mercados, el desarrollo del producto.

2.2. MARCO TEORICO

Para ello se debe de ampliar los conceptos fundamentales de las variables:

2.2.1. Nociones de Indicadores de gestion
2.2.1.1. Definicién de indicadores

Ramirez, (2019), los indicadores de gestibn son mecanismos que permiten medir
y monitorear las condiciones de desarrollo de actividades dentro de la empresa, por
ello son necesarios, para establecer metas y objetivos, ademas de cuantificarlos de
alguna manera, es por ello que los indicadores son expresiones de medidas en
forma de nameros, hechos, percepciones, situaciones y otros. (p. 27)

Sanchez et al., (2018), un indicador es una expresion observable y a la vez
verificables que describe una caracteristica, comportamiento sobre la realidad, por
medio de la medicién de valores de una variable, generalmente son expresiones

cuantitativas. (p. 6)
2.2.1.2. Caracteristicas de indicadores

Ramirez, (2019), los indicadores de gestion poseen caracteristicas importantes,

que se detallan a continuacion: (p. 28)
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e Actlan como instrumentos para definir el como se puede alcanzar los
mejores resultados para un proyecto que estd en ejecucion.
e Con medios para la evaluaciéon y seguimiento de los procesos que se estan
desarrollando.
e Facilitan observar el panorama para la obtencion de resultados y las
acciones.
e Permiten medir los principales cambios dentro de los procesos, ademas de
incorporarlos en situaciones dentro del tiempo.
Dentro de los indicadores de gestion mas frecuentes se tienen los de efectividad,
debido a que este permite interactuar entre tres campos importantes como es a la
productividad, la eficacia (calidad. Resultados y satisfaccién del cliente) y la
eficiencia (actividades, ejecucion, programacion de procesos)
En fin, los indicadores de gestion actian como medio de informacion, ya que
agregan valor, estos ademas interactian con partes esenciales de una empresa,
como la financiera, administrativa y operativa, todo con la finalidad de tomar
decisiones mas pertinentes sobre los proceso y variables.
Sanchez et al., (2018), menciona que los caracteristicas de los indicadores son:

(p. 6)

Gréfico 1. Atributos que poseen los indicadores de
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Fuente: Sanchez et al., (2018),

Por tanto, las caracteristicas de los indicadores son la simplificacion, que estan en
la realidad y las dimensiones del desarrollo estos indicen en las politicas de la
empresa y afectan a los factores econémicos, produccion, etc., estos pueden tener
subdivisiones. Otro de las caracteristicas es de la medicion, pues permite comparar
una situacion actual con otra, en el cambio del tiempo y la comunicacion es una de
sus caracteristicas puesto que permite transmitir la informacion de una situacion
para una toma correcta de las decisiones.
Segun (Echeverria, 2011), los indicadores deben tener las siguientes
caracteristicas:

¢ Relevancia

e Entendibles

e Fiables

e Precisos

e Datos oportunos

e Factibles

o Verificables

e Claros
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e Comparables

e Valiosos
2.2.1.3. Funciones de los indicadores de gestion

Ramirez, (2019), dentro de los principales funciones de los indicadores de gestion,
se tiene los siguientes: (p. 30)
e Permite que la toma de decisiones sobre los procesos de forma rapida y
efectiva.
e Permiten tener bajo control los procesos principales y las variables
involucradas en el transcurso del tiempo.
e Permite el uso racional de la informacion
e Permite enfocarse en las normas y aplicarlos a las politicas de la empresa
e Utiles para la planificacion de la empresa
e Permite el desarrollo de un sistema de incentivos para el personal
e Permite ver el panorama general de una situacién actual con otra situacion
futura de la empresa.
e Fomenta la participacién activa de las personas con relacion a la gestion

dentro de la empresa.
2.2.1.4. Clasificacion de indicadores

Ramirez, (2019), las clasificacion de indicadores pueden ser temporales y
permanentes. (p. 30).

Dentro de los indicadores temporales, los cuales fijan un tiempo, para la obtencién
de los resultados, en el transcurso de la ejecucion de las actividades. Y los

indicadores permanentes, son asociados con los factores de la organizacion, el cual

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁg% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV %njé INVESTIGACION

debera de tener constante revision para comparar con las caracteristicas
cambiantes del contexto y la influencia dentro de la organizacion.
Con respecto a los atributos con los que relaciéon a la exactitud, que permite medir

la situacion actual de la empresa, la forma de informacion.

Grafico 2. Atributos que poseen los indicadores de

%o
&

» 4
~5 ) -

Fuente: Autor

De la grafica, se puede apreciar que los atributos propios de los indicadores de
gestion, la exactitud, la informacion debe estar presente igual al estado o situacion
tal como estd, la forma puede ser cualitativa, cuantitativa, numérica, en forma
gréfica, resumida y detallada, la frecuencia, requiere cuando debe medirse y ver la
periodicidad para su analisis y medicién, la extension permite ver el alcance del
indicar, el origen que permite definir si el indicador se genera dentro o fuera de la
empresa, la temporalidad de la actividad anteriores o situaciones posteriores que
se vendran, la relevancia, la integridad y la oportunidad.

Algunos ejemplos de indicadores:
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¢ Indicadores de tiempo (Ciclo de pedido, tiempo de transito, ciclo de orden de
compra)

e Indicadores de calidad (Porcentaje de pedidos entrados correctamente,
porcentajes de documentos desarrollados, porcentaje de mermas, etc.)

e Indicadores de productividad (nimero de pedidos, numero de unidades
almacenados, numero de produccion, etc.)

Segun la cadena de valor dentro de una organizacion para Sanchez et al., (2018),.

(p. 8)

Grafico 3. Indicadores segun la cadena de valor

INSUMOS

ACTIVIDADES

PRODUCTOS

RESULTADOS

Fuente: Autor

Dentro de los indicadores de gestidn se tiene que:
e Los indicadores cuyo objetivo es la cuantificacion y la medicién de los
elementos, con relacion a las actividades e insumos, estos son cantidad de

insumos que se han utilizados y las acciones de gestion realizadas.
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e Los indicadores de producto. Cuyo objetivo es medir y cuantificar, los bienes
producidos y los servicios prestados, ademas de los beneficiarios de cada
producto y los servicios que se han prestado.

e Los indicadores de resultado, también la funcion de cuantificar y valorar, los
cambios de percepcion, las condiciones de bienestar y la generacion de
conocimiento.

Para acotar mejor los indicadores de gestion principalmente deben de enfocarse en
la parte de actividades e insumos:

e Como actividades, se comprende el grupo de acciones que componen la
transformacién de los insumos en productos, por lo que las actividades
brindar un conjunto de tareas, las cuales deberan de afadir valor a los
insumos, esto debera de contribuir a la transformacion del producto. En
cuanto a indicadores de actividades se puede destacar.

o Las inspecciones realizadas
o Lavigilancia de las actividades ejecutadas
o El control y seguimiento de acciones aplicadas.

e Como insumos, le poner mayor énfasis a la parte productiva, como lo son
medios fisicos, los recursos humanos, los recursos economicos, la
financiacion, entre otros, ademas la generacion de valor por el proceso
productivo, estos permiten la creacion de productos, acompafiados hoy en
dia por la tecnologia. Como ejemplos se tiene:

o Cantidad de recursos invertidos para fines de innovacion y para el
desarrollo de la tecnolégica
o Los equipos y maquinas que aportan para la generacién de productos

y bienes.
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o El personal o recurso humano que estan encargado de la
transformacion de estos insumos para los productos.

o Los lineamientos y politicas para la realizacion de los trabajos y
actividades dentro de cada proceso.

e Como indicadores de producto estos miden los bienes productos y los
servicios prestados, estos deben ser entregados con la calidad requerida,
estos tienen dos tipos los indicadores de la oferta e indicadores referidos a
la demanda.

e Los indicadores de resultados, estos son los que cuantifican los efectos,
estos pueden distinguirse como efectos de factores externos y los que son
directamente responsabilidad de la empresa, por lo que los indicadores de
este tipo miden los cambios de percepcion, los conocimientos, las

condiciones de trabajo, etc.
2.2.1.5. Procedimientos para construccion de indicadores

Sanchez et al., (2018),.establecer una secuencia para realizar la construccion de

indicadores que parte por cinco pasos fundamentales.
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Grafico 4. Secuencia para la construccion de indicadores

Identificar el
objetivo a
mediro
cuantificar

Establecer el
tipode
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observadan
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Fuente: Sanchez et al., (2018)

e En la parte de identificacion de objetivos, se debe de tener claro el contexto
donde se construye el indicado, la informacién que desea comunicar y la
coordinacion entre variables y las alertas que los mismos indicadores
generan a lo largo de los procesos. Los objetivos deben estar en verbo
infinito, es decir de expresar una accion, ademas de relacionar el contexto.

o Los objetivos deben de tener 5 criterios.
» Especifico, es decir que sea claro de como, dbénde, qué y
cuando ha de cambiar el fenébmeno o situacion.
= Medible, es decir que se pueda cuantificar
» Realizable, en lo posible debe poder lograr
» Realista
» Limitado o temporalizado, el indicador debera tener un periodo

de tiempo.
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e Se debe de definir el tipo de indicador, en relacién a la cadena de valor estos
pueden ser indicadores de insumo, actividades, productos y resultados. Por
tanto, el objetivo en si debera tener los siguientes componentes, el objeto, la
condicién que implica la accion y los elementos adicionales.

e Para realizar la seleccion de los criterios de los indicadores, se debera de
tener en contexto, los siguientes aspectos, debe ser claro, relevantes,

econoémicos, medible, adecuado y sensible.

Gréfico 5. Criterios para la seleccion de criterios para indicadores

\

4

Fuente: SAnchez et al., (2018)

e En cuanto a la construccién de la ficha de indicador, estos deberan de
contener los elementos descriptivos, que son los parametros basicos.
o Nombre del indicador
o Descripcion del indicador
o Fuentes de informacién

o La periodicidad
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o El afo inicio de la serie
o El objetivo del indicador
o La metodologia de calculo
o Laférmula de célculo
o Launidad de medida
Segun (Echeverria, 2011), los pasos para la construccion de indicadores, son:
e Revisar el disefio de la gestion en concordancia con los productos,
resultados, actividades y objetivos.
e Tener una linea base de las condiciones actuales de medicién
e Establecer las metas parciales y ver la tendencia que tendran los indicadores
e Se debe de definir los pardmetros y variables de cada indicador, esto deben
ser medibles.
e Debe tener el criterio de comparacion entre un antes y después, ver las
variaciones en el lapso del tiempo
e Disefio de formula, en caso de cocientes, o cantidades para la comparacion.
e Definir la frecuencia de medicién
e Entregar la informacion de los indicadores y el destinatario

e Ver el costo de medicién y los recursos que se emplearan.

2.2.2. Nociones de la productividad

2.2.2.1. Conceptos de la productividad

Entonces, al comentar sobre la productividad es una relacion entre la produccion o
la capacidad de produccién y los recursos que se han empleado para conseguir

esa produccion, ademas es una combinacion de eficiencia y efectividad.
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2.2.2.2. Influencia sobre la productividad

Para ello se debe de identificar los factores sobre la productividad, entre ellos
pueden ser internos o externos, estos deberan de incrementar la productividad, ya
que requieren una serie de cambios para comenzar los paradigmas o los principios
organizacionales, todos encaminados a un esfuerzo comun, lograr la satisfaccion

del cliente, la mejora de eficacia, la utilizacién de los recursos de forma eficiente.
2.2.2.3. Formas de medir los niveles de productividad

La manera de que la productividad se puede medir por medio de indices, estos
pueden estar expresados en alguna unidad, que son el peso, las longitudes,
valores, tiempos, y demas.
El indice de productividad permite ver de forma clara la situacién de cada elemento
o recursos dentro de los procesos, es decir tener una medicién de la productividad
de forma parcial, estos pueden ser productividad de mano de obra, productividad
de materiales o materias primas, productividad del capital, la productividad de
energia, la productividad de otros gastos entre otros.
Finalmente se puede realizar una medicidon general, es decir considerando como
recursos consumidos en su totalidad los factores, todo ello para obtener una
productividad general, esto tiene ciertos beneficios como:

e Puede relacionar de forma facil con los costos totales

e Realizar el andlisis de sensibilidad de forma sencilla.

e Permite trabajar de forma integral y el uso adecuado de los indices parciales.

e Permite el control de utilidades por medio de indices siendo de beneficio para

la alta direccion

Pero tener todo enfocado de manera genérica, tiene sus efectos adversos como:

e Puede que no tome algunos factores de manera eficaz
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e Los datos para el calculo de produccion son dificiles de conseguir en algunos
casos.
En cuando a los indices productividad parcial se tiene la siguiente tabla:

Tabla 2: Principales ventajas y desventajas en los indices de productividad parcial

Ventajas Desventajas

La comprensién es sencilla Se puede incurrir en el tanteo para la medida
de factores de productividad parcial

Los datos son faciles de obtener en cada No pueden explicar los costos totales dentro
factor dela empresa

Facilidad en el célculo de los indices por Suelen culpar a otras areas que no son
factores responsables de los eventos

Permite el andlisis mas simple en cuanto al  Se puede cometer errores siempre en cuando
trabajo se enfoque solo en la toma de decisiones.

Los indicadores parciales permiten trabajar
con fines de lograr medir la productividad total.

Fuente: Autor
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El enfoque de investigacion para la empresa DT PROYECTOS Y
CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC, es el cuantitativo, debido a que
los indicadores de gestion, los cuales seran propuestos por las herramientas
Balaned Scorecard, son generalmente de tipo numero o porcentual, por ello en
cada perspectiva se acompafara por indicadores de expresion porcentual, a fin de
tener un resultado inicial y un resultado final, los cuales seran comparados con un

meta establecida, que seré otro resultado de tipo numérico.

3.2. TIPO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion para la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES
EN METALMECANICA SAC, es uno aplicativo, debido a que incorpora las
perspectivas del Balanced Scorecard, teniendo en cuenta los indicadores
propuestos que estan disefiados acorde a la problemética de la empresa, es decir

en el aspecto financiero, se desea incrementar el nivel de productividad, los indices
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econémicos, que generalmente son la rentabilidad de la empresa, todas estas
expresiones son aplicaciones reales, en la parte de clientes, una problematica real
es buscar incrementar la satisfaccion de los clientes, por ello es importante tener
en consideracion los aspectos que permiten tener un cliente con la satisfaccion y
conformidad con la calidad que se le brinda. Todos estos indicadores estan
basados en situacién probleméticas de la vida real, por lo que la investigacion se

torna de tipo aplicativa, ya que buscamos una solucion para problemas dados.

3.3. NIVEL DE LA INVESTIGACION

El nivel explicativo serd abordado por la presente investigacion, debido a que se
propondra los indicadores de gestion adecuados para ver los efectos de estos en |
productividad de la empresa, siendo por ello que se ha considerar como variable
independientes a los indicadores de gestion de calidad, que seran propuestos por
las perspectivas de la herramienta Balanced Scorecard, estos tendran un efectos
en la productividad de la empresa, especificamente en sus perspectiva de proceso
internos, que le permitira abordar el sistema de trabajo y la produccion. Por ello se

busca explicar los efectos por medio de las causas.

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

En cuanto al disefio de la investigacion, la presente investigacion es de disefio no
experimental, debido a que ninguna de las variables sera manipulada, es decir se
tomaran las medidas de los indicadores de gestion con la observacion respectiva y
los calculos de forma directa, los mismo con la productividad de la empresa, solo

se utilizara la observacion de los efectos debido a la causa.
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3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Poblacién

Considerando que la poblacion, se tomard como tal, al conjunto de procesos,
actividades, procedimientos y demas pertenecientes a la empresa DT

PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC

3.5.2. Muestra

Para la muestra de la presente investigacion se tomara en consideracion a todo
proceso e informacion de la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC, que guarde relacion con las perspectivas del Balanced
Score Card, es decir la parte de procesos internos, la satisfaccion del cliente, la

parte econémica financiera y la parte de aprendizaje y crecimiento.

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.6.1. Técnicas

Con relacion a las técnicas de investigacion para la presente investigacion, seran
las técnicas de observacion y el andlisis documental, es decir considerando los
aspectos internos y externos de la empresa, los cuales se generan con el
diagndstico de la empresa, que permite ver el punto de partida de como esté la
situaciébn como empresa, esto permite a la vez, proponer las estrategias que mas
se acercan para la solucién de problemas, que seran aplicadas en lo que va la

investigacion para tener resultados de los cuales discutir.

3.6.2. Instrumentos

Los instrumentos utilizados para la presente investigacion, son las fichas de

documentos, que permiten tener los resumenes de las principales indicadores y
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datos para el célculo de los mismos, por ello, también se tiene las fichas
observacionales que permiten tener los datos precisos de cada perspectiva, como
niveles de rentabilidad, los indices de satisfaccion de los clientes, el nivel de
productividad, los niveles de capacitacion de trabajadores, que en si son
estadisticas propias que maneja la empresa DT PROYECTOS Y
CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC, con ello tomar las

consideraciones siguientes, que permitan culminar el estudio.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Caracteristicas de la organizacion

4.1.1. Descripcion de la actividad econdémica

DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC

Empresa con actividades propias de la ejecucion de procesos y proyectos
metalmecanicos, la produccién de articulos y bienes del sector metalmecanico.

e Actividad: Producciobn de elementos electromecanicos, estructuras

metélicas, entre otros.
e Actividades centrales:
o Comercio y suministro de materias primas
o Produccién de elementos de tipo metalmecanica
o Despacho

o Venta de productos metalmecanicos

4.1.2. Detalles de la misi6n y vision organizacional

Misién
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DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC, somos
una empresa del rubro metalmecanico, dedicados a la produccion vy
comercializacidon de estructuras metalicas, piezas metalicas, elementos y maquinas
de pequefia escala minera, asesoria y consejeria en proyectos de la
metalmecanica, nuestra mision es el aprovechamiento Optimo de nuestros
recursos, ademas de realizar nuestras actividades de la preservacion
medioambiental, ademas que permitan la satisfaccion de nuestros clientes, y la
motivacion de nuestros colaboradores.
Como vision tenemos:
DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC, esta
enfocado en la ser dentro de los préximos afios una empresa lider en proyectos
mecanicos, ademas de entregar la mejor calidad en nuestros productos, ademas
de incrementar nuestro mercado a nivel regional, ademas de contribuir con el
desarrollo del pais, ademas de definir las necesidades del cliente y requerimiento
de los clientes. Buscamos ser una empresa social y ambientalmente responsable.
Valores

e Excelencia

e Compromiso

¢ Responsabilidad

e Trabajo en equipo

e Disciplina

e Competitividad
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4.1.3. Organigrama

Grafico 6. Organigrama

Gerencia

Contabilidad & Recursos . Ventasy
- Produccion ot
Finanzas Humanaos comercializacidn

Reclutamiento Capacitaciones

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla 6, proporciona el esquema organizacional con la que trabaja la empresa
DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC, teniendo

en consideracion que los niveles planeamiento estratégico son:

4.1.4. Descripcién del entorno a nivel organizacional y andlisis interno
4.1.4.1. Descripciéon de analisis FODA

Andlisis interno:
Fortalezas internas
e La organizacién tiene definido la mision, vision y valores para trabajar en
forma estratégica y colaborativa.
e Elliderazgo dentro de la empresa esta bien definido
e La empresa cuenta con el soporte organizacional y una adecuada

distribucion de funciones.
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e Laempresa tiene un programa de capacitacion al personal

e Laempresa cuenta con el soporte tecnoldgico suficiente para el desempeiio
y control de sus procesos.

e La infraestructura es la adecuada para la realizacion de los proyectos
metalmecanicos,

Con relacion a las debilidades se puede identificar:

¢ No existe un control econémico financiero, que haga de los procesos mas
eficientes.

e No existe un medio de retroalimentaciéon de para conocer el nivel de
satisfaccion del cliente

e Existe demora en el ciclo de produccion, que genera en algunos casos,
demora en tiempos de entrega de existencias y ejecucion de proyectos
metalmecanicos.

e Se generar reprocesos en algunos procesos.

¢ No se ha definido un programa para la mejora y desarrollo de ventas.

e Se ha registrado baja en los ingresos

¢ No se han definido de manera especifica las metas y objetivos,

Con relacion a las oportunidades que se presentan se tienen identificados los

siguientes:

e Avance tecnoldgico, permite disminuir el tiempo de ejecucion de nuestras
actividades y entregar un producto con mejor calidad

e Diversidad de productos ofrecidos

e Posibilidad de tercerizar la produccion, con relacién a ciertos procesos.

e Amplia cobertura para financiamiento de nuevos proyectos

En cuanto a las amenazas dentro de nuestro rubro se puede identificar.
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Incremento de la inflacion debido a diversas situaciones que afronta el pais
a nivel mundial

¢ Incremento de la competencia

e Cambios politicos y econémicos a nivel nacional.

e Incremento de precios de materiales, en algunos casos provenientes de la

importacion
4.1.4.2. Establecimiento de la matriz EFE

Esta matriz tiene como fin la evaluacion integral de los factores claves identificados
en el entorno externo, teniendo como factores claves las oportunidades que se
presentan a la empresa, ademas de las amenazas a las que es vulnerable como
organizacion.

Tabla 3: Matriz MEFE
FACTORES DETERMINANTES PESO VALOR POND.

01 Avance tecnoldgico, permite disminuir el tiempo de
ejecucidon de nuestras actividades y entregar un 0.12 4 0.48

& producto con mejor calidad
a)
% 02 Diversidad de productos ofrecidos 014 3 0.42
P I I |
'E 03 0§|b| idad de tercerizar la produccién, con relacién 012 3 036
e a ciertos procesos.
O4 Amplia cobertura para financiamiento de nuevos 013 4 052
proyectos
Al Incremento de la inflacion debido a diversas
situaciones que afronta el pais a nivel mundial 0.13 2 0.26
(j) .
A2 | I
ﬁ ncremento de la competencia 012 1 012
<
zZ . . P . .
g A3  Cambios politicos y econdmicos a nivel nacional. 013 5 0.26
<
A4 Incremento de precios de materiales, en algunos
casos provenientes de la importacion 0.11 1 0.11
TOTAL 1.00 2.53

Fuente: Autor
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De la tabla 3, muestra los factores de importancia de las oportunidades y amenazas

en el entorno externo de la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN

METALMECANICA SAC, tomando en consideracion 04 oportunidades e igual

numero de amenazas, teniendo como resultado final de la matriz 2.53, lo cual

significa que de alguna manera la empresa trata de aprovechar las oportunidades

para mitigar los efectos de las amenazas, por lo que debera de buscar estrategias

que le permitan maximizar los efectos de sus oportunidades y a la par minimizar el

impacto de sus amenazas, como empresa del rubro de metalmecanica.

4.1.4.3. Establecimiento de matriz MEFI

Esta matriz tiene como fin la evaluacion integral de los factores claves interno de la

empresa, que son las fortalezas y las debilidades que presenta como empresa.

Tabla 4: Matriz MEFI

FACTORES DETERMINANTES

PESO VALOR POND.

F1

F2
F3

F4

F5

FORTALLEZAS

F6

D1

D2

D3

DEBILIDADES

D4
D5

D6

La empresa tiene definido la misién, vision y valores para
trabajar en forma estratégica y colaborativa.
El liderazgo dentro de la empresa esta bien definido

La empresa cuenta con el soporte organizacional y una
adecuada distribucién de funciones.

La empresa tiene un programa de capacitacion al
personal

La empresa cuenta con el soporte tecnoldgico suficiente
para el desempefio y control de sus procesos.

La infraestructura es la adecuada para la realizacion de
los proyectos metalmecanicos,

No existe un control econdémico financiero, que haga de
los procesos mas eficientes.

No existe un medio de retroalimentacion de para
conocer el nivel de satisfaccion del cliente

Existe demora en el ciclo de produccién, que genera en
algunos casos, retraso en las entregas de los productos
y ejecucion de proyectos metalmecanicos.

Se generar reprocesos en algunos procesos.

No se ha definido un programa para la capacitacion en
el area de ventas
Se ha registrado baja en los ingresos

0.08

0.11

0.08

0.12

0.08

0.11

0.08

0.05

0.06

0.05

0.05
0.06

3 0.24
4 0.44
3 0.24
4 0.48
3 0.24
4 0.44
1 0.08
2 0.1
2 0.12
1 0.05
2 0.1
1 0.06
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D7 No se han definido de manera especifica las metas y

objetivos, 0.07 1 0.07
TOTAL 1.00 2.66
Fuente: Elaboracion, Propia
Tabla 5. Determinacion de la Matriz FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

La empresa tiene definido la mision,
vision y valores para trabajar en forma

Avance tecnoldgico, permite disminuir
el tiempo de ejecucidon de nuestras

F1 S . 01 .
estratégica y colaborativa. actividades y entregar un producto con
mejor calidad
El liderazgo dentro de la empresa esta Diversidad de productos ofrecidos
F2 i o 02
bien definido
La empresa cuenta con el soporte Posibilidad de tercerizar la produccion,
F3 organizacional 'y una adecuada O3 con relacién a ciertos procesos.
distribucion de funciones.
F4 La empresa tiene un programa de Amplia cobertura para financiamiento
capacitacion al personal de nuevos proyectos
La empresa cuenta con el soporte
F5 tecnoldgico suficiente para el
desempefio y control de sus procesos.
La infraestructura es la adecuada para la
F6 realizacion de los proyectos
metalmecanicos,
DEBILIDADES AMENAZAS
No existe un control econémico Incremento de la inflacion debido a
D1 financiero, que haga de los procesos Al diversas situaciones que afronta el pais
mas eficientes. a nivel mundial
No existe un medio de retroalimentacion Incremento de la competencia
D2 de para conocer el nivel de satisfaccion A2
del cliente
Existe demora en el ciclo de produccion, Cambios politicos y econémicos a nivel
D3 gue genera en algunos casos, retraso en A3 nacional.
las entregas de los productos vy
ejecucion de proyectos metalmecénicos.
Se generar reprocesos en algunos Incremento de precios de materiales, en
D4  procesos. A4  algunos casos provenientes de la
importacion
D5 No se ha definido un programa para la
capacitacion en el area de ventas
D6 Se haregistrado baja en los ingresos
D7 No se han definido de manera especifica

las metas y objetivos,

Fuente: Autor

De la tabla 5, proporciona el resumen de los factores determinantes de Fortalezas,

Debilidades, Oportunidades y Amenazas, respectivamente, siendo ellas material
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para la formulacion de las principales estrategias, mediante el uso de del FODA
CRUZADO para la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN

METALMECANICA SAC.

4.2. Balanced Scorecard y las estrategias.

4.2.1. Determinacién de los objetivos y formulacion de las estrategias

Determinacion de la estrategias en funcion de la parte internas como externa, esto
desde la parte de diagnostico, lo cual se precisa con el FODA cruzado, lo cual

permite manera ambos efectos en uno solo.
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Tabla 6. Establecimiento de FODA cruzado y estrategias.

MATRIZ FODA

OPORTUNIDADES -O
Avance tecnoldgico, permite disminuir el tiempo de ejecucion de
nuestras actividades y entregar un producto con mejor calidad
Diversidad de productos ofrecidos

Posibilidad de tercerizar la produccién, con relaciéon a ciertos

procesos.
Amplia cobertura para financiamiento de nuevos proyectos

AMENAZAS -A
Incremento de la inflacién debido a diversas situaciones que afronta
el pais a nivel mundial
Incremento de la competencia

Cambios politicos y econémicos a nivel nacional.

Incremento de precios de materiales, en algunos casos provenientes
de la importacién

FORTALEZAS - F

DEBILIDADES - D

La empresa tiene definido la mision, visién y valores
para trabajar en forma estratégica y colaborativa.

El liderazgo dentro de la empresa esta bien definido

La empresa cuenta con el soporte organizacional y
una adecuada distribucion de funciones.

La empresa tiene un programa de capacitacion al
personal

La empresa cuenta con el soporte tecnolégico
suficiente para el desempefio y control de sus
procesos.

La infraestructura es la adecuada para la realizacion
de los proyectos metalmecénicos,

ESTRATEGIAS - FO

Incremento de la productividad, aprovechamiento del
liderazgo organizacional, que permita, reducir los tiempos de
produccién

Disminuir los costos operativos, con fines de reducir los
costos de produccién, los insumos y materias primas,
aprovechando la cobertura financiera para la inversion en
tecnologia, a fin de tener procesos mas eficientes

ESTRATEGIAS - FA

Implementacién del Balanced Scorecard, como mecanismo
para el seguimiento de los principales indicadores, dentro de
ellos la productividad, la eficiencia, etc.

Reduccion de los niveles de reprocesos, con la finalidad de
disminuir las no conformidades, reduccion de mermas y
reprocesos, para evitar tener entregas no conformes, a fin de
tener mejor competitividad con el producto que ofrecemos.

No existe un control econémico financiero, que haga de
los procesos mas eficientes.

No existe un medio de retroalimentacién de para conocer
el nivel de satisfaccion del cliente

Existe demora en el ciclo de produccién, que genera en
algunos casos, retraso en las entregas de los productos y
ejecucion de proyectos metalmecanicos.

Se generar reprocesos en algunos procesos.

No se ha definido un programa para la capacitacion en el
area de ventas

Se ha registrado baja en los ingresos

No se han definido de manera especifica las metas y
objetivos,
ESTRATEGIAS - DO

Aumentar el nivel de la satisfaccion de los clientes, cubrir las

necesidades y expectativas de los clientes, a fin de tener una

retroalimentacion de las consultas y quejas que los clientes

puedan tener respecto a nuestros productos.

Capacitacién de los colaboradores, mediante programas y
eventos que permitan tener un equipo de trabajo mas completo y
trabajador, ademéas de motivarlos y tener siempre un equipo para
trabajo, que permitan lograr nuestros objetivos como empresa.

ESTRATEGIAS - DA

Aumentar el nivel de marketing para la empresa, mediante la
incorporaciéon de planes de publicidad, se le permitird a la
empresa tener mas acogida en los mercados, a la vez captar
nuevos clientes.

Mejora de la eficiencia de procesos y actividades, mediante el
uso del avance tecnolégico dentro de la empresa, se permitira
entregar productos de mejor calidad, con cero defectos, por ello
también reducira las materias primas consumidas y los tiempos
involucrados para su ejecucion.

Fuente: Elaboracion propia
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De la tabla 6, proporciona las estrategias formuladas a partir de los factores
determinantes internos como externos, de donde se puede resumen en las

siguientes lineas, por sectores que son:

Estrategias FO (Explotar)

e Incremento de la productividad, aprovechamiento del liderazgo
organizacional, que permita, reducir los tiempos de produccion.

e Disminuir los costos operativos, con fines de reducir los costos de
produccion, los insumos y materias primas, aprovechando la cobertura
financiera para la inversion en tecnologia, a fin de tener procesos mas
eficientes.

Estrategias DO (Buscar)

e Aumentar el nivel de la satisfaccion de los clientes, cubrir las necesidades y
expectativas de los clientes, a fin de tener una retroalimentacion de las
consultas y quejas que los clientes puedan tener respecto a nuestros
productos.

e Capacitacion de los colaboradores, mediante programas y eventos que
permitan tener un equipo de trabajo mas completo y trabajador, ademas de
motivarlos y tener siempre un equipo para trabajo, que permitan lograr
nuestros objetivos como empresa.

Estrategias FA (Confrontar)

e Implementacion del Balanced Scorecard, como mecanismo para el

seguimiento de los principales indicadores, dentro de ellos la productividad,

la eficiencia, etc.
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e Reduccion de los niveles de reprocesos, con la finalidad de disminuir las no
conformidades, reduccibn de mermas y reprocesos, para evitar tener
entregas no conformes, a fin de tener mejor competitividad con el producto
que ofrecemos.

Estrategias DA (Evitar)

e Aumentar el nivel de marketing para la empresa, mediante la incorporacion
de planes de publicidad, se le permitira a la empresa tener mas acogida en
los mercados, a la vez captar nuevos clientes.

e Mejora de la eficiencia de procesos y actividades, mediante el uso del
avance tecnolégico dentro de la empresa, se permitird entregar productos
de mejor calidad, con cero defectos, por ello también reducira las materias

primas consumidas y los tiempos involucrados para su ejecucion.
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4.2.2. Establecimiento de las Cinco fuerzas de Porter

La herramienta conocida como las cinco fuerzas de Porter, permite identificar los
aspectos relacionado a posibles amenazas de productos sustitutos, el poder
negociacion con proveedores y clientes, el ingreso de nuevos competidores y la
rivalidad existente entre los competidores del mismo rubro de la empresa DT

PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC.

Gréfico 7. Fuerzas de la competitividad de Porter

Amenaza por productos

sudituios: Ala
Fode rde negociacion a ks Rnaldad entre Poderde ne gociacdon con
provesdores: Media competidores: Alta dientes: Media

ngreso de nuevos
competidores: Alta

Fuente: Elaboracion, Propia

Con respecto al poder de negociacién con los clientes y el poder de negociacion
con los proveedores este son medias, por lo que la empresa DT PROYECTOS Y
CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC., deberda de establecer
estrategias que le permitan incrementar el poder de negociacién frente a estos dos
aspectos importantes para la empresa, asi lograr los objetivos como empresas, esto

lo lograran con la verificacion de los materiales e insumos para la construccion de
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elementos estructurales, ademas de contar con proveedores que garanticen la
calidad de los materiales, otro de los aspectos a destacar es el seguimiento que se
le hace a los clientes, este debera de mejorar para ver las expectativas de ellos con

relacion al precio y calidad que se les ofrece.

En cuanto, al ingreso de nuevos competidores, para el caso de la empresa DT
PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC., este aspecto
casi siempre es alto, debido a que los productos son muy demandados en el
mercado actual, por ello la empresa debera de formular estrategias de logren crear
productos mas innovadores o incrementar la diversificacion de productos, por lo

que la innovacién deber& de jugar un papel importante.

Con respecto a la competitividad, la empresa cuenta con las fortalezas y
oportunidades ideales para hacerle frente a un mercado competitivo, ademas de
lograr incrementar los niveles de productividad de la empresa DT PROYECTOS Y

CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC.
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4.2.3. Determinacion de la matriz PEYEA y sus componentes.

La matriz PEYEA, permite localizar a la empresa en una matriz de posicionamiento
estratégico, ademas de asumir una postula organizativa, ya que ubica a la empresa
en un cuadrante, donde la empresa asumira ese rol frente a los principales factores
internos y externos donde se encuentra la empresa, dichas posturas con la

agresiva, la de perfil competitivo, el perfil conservador y la postura defensiva.

Tabla 7. Definicién de la Matriz PEYEA

Aspecto (EE) Estabilidad del Entorno Rating
Aumento de productos que sustituyen -4
Innovacién tecnoldgica -3
Variacion presente en la demanda -4
Tasa de inflacion -3
Niveles de presion en la competencia -2
Competencia y su rivalidad -1
Media -2.83
Aspecto (VC) Ventaja Competitiva Rating
Lealtad del consumidor -4
Control sobre proveedores y distribuidores -4
Nivel de participacion dentro del mercado -4
Nivel de calidad en el producto -3
Ciclo de reemplazo del producto -3
Conocimiento tecnoldgico -4
Ciclo de vida del producto -2
Promedio -3.43
Aspecto Fortaleza Financiera (FF) Rating
Nivel de riesgo relacionado dentro del negocio 4
Inversién que retorna 4
Nivel de flujo en caja 3
Disponibilidad y facilidad de oferta al mercado 3
Apalancamiento 4
Capital requerido, capital disponible 1
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Promedio 3.17
Aspecto Fortaleza de la industria (FI) Rating
Estabilidad en finanzas 4
Nivel de utilidades 4
Acceso al mercado 3

El potencial de crecimiento 4
Capacidad y productividad 3
Interferencia tecnolégica 3
Eficiencia de recursos y demas 4
Promedio 3.57

Fuente: Autor

Tabla 8. Determinaciéon de matriz PEYEA

Factores PEYEA

Estabilidad del Entorno (EE)

-2.83
Ventaja Competitiva (VC) -3.43
Fortaleza Financiera (FF) 3.17
Fortaleza de la industria (FI) 3.57

Fuente: Autor

En la tabla anterior, se tiene las coordenadas de PEYEA, siendo:
X=FF+EE=3.17-2.83=0.34
Y=VC+FI=-3.43+3.57=0.15

Entonces, (X, Y)=(0.34,0.15)
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Grafico 8. Matriz de tipo Peyea
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Fuente: Autor

Del gréfico 8, muestra la matriz PEYEA de la empresa DT PROYECTOS Y
CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC, donde debera de asumir una
postura agresiva, a fin de mejorar el nivel de productividad, incrementar los niveles

de rentabilidad, debido a que debera de aprovechar la fuerza industrial como
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4.2.4. Determinacion de las matrices externa e interna.

Con ello se establece los valores de matrices anteriores interna y externa.

Se debe tomar como valores: MEFE: 2.53 y MEFI: 2.66

Tabla 9. Determinacion de la matriz externa e interna

TOTAL PONDERADO MEFI

MATRIZ IE FUERTE PROMEDIO DEBIL
4.0 3.0a4.0 20a299 1.0a1.99
Q ALTO 3.0a4.0 I Il 1l
g E g MEDIO 2.0a2.99 v \% VI
C § BAJO 1.0a1.99 Vi VIl IX
Fuente: Autor

Acorde a la tabla 9, con los valores las matrices de evaluacion interno y externo,
siendo los valores ponderado de MEFI igual a 2.66, y el MEFE a 2.53 (cuadrante
V), entonces en estas situaciones se deberan de asumir estrategias como mejora
de procesos, el incremento de participacion de la empresa en el mercado, la
innovacion de productos, nuevos métodos de trabajo en la fabricacion de elementos
estructurales y articulos de la metalmecanica, la mejora de satisfaccion de clientes,
con el seguimiento post venta de sus productos, a la vez elevar la calidad y acabado
de los productos, garantizando el proceso de soldadura, para la durabilidad de las

piezas fabricadas en cada proyecto que se ejecute.

4.2.5. Generacion de la Matriz de la gran estrategia

Con ello se determinara la matriz de gran estrategia, permite localizar a la empresa
en algunos de los cuadrantes, que son de rapido crecimiento del mercado, posicion
competitiva débil o fuerte, y también se puede tener el caso de crecimiento de
mercado lento, siendo estos valores para determinar con que herramientas se debe
de contar para mejorar el nivel de competitividad de la empresa, por ello se debe

de establecer la gréfica de:
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Gréafico 9. Esquema de la Matriz de la gran estrategia
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Fuente: Autor

De la grafica 9, de la cual se diferencia que DT PROYECTOS Y
CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC, se ubica en el primer cuadrante,
es decir tiene un mercado de rapido crecimiento y su posicion frente a la
competencia es débil, es por ello que se recomienda generar estrategias como:
e Incrementar el nivel participacion o la cuota de mercado de la empresa
e Se debe de tener en cuenta la diversificacion de productos, ademas de la
innovacion de productos nuevos, a fin de ser mas competitivos en el

mercado local.

4.2.6. Especificaciones de la Matriz de decisién

Para mejor comprension de las estrategias utilizadas se debe de realizar un
ponderado de las mismas, ademas de establecer las frecuencias de importancia de
cada una de las matrices ya utilizadas, a fin de corroborar que estrategias pueden
utilizarse de forma simultdnea y que puedan tener un mejor rendimiento como tal,

y esto aplica a los indicadores correspondientes:
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Tabla 10. Determinacién de estrategias a utilizar

TIPOS DE ESTRATEGIAS MATRIZ

FODA PEYEA |IE GE Total

Innovaciéon en el proceso de produccién de elementos de la

. : . ; v v v 3
metalmecénica, mediante la mejora de la forma de trabajo.
Implementacién de indicadores de gestién de calidad, que permitan
tener bajo los limites y parametros de la produccién.

Uso eficiente de los recursos para el mejor aprovechamiento de los
procesos metalmecéanicos.

Incremento de la productividad, aprovechamiento del liderazgo
organizacional, que permita, reducir los tiempos de produccion

Disminuir los costos operativos, con fines de reducir los costos de

produccion, los insumos y materias primas, aprovechando la cobertura
5 financiera para la inversién en tecnologia, a fin de tener procesos mas

eficientes

Aumentar el nivel de la satisfaccion de los clientes, cubrir las

necesidades y expectativas de los clientes, a fin de tener una

retroalimentacion de las consultas y quejas que los clientes puedan
6  tener respecto a nuestros productos

Capacitacion de los colaboradores, mediante programas y eventos que

permitan tener un equipo de trabajo mas completo y trabajador, ademas

de motivarlos y tener siempre un equipo para trabajo, que permitan
7  lograr nuestros objetivos como empresa

Implementacién del Balanced Scorecard, como mecanismo para el
8 seguimiento de los principales indicadores, dentro de ellos la v v v v 3

productividad, la eficiencia

Reduccién de los niveles de reprocesos, con la finalidad de disminuir

las no conformidades, reduccién de mermas y reprocesos, para evitar

tener entregas no conformes, a fin de tener mejor competitividad con el
9  producto que ofrecemos.

Mejora de la eficiencia de procesos y actividades, mediante el uso del

avance tecnolégico dentro de la empresa, se permitira entregar

productos de mejor calidad, con cero defectos, por ello también reducira v v v 3

las materias primas consumidas y los tiempos involucrados para su
10 ejecucion

Aumentar el nivel de marketing para la empresa, mediante la

incorporacion de planes de publicidad, se le permitira a la empresa v v v 3
11 tener mas acogida en los mercados, a la vez captar nuevos clientes.

Fuente: Autor

Con los detalles de la tabla 10, se aprecia que todas las estrategias que se han
formulado a través de las matrices anteriores (FODA, IE, GE y PEYEA), de las
cuales se tomara las que tengan mejor puntuacién y las que son usados con

frecuencia.

4.2.7. Especificaciones de la Matriz Rumelt

En consideracion con la matriz Rumelt, muestra las estrategias que se adoptan
ademas de los criterios mas importantes, como su consistencia, consonancia, la

factibilidad, la ventaja que ofrece y como se implementara.
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Tabla 11. Determinacioén de la Matriz de Rumelt

TIPO DE ESTRATEGIAS Tiene Posee Es Factibilidad  Ofrece Ventaja Se Acepta
Consistencia Consonancia

Implementacién del Balanced

Scorecard, como mecanismo

ara el seguimiento de los . . . . .
para 9 S Si Si Si Si Si
principales indicadores,

dentro de ellos la

productividad, la eficiencia

Reduccion de los niveles de

reprocesos, con la finalidad

de disminuir las no

conformidades, reduccion de

mermas y reprocesos, para Si Si Si Si Si
evitar tener entregas no
conformes, a fin de tener
mejor competitividad con el
producto que ofrecemos.
Aumentar el nivel de
marketing para la empresa,
mediante la incorporacion de
planes de publicidad, se le
permitird a la empresa tener
mas acogida en los
mercados, a la vez captar
nuevos clientes.

Mejora de la eficiencia de
procesos y actividades,
mediante el uso del avance
tecnolégico dentro de la
empresa, se permitird
entregar productos de mejor Si Si Si Si Si
calidad, con cero defectos,

por ello también reducira las

materias primas consumidas

y los tiempos involucrados

para su ejecucion

Si Si Si Si Si

Fuente: Autor

Segun lo indicado en la matriz 11, de las cuatro estrategias que se analizara, se
tiene los criterios, de los cuales se puede controlar la actualizacion, el seguimiento

de las estrategias.

4.2.8. Especificaciones de la Matriz cuantitativa para el planeamiento

estratégico — CPE y ponderaciones
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Tabla 12. Esquematizacion de matriz cuantitativa para la generacién de estrategias

ESTRATEGIA 1 ESTRATEGIA 2 ESTRATEGIA 3 ESTRATEGIA 4

FACTORES DETERMINANTES PESO ) ] ] )
VALOR PONDERACION VALOR PONDERACION VALOR PONDERACION VALOR PONDERACION

Avance tecnoldgico, permite disminuir el tiempo

@1 o1 de ejecucion de nuestras actividades y entregar  0.12 4 0.48 4 0.48 3 0.36 4 0.48
9( un producto con mejor calidad
% o2 Diversidad de productos ofrecidos 0.14 4 0.56 3 0.42 4 0.56 3 0.42
,:_’ Posibilidad de tercerizar la produccién, con
o O3 - : 0.12 3 0.36 4 0.48 4 0.48 4 0.48
o relacién a ciertos procesos.
o Amplia cobertura para financiamiento de nuevos
o 04 P P 0.13 3 0.39 3 0.39 4 0.52 3 0.39
proyectos
Incremento de la inflacién debido a diversas
Al . - . ) ) 0.13 2 0.26 2 0.26 2 0.26 2 0.26
0 situaciones gue afronta el pais a nivel mundial
§ A2 Incremento de la competencia 0.12 2 0.24 1 012 1 012 2 0.24
Z Cambios politicos econémicos a nivel
w A3 . P y 0.13 1 0.13 1 0.13 1 0.13 1 0.13
<§( nacional.
Incremento de precios de materiales, en algunos
A4 - ) . 0.11 1 0.11 2 0.22 1 0.11 2 0.22
casos provenientes de la importacién
La empresa tiene definido la mision, vision y
F1 valores para trabajar en forma estratégica y (.08 4 0.32 4 0.32 4 0.32 4 0.32
colaborativa.
El liderazgo dentro de la empresa esta bien
F2 - g P 0.11 3 0.33 3 0.33 3 0.33 3 0.33
definido
2 La empresa cuenta con el soporte
m F3  organizacional y una adecuada distribucién de (.08 4 0.32 3 0.24 4 0.32 4 0.32
z funciones.
e La empresa tiene un programa de capacitacion
L Fa P prog P 0.12 3 0.36 4 0.48 4 0.48 4 0.48
hd al personal
La empresa cuenta con el soporte tecnolégico
F5 suficiente para el desempefio y control de sus (.08 4 0.32 4 0.32 3 0.24 3 0.24
procesos.
La infraestructura es la adecuada para la
F6 o - 0.11 4 0.44 3 0.33 4 0.44 3 0.33
realizacion de los proyectos metalmecanicos,
< No existe un control econémico financiero, que
o D1 SR 0.08 2 0.16 2 0.16 2 0.16 1 0.08
oY haga de los procesos mas eficientes.
mC No existe un medio de retroalimentacion de para
I D2 . . L . 0.05 1 0.05 1 0.05 1 0.05 1 0.05
[a) conocer el nivel de satisfaccion del cliente
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Existe demora en el ciclo de produccién, que
genera en algunos casos, retraso en las

D3 - . 2 0.12 2 0.12 2 0.12 2 0.12
entregas de los productos y ejecucion de 0.06
proyectos metalmecanicos.
D4 Se generar reprocesos en algunos procesos. 0.05 2 0.1 2 01 2 01 1 0.05
No se ha definido un programa para la
D5 prog P 0.05 1 0.05 1 0.05 1 0.05 1 0.05

capacitacion en el area de ventas
D6 Se haregistrado baja en los ingresos 0.06 1 0.06 1 0.06 2 0.12 2 0.12

No se han definido de manera especifica las
metas y objetivos,

TOTAL 2 5.3 5.2 541 5.25
Fuente: Autor

D7 0.07 2 0.14 2 0.14 2 0.14 2 0.14

En funcion de la tabla 12, presenta las alternativas estratégicas, siendo la Estrategia |. Implementacion del Balanced Scorecard,
como mecanismo para el seguimiento de los principales indicadores, dentro de ellos la productividad, la eficiencia, Estrategia Il.
Reduccion de los niveles de reprocesos, con la finalidad de disminuir las no conformidades, reduccion de mermas y reprocesos, para
evitar tener entregas no conformes, a fin de tener mejor competitividad con el producto que ofrecemos. Estrategia Ill. Aumentar el
nivel de marketing para la empresa, mediante la incorporacion de planes de publicidad, se le permitird a la empresa tener mas
acogida en los mercados, a la vez captar nuevos clientes y Estrategia IV. Mejora de la eficiencia de procesos y actividades, mediante
el uso del avance tecnolégico dentro de la empresa, se permitira entregar productos de mejor calidad, con cero defectos, por ello
también reducira las materias primas consumidas y los tiempos involucrados para su ejecucion, de las cuales tomaremos la estrategia

de mayor puntuacion, siendo esta la estrategia lll.
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4.3. Determinacion del Balanced Scorecard

4.3.1. Definicidon de las Perspectivas de BSC

Para la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA
SAC, se establecera los objetivos segun la estrategia adecuada, por ello se aplica
la perspectiva del Balanced Scorecard, ademas de definir una propuesta de valor,

que permitira conseguir esos logros.

Tabla 13. Principales objetivos de BSC

PERSPECTIVAS OBJETIVOS
01 Aumentar la rentabilidad
FINANCIERA ] )
02 Reducir los costos operativos
03 Incrementar el nivel de satisfaccion
CLIENTES del clientes
04 Incrementar el nimero de clientes
o5 Implementacion de indicadores de
gestion
PROCESOS .
06 Incremento de niveles de
INTERNOS -
productividad
O7 Mejorar los procesos productivos.
APRENDIZAJE 08 Cumplir con las capacitaciones
Y programadas a colaboradores

DESARROLLO 09 Mejorar del ambiente laboral

Fuente: Autor

De la tabla 12, muestra los objetivos por cada perspectiva, de las cuales se pueden
identificar las estrategias para la formulacion de los objetivos, esto a la vez, nos

permite tener una forma de trabajo orientada a resultados.

4.3.2. Definicion del Mapa estratégico

El mapa estratégico, permite incorporar cada objetivo ya establecido con el entorno,

en funcién del diagnoéstico.
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Grafico 10. Esquema de Mapa estratégico
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Fuente: Autor

De la gréfica 10, se puede, ver la malla de las relaciones entre los principales
objetivos de la empresa, por perspectivas, siendo la de proceso internos la que
considera 3 objetivos para su seguimiento y desarrollo de la empresa DT

PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC.

4.3.4. Generacion de los Indicadores

Los indicadores de gestidon de la calidad, estan definidos segun las estrategias del

FODA CRUZADO, estos permitiran realizar los correspondientes monitoreo y
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seguimiento de cada uno de los objetivos propuestos, para la empresa DT

PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC.

Rentabilidad
Tabla 14. Rentabilidad
INDICADOR - RENTABILIDAD
. Area
Objetivo Definicion Responsabilidad Pigfguolode responsable irﬁl:)?m:c?gn
del indicador
Este indicador permite
Incrementar medir |a rentabilidad de la Estado de
los niveles empresa mediante el Finanzas - situacion y
actuales de retorno de los capitales, Contabilidad Cada mes Contabilidad estado de
rentabilidad tanto por lo que es calidad resultados
y lo que patrimonio
Método de Utilidad operacional
calculo x100
Activos totales
Fuente: Autor
Costos operativos
Tabla 15. Costos operativos
INDICADOR - COSTOS OPERATIVOS
. Area
Objetivo Definicién Responsabilidad P?”Odo de responsable Fuente - de
célculo L informacion
del indicador
Disminuir los Mide los costos
costos involucrados . i Documentos
) . Produccion Cada mes Produccion -
operativos de directamente con las de produccion
la empresa operaciones
Método de Costo unitario antes — Costos unitarios después
calculo x100

Costos unitarios

Fuente: Autor

Clientes nuevos

Tabla 16. Clientes nuevos

INDICADOR - CLIENTES NUEVOS

- S - Periodo de Area responsable del Fuente de

Objetivo Definicion Responsabilidad calculo indicador informacion
Incrementar  NUmero de clientes
el nimero nuevos, que  son - i - i . .
de clientes captados por a Administracion Cada mes Administracion/Marketing  Area ventas
nuevos empresa
Método de N° de clientes nuevos
calculo x100

N°de clientes iniciales

Fuente: Autor

Satisfaccion del cliente
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Tabla 17. Satisfacciéon del Cliente

INDICADOR — SATISFACCION DEL CLIENTE

Area

- S - Periodo de Fuente de
Objetivo Definicion Responsabilidad p responsable . -
calculo del indicador informacién

Lr?\%tlerg:ntar el Nivel de percepcion de

: L cumplimiento de las - . . .
satisfaccion expectativas de los Administrativa Cada mes Gerencia Clientes
de nuevos clientes
clientes
Método de
calculo

Encuesta
Fuente: Autor
Indicadores de gestion
Tabla 18. Gestién de la calidad
INDICADOR - Gesti6n
. Area
Objetivo Definicion Responsabilidad Pig?guciode responsable irﬁ‘l:)?m;c?gn
del indicador
Implementar Los indicadores de
indicadores de  gestién son importantes Plan
gestion de para .m?dlr y hacer Produccion Cada mes Administracion  estratégico de
calidad seguimiento de las la empresa
mediante el principales actividades y P
BSC logros de la empresa
Método de Indicadores implementados de gestion
calculo - — X100
Indicadores planificados
Fuente: Autor
Productividad
Tabla 19. Productividad
INDICADOR - PRODUCTIVIDAD
. Area
Objetivo Definicién Responsabilidad Eglréﬁ?oo de responsable Eufg?rfaciénde
del indicador
Incrementar el
nivel de . . S
productividad g/“df el nlvefI. c!e utllléamlon duccio Cad duccis Plan maestro
de los e forma eficiente de los Produccion ada mes Produccién de produccién
recursos
procesos
operativos
Método de Resultados
calculo -
Recursos

Fuente: Autor

Mejora de procesos

Tabla 20. Mejora de procesos

INDICADOR - Mejora de procesos
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Periodo de Area Fuente de
Objetivo Definicién Responsabilidad calculo responsable informacion
del indicador
. Verificar el nivel mejora de
Mejora de
método de progeso_s’ d d; ir la Produccion Cada mes Produccion glan dmae;}ro
r0CES0S produccion, deducir los e produccion
P tiempos de produccion
Método de Tiempo estandar de produccion
calculo - x100
Tiempo real
Fuente: Autor
Capacitacion
Tabla 21. Capacitacion
INDICADOR - Capacitacion
. Area
Objetivo Definicion Responsabilidad Per!odo de responsable _Fuente (_j?
célculo A informacion
del indicador
Mejorar, Permite verificar y tener
capacitar y control sobre las
motivar a los capacidades estratégicas RecuUrsos Gestion del
colaborespara y habilidades de los H Cada mes Recurso Administracion
; umanos
su mejor colaboradores 'y  su Humanos
desempefioen desempefio de sus
las actividades  labores
Método de Capacitaciones realizadas
calculo - - X100
Capacitaciones programadas
Fuente: Autor
Ambiente laboral
Tabla 22. Ambiente laboral
IINDICADOR - CULTURA ORGANIZACIONAL
. Area
Objetivo Definicién Responsabilidad Per!odo de responsable . Fuente de
célculo N informacion
del indicador
Incrementar el
bienestar del El ambiente laboral es
ambiente importante para el
laboral para desenvolvimiento de los RecUrsos Gestion del
mejorar la colabores, ademéas de Humanos Cada mes Recurso Administracion
productividad tener impacto en el Humanos
y el desarrollo  desempefio de sus
de trabajo en labores
equipo
MéitOfliO de Nimero de participaciones acordadale00
calculo
Total de participaciones
Fuente: Autor
Tabla 23. Resumen de los Indicadores del Balanced Score card
INDICADOR CALCULO
FINANCIERA  Rentabilidad Costos total de produccién

Total de ventas
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Costo unitario antes — Costos unitarios después

Costos operativos x100
Costos unitarios

Clientes nuevos N° de clientes nuevos £100
CLIENTES N° de clientes iniciales

Satisfaccion del cliente Encuesta

Gestion Indicadores implementados de gestiéon

p — X100
Indicadores planificados
PROCESOS  productividad Resultados
—_—x
. Recursos B
Mejora de procesos Tiempo estandar de produccion ©100

Tiempo real
Capacitaciones realizadas

Capacitacion . - X100
APRENDIZAJE P Capacitaciones programadas

INTERNO . .. .
Ambiente laboral Numero de participaciones acordadas X100

Total de participaciones
Fuente: Autor

De la tabla 23, muestra los indicadores del Balanced Score Card, ademas de su
férmula para el calculo de medicién y seguimiento de las actividades y decisiones
dentro de la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN

METALMECANICA SAC.
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PERSPECTIVA OBJETIVOS INDICADOR MEDICION METAS
Rentabilidad sobre Incrementar el nivel de rentabilidad de
01  Aumentar la rentabilidad Mensual
activos la empresa en un 5% en promedio
FINANCIERA
Reducir en un 5% los costos
02 Reducir los costos operativos Costos operacionales Mensual
operacionales
Aumentar la satisfaccion de los Mensual Incrementar el nivel de satisfaccion del
03 Satisfaccion del cliente
clientes cliente en un 10%
CLIENTES
Mensual Incrementar el nivel de clientes nuevos
04  Incrementar el nimero de clientes Clientes nuevos
enun 15%
. o Mensual Cumplir con la implementacion de
Implementacion de los indicadores
05 Indicadores de gestion indicadores de gestion segun el BSC
de gestién
en mas del 75%
PROCESOS INTERNOS Mensual Mejorar el nivel de productividad en un
06 Incremento de la productividad Productividad
5%
Mensual Reducir los tiempos de produccion en
o7 Mejora de procesos Mejora de procesos
un 10%
Cumplir con las capacitaciones Mensual Superar el 80% de las capacitaciones
APRENDIZAJE 08 Capacitaciones
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Mejorar las expectativas del Mensual Superar el 85% de mejora del
09 Ambiente laboral
ambiente laboral ambiente laboral

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 24, proporciona los objetivos, el indicador, el periodo de medicién y las metas que se han planificado, dentro de DT

PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC.
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Tabla 25. Resultado de indicadores — | Etapa

Semestre 2021

Al 31 de iuli Al3ld ‘ Al 30 de Al 31 de Al 30 de Al 31 de Pésimo Regular Bueno
elutio ©agosto setiembre del Octubre del Noviembre del Diciembre del Promedio
2021 del 2021 2021 2021 2021 2021 META
Rentabilidad 3.56% 3.45% 3.72% 3.71% 3.82% 4.20%  3.74% >5% 206 a 4%
Costos 0
operativos 3.21% 2.51% 4.27% 4.65% 3.56% 3.45%  3.61% >5% 206 a 4%
7% a 13%
Clientes nuevos 7.20% 7.60% 8.20% 6.59% 7.96% 8.56% 7.69% >15%
Satisfaccion del 65% a 80%
I"f‘ 'sta°°'°” ¢ 72.50% 75.62% 7952%  75.41%  80.32%  82.23% 77.60% >85% e
cliente
75% a 90%
Gestion 65.23% 68.23% 70.23%  71.25%  72.53%  74.23% >85%
Productividad 0.30% 0.50% 0.62% 1.23% 1.45% 2.30% >5% 206 a 4%
Mejora d 4% a 8%
elorade 5.32% 6.25% 5.36% 6.23% 4.32% 6.23% 5.62% >10% PeEn
procesos
65% a 80%
Capacitacion 72.50% 73.60% 75.90%  76.23%  74.56%  80.23% 75.50% >80% e
61% a 80%
Ambiente laboral  65.23% 68.56% 74.23%  75.23%  76.32% 0 i >85% R
77.89% 72.91%

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla 25, muestra el promedio de indicadores para el primer periodo de observacion, en donde se puede apreciar que los

indicadores de gestion y productividad son los que tiene pésimo avance en los resultados por ello es debera de tomar en
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consideracion el cumplimiento de la implementacion de los indicadores de gestion, ademas mejorar la productividad general de la
empresa que permita tener mejores resultados y el uso eficiente de los recursos, para la empresa DT PROYECTOS Y

CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC.
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Tabla 26. Resultado de indicadores — Il Etapa

Semestre 2022

Al 31 de Al 30 de Al 31 de Al 31 de Al 28 de Al 31 de Meta Pésimo Regular Bueno
octubre de Noviembre de Diciembre de Enero de Febrero de Marzo de Promedio
2021 2021 2021 2022 2022 2022

Rentabilidad 4.56% 4.86% 5.23% 5.10% 5.20% 5.36% >5% 2% a 4%

Ci
ostos 4.32% 5.63% 5.12% 5.23% 5.56% 5.80% >5% 206 a 4%
operatlvos
7% a 13%
Clientes nuevos 10.23% 11.23% 14.20% 15.20% 12.10% 13.20% 12.69% >15%

Satisfaccion del 65% a 80%

o 83.56% 84.56% 86.95%  88.75%  89.65%  92.12% >85%
cliente

75% a 90%
Gestion 80.56% 82.32% 86.52%  87.65%  88.32%  88.54% >85%
Productividad 2.45% 2.56% 2.41% 3.25% 4.52% 5.32% 3.42% >5% 2% a 4%
Mejora d 4% a 8%

elorade 7.52% 8.32% 8.95% 056%  10.23%  10.56%  9.19% >10% PeEn

procesos

65% a 80%
Capacitacion 82.23% 83.52% 84.56% 85.69% 89.23% 91.22% >80%

61% a 80%
Ambiente laboral  80.23% 83.23% 85.23%  86.56%  87.12%  88.32% >85%

Fuente: Autor

De la tabla 26, muestra los resultados de las mejoras con relacion a los indicadores evaluados, donde se puede apreciar que tres de

los indicadores aun presentan dificultades para el cumplimiento de las metas, por lo que se considera aun en una medicion regular,
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estos son el nivel de crecimiento de clientes nuevos, la productividad general de la empresa y las mejoras de los procesos. En cuanto
a los niveles de rentabilidad para el ultimo reporte se logré obtener 5.05%, lograndose cubrir la meta programada, para el caso del
indicador de reduccién de costos operativos se logro reducir en un 5.28% para el ultimo reporte lograndose cubrir el 5% de la meta
establecida, en cuando al incremento de los clientes nuevos este no se logré superar el 15% de la meta establecida, debido a que
en el periodo en promedio solo se logro el 12.69%, para el caso del nivel de satisfaccion del clientes, se logré superar el 85% de la
meta establecida, lograndose en promedio del 87.60% de porcentaje de clientes satisfechos, en cuanto a los indicadores de gestion
se han implementado en un 85.65%, lograndose superar la meta establecida, con relacion al nivel de productividad esto no se ha
superado los 5% de la meta establecida, obteniéndose en promedio solo el 3.42%, en cuanto a la mejora de procesos se logro solo
el 9.19% de los 10% de meta establecida, para las capacitaciones se logro el 86.06% superandose el 80% de la meta establecida,

para la meta en el indicador de ambiente laboral, se logré superar la meta del 85%, con un 85.12%.
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Tabla 27. Comparacion entre periodos de desarrollo

PERSPECTIVA INDICADOR | Reporte (2021) | Reporte (2022) indice variacion
FINANCIERA Rentabilidad 3.74% 5.05% 34.95%
Costos operativos 3.61% 5.28% 46.24%
CLIENTES Clientes nuevos 7.69% 12.69% 65.17%
Satisfaccion del cliente 77.60% 87.60% 12.88%
PROCESOS INTERNOS  Gestion 70.28% 85.65% 21.87%
Productividad 1.07% 3.42% 220.47%
Mejora de procesos 5.62% 9.19% 63.57%

APRENDIZAJE Y L
Capacitacion 75.50% 86.08% 14.00%
CRECIMIENTO

Ambiente laboral 72.91% 85.12% 16.74%

Fuente: Autor

De la tabla 27, podemos apreciar el indice de crecimiento de los indicadores de los reportes, siendo el mas resaltante el indicador

de productividad, que se logré incrementar en un 220.47%, pese a ello, no se logro superar la meta establecida.
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Grafico 11. Comparativo de resultados de indicadores
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Fuente: Autor
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Gréfico 12. indice de crecimiento por indicadores
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Fuente: Autor
De las graficas anteriores, se puede apreciar que los indicadores de las
perspectivas del Balanced score card, en la parte financiera se tuvo en un inicio un
promedio del 3.74%, el cual para el segundo reporte subié a 5.05%, teniendo un
crecimiento del 34.59%, con relacién al indicador de costos operativos en un
principio se reportd un 3.61%, el cual significo en incremento del 5.28%, el cual
mostré un avance el 46.24% de un reporte al otro, con relacién los indicadores de
la perspectiva cliente se tiene un avance del 65.17% y 12.88% para los indicadores
de clientes nuevos y satisfaccion del cliente, debido a que los resultados de los
reporte fueron del 7.69% a 12.69% y 77.60% al 87.60% respectivamente, con
relacion a la perspectiva de procesos internos, estos mostraron un avance del
21.87% para el indicador de gestion, el cual tiene como objetivo la implementacion
de indicadores de gestion que paso de 70.28% a 85.65%, para el indicador de
productividad paso de 1.07% a 3.42%, mostrando un incremento del 220.47%, para
el indicador de mejora de procesos en un inicio era del 5.62%, para luego pasar a
9.19%, significando esto en un avance del 63.57%, para el indicador de crecimiento

y aprendizaje, el indicado de ambiente laboral paso del 72.91% en el reporte inicial
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a 85.12% en el reporte final, significando un incremento del 16.74%, y para el caso
de indicador de capacitacion en un inicio se cumplia con el 75.50% para luego

incrementarse para el segundo reporte al 86.06%, que es un 14% en crecimiento.
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4.4. Discusion

Vela, (2020), su objetivo es disefiar el plan estratégico y operativo de la empresa,
con enfoque a procesos, en el cual debera de plantear el diagndstico de la situacion
actual, ademas del contexto de la empresa, por medio de la aplicacién de
herramientas de gestion como el Foda, analisis Pestel, en donde el resultado inicial
es de 40% de cumplimiento de los puntos clave, siendo los indicadores planteados,
el incremento de los ingresos, los gastos operativos, el nivel de confianza con los
proveedores, el nivel de ventas, el retorno de inversion, el cumplimiento de las
normas ISO 9001, el incremento de eficiencia de procesos, el cumplimiento del plan
estratégico, el incremento de trabajadores capacitados, incremento de clientes
satisfechos, entre otros. Luego de implementados el plan estratégico se logro tener
una valoracién del 87% en el cumplimiento de los puntos clave.

Para el caso de la empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN
METALMECANICA SAC, en un inicio los indicadores para cada perspectiva no
superaban la meta establecida, por ello, siendo los registros de 3.74% para la parte
de rentabilidad, con el 3.61% el indicador de costos operativos, el 7.69% en el
indicado de clientes nuevos, el 77.60% con relacion a la satisfaccion de clientes, el
70.28% para la implementacion de indicadores de gestion, el 1.07% para indicador
de productividad, el 5.62% para el indicador de mejora de procesos, el 75.50% para
el indicador de capacitacion, el 72.91% para el indicador de ambiente laboral, todo
ellos no superaban las metas planificadas.

Garzoén, (2018), como diagnéstico tomo periodos de evaluacion del afio 2013 y
2017, siendo la herramienta que le permite tomar las decisiones de forma adecuada
para lograr el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Siendo los objetivos

plasmados el incremento de las utilidades, la disminucion de los costos operativos,
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el incremento de la productividad, el incremento de las ventas, la fidelizacion de
clientes, incremento de valor agregado en los productos, la mejora de calidad, la
optimizacién de procesos, el desarrollo de la comunicacién y competencias, la
mejora de eficacia y operatividad, mejorar el ambiente laboral, incremento de
motivacion de trabajadores, la capacitacion del personal y la implementacion de un
software para el area contable. Como conclusiones llego a que la compafia mejora
la relacion con sus clientes, por medio de las constantes capacitaciones a su
personal, esto también permite el incremento de la eficiencia en los procesos, por
lo que el Balanced Scorecard, no solo tiene impacto en la parte operativa, sino en
los aspectos financieros y economicos de la empresa, de las relaciones con
proveedores y clientes.

DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC,
enfatizo en indicadores financieros como la rentabilidad y los costos operativos, con
respeto a los indicadores de clientes, se centrd en la satisfaccion de clientes y la
fidelizacion de nuevos clientes, para los indicadores de procesos internos, se centro
en tres aspectos que son la productividad, la implementacién de indicadores y la
mejora de procesos, para la perspectiva de aprendizaje se centro en la parte de

capacitaciones y el entorno donde se labora.

Garcia, (2018), en donde comparo sus resultados de sus principales indicadores
como la liquidez que paso de 0.773 a 0.764 del afio 2016 al 2017 respectivamente,
presentando un descenso, en cuanto al indicador de rentabilidad neta sobre el
patrimonio paso de 9.74% a 8.23%, que también presento una disminucion,

también.
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DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC., en
la parte financiera logro incrementar en un 34.95% y reducir en un 46.24%, los
indicadores de rentabilidad y reducir sus costos operativos respectivamente, esto

es sefial de mejoras en el trabajo,
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Conclusion general
La gestidon de recursos, a través de indicadores es una salida, a las mejoras de
procesos, una de las mejores opciones es la implementaciéon de Balanced
Scorecard para ver cada aspecto importante de la empresa, este permite incorporar
aspectos internos y externos de la empresa, siendo el fin ultimo buscar rentabilidad
de la empresa, y tener interrelacionadas cada objetivo con su indicador, siendo DT
PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC., una empresa
del rubro metalmecanico que tiene como fin entregar productos de calidad y
satisfacer las necesidades de sus clientes.
Primera conclusion especifica

El Balaced Score Card, toma como una de las principales perspectivas la
parte financiera, en el cual considera como importante la parte de rentabilidad y la
parte de costos operativos, los cuales mostraron un avance del 34.95% y 46.24%,
siendo el punto de partida inicial para el indicador de rentabilidad 3.74% para luego
subir a 5.05%, con respecto a la reduccion de costos se empez6 con un reporte
inicial de 3.61% para luego pasar a 5.28%

Segunda conclusién especifica

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

2 TESIS UANCV | | INVESTIGACION
: &

&

“OFICINA DE INVESTIGACION”
f,

El balanced Score card, también analiza la parte de clientes, tomando como
indicadores el numero de clientes nuevos que en un inicio eran del 7.69% para
luego lograr 12.69% de nuevos clientes respecto a los iniciales, sin embargo, adn
no se han superado la meta del 15%, por lo que se aplicara la mejora continua, con
relacion a la satisfaccion de clientes se logré superar la meta, teniendo en un inicio
el 77.60% para luego pasar a 87.60% de clientes satisfechos esto significo un
12.88% de variacion antes y después de los reportes.

Tercera conclusion especifica

Para la parte de procesos internos, se establecid tres indicadores, dentro de
ellos la implementacion de indicadores de gestion que paso de 70.28% a 85.65%,
gue significa un 21.87%, para la parte de productividad paso de 1.07% a 3.42%,
gue significé un incremento del 220.47%, en el indicador de mejora de procesos
paso de 5.62% a 9.19% significando un 63.57%, siendo evidencia del impacto de
la aplicacion de indicadores como herramienta de gestion en la productividad de la
empresa DT PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC.

Cuarta conclusion especifica

Otra perspectiva que considera el Balanced Score card, es la parte de
aprendizaje y crecimiento, por lo que los aspectos mas destacados fueron la de
capacitacion de los colaboradores que en un principio eran del 75.50% de
cumplimiento de las capacitaciones pasando a un 86.08% para el segundo reporte,
significando un avance del 14% vy el indicador de mejora de ambiente laboral que
en un inicio eran el 72.91% pasando al 85.12%, siendo un avance del 16.74%,
siendo evidente el impacto de implementacion de indicadores de gestién, no solo

en la parte estratégica, sino en la parte operativa de la empresa, por lo que una
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mejora siempre inicia con el diagnostico del estado actual, pasando a la parte de

medicidn, mejora continua.
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Sugerencias

Sugerencia general

Como sugerencia general para la empresa DT PROYECTOS Y
CONSTRUCCIONES EN METALMECANICA SAC, se debera de implementar otros
tipos de indicadores, que garanticen la mediciébn de los resultados de las
actividades, a la vez permitan tener el control y facilite la toma de decisiones dentro
de la empresa, para solucionar problemas.
Primera sugerencia especifica

En la parte financiera, seria importante incorporar indicadores de rotacion de
activos para, para analisis de las ventas, que seria una parte importante del
desarrollo de la empresa, ademas contribuiria a la toma de decisiones, otro de los
indicadores seria el apalancamiento para analisis de pasivos respecto al patrimonio,
todo con la finalidad de tener control en el aspecto econdmico y financiero.
Segunda sugerencia especifica

Con relacion a los clientes, los indicadores importantes que no se han
tomado en esta investigacion son la rotacion de clientes, que puede ser beneficios,
pues es de alguna forma como la gente percibe la imagen de la empresa.
Tercera sugerencia especifica

Para la parte de procesos internos, seria importante considerar las materias
primas y el impacto que causa en la productividad de la empresa, ademas de
estandarizar algunos tiempos de procesos, asi también identificar cuellos de
botella, la parte de eficiencia en la utilizacion de recursos.
Cuarta sugerencia especifica

En la parte de aprendizaje se sugiere incorporar programas de desarrollo de

talento humano, ademas programas para la retencion de colaboradores que
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permitan mejorar el desempefio organizacional, ademas serviran de soporte a los

indicadores ya medidos.
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Anexo 3: Instrumentos

Ficha de recolecciéon de Objetivos BSC

97

PERSPECTIVA OBJETIVOS INDICADOR MEDICION METAS
o1
FINANCIERA
02
03
CLIENTES
04
05
PROCESOS
06
INTERNOS
o7
08
APRENDIZAJE
09
Ficha de indicadores y modo de calculo.
INDICADOR CALCULO
Factor 1 100
Factor 2 >
FINANCIERA
CLIENTES
PROCESOS
APRENDIZAJE
INTERNO
Formato matriz FODA
MATRIZ FODA FORTALEZAS -F DEBILIDADES - D
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OPORTUNIDADES -O

ESTRATEGIAS - DO

AMENAZAS -A

ESTRATEGIAS - DA

Formato de analisis EFE y EFI

FACTORES DETERMINANTES

VALOR POND.
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Anexo 4: Procesamiento de datos
Fichas de Indicadores
IINDICADOR -~ CULTURA ORGANIZACIONAL
; Area
Objetivo Definicién Responsabilidad ~ Fericdode o onsabl i:f‘:::::c?gn
del indicador

Incrementar el
bienestar del El ambiente laboral es
ambiente importante para el
laboral para desenvolvimiento de los Recursos Gestion del
mejorar la colabores, ademas de Hineres Cada mes Recurso Administracion
productividad tener impacto en el Humanos

y el desarrollo
de trabajo en
equipo

desempefio de sus
labores

Método de Numero de participaciones acordadas
calculo T > X100
Total de participaciones
Indicador BSC, resumen final.
Semestre 2021
Al31d Al 31 de Al 30 de Al 31 de Al 30 de Al 31 de Pésimo Regular Bueno
o
lio 2021 agosto del setiembre Octubre Noviembre Diciembre Promedio
utio
L 2021 del 2021 del 2021 del 2021 del 2021 META
Rentabilidad 3.56% 3.45% 3.72% 371% 3.82% 4.20% 3.74% >5% 2% a 4%
Costos
3.21% 251% 4.27% 4.65% 3.56% 3.45% 361% >5% 2% a 4%
operativos
Clientes 7% a 13%
7.20% 7.60% 8.20% 6.59% 7.96% 8.56% 7.69% >15%
e
Satisfaccion 65% a
72.50% 75.62% 79.52% 7541% 80.32% 82.23% 77.60% >85%
del cliente 80%
75% a
Gestion 65.23% 68.23% 70.23% 71.25% 72.53% 74.23% >85% 00%
Productividad 0.30% 0.50% 0.62% 1.23% 1.45% 2.30% >5% 2% a 4%
Mejora de 4% a 8%
5.32% 6.25% 5.36% 6.23% 4.32% 6.23% 5.62% >10%
procesos
65% a
Capacitacién 72.50% 73.60% 75.90% 76.23% 74.56% 80.23% 75.50% >80% 80%
AT 65.23% 68.56% 74.23% 75.23% 76.32% >85% 2eea
|aboral - x 77.89% 72.91% 80%

Valoracién de BSC. Reporte de comparacion.

PERSPECTIVA INDICADOR | Reporte ( 2021) | Reporte ( 2022)  indice variacion
FINANCIERA  Rentabilidad 3.74% 5.05% 34.95%
Costos apetativos 3.61% 5.28% 46.24%
CLIENTES  ciientes nuevos 7.69% 12.69% 65.17%
Satisfaccion del
cliente 77.60% 87.60% 12.88%
PROCESOS  Gestion 70.28%  85.65% 21.87%
INTERNOS  Productividad 1.07% 3.42% 220.47%
Mejora de
procesos 5.62% 9.19% 63.57%
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APRENDIZAJE .
Capacitacion — 56.08% oo
Y
CRECIMIENTO Ambiente laboral

72.91% 85.12% 16.74%

Perspectivas BSC 2021 y 2022

100.00%

90.00% §7.60%

85.65% 86.08% 85.12%
80.00% g 75.50%
n291%
70.28%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
12.69%
; 5.18%
10.00% . L7 5
3.70% 505% gy 528% L0734 SE"%.
o7%
o, EHEE mm b Tem W
Rentabiidad Cososoperatwes Clientes nueves  Satisfaccion det Gesion Productividad Mejorade Capacitacion Ambiente abora!
cliente procescs
FINANCIERA CLENTES PROCESOS INTERNO APRENDZAJE

= Primer reporte {2021)  m Segundo reporte (2022)

Procesamiento de indice de crecimiento

INDICE CRECIMIENTO
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FINANCIERA CLIENTES PROCESOS INTERNO APRENDIZAJE
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ANEXO 1 /
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I(’)N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital [:] Fecha de entrega:

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: Heclon  Foau)  Mamamd  ilea
Direccion: 4. ln (amdes Mz 6 LT 4
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 15 2020 94

Teléfono: 200 930 cob

email:__ Faulmam . hee A& gjmf(m/ . lom
Nombres y Apellidos:

Direccion:
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:
Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgtaded T ,, ittt “Ec cr ran B o)
J ¢ f

Escuela Profesional o Mencién: T Aenmienia L ndenJial

Titulo o Grado Académico a optar: Y oabEa ) i

~ J (o
Asesor:__ Mg Ir.  Mawgabplel  Aleci Calla /’/—(/{,a(/b’q/f}d_
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacién [_| Tesis [] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [_]

¢

/

5 2 / "“, ~ /
Titulo:_ Geslivhh  pe bndicadonen  de (’n/&]a# eonla ,/.//“("rujr,u//f"dr‘
de |a Comypaera OrT ,ﬁ/myu?@v V2 /Emﬂug Chor e en
MeTladme carrca SAc N ) D

. . « 2 o .
Palabras claves, (3a 5 [él'lnlll()s)ijmd‘mr/nnr4j desempeno el s eiaalegins
. Esta obra se desarroll6 en la UANCV !-2?
/
A0

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesorfa técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2 Si su produccién 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:

D Bachiller wTitulo u 2da Especialidad DMaes’m’a [JDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacioén de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del pliblico mi produccion 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 UANCV, coleceion de produccidn intelectual, entre otros, en el Perti 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 Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos 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 produceion intelectual no infringe derechos de
autor dec terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hara ninguna modificaciéon mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

‘:l Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

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

@ No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL.:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sebre 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 produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
@ No autorizo
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Jurisdiccién de su Licencia

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

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacién 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 Pera goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

[X} Internacional

D Nacional

3 . : 53 - /
Linea de investigacion: GJOT) de openaciines %{ pnocerars — P20

e
Fifma de Autor huella digital Fecha
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