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RESUMEN

En la presente investigacion se analizdé la situacion actual de la gestion
administrativa en una empresa que se dedica al mantenimiento industrial, y se
identifico que el problema radicaba en la falta de capacitacion de personal,
personal multifuncion, etc. Se analizaron todos estos factores y se identificd
gue estos problemas le causaron a La Empresa una pérdida de US$79,336.45

para el afio 2016 debido a los problemas y penalidades mencionados.

Al momento de determinar la problematica actual de La Empresa se identifico
gracias al diagrama de Pareto que, un minimo porcentaje de los factores que
afectaban actualmente a La Empresa, eran causantes del 80% restante de
problemas, debido a que todos estos estaban estrechamente ligados,
ocasionando las pérdidas en La Empresa.

Entonces, para poder mitigar estos problemas se desarroll6 una propuesta de
mejora, donde se implementd distintos planes y actividades. El costo total esta
asciende a un total de S/. 12,737.76, que siendo comparados con los
US$79,336.45 que obtendria de beneficio se determiné que la propuesta es

factible y beneficiosa, dando un crecimiento mayor al 37%

Gracias a estas propuestas se pudieron eliminar los factores que ocasionaban
pérdidas, y disminuir los problemas con distintos contratistas. Todo esto

permitiendo a La Empresa tener mayores ingresos para afiios posteriores.

Y por ultimo, haciendo un analisis costo beneficio, teniendo en cuenta el costo
de la propuesta de US$7,838.62, y las ganancias de US$180,093.74, para un
periodo de dos afios, se obtuvo una relacion de 22.98, lo cual indica que por
cada délar invertido se tendra un beneficio de 21.98. Haciendo que la
propuesta sea muy beneficiosa para La Empresa.

Palabras clave: Mejora, Reduccion, Costos, Analisis.
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ABSTRACT

The present research analyzed the current situation of administrative
management in a company that is dedicated to industrial maintenance, it was
identified that the problem was the lack of training of personnel. Multifunction
staff, etc. All these factors were analyzed and it was identified that these
problems caused to The Company a loss of US $ 79,336.45 for 2016 due to the

problems and penalties mentioned.

At the moment of determining the current problems of The Company was
identified through the Pareto diagram, that the minimum of the factors that
currently affect The Company caused the remaining 80% of the problems.

Because, all of these were closely linked, causing losses in The Company

Then, in order to mitigate these problems, a proposal for improvement was
developed, where different plans and activities were implemented. The total
cost amounts to a total of S /. 12,737.76, which compared to the US $
79,336.45 that would obtain profit was determined that the proposal is feasible
and beneficial, giving a growth greater than 37%.

Thanks to these proposals, it was Thanks to these proposals; it was possible to
eliminate the factors causing losses, and to reduce problems with different
contractors. All of this, allowing the Company to have higher incomes for later

years.

And finally, And finally, making a cost benefit analysis, taking into account the
cost of the proposal of US $ 7,838.62, and earnings of US $ 180,093.74, for a
period of two years, a ratio of 22.98 was obtained, which indicates that for every
dollar invested will have a profit of 21.98. Making this proposal good for the
Company.

Keywords: Improvement, Reduction, Costs, Analysis.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

"B
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

INDICE GENERAL

1. CAPITULO | ANTECEDENTES DEL TRABAJO .....ccoooiiiieeieeeeeee e, 1
1.1.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......c.cccoviiiieeiee e s, 1
1.1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA ......ccoccootiieeieeeee e s en s, 1
1.1.2. TIPO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION........ccoocvivieriereeeseneen, 2
1.1.3. INTERROGANTES BASICAS ......cocvietieeeeeeeee e, 2
1.2.  OBJETIVOS DEL ESTUDIO .......coiiiieeiieesieeseeeeesses s s s seen e, 3
1.2.1. OBJIETIVO GENERAL.......coeoviietieeeeeeeseee e n s en s 3
1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.......oouiieeie et 3
1.3.  JUSTIFICACION DEL ESTUDIO .....coviiitiieeceeieeee e 3
1.3.1. JUSTIFICACION ECONOMICA........cooiiieiieeeeeeee et 3
1.3.2. JUSTIFICACION PROFESIONAL ....cocviiiteeecieeieeeeeeeeeee e s e eeen e 3
1.3.3. JUSTIFICACION ACADEMICA ....oiiiiimneiiiiiesieeeieeeeeeeeesssste s eeen e 4
1.3.4. JUSTIFICACION SOCIAL .....coeiveeeeer e esieee e sisse e areeeeseeeeen e aee s 4
1.3.5. CAMPO, AREA Y LINEA ....coiiiiieceece et eeet ettt st avn e 4
1.4.  VARIABLES E INDICADORES .......c.coviiitiieeeeeeee e es st tieaee e 5
T 11 =T =5 1 5
1.6, LIMITACIONES .....cooioietiiieeteteeeseeeeee e st eesee et e tenssaessse et e et eeneeeenaeenneeaeens 6
1.6.1. ¢(QUE SE QUIERE HACER?......coeiiiiiteeeecteeeeeee st see s eaaessneseeeenenee e e 6
1.6.2. ¢DONDE SE VA A REALIZAR EL ESTUDIO? ......ccoveveiieivireeeieeeenanaeeas 6
1.6.3. ¢(CUANTO TIEMPO VA A DEMORAR EL ESTUDIO?.........cccveveverarrnenn. 6
1.7.  PLANTEAMIENTO METODOLOGICO .......ccccoveuiiueireeeeieeieereeeeeeeeeeeen e, 6
1.7.1. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION .......ccoooiiiierieerieerieereenseenanennn, 6
1.7.2. INSTRUMENTOS ......oiitiiitiieieesieee st steesseesstesetnsessseesseeesaeeesseeensaeneas 7
R T =10 =T 17X T | 8
1.7.4. ESTRATEGIA ....cooiieee oottt ense et e e n s s st an s aaeanaaene s 8
1.7.5. CRITERIOS PARA EL MANEJO DE RESULTADOS........c.ccocoveeeeerarannns 9

2. CAPITULO Il MARCO DE REFERENCIA.....cocciiiitieeieee s een e, 10
2.1.  ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS .....cooovieeieeceeeee e, 10
2.2, TERMINOLOGIA.......ci et 11
2.3.  DIAGRAMA DE ISHIKAWA ........ooviuiiieeeeeeeeeee e, 15
2.4.  PLAN DE CAPACITACION......cciitiieeieeeeee e, 15
2.5. DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS. .......covoeviieeieeeeeeeeeeneennn, 17
2.6, HOSHIN KANRI......cvitieiteeeteeeteeee e e s e e s e s e saeeeeaeen e, 17
2.7, POKAYOKE ....ooeoteeeeeeeeeeeeee ettt n e ean e eanneas 18
3. CAPITULO lll DIAGNOSTICO SITUACIONAL ......ooveviveceeteeeeeeeeeeeee e 21

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

"B CATOLICA
TESIS UCSM =2  DE SANTA MARIA

3.1. LA EMP RE S A . ..o e e 21
Bl L. RUBRO e e e e 21
3.1.2. ACTIVIDAD PRINCIPAL. . ... e 21
3.1.3. BREVE RESENA HISTORICA ...ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 21

B L. MISION e e e e e 22

B LD, VIS ON L e e 22
3.1.6. ORGANIGRAMA ..o ettt anenen 23
3.2. AN A LISTS DE DA T A oo et e e eeneneen 26
3.2.1. SERVICIOS ATENDIDOS ... ae e 26
3.2.2. GARANTIAS APLICADAS .. .ottt 31
3.2.3. TOTAL DE SERVICIOS EJECUTADOS ... 35
3.2.4. INGRESOS POR SERVICIOS . ... e 36
3.2.5. SERVICIOS DE CALIDAD.. ... oo 42
3.2.6. TIEMPO DE RESPUE ST A ..o aeeen 45
3.2.7. PENAl WAPDES,S B S S s s 46
3.3. ANALISIS DE PRO CESOS . ... ittt et et te e et et e et s e eeaneneen 48
3.3.1. PROCESO DE RECEPCION Y COTIZACION.......oeeeeeeoeeeeeeeeeeeeeeiinaan 49
3.3.2. PROCESO DE PREPARACION DEL SERVICIO .....ooeeeeeieeeeeeeeeeeee, 53
3.4. ANALISIS DE CAPITAL HUMANO ..o 58
3.4.1. METODOLOGIA DE RECOLECCION .....cooioeeeeeeeeee e, 58
3.4.2. METODOLOGIA DE PROCESAMIENTO DE DATOS ......ceeeieieeeeeeeanenn 60
3.4.3. ENTREVISHIAY .. sotss G B e . I N W ... 60
3.4.4. ENCU A (e e B e T ... eeeeerernrrnrns 64
3.5. MEDICION DE INDICADORES ...t 79
3.6. IDENTIFICACION DE PROBLEMAS ... 81
3.7. ANALISIS DE FACTORES MEDIANTE GRAFICO DE PARETO ................. 83
4. CAPITULO IV PROPUESTA DE MEJORA ... 94
4.1. PROPUESTAS DE MEJORA . ... e 94
4.1.1. OBJETIVOS DE LA PROPUEST A ..o, 94
4.1.2. ANALISIS DE LOS PROBLEMAS ... 94
4.1.3. IDENTIFICACION DE PROPUESTAS DE MEJORA ......coooeieieeeeeee, 96
4.1.4. SELECCION DE PROPUESTAS .. .ottt 96
4.1.5. ANALISIS DE PROPUESTAS DE MEJORA. ... 97
4.2, DESARROLLO DE PROPUESTAS DEMEJORA ... 98
4.2.1. RESTRUCTURACION INTERNA .. ..ot eeeaaaa 98
4.2.2. PLAN DE CAPACITACIONES. ..o 100
4.2.3. MANUAL DE FUNCIONES ... oottt 107

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

4.2.4. DIAGRAMAS DE ANALISIS DE PROCESO........ccccceeveuraneee.
4.3. CRONOGRAMADELAPROPUESTA ...,
4.4, EQUIPODE GESTION....ccociitiiieeieieeeeeeeeeeee e,

4.4.1. SELECCION DE EQUIPO DE GESTION .......ccoovevviereiereann,

4.4.2. RESPONSABILIDADES DEL EQUIPO ......ccovviiiiiieeiieeinii,
4.5. SEGUIMIENTO Y CONTROL ....coooiiiiiiiiii,

5. CAPITULO V ANALISIS DE LA PROPUESTA ...
5.1. COSTO DE LAPROPUESTA.......otttiiiiiiiiiiiiiiieenees

5.1.1. REESTRUCTURACION INTERNA.......c.cceiviiiriieieieeevenns

5.1.2. PLAN DE CAPACITACIONES..........coooiiii

5.1.3. MANUAL DE FUNCIONES.........ccooiiiiiiii

5.1.4. DIAGRAMAS DE ANALISIS DE PROCESOS. .......cccccoveuanee.
5.2. BENEFICIOS DE LA PROPUESTA ...

5.2.1. BENEFICIOS CUALITATIVOS ...

5.2.2. ESTIMACION DE MEJORA DE LOS INDICADORES

5.2.3. BENEFICIOS CUANTITATIVOS ...
5.3.  ANALISISCOSTO -BENEFICIO........ccooiiiiiiii
5.3.1. RENTABILIDAD ......ccooviiiiiiiiiiiiiiiiiii i,

5.4.  ANALISISDE LAHIPOTESIS.......coooiiii e,

6. CONCLUSIONES ......ccoiiiiiiiiii e
7. RECOMENDACIONES ...t
8. BIBLIOGR /AN | SET et B L e ey, S .
9. ANEXOS.... S 0 s S e 0 S ...
10. ANEXO 1 TOMA DE TIEMPOS DAP ..o
11. ANEXO 2 ENCUESTA ...,
12. ANEXO 3ENTREVISTA ...ccoiiiii i,

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

INDICE DE CUADROS

CUADRO 1 VARIABLES E INDICADORES ......cocutiiiiiiiiiiiiiiiiin et 5
CUADRO 2 SIMBOLOS DEL DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS ......ccuviuiuerrirereneieiesssiessssssessssesesnsnns 17
CUADRO 3 CANTIDAD DE SERVICIOS ATENDIDOS 2012.....coooiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 26
CUADRO 4 CANTIDAD DE SERVICIOS ATENDIDOS 2013 ......oooiiiiiiiiiiiiiicien et 27
CUADRO 5 CANTIDAD DE SERVICIOS ATENDIDOS 2014 .......coviiiiiiiieiiiiiiee et 28
CUADRO 6 CANTIDAD DE SERVICIOS ATENDIDOS 2015 ......cociiiiiiiiiiiiiiiiiie i 29
CUADRO 7 CANTIDAD DE SERVICIOS ATENDIDOS 2016......cccciiiiiiiiiiiiiiiiiiciiin it 30
CUADRO 8 RESUMEN DE SERVICIOS ATENDIDOS........ccoiiiiiiiiiiiiiiiie it 31
CUADRO 9 CANTIDAD DE GARANTIAS ATENDIDAS 2012 .....cuouiriueirieereisieeiiseiesssessssssssesssssssssssessssssesssenns 32
CUADRO 10 CANTIDAD DE GARANTIAS ATENDIDAS 2013 ....cuvuivieeiriiesseisienssssssesssessesssessessssssessssessssnes 32
CUADRO 11 CANTIDAD DE GARANTIAS ATENDIDAS 2014 .....oouvvieirrieireiriessssssessssssessssessessssssessssessssnes 32
CUADRO 12 CANTIDAD DE GARANTIAS ATENDIDAS 2015 ....coevuvrirruriirsrsreessesssesesessesssessesssssssssssessssnes 33
CUADRO 13 CANTIDAD DE GARANTIAS ATENDIDAS 2016 ....cuvurvereeriisissnsessesssesssssssesssssssessssessessssessnsnes 33
CUADRO 14 RESUMEN DE GARANTIAS ATENDIDAS........ccvtiuereisieesissssessssessssssessssssessssssesssssssssssessssssssnsenes 34
CUADRO 15 TOTAL DE SERVICIOS EJECUTADOS.......cootiiitiiiiiiiiiic ittt s 35
CUADRO 16 TOTAL DE INGRESOS POR SERVICIOS 2012 ......ccooiviiiiiiiiiiiiiiiiiie it 37
CUADRO 17 TOTAL DE INGRESOS POR SERVICIOS 2013 ......ccooiiiiiiiiiiiiiiiin it 38
CUADRO 18 TOTAL DE INGRESOS POR SERVICIOS 2014 .........oooviiiiiiiiiiiiiicciin e 39
CUADRO 19 TOTAL DE INGRESOS POR SERVICIOS 2015 ......ccecoiiiiiiiiiiiiiiiiciiin et 40
CUADRO 20 TOTAL DE INGRESOS POR SERVICIOS 2016 .......cccoeiuiiiiiiiiiiiiiciiin et 41
CUADRO 21 RESUMEN DE INGRESOS POR SERVICIOS .......ccovuiiiiiiiiiiiiiiiiiciicicecieeic e 41
CUADRO 22 TOTAL DE SERVICIOS EJECUTADOS DE CALIDAD Y GARANTIAS....c.viveriereieieerisiereseeaesnene, 43
CUADRO 23 TOTAL DE SERVICIOS EJECUTADOS Y GARANTIAS .......vuvurirrereieeennssessssecseisesesesssessseesssesssenens 44
CUADRO 24 TIEMPO DE RESPUESTA ANTE SOLICITUDES.........coociiiiiiiiiiiiciiccec e 46
CUADRO 25 PENALIDAD DEBIDO A RETRASO.......coiiiiiiiiiiiiiiiiieii ettt 47
CUADRO 26 FECHA DE ENTREGA Y RETRASO ......ociiiiiiiiiiiiiiiicciic i 47
CUADRO 27 DETALLE DE COSTO DEL SERVICIO .....cuoiiiiiiiiiiiiiciiiiicci s 47
CUADRO 28 DETALLE DE COSTO DE GARANTIA .....ovuitiieirieeiee st essessse s sse s ssse s sssss s ssssessssnes 48
CUADRO 296 ANALISIS DE I’DROBLEMAS Y POSIBLES CAUSAS DEL DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

DE RECEPCION Y COTIZACION ..cniiiiiii ittt eae s 51
CUADRO 29? ANALISIS DE I?ROBLEMAS Y POSIBLES CAUSAS DEL DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

DE RECEPCION Y COTIZACION ...ttt 52
CUADRO 30A A,NALISIS DE PROBLEMAS Y POSIBLES CAUSAS DEL DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

DE PREPARACION DE UN SERVICIO .....ccuiiiiiiiiiiiiii it 56
CUADRO 308B A,NALISIS DE PROBLEMAS Y POSIBLES CAUSAS DEL DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

DE PREPARACION DE UN SERVICIO ......cviiiiiiiiiiciei ettt 57
CUADRO 31 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ...ttt 59
CUADRO 32 ENTREVISTA, TEMA CARGA LABORAL ....otiiitiiiteectsctenct e 61

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE :
7~ B\——CATOLICA
TESIS UCSM = DE SANTA MARIA
CUADRO 33 ENTREVISTA, TEMA HORAS EXTRA ...ee ettt e ettt e e e e e eeataeeeeaeeesaraaeeeaeeessnnnnnns 61
CUADRO 34 ENTREVISTA, TEMA GESTION ADMINISTRATIVA ACTUAL v eeee e 62
CUADRO 35 ENTREVISTA, TEMA ATENCION DE SERVICIOS ....veeveeeeeeeeeeeeeeeeeereereeseereesesesseseessesessesseseeans 63
CUADRO 36A MEDICION DE INDICADORES .....veiveeeveeeeeteeeeeeeeseseeseessesesssssessssssesessessessessessssassessessessessesnes 79
CUADRO 36B MEDICION DE INDICADORES ...c.veveeeveeeeeteeeeeeeeseseereeseesesssssessssssesessessessessesssssessessessessessesses 80
CUADRO 37A ANALISIS DE FACTORES MEDIANTE GRAFICO DE PARETO .o 84
CUADRO 37B ANALISIS DE FACTORES MEDIANTE GRAFICO DE PARETO .o 85
CUADRO 37C ANALISIS DE FACTORES MEDIANTE GRAFICO DE PARETO ..o 86
CUADRO 37C ANALISIS DE FACTORES MEDIANTE GRAFICO DE PARETO .o 87
CUADRO 37D ANALISIS DE FACTORES MEDIANTE GRAFICO DE PARETO ..eveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereereeseereseseans 88
CUADRO 38 ANALISIS DE FACTORES MEDIANTE GRADO DE IMPORTANCIA.....vveeeeeeeeeeeeeeereeeeereeeeeaeanns 90
CUADRO 39 ANALISIS DE FACTORES MEDIANTE PORCENTAJE ACUMULADO ..o eeeeeeeeeeee e 91
CUADRO 40 ANALISIS DE FACTORES ..vveeveveeeeeeeeeeeeeeeseeseeseessesseseseeseesesssssessssssesesseasessesssssessesessessessesresnes 95
CUADRO 41 PRESUPUESTO REFERENCIAL DE CAPACITACIONES ...uuoieeeiiieeeeieee et eenas 102
CUADRO 42 CRONOGRAMA REFERENCIAL DE CAPACITACIONES .....covuiiiiiiiieiieeeiieeeeeeeeie e e evaas 104
CUADRO 43 SEGUIMIENTO DE CAPACITACIONES GRACIAS AL METODO HOSHIN KANRI........ceveeverrrennn. 106
CUADRO 44 CRONOGRAIMA DE LA PROPUEST A . ettt ettt s et e stan e eaesanesensssnnsernssensessnsesnssennees 160
CUADRO 45 SUELDO ESTIMADO POR POSICION ...t eeeeeeeeeeeeer e seseessassasasasasanseseseeseasessessesseans 166
CUADRO 46 COSTO HORA HOMBRE POR POSICION ...oe.veeeeeeeeeeeeeeee e eee e eeseeseeseetessesaseeseeseeseasesseeseeneens 166
CUADRO 47 CANTIDAD DE PERSONAL POR POSICION ... eer e eeseesese s snanseeneeseaseeseereeneans 167
CUADRO 48 COSTO POR REESTRUCTURACION INTERNA .....eeeeeeeteeeeeteereeseeseesessessessesssessssssnsessessessessesseens 167
CUADRO 49 COSTO BS CONSULTORES ... iiituiiiiietittiee ettt ettt e ettteeeesanesetsnesessnnessssnnsssssnesesssnseesrsnssersnnees 168
CUADRO 50 COSTO | et o e et .. (o A W.........ccoeoeet 169
CUADRO 51 COSTO HORAS HOMBRE EN CAPACITACION ....oveeeeeeeeeeeeeeeecseereeseeseeresssssesessessesesssssessessesseens 170
CUADRO 52 COSTO HORAS HOMBRE MANUAL DE FUNCIONES ...ttt etae e sena e 170
CUADRO 53 COSTO HORAS HOIMMBRE DAPS ....oeeieitiie ettt et ete st seansetnestanssanssensensesnsesnsstnsessnsssnssennees 171
CUADRO 54 COSTO TOTAL DE PROPUESTA . ... ceeieeeeee ettt et sensetnsetnnetnnstansssnesensesnsesnssenssansssnssennees 172
CUADRO 55A ESTIMACION DE MEJORA DE LOS INDICADORES +..eveeveereeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseseeseesessessesseseeens 173
CUADRO 55B ESTIMACION DE MEJORA DE LOS INDICADORES .....veveeeveeeeeeeeeeeeeeeeseeesesseseeseesessessesseseeens 174
CUADRO 56 COSTO HORAS EXTRA «coei ettt ettt st ae sttt s et s etasseanesansssssssesesnsesnseraneranessnsennnees 175
CUADRO 57 COSTO RECLAMOS POR GARANTIAS .. ve et eeeeeeeeeeee e e eeeeereeeeeaeseesessesssssessessssessessessessessesns 176
CUADRO 58 COSTO PENALIDADES CON CONTRATISTAS ..ottt ettt tee st s et s eane st e sanseanesanaees 176
CUADRO 59 INGRESOS POR ANO SIN PENALIDADES. .....eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeesessesessessssesessessssessseesssees 177
CUADRO 60 BENEFICIO OBTENIDO POR ANO ..eveeeeeee oot eee e eeeeeeeeaeeeeaeeseaeesneeseasesssessssesseesssesssees 178
CUADRO 61 INVERSION ANUAL. ....e.veeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeesssseesassesssssesssssssssssassessessessssessssssessesssssessessessesns 178
CUADRO 62 ANALISIS DE RENTABILIDAD «evveeveeeeeeeee et eeeeeveereeseeesesessseseasaesessessessessesssssansesssssessessessesns 180
CUADRO 63 CALCULO DE INDICADORES DE RENTABILIDAD «..vveeveeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeseeseesessessesseseeens 181

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM , DE SANTA MARIA

INDICE DE GRAFICOS

GRAFICO 1: TOTAL DE SERVICIOS ATENDIDOS, SERVICIOS PUNTUALES .......cccooviiiiiiiiiiiiiniciceec, 31
GRAFICO 1 MANUALES DE PROCEDIMIENTOS .....cuvuviaieeiiseiesisesessesesesssssssssesessssesessssesessssessssssesssesssnsenns 65
GRAFICO 2 NOCION DE FUNCIONES A REALIZAR .....cocviveirriniieissinisessiessessssessssssessssssessssssssssssssssssssessssnnes 66
GRAFICO 3 RECURSOS PARA REALIZAR TAREAS .......cuetiueiiiretetsseiesesssesssessssssessssesessssesesssssssssssessssessssnsenns 67
GRAFICO 4 DISTRIBUCION ADECUADA DE TRABAJO .....cuvuieiieiireieieietessie st sssssse s sesssse st ssssesesnsenns 68
GRAFICO 5 RITMO HABITUAL DE TRABAJO ....vuvriiirriiieissiesseisste s sssse s s s ssssesssssssesssessssssssssssssessnsnnes 69
GRAFICO 6 DESCANSO DURANTE LA JORNADA LABORAL ......uvuriirirrieisririeessisssessssssesssssssesssssssssssessssnes 70
GRAFICO 7 FUNCIONES ADICIONALES......cututuiutriaeeseesseeseeseseesesessessssesssssssesssssssesssessessssssssssssssssssssssssces 71
GRAFICO 8 TIEMPO ASIGNADO DE TRABAJO .....vuivviaieriiesieisseie sttt sss st se st sssesessnsnns 72
GRAFICO 9 HORAS EXTRA ....cuuiuiaruiiesseessessssssssssssssssssssssssssssessssessessssssssssssssnsassasssssssessssessessssessessssessesnes 73
GRAFICO 10 EFICIENCIA DURANTE HORAS EXTRA. ..vvureitieiteiesieietsssssessessesssiessssssesssssessssessssssessssssessnsnns 74
GRAFICO 11 CONTRATACION DE PERSONAL DE APOYO ....ouvuueuiiiuneseeisaseeeeneessseenssssssssesssssssessssssssessssnees 75
GRAFICO 12 LIMITACION A CUMPLIR SOLO MIS FUNCIONES .......vverieiueireeriasseensenssssssssssessssesssssssessnsnes 76
GRAFICO 13 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS .....ooiiiiiiiiiiiiiiiiic i e 77
GRAFICO 14 DISTRIBUCION DE FUNCIONES ......cucvuiueteieieetissiessseaesssesesssessssssssssnsesessssssessssessssssesssessssnseses 78

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM =<2 DE SANTA MARIA

INTRODUCCION

AQP Industrial, es una empresa que cuenta con una amplia trayectoria
enfocada en el Mantenimiento Industrial, en donde ha logrado una gran
cantidad de reconocimientos gracias a su trabajo en distintas entidades
mineras, gracias a esto, La Empresa ha logrado tener un crecimiento
significativo afio a afio; pero esto, ha ocasionado que crezca de manera
desordenada, lo que ha ocasionado que el personal administrativo actual,
tenga sobrecarga de trabajo, falta de claridad de su puesto, entre otros. Todos
estos problemas se ven reflejados en el trabajo en campo al momento de
realizar un servicio y que su preparacion no haya sido la adecuada. Esto
ocasiona que se generen costos extras por fallas administrativas.

Para resolver estos problemas, se desarrollaron distintas soluciones en la
propuesta de mejora y se plantearon de la siguiente manera:

En el capitulo 1 se analizaron los antecedentes de La Empresa, asi como los
posibles problemas que podrian ser los causantes de sus pérdidas
econdmicas.

En el capitulo 2, marco de referencia, se vieron los conceptos y la teoria
relacionada al estudio a realizar, asi como las distintas herramientas utilizadas
para resolver la problematica de La Empresa.

En el capitulo 3, diagnéstico situacional, se profundizé acerca de la empresa,
su historia, rubro en el que se desarrolla. Ademas, se analiz6 su data en
servicios atendidos, reclamos por garantias y por parte de proveedores,
ademas se realiz6 un andlisis de sus procesos actuales.

En el capitulo 4, propuesta de mejora, se plantea todas las actividades que se
van a realizar como propuesta para La Empresa. Todas estas actividades se
centran en resolver los problemas mas significativos, que ayudaran a resolver
el resto de problemas que se encuentran ligados a los mas resaltantes-

En el capitulo 5, analisis de la propuesta, se analiza la propuesta en aspectos
econémicos, haciendo un analisis de la inversién que se tiene que realizar,
frente a los beneficios que puede traer la misma. Se analiza parte por parte de
la propuesta, calculando el costo aproximado, tanto en horas hombre como en

inversién, asi como su periodicidad para una correcta implementacion.
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CAPITULO | ANTECEDENTES DEL TRABAJO

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
¢Para lograr la reduccion de costos en una empresa de servicios de
mantenimiento industrial se debe realizar una mejora en la gestion

administrativa de la misma?

1.1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A lo largo de su trayectoria, esta empresa que presta servicios
de mantenimiento industrial ha logrado desarrollarse y crecer
de manera muy rapida en un corto periodo de tiempo, lo que ha
traido beneficios para la misma, como reconocimiento de su
trabajo como empresa en su rubro, ser recomendados por
diferentes contratistas, y por supuesto, siempre tener servicios
gue atender. Pero, por el otro lado, este crecimiento ha
ocasionado que la empresa se desarrolle de manera
desordenada, lo que ha hecho, que, muchas veces el personal
administrativo esté con sobrecarga laboral, ademas de una
falta de claridad en ciertas funciones de cada puesto, haciendo
que cada trabajador realice como puede sus labores,
abarcando todo lo que esté a su alcance con tal de culminar su
labor; lo cual les genera aproximadamente de 1 a 3 horas

extras en su dia habitual.

Es necesaria la resolucion de este problema, debido a que esto
genera costos innecesarios como el pago de sobretiempo a los
trabajadores, desorden al momento de planificar y atender un
servicio, problemas con algunos proveedores al no poder
cancelar facturas a tiempo, falta de claridad en algunas

funciones y desorden en la reparticion de trabajo.
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En base a lo anteriormente mencionado se ve la necesidad de
realizar el presente estudio, para poder verificar los
inconvenientes actuales de la empresa y ver como es que
estos estdn afectando directamente a esta a la calidad de la
preparacion y ejecucion de los servicios por entregar.

1.1.2. TIPO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
Es del tipo descriptivo debido a que vamos a describir la
situacion actual de esta empresa. Se describiran los datos,

inconvenientes y problemas predominantes.

Explicativa debido a que vamos a describir a través de una
propuesta de mejora que gracias a la propuesta de distintas
mejoras se podra mejorar la calidad de trabajo ofrecido y

reduccion de sus costos.

No experimental porgue no se alterara en tiempo real ninguna

de las variables.

1.1.3. INTERROGANTES BASICAS

e (Cual es la situacién actual de la gestion administrativa en
la empresa?

e (Cual es la problematica actual en la empresa?

e (/COmo debera ser la propuesta que permita mitigar los
problemas actuales?

e (COmo se podré realizar una posible reducciéon en costos
administrativos?

e (Cual es el costo/beneficio de la propuesta?
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1.2. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar una propuesta de mejora en la gestion administrativa
gue permita la reduccidbn de costos en una empresa de

mantenimiento industrial.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar la situacion actual de la gestion administrativa

e Determinar la problematica actual de la empresa

e Desarrollar una propuesta que permita mitigar los
problemas actuales

e Determinar una posible reduccién en costos administrativos

e Analizar el costo/beneficio de la propuesta

1.3.  JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.3.1. JUSTIFICACION ECONOMICA
Es necesario realizar el presente estudio para poder evitar
gastos innecesarios y poder generar ahorro con respecto al

pago de horas extras al personal.

1.3.2. JUSTIFICACION PROFESIONAL

Al ser ingeniero industrial, busco la optimizaciébn de sus
procedimientos, ademas de poder aportar con mejoras a esta
empresa, tomandola como proyecto personal y mejorando las
pautas mencionadas.
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1.3.3. JUSTIFICACION ACADEMICA

Aplicacion de los conocimientos obtenidos a lo largo de estos 5
afilos como estudiante de Ingenieria Industrial. Ademas con el
fin de mejorar la empresa en la cual laboro, poder optimizar sus
procesos, y por lo tanto ayudar a mejorar la imagen de la
empresa frente a sus contratistas dandoles un mayor prestigio

ante el mercado actual y sus competidores.

1.3.4. JUSTIFICACION SOCIAL
Al realizar mejoras en esta empresa, poder generar mas
puestos de trabajo y también poder mejorar la calidad del
ambiente laboral actual.

1.3.5. CAMPO, AREA Y LINEA
Campo : Empresa de Servicios de Mantenimiento Industrial

Area : Gestién Administrativa

Linea : Reduccion de costos
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1.4. VARIABLES E INDICADORES

Cuadro 1 Variables e Indicadores

Numero de personal

capacitado

Numero de personal
Recursos Humanos . _
especifico necesitado

Cantidad de personal
VARIABLE

INDEPENDIENTE

necesitado por puesto

Cantidad de manuales de

Manuales de f
_ funciones por puesto de
MEJORA DE LA Funciones 3
trabajo
GESTION
Calidad de servicios
ADMINISTRATIVA )
atendidos
Planificacion del Cantidad de servicios
trabajo atendidos
Tiempo de respuesta ante
solicitud de contratistas
VARIABLE Costos de penalidad por
DEPENDIENTE horas extra
Costos

Penalidades con clientes y
REDUCCION DE

COSTOS

Fuente: Elaboracion Propia

contratistas

1.5. HIPOTESIS
Dado que, al realizar una propuesta de mejora para la gestion

administrativa es posible que se logre la reduccion de costos en una
empresa de Servicios de Mantenimiento Industrial.
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1.6. LIMITACIONES

1.6.1. ¢QUE SE QUIERE HACER?
Realizar una propuesta que mejore la gestién administrativa en
una empresa de servicios para asi poder reducir costos en el

pago de sobretiempos de los trabajadores.

1.6.2. ¢DONDE SE VA A REALIZAR EL ESTUDIO?
En una empresa que brinda Servicios de Mantenimiento

Industrial en la ciudad de Arequipa.

1.6.3. ¢(CUANTO TIEMPO VA A DEMORAR EL ESTUDIO?

Aproximadamente 6 meses

1.7.  PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.7.1. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

1.7.1.1. TECNICAS

Con el fin de obtener la mayor cantidad de informacién
posible 'y necesaria para la investigacion 'y
cumplimiento de los objetivos del estudio, se utilizaran
instrumentos como las entrevistas, y revisiones de
registros. Gracias a la ayuda de estas técnicas se
podra realizar la respectiva investigacion y ayudaran a
su culminacion.

Para poder tener una mejor idea de los instrumentos
gue se utilizaran, estos seran explicados a

continuacion.
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1.7.2. INSTRUMENTOS

1.7.2.1. ENTREVISTA
Se utilizara este instrumento como la base de todo el
estudio para poder obtener de primera mano la
situacion actual de la organizacion en cuestion. Se
entrevistaran a personas que tengan cargos actuales
de junta directiva dentro de la organizacion, para asi
poder recopilar informacién de las distintas areas como

ventas, finanzas y recursos humanos.

La entrevista se realizard& a manera de una
conversacion dirigida con un propésito distinto
dependiendo de la persona con la que se dé y el area
gue maneje, se tomara nota de sus opiniones acerca
del estado actual de la organizacion, ya que ellos como
trabajadores directos pueden dar informacion veridica y

directa.

1.7.2.2. CUESTIONARIO
Se realizara un cuestionario con el fin de recabar
informacion de los trabajadores que sea necesario

obtener informacion.

CUESTIONARIO CERRADO

Se utilizard un cuestionario cerrado con el fin de
determinar los puntos de mejora en cada puesto de
trabajo. Con el objetivo de poder determinar las
mejores modificaciones para poder implementar
correctamente la mejora administrativa.
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1.7.2.3. ANALISIS DOCUMENTAL
Se realizara un analisis de los documentos por servicio,
tales como actas de entrega, reportes de campo,
informes entregados con el fin de determinar los
posibles errores que se tuvieron al momento de realizar
un servicio o al momento de su preparacion. Todo esto

con el fin de obtener informacion real.

1.7.3. POBLACION
Se tendrda como poblacion a todo el personal administrativo,
gue esté involucrado en los previos a un servicio, ademas de
tomar en cuenta a los supervisores de campo, que nos pueden
brindar informacién acerca de las fallas o falta de apoyo que

notaron antes y durante la realizacién de un servicio.

1.7.4. ESTRATEGIA
Se realizara el planteamiento de estrategias con el fin de

estructurar la investigacion.

1.7.4.1. CONTACTO CON LA ZONA DE ESTUDIO
e Se coordinara con los miembros del personal
administrativo para la realizacion de las entrevistas y
cuestionarios respectivos y asi poder lograr recopilar la
mayor cantidad de datos posibles acerca de las fallas

actuales en su trabajo que ellos notan.

1.7.4.2. TOMA DE DATOS
e Se va a realizar un estudio de acuerdo a lo mencionado
sobre la profundizacion del estudio, toda la recoleccién
de datos tendrd el fin de poder diagnosticar
correctamente el problema.
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e Se realizara la recopilacion del histérico de datos
gracias a la informacion brindada y a los registros que

poseen.

1.7.4.3. ANALISIS Y PROCESAMIENTO DE DATOS
El procesamiento de todos estos datos se realizara
mediante la aplicacion y ejecucion de las técnicas e
instrumentos mencionados, recurriendo también a las
fuentes mencionadas en caso de la ausencia de algun
dato en particular. Se hara uso del MS Office Excel
para el andlisis de la informacién brindada, ya que los
registros historicos también se encuentran en formato
del mismo programa, ya que presentan varias tablas,
gréficos, etc. Y se hara el uso de esa herramienta con
el fin de poder procesar toda la informacién obtenida y

asi poder disefiar la propuesta de mejora.

1.7.5. CRITERIOS PARA EL MANEJO DE RESULTADOS

Luego de obtener toda la informacion, ordenarla y procesarla
en distintos gréaficos, tablas, cuadros y resumenes, se realizara
el analisis respectivo para asi poder llegar a cumplir con los
objetivos de la investigacion y poder plantear una mejora.

Estos resultados obtenidos se utilizaran como bases para
poder probar nuestra hipétesis y asi obtener una buena base
para poder formular una buena conclusion final.

Las conclusiones ayudaran a cumplir los objetivos de la

investigacion y cumplir su finalidad como propuesta de mejora.
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CAPITULO Il MARCO DE REFERENCIA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS
PARA EL DIAGNOSTICO Y MEJORA CONTINUA DE UNA EMPRESA
METALMECANICA, 2016

Universidad Catdlica de Santa Maria

Maria Alejandra Linares Villavicencio

Este estudio sugiere que, mediante el enfoque en la gestion por
procesos en una empresa metalmecanica, se pueda brindar un modelo
gue le pueda ayudar a la empresa a conocer mejor todos sus procesos
para poder asi desarrollar sus actividades con mayor efectividad y
ademas que todo esto les permita evaluar sus ciclos de mejora
continua. Primero se explica todo el planteamiento que sirve como pilar
para poder dirigir la realizacion de todo el estudio porque en este estan
incluidos todos los objetivos a ser cumplidos en su estudio. Segundo,
presenta toda la informacion obtenida gracias a fuentes secundarias, y
ademas se presenta el desarrollo del trabajo; hay una breve resefia de
la empresa a estudiar y finalmente presenta la parte aplicativa donde

se desarrolla la propuesta con enfoque a gestion por procesos.

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
POR PROCESOS PARA EL AREA ASISTENCIAL DEL HOSPITAL Il
YANAHUARA DE LA RED ASISTENCIAL AREQUIPA DE ESSALUD,
2016

Universidad Catdlica de Santa Maria

Andrea Gabriela Villavicencio de la Cruz

En este estudio lo que se propone es poder plantear una propuesta de
sistema de gestidn por procesos, con un enfoque en el area asistencial
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del hospital Ill Yanahuara. Con este estudio se logré obtener el
inventario de sus procesos, ademas de poder identificar las actividades
y procesos clave. Se utilizaron herramientas que ayudaron en la
comprension de actividades; y por ultimo se presentaron opciones para

la optimizacion del trabajo en equipo y capacitacion.

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION EMPRESARIAL PARA
MYPES QUE BRINDAN SERVICIO DE MANTENIMIENTO MECANICO
Y ELECTRICO EN EL SECTOR MINERO, 2017

Universidad Catdlica de Santa Maria

Tobias Josue Cornejo Nufiez

El presente estudio busca brindar una propuesta acerca de un sistema
de gestion empresarial para mypes que brinda servicios de
mantenimiento eléctrico y mecanico en el sector minero. Donde implica
tener una vision de la problemética actual y sus caracteristicas, para
asi poder tener una idea general de sus fallas y declives en la gestion
que tienen, analizando el por qué se produce su reduccién de mercado
para poder evadir las oportunidades de crecimiento, para que
solucionando esto, la empresa pueda ser considerada un socio

estratégico.

2.2.  TERMINOLOGIA

e Propuesta
Proposicién o idea que se manifiesta y ofrece a alguien para un
fin. (Diccionario de la Real Academia Espafiola, 2014)

e Mejora
Progreso de una cosa hacia un estado mejor o superior. (Oxford
University Press, 2017)

e Proceso
Fases sucesivas que ocurren durante un periodo de tiempo,
camino hacia un fin determinado. (DeConceptos.com, 2017)

e Estandarizar
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Ajustar las caracteristicas en un procedimiento con el fin de que
se asemejen a una norma en comun. (Gob.mx, 2017)

e Procedimiento
Método para ejecutar algunas cosas. (Sinnaps, 2016)

e Capacitacion
Toda actividad realizada en una organizacion respondiendo a
sus necesidades que busca mejorar las habilidades de su
personal. (Frigo, 2013)

e Prestigio
Es el renombre, la reputacion, el realce o el buen crédito de
alguien o algo. (Pérez Porto, DEFINICION DE PRESTIGIO,
2010)

e Reclutamiento
Conjunto de procedimientos utilizados con el fin de atraer a un
namero suficiente de candidatos para un puesto. (Wikipedia,
2016)

e Calidad
Totalidad de caracteristicas de un producto para satisfacer
necesidades establecidas (Gestion de Calidad Total, s.f.)

e Capital humano
Remite a la productividad de los trabajadores en funcién de su
formacién y experiencia de trabajo. (Definicion.MX., 2013)

e Puesto de trabajo
Aspecto fisico donde se realiza una actividad laboral.
(Definicion.MX., 2013)

e Gestion
Diligencia entendida como un tramite necesario para conseguir
algo o resolver un asunto. (Significados.com., 2013)

e Mantenimiento industrial
Eje fundamental dentro de la industria, esta cuantificado en la
cantidad y calidad de la produccion. (Castillo, 2014)

e Contratista
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Persona, entidad, que por contrata ejecuta una obra material o
esta encargada de un servicio para el gobierno, una corporacion
o un particular. (Contratista, 2016)

e Servicio
Conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a
alguien, algo o alguna causa. (General, 2013)

e Crecimiento
Designacion del aumento de tamario, cantidad o en importancia
que ha adquirido, asumido, algo, alguien o alguna cuestion.
(Definicion crecimiento, 2007)

e Administrativo
Perteneciente o relativo a la administracion, vinculado al
funcionamiento, el rendimiento y la estructura de una
organizacion. (Pérez Porto, Definicion administrativo, 2010)

e Sobrecarga laboral
Cuando una persona se ve obligada a resolver mas problemas
de los acostumbrados, incapaz de satisfacer todas las
exigencias laborales. (LA SOBRECARGA DE TRABAJO, 2013)

e Costos
Gasto econdmico que representa la fabricacion de un producto
o la prestacion de un servicio. (Pérez Porto, 2008)

e Sobretiempo
Horas extras que realizan los trabajadores en exceso de la
jornada ordinaria diurna, nocturna no mixta y son de caracter
eventual. (SAINZ MUNOZ, 2013)

e Planificacion
Trabajar en una misma linea desde el comienzo de un proyecto,
ya que se requieren multiples acciones cuando se organizan.
(Pérez Porto, CONCEPTO DE PLANIFICACION, 2008)

e Encuesta
Es el conjunto de preguntas que estan disefladas para ser
dirigidas a una muestra de poblacion. (Definicién.abc, 2017)

e Entrevista
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Desarrollo de una charla con una o mas personas con el
objetivo de tocar ciertos temas teniendo un fin determinado.
(Pérez Porto, Definicion de Entrevista, 2012)

e Diagrama
Grafico que puede ser simple o complejo, con pocos o muchos
elementos, que sirve para simplificar la informacion sobre un
tema determinado. (Concepto.de, 2014)

e Diagrama de Pareto
Herramienta que permite separar los problemas mas relevantes
de aquellos que no tienen importancia, mediante la aplicacién
del principio 80-20. (Ingenio Empresa, 2017)

e Poblacion
Conjunto de individuos, objetos 0 medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en algun lugar y momento
determinado. (Wigodsk, 2010)

e Muestra
Subconjunto fielmente representativo de la poblacion. El tipo de
muestra que se seleccione dependera de la calidad y cuan
representativo sea el estudio de la poblacion. (Wigodski, 2010)

e Rentabilidad
La rentabilidad ayuda a poder hacer referencia acerca de los
beneficios que se hayan obtenido o se puedan obtener luego de
haber realizado una inversion. (Economipedia, 2015)

e Valor Actual Neto
El Valor Actual Neto o VAN, es un indicador financiero que
ayuda a determinar la viabilidad de un proyecto de inversién
tras medir los flujos de ingresos y egresos. (CreceNegocios,
2014)

e Tasa Interna de Retorno
Es la tasa de interés o rentabilidad que ofrece una inversion, es
un porcentaje de beneficio o pérdida que tendra una inversion a
realizar. (Economipedia, 2017)
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2.3. DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Este diagrama consiste en una representacién visual que nos va a
permitir visualizar todas las causas que expliquen un problema
determinado, esto lo convierte en una herramienta de Gestion de la
Calidad que ayudara a la toma de decisiones. (Gestion de

Operaciones, 2017)

Por su estructura también es llamado Diagrama de Espina de Pez,
donde se puede ver de manera relacional una espina centra, que es
una linea en el plano horizontal que representa el problema a analizar.
(Wikipedia, 2015)

Para poder analizar correctamente las causas de un problema, se

utiliza el método de las 5M

Este es un sistema de analisis que se fina en cinco pilares
fundamentales alrededor de los cuales giran las posibles causas de un
problema. Estas son: Maquina, mano de obra, materia prima, medio
ambiente y método. (Herrero, 2011)

2.4. PLAN DE CAPACITACION

Para poder hacer un plan de capacitacion adecuado es necesario que
primero se hayan entendido plenamente las necesidades de formacion

de La Empresa y que éstas estén alineadas a lo que se busca mejorar.

Un plan de capacitaciones es una herramienta de gestidon estratégica
gue se aplica a una organizacién de manera organizada y sistémica,
mediante el cual el publico objetivo de esta puede lograr desarrollar
ciertas habilidades especificas y conocimientos, con el propésito de
lograr cambiar su actitud y pensamientos ante ciertos aspectos de la
organizacion, tales como el ambiente laboral, puesto de trabajo,
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haciendo que este tenga mayor empleabilidad y sea més eficiente en
su trabajo. Un equipo de trabajo motivado, es uno de los pilares

fundamentales de las organizaciones exitosas (Miotti, 2012)

Estas herramientas estratégicas se utilizan para resolver distintas
situaciones, tales como: Cambios de funcion o de puesto, baja calidad
de servicios, escasa motivacion y compromiso, quejas frecuentes,

problemas de comunicacién entre otros.

Si dos 0 més de estos ejemplos se hacen presentes en una

organizacion, es necesaria su solucion a través de una capacitacion.

Para disefiar correctamente un plan de capacitaciones es necesario
seguir una serie de etapas para poder formular y ejecutar el plan de

manera correcta.

¢ Formulacion de estrategia: esto se realiza en funcion a los objetivos
gue se deben alcanzar segun las necesidades de desarrollo actual
en la organizacion.

e Objetivos de la capacitacion: la formulacion de estos objetivos
dependera de las necesidades de la organizacion que
anteriormente fueron definidos en el estudio hecho previamente.

e Presupuesto: definir cada parte del proceso y determinar los costos
de cada uno.

e Contenido del taller: debe tener relacion los objetivos con los temas
que se tocaran en las capacitaciones.

e Medios y recursos de aprendizaje: prever los materiales, tanto
como fisicos, tecnoldgicos, logisticos, etc.

e Duracibn y cronograma: programar sesiones para que la
capacitacion no se vuelva tediosa.

e Seleccidn de participantes: establecer el publico objetico al cual va
dirigida la capacitacion.

(Universidad ESAN, 2016)
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2.5. DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS.

Un diagrama de analisis de procesos, o0 por sus siglas, DAP, es una
herramienta visual, que ayuda a la representacion grafica de un
proceso en especifico. En esta representacion se utilizan distintos
simbolos que significan cada accion y etapa del proceso. Cada uno de
estos simbolos estdn unidos por flechas que indican la direccion del
proceso. (Aiteco Consultores, SL., 2016)

Adicionalmente, esta herramienta ayuda a identificar todos los costos
de un proceso, ya sean directos u ocultos, mostrando de manera
detallada todas las actividades que involucran un proceso, sus
demoras, transportes, etc; con el fin de que puedan ser analizados y

ayuden a introducir mejoras. (Soloindustriales , 2017)

Se utilizan distintos simbolos para representar las actividades:

Cuadro 2 Simbolos del Diagrama de Analisis de Procesos

O Actividad

[] Inspeccion

:> Transporte
\V/ Almacen

D Demora

Fuente: Pagina web Sélo Industriales

Elaboracién propia

2.6. HOSHIN KANRI
El Hoshin Kanri es un método de trabajo que se basa en la cooperacion
y trabajo en equipo de toda una empresa con el fin de alcanzar una

meta a largo y corto plazo en particular. (Leansis Productividad, 2016)

Tiene cinco fundamentos:
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e Ayuda a integrar todas las tareas realizadas dentro de un
trabajo, ya sean rutinarias o de mejora, con el fin de llegar a un
objetivo comun.

e Tiene dimension estratégica y gestion operativa.

e Permite asignar de manera clara las responsabilidades en
relacibn con los objetivos y procesos a cada persona
involucrada.

e Se realizan revisiones periodicas.

e Se concentra en los objetivos criticos.

e Para la correcta implementacion de este proceso, es necesario
gue toda una organizaciébn sea participe, o las personas
involucradas apoyen en la contribucion de los objetivos
planteados. (Dataeam Consulting S.A., 2016)

Los puntos principales que se deben definir para su implementacion
son los siguientes:

e Hoshin: son los objetivos, qué es lo que se quiere lograr. Deben
ser sencillos, es lo que ayudard a definir una direccion a la
empresa.

e Elementos clave: partes que ayudaran al cumplimiento del
hoshing.

e Estrategia: acciones concretas que se llevaran a cabo con el fin
de cumplir la meta. Se recomiendan 3 0 4 como maximo.

e Objetivo: ayuda a medir el logro del hoshin durante un periodo
de tiempo.

e Persona responsable: encargado de ejecutar y hacer
seguimiento al cumplimiento de las estrategias. Disefiar4 planes
de trabajo y dividira las acciones a realizar.

2.7. POKA YOKE
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El Poka-Yoke es una herramienta japonesa que significa “a prueba de
errores”. Esta herramienta busca evitar o eliminar por completo errores,

ya sean humanos o automatizados.

Este sistema ayuda a prevenir los errores, o a advertirlos.

e Funcion de control:
Esta funciébn impide que el error sea cometido. Se utilizan
mecanismos como formas, colores, que ayuden a diferenciar y
guiar como se hace un proceso.
e Funcién de advertencia:
Asumiendo que el error se ha producido, se puede disefiar un
dispositivo que reaccione cuando el error ocurra para que este
pueda ser corregido. (PDCA, 2017)
El Poka-Yoke puede utilizarse en varios contextos, desde operaciones,
procesos productivos, administrativos, hasta en el uso de un producto.
Dependiendo del contexto en que se usen, se pueden percibir sus

ventajas:

e Reduce la posibilidad de cometer errores.

e Mejora la calidad en cada parte de un proceso.

e Da retroalimentacion acerca del proceso y sus errores.
e Evita accidentes por fallas humanas.

e Son de facil implementacion.

e Mejora la experiencia de uso del cliente.

e Evita errores que puedan afectar la calidad de los productos.
Se puede calificar dentro de cuatro tipos:
e Fisicos:
Mecanismos que evitan los errores en operaciones y productos

que identifican las inconsistencias de tipo fisico.

e Secuenciales:
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Son utilizados para preservar un orden o secuencia en particular
cuando este es importante en un proceso y pueda evitar

cometer un error.

e De Agrupamiento:
Son un grupo de herramientas o0 componentes que ya fueron
preparados anteriormente, con el propésito de que ningun

elemento sea olvidado e impida un mal uso del producto.
e De Informacion:

Es un mecanismo que en tiempo real, avisa a un operador de

un error con informacion clara y sencilla.
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CAPITULO 11l DIAGNOSTICO SITUACIONAL

3.1. LA EMPRESA

3.1.1. RUBRO
Esta empresa desarrolla sus actividades en el rubro industrial y
minero, trabajando con distintas entidades mineras, puertos,

etc.

3.1.2. ACTIVIDAD PRINCIPAL
Esta empresa brinda servicios de mantenimiento, montaje y
empalme de fajas transportadoras, reparaciones vulcanizadas,
revestimientos en caucho y protectores en general,
reparaciones superficiales de fajas; ademas de brindar un
control radiogréfico de empalmes y asesoramiento y evaluacion

de fajas con scanner.

3.1.3. BREVE RESENA HISTORICA

Esta empresa peruana con sede en la ciudad de Arequipa
inici6 sus operaciones en el afo 1997, con la finalidad de
comercializar productos para mineria e industrial; es asi como
en la actualidad que ha logrado obtener representaciones
prestigiosas en las lineas de caucho y comercializacion de

productos y servicios.

Desde el afio 2001 ingresaron al mercado de Servicios
especializados, con el mantenimiento de correas
transportadoras y revestimientos en caucho, a fin de entender
las necesidades de sus clientes mineros e industriales, dado
gue en ese tiempo no existia una empresa de servicios
instalada en Arequipa que pudiera atender éstas necesidades

de forma inmediata y permanente.
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Actualmente todo el personal cuenta con experiencia en el

mantenimiento de correas transportadoras.

A lo largo de su trayectoria brindando servicios especializados,
lograron ser representantes oficiales de marcas internacionales
como Almex. Dentro de sus logros como empresa que brinda
servicios especializados, comenzaron con contratos de
mantenimiento de Fajas con empresas reconocidas en
Arequipa, tales como Yura; luego con el paso del tiempo,
lograron obtener contratos mas grandes con distintas entidades
mineras como Sociedad Minera Cerro Verde, Southern Perq,
MMG Las Bambas, entre otras. Gracias a esto, la empresa ha
logrado obtener un rapido crecimiento, dandole asi una
participacion de mercado significativa frente a sus
competidores directos en el rubro. Ademas, este crecimiento le
ha permitido abastecerse de maquinaria y equipos necesarios
para poder atender sus servicios, obtener certificaciones y

tener un personal cada vez mas capacitado.

3.1.4. MISION
Dar respuesta a los requerimientos de servicios de
mantenimiento, montaje y empalme de fajas transportadoras en
la infraestructura de apoyo para la mineria y otros sectores
econdmicos, de manera oportuna y eficiente para nuestros
clientes, ofreciendo servicios de calidad, innovadores, seguros

y respetuosos con la seguridad, salud y el medio ambiente.
3.1.5. VISION

Ser una de las empresas lider en el mercado nacional en el

mantenimiento, montaje y empalme de fajas transportadoras de

infraestructura de apoyo para la mineria y otros sectores,

reconocida por ofrecer servicios que satisfagan integramente
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las expectativas de sus clientes, basandose en altos
estdndares de calidad, seguridad y cuidado del medio
ambiente. Nuestra organizacion aspira a tener un crecimiento
continuo y sustentable, destacadndose por ser una empresa que
contribuye positivamente a la sociedad en que esta inserta y
gue brinda oportunidades de desarrollo profesional y personal a

Su equipo de trabajo.

3.1.6. ORGANIGRAMA

A continuacién, se presenta el organigrama teorico, para poder
tener una vision general de como es que se trabaja en la

empresa en mencion.
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Esquemal: Organigrama AQP Industrial 2015

| @ '5 G AQP INDUSTRIAL SEVICE S.A.C.
\ / 15/05/2015

- -

GERENTE GENERAL
T J """"""""" 1
i i
= |
| JEFATURA DE SEGURIDAD |
| N
i | SUPERVISORES DE |
bl | SEGURIDAD |
| (hereditados)
INGENIERD RESIDENTE b e
[ADM. CONTRATD)
|
| | |
COSTOS ¥ INGEMIERIA Y R
PRESUPUESTOS OPERACIONES ADMINSTRACION
[ |
| ] [ ]
LOGISTICA { GESTION COMERCIAL {
ING. SUPERVISOR DE ING. SUPERVISOR DE
INGENIERIA | COSTOS SERVINS SERVIEIS MANTENIMIENTD: VENTAS
1 I I
MAESTROS EMPALMADORES
{Sipervisares Técnicos)
TECNICO
ESPECIALISTA |
TECNICO
ESPECIALISTA Il
]_ TECNICO
AYUDANTE

Fuente: Empresa AQP Industrial

Sin embargo, a continuacién, se presenta un diagrama
operativo nuevo, ya que el diagrama anterior no refleja el
sistema de trabajo y flujo de operaciones real que en la
actualidad se maneja.
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Esquema2: Organigrama AQP Industrial Actual

Junta General

Gerente General

Cacretans Seguridad y Salud
Ocupacional
Informatica y Gestion Comercial
Sistemas
| |
’ Sonbalwica, - Jefe de Servicios
Finanzas y Tesoreria
| |
Logistica, Compras y Servicios, Costosy | | Supervision de
Vehiculos Presupuestos Operaciones
|
| |
| | Técnico Lider
Almacén y Taller Especialista

Mantenimiento

— Técnico |

— Técnico Ayudante

Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracion propia

Como se puede observar es un organigrama mixto, dénde la
cabeza, el lider es el gerente general, seguido del jefe de
servicios que se encuentra bajo su mando. Se puede apreciar
claramente que se tiene una mala distribucién de funciones y

responsabilidades, ya que todo el trabajo esta centrado en el
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jefe de servicios, que practicamente se encarga de velar por el
buen funcionamiento del resto de areas de trabajo.

3.2. ANALISIS DE DATA
3.2.1. SERVICIOS ATENDIDOS

A continuacion, se presentan cuadros donde se muestra la
cantidad de servicios atendidos durante los periodos del 2012
al 2016. Dentro de los servicios atendidos, también se muestra
la cantidad de servicios que se tuvieron que rehacer debido a
un reclamo de garantia por parte del cliente.

Cuadro 3 Cantidad de Servicios Atendidos 2012

2012
CANTIDAD DE
¥ SERVICIOS ATENDIDOS
CASSADO 1
EL PORTILLO 1
ENERSUR - SIN
CONTRATO 3
ETECO S.A. 1
FL SMIDTH 1
IMCO SERVICIOS S.A.C. 12
INKABOR 5
MINERA PAMPA DE
COBRE S.A. 8
PRODISE 1
ROCATECH 1
SOCIEDAD MINERA
CERRO VERDE 164
SOUTHERN CUAJONE 5
SOUTHERN ILO 14
SOUTHERN TOQUEPALA 42
TISUR 12
XSTRATA TINTAYA 40
YURA 86
TOTAL 397

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia
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Cuadro 4 Cantidad de Servicios Atendidos 2013

2013
CANTIDAD DE

EMPRESA SERVICIOS ATENDIDOS
AID INGENIEROS EIRL 1
ARASI SAC 1
GOBIERNO REGIONAL DE
AREQUIPA 1
IMCO SERVICIOS S.A.C. 1
IMFACAR 1
INKABOR - (SIN
CONTRATO) 8
JC 2
MINSUR 3
OYC METALS 1
ROCATECH 2
SOCIEDAD MINERA
CERRO VERDE 116
SOUTHERN CUAJONE 14
SOUTHERN ILO 23
SOUTHERN TOQUEPALA 40
SUPERMIX 1
TISUR 12
XSTRATA TINTAYA 8
YURA (SIN CONTRATO) 21
YURA (CONTRATO) 136

TOTAL 392

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia
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Cuadro 5 Cantidad de Servicios Atendidos 2014

2014

CANTIDAD DE SERVICIOS
ATENDIDOS

EMPRESA

ANTAPACCAY
CEMPROTEC

COBRA PERU S.A.
CRUBHER

ENERSUR

FCA. MAQ. M. GIANNINI
IMCO SERVICIOS S.A.C.
INKABOR

JJC 2
MILPO-CERRO LINDO
MINSUR

OBIETTIVO
OPERTEC
ROCATECH
SOCIEDAD MINERA
CERRO VERDE 173
SOUTHERN CUAJONE 17
SOUTHERN ILO 29
SOUTHERN TOQUEPALA 11
SUPERMIX 6
TISUR 20
YURA 94

TOTAL 402

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia
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Cuadro 6 Cantidad de Servicios Atendidos 2015

2015
CANTIDAD DE SERVICIOS
EMPRESA ATENDIDOS

ANTAPACCAY 10
BEARING 1
COSAPI 17
FAGOMA 1
HUDBAY 5
IMCO SERVICIOS S.A.C. 3
IMESUR 1
INKABOR 4
JC 16
JOYGLOBAL 1
L&G SERVICIOS 3
LAS BAMBAS 20
MINSUR 5
ROCATECH 1
SAN MARTIN 1
SERGEAR 3
SOCIEDAD MINERA
CERRO VERDE 199
SOUTHERN CUAJONE 23
SOUTHERN ILO 7
SOUTHERN TOQUEPALA 3
SUPERMIX 11
TISUR 18
YURA 60

TOTAL 413

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia
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Cuadro 7 Cantidad de Servicios Atendidos 2016

2016
CANTIDAD DE SERVICIOS
EMPRESA ATENDIDOS

ANTAMINA 5
ANTAPACCAY 26
ARES 3
BUENAVENTURA 2
CONSORCIO CONCESION
VIAL DEL SUR 7
CRUBHER 1
EL BROCAL 52
ENERSUR 2
EPSA 1
FENNER DUNLOP 1
FIMA 7
HUDBAY 1
IMCO SERVICIOS S.A.C. 2
INKABOR 10
LAS BAMBAS 42
MINSUR 19
SOCIEDAD MINERA
CERRO VERDE 186
SOUTHERN CUAJONE 15
SOUTHERN ILO 7
SSK 1
SUPERMIX 1
THYSSENKRUPP 1
TISUR 7
VYP ICE 1
YURA 38

TOTAL 438

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia

A continuacion, se presenta un cuadro resumen y un grafico
para poder ver el crecimiento que tuvo la empresa a lo largo de
estos afios.
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Cuadro 8 Resumen de Servicios Atendidos

Total de
Afo Servicios de

Calidad
2012 397
2013 392
2014 402
2015 413
2016 438

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia

Grafico 1: Total de Servicios Atendidos, Servicios Puntuales

Total de Servicios de Calidad

450
440
430
420 413
410 402

400 — 392

390 -
380 -
370 -

360 -

438

2012 2013 2014 2015 2016

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia

Como se muestra en el grafico podemos apreciar que, en
cuanto a cantidad de servicios atendidos, la empresa presenta
una tendencia polinbmica, y presenta un crecimiento

considerable en un periodo de 5 afios.

3.2.2. GARANTIAS APLICADAS

Con respecto al total de garantias brindadas por afios, tenemos
lo siguiente:
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Cuadro 9 Cantidad de Garantias Atendidas 2012

2012
GARANTIAS
EMPRESA ATENDIDAS
SOCIEDAD MINERA
CERRO VERDE 7
XSTRATA TINTAYA 1
TOTAL 8

Fuente: Programainterno de Servicios LAZD de la Empresa AQP

Industrial
Elaboracién Propia

Cuadro 10 Cantidad de Garantias Atendidas 2013

2013
GARANTIAS
EVMPRESA ATENDIDAS
33C 1
SOUTHERN
TOQUEPALA 1
YURA 1
TOTAL 3

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP

Industrial
Elaboracién Propia

Cuadro 11 Cantidad de Garantias Atendidas 2014

2014
GARANTIAS
T ATENDIDAS
SOCIEDAD MINERA
CERRO VERDE 8
SOUTHERN
CUAJONE 1
SOUTHERN ILO 1
SOUTHERN
TOQUEPALA 1
SUPERMIX 1
YURA 5
TOTAL 17

Fuente: Programainterno de Servicios LAZD de la Empresa AQP

Industrial
Elaboracién Propia
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Cuadro 12 Cantidad de Garantias Atendidas 2015

2015

GARANTIAS
EMPRESA ATENDIDAS
JJC 1
LAS BAMBAS 1

SOCIEDAD MINERA CERRO
VERDE 8
YURA 2
TOTAL 12

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP

Industrial
Elaboracién Propia

Cuadro 13 Cantidad de Garantias Atendidas 2016

2016
GARANTIAS
B PRER ATENDIDAS
ANTAPACCAY 1
EL BROCAL 1
LAS BAMBAS 3
MINSUR 1
SOCIEDAD MINERA CERRO
VERDE 10
SOUTHERN CUAJONE 2
SOUTHERN ILO 4
TOTAL 22
Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP
Industrial

Elaboracién Propia

A continuacion, se presenta un cuadro resumen y un grafico
para poder ver la cantidad de garantias que se tuvieron por
afo.
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Cuadro 14 Resumen de Garantias Atendidas

Afo Garantias
2012 8
2013 3
2014 17
2015 12
2016 22

Fuente: Programainterno de Servicios LAZD de la
Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia

Grafico 2: Resumen Garantias Atendidas

Garantias

2012 w2013 w2014 m2015 m2016

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP
Industrial
Elaboracién Propia

Como se puede observar, el aflo que se tuvo mayor cantidad
de garantias atendidas es el 2016, que también fue el afio en el
gue se atendié un nimero mayor de servicios. Pero en el caso
del afio 2014 no se refleja la misma situacion, ya que en ese
afilo se atendieron menos servicios que en el 2016, pero
presenta uno de los porcentajes mas altos con respecto a
cantidad de garantias atendidas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA .
DE SANTA MARIA

3.2.3. TOTAL DE SERVICIOS EJECUTADOS

Del total general de todos los servicios atendidos en el periodo

2012 — 2016, si se agrupa el total de servicios atendidos por

cliente, podemos ver que:

Cuadro 15 Total de Servicios Ejecutados

TOTAL

CLIENTE GENERAL %
SOCIEDAD MINERA

CERRO VERDE 838 41.22%
YURA 435 21.40%
SOUTHERN TOQUEPALA 96 4.72%
SOUTHERN ILO 80 3.94%
TISUR 69 3.39%
SOUTHERN CUAJONE 65 3.20%
LAS BAMBAS 62 3.05%
EL BROCAL 52 2.56%
OTROS 336 16.53%
TOTAL 2033 100%

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial

Elaboracién Propia
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Grafico 3: Total de Servicios Ejecutados
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Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia

A lo largo de estos 5 afos, el principal cliente es Sociedad
Minera Cerro Verde, con la cual se mantiene un contrato hasta
la fecha, seguido por Yura, con la cual también se tuvo un

contrato durante dos afnos.

3.2.4. INGRESOS POR SERVICIOS

A continuacion, se presentan cuadros resumen con respecto a

las ganancias anuales por cliente.
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Cuadro 16 Total de Ingresos por Servicios 2012

2012
EMPRESA INGRESOS

CASSADO $ 2,910.00
EL PORTILLO $ 3,800.00
ENERSUR - SIN CONTRATO $ 25,090.00
ETECO S.A. $ 370.00
FL SMIDTH $ 1,220.00
IMCO SERVICIOS S.A.C. $ 56,885.20
INKABOR $ 4,080.00
MINERA PAMPA DE COBRE S.A. $ 12,238.00
PRODISE $ 4,145.00
ROCATECH $ 807.50
SOCIEDAD MINERA CERRO VERDE $ 875,228.30
SOUTHERN CUAJONE $ 39,120.00
SOUTHERN ILO $ 56,292.50
SOUTHERN TOQUEPALA $ 229,944.08
TISUR $ 25,370.00
XSTRATA TINTAYA $ 145,350.00
YURA $ 126,144.91

TOTAL $ 1,608,995.49

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial

Elaboracién Propia
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Cuadro 17 Total de Ingresos por Servicios 2013

2013
EMPRESA INGRESOS
AID INGENIEROS EIRL $ 8,516.20
ARASI SAC $ 3,904.50
GOBIERNO REGIONAL DE AREQUIPA $ 1,300.00
IMCO SERVICIOS S.A.C. $ 2,000.00
IMFACAR $ 790.00
INKABOR - (SIN CONTRATO) $ 8,520.00
JC $ 5,050.00
MINSUR $ 19,320.00
OYC METALS $ 4,190.00
ROCATECH $ 1,440.00
SOCIEDAD MINERA CERRO VERDE $ 656,202.00
SOUTHERN CUAJONE $ 117,760.00
SOUTHERN ILO $ 107,690.00
SOUTHERN TOQUEPALA $ 166,530.00
SUPERMIX $ 1,380.00
TISUR $ 24,950.00
XSTRATA TINTAYA $ 35,210.00
YURA (SIN CONTRATO) $ 51,421.35
YURA (CONTRATO) $ 181,787.65
TOTAL $  1,397,961.70

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia
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Cuadro 18 Total de Ingresos por Servicios 2014

2014
EMPRESA INGRESOS
ANTAPACCAY $ 7,090.50
CEMPROTEC $ 7,930.00
COBRA PERU S.A. $ 2,335.00
CRUBHER $ 690.00
ENERSUR $ 10,667.00
FCA. MAQ. M. GIANNINI $ 1,270.00
IMCO SERVICIOS S.A.C. $ 5,650.00
INKABOR $ 9,281.00
JC $ 43,745.00
MILPO-CERRO LINDO $ 13,640.00
MINSUR $ 26,871.52
OBIETTIVO $ 460.00
OPERTEC $ 21,660.00
ROCATECH $ 1,720.00
SOCIEDAD MINERA CERRO VERDE $  1,067,757.60
SOUTHERN CUAJONE $ 196,925.00
SOUTHERN ILO $ 280,702.60
SOUTHERN TOQUEPALA $ 88,657.86
SUPERMIX $ 8,123.71
TISUR $ 48,443.00
YURA $ 27,588.45
TOTAL| $  1,871,208.24

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia
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Cuadro 19 Total de Ingresos por Servicios 2015

2015
EMPRESA INGRESOS

ANTAPACCAY $ 120,680.00
BEARING $ 520.00
COSAP $ 219,900.00
FAGOMA $ 430.00
HUDBAY $ 82,600.00
IMCO SERVICIOS S.A.C. $ 7,813.90
IMESUR $ 4,520.00
INKABOR $ 3,506.30
JC $ 35,260.00
JOYGLOBAL $ 5,260.00
L&G SERVICIOS $ 3,520.00
LAS BAMBAS $ 94,880.17
MINSUR $ 30,480.00
ROCATECH $ 570.00
SAN MARTIN $ 13,489.29
SERGEAR $ 18,810.00
SOCIEDAD MINERA CERRO VERDE $ 905,132.75
SOUTHERN CUAJONE $ 163,154.00
SOUTHERN ILO $ 45,937.00
SOUTHERN TOQUEPALA $ 56,475.00
SUPERMIX $ 17,850.02
TISUR $ 103,324.80
YURA $ 87,202.41

TOTAL $  2021,315.64

Fuente: Programainterno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial

Elaboracién Propia
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Cuadro 20 Total de Ingresos por Servicios 2016

2016
EMPRESA INGRESOS

ANTAMINA $ 15,435.00
ANTAPACCAY $ 386,202.85
ARES $ 5,450.00
BUENAVENTURA $ 10,010.00
CONSORCIO CONCESION VIAL DEL SUR | $ 15,239.83
CRUBHER $ 990.00
EL BROCAL $ 556,705.25
ENERSUR $ 14,820.00
EPSA $ 2,450.00
FENNER DUNLOP $ 830.00
FIMA $ 19,725.00
HUDBAY $ 34,180.00
IMCO SERVICIOS S.A.C. $ 3,700.00
INKABOR $ 10,775.00
LAS BAMBAS $ 409,533.83
MINSUR $ 97,240.00
SOCIEDAD MINERA CERRO VERDE $ 530,649.45
SOUTHERN CUAJONE $ 133,824.00
SOUTHERN ILO $ 205,791.79
SSK $ 4,110.00
SUPERMIX $ 1,814.29
THYSSENKRUPP $ 11,680.00
TISUR $ 15,730.00
VYP ICE $ 1,645.00
YURA $ 69,969.83

TOTAL| $  2,558,501.12

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia

A continuacién, se presenta un resumen de los ingresos por afio, del periodo

2012 - 2016
Cuadro 21 Resumen de Ingresos por Servicios
Afo Ingresos Anuales Crecimiento
2012 $ 1,608,995.49 0%
2013| % 1,397,961.70 -13%
2014 $ 1,871,208.24 34%
2015] % 2,021,315.64 8%
2016| $ 2,558,501.12 27%
Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP
Industrial

Elaboracién Propia
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Grafico 4: Ingresos Anuales
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Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia

Podemos ver que la empresa ha estado teniendo un
crecimiento constante durante este periodo de tiempo, pero a
nivel de ingresos, con respecto al afio 2015 y 2016 ha tenido
un crecimiento del 27% y en términos de ganancias, la
diferencia de ingresos con respecto a esos dos afnos, asciende
a US$ 537,185.48, comparado con otros afios donde se tuvo
un crecimiento del 8% (periodo 2014 — 2015), hasta incluso una
caida del 13% (periodo 2012 — 2013).

3.2.5. SERVICIOS DE CALIDAD

Servicios de calidad se refiere a la cantidad de servicios que,
luego de ser ejecutados y terminados, cumplieron un plazo de
tiempo determinado (12 meses para la mayoria de los
trabajos), hasta el momento en que estos pudieron llegar a

fallar por causas normales de trabajo.
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Todas las garantias atendidas durante este periodo, fueron
realizadas debido a que, durante el proceso de ejecucion de un
servicio hubo un error, ya sea minimo, durante su ejecucion. Lo
gue causO que luego de un tiempo de haberse realizado el
trabajo, este comience a presentar algun tipo de falla, el cliente
haga su reclamo, y se tenga que volver a realizar el servicio
fallido.

A continuacion, se presenta el resumen de servicios atendidos

y las garantias respectivas por afio.

Cuadro 22 Total de Servicios Ejecutados de Calidad y Garantias

~ Servicios de . Tota}l Qe % de

ANo : Garantias | Servicios ,
Calidad : Garantias
Ejecutados

2012 397 8 405 1.98%

2013 392 3 395 0.76%

2014 402 17 419 4.06%

2015 413 12 425 2.82%

2016 438 22 460 4.78%

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracion Propia

Grafico 5: Resumen Garantias Atendidas
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Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia
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Podemos observar que las garantias no siguen una tendencia
definida a comparacion de la cantidad de servicios atendidos,
donde si se denota un crecimiento.

Ademas de que se puede notar que en el ultimo afio es donde
se ha tenido mayor porcentaje de garantias, llegando casi a un
5% del total de servicios atendidos. Lo cual esta estrechamente
relacionado a la cantidad de servicios atendidos, ya que, en el
afo 2016, fue el afio en que mas servicios se atendio hasta

ahora.

Ademas, a lo largo de estos 5 afios se puede ver que:

Cuadro 23 Total de Servicios Ejecutados y Garantias

CLIENTE GARANTIAS %
SOCIEDAD MINERA CERRO VERDE 33 53%
YURA 8 13%
SOUTHERN ILO 5 8%
LAS BAMBAS 4 6%
SOUTHERN CUAJONE 3 5%
JJC 2 3%
SOUTHERN TOQUEPALA 2 3%
ANTAPACCAY 1 2%
EL BROCAL 1 2%
MINSUR 1 2%
SUPERMIX 1 2%
XSTRATA TINTAYA 1 2%
TOTAL 62 100%

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia
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Grafico 6: Total de Servicios Ejecutados
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Elaboraciéon Propia

El 53% del total de garantias dadas durante el periodo 2012 —
2016, pertenecen a Cerro Verde y el 13% a Yura, las cuales
son las contratistas a las que mas servicios se les ha brindado,
y son también las contratistas con las que se mantuvo un

contrato fijo.

3.2.6. TIEMPO DE RESPUESTA

El tiempo de respuesta ante las distintas solicitudes de
servicios en esta empresa esta estrechamente relacionado a la
cantidad de servicios entregados a las distintas entidades
mineras, es decir, con las contratistas que se mantiene un
contrato formal, el tiempo de respuesta y atencion es
inmediata.

Con respecto al resto de contratistas, va variando de acuerdo a
la disponibilidad y tiempo del personal.

En el siguiente cuadro se puede apreciar el tiempo de

respuesta con respecto a los servicios atendidos en el periodo
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2016, que es el mas cercano a la realidad actual en tiempo de
respuesta de la empresa.

Cuadro 24 Tiempo de Respuesta ante Solicitudes

CANTIDAD DE Tiempo de
EMPRESA SERVICIOS % Respuesta
ATENDIDOS
SOCIEDAD MINERA
CERRO VERDE 186| 42.47% |Inmediato
EL BROCAL 52 11.87% | 1-2 dias
LAS BAMBAS 42 9.59% | 1-2 dias
YURA 38 8.68% | 2-4 dias
ANTAPACCAY 26 5.94% | 2-4 dias
MINSUR 19 4.34% | 2-4 dias
SOUTHERN PERU 15 3.42% | 4-5 dias
5 a mas
OTROS 10 13.70% | dias

Fuente: Programainterno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia

Con la finalidad de respetar los contratos actuales mas
importantes es que se tiene que dar prioridad a la atencion de
servicios solicitados por Cerro Verde en sus paradas de planta
programadas, y de ahi se dispone del resto de tiempo y
personal disponible para atender los demas requerimientos.

3.2.7. PENALIDADES

Con respecto a las penalidades, debido a inconvenientes por
tema de tiempos, es que, en el afio 2016, Cerro Verde aplicé la
siguiente penalidad con la cual se esta cargando hasta el dia
de hoy.

De acuerdo al contrato firmado a inicios del 2016, si un pedido
de compra de mercaderia no es entregado en un plazo maximo
de 15 dias, se aplicara una penalidad del 10% a favor de Cerro
Verde.
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Cuadro 25 Penalidad Debido a Retraso

PRECIO
UNITARIO| SUB |PENALIDAD| TOTAL
DETALLE |CANTIDAD| US$ | TOTAL | -10% US$
ESCOBILLA
CIRCULAR 10 30 300 (-30) 270

Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia

Cuadro 26 Fecha de Entrega y Retraso

Fecha de Entrega Retraso en dias
01/04/2017 +30 dias
Fuente: Programainterno de Servicios LAZD de la Empresa AQP
Industrial

Elaboracién Propia

Esta penalidad fue causada debido a que por atender esta
orden de compra de manera muy apresurada y sin hacer
coordinaciones previas con logistica y almacén, se aceptd sin
verificar el stock disponible de la herramienta solicitada.

Ante todos los inconvenientes para la entrega de esta
mercaderia, y el retraso de mas de un mes, es que Cerro Verde
ha aplicado esta sancién como un descuento a favor de ellos.

Por otro lado, con respecto a los servicios entregados, de
acuerdo al contrato firmado con Cerro Verde, luego de la
culminacion de un servicio, se tiene un tiempo maximo de 10
dias para presentar su respectivo informe, si este plazo no se
cumple, Cerro Verde hara el descuento del 5% del costo total

del servicio ejecutado.

Cuadro 27 Detalle de Costo del Servicio

COSTO DEL
CONCENTRADORA DETALLE SERVICIO
C1l-FEEDER 22: CAMBIO Y
CHANCADO
PRIMARIO EMPALME DE FAJA DE LONA US$ 6,041.00

DE 84".
Fuente: Programa interno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial

Elaboracién Propia
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Cuadro 28 Detalle de Costo de Garantia

FECHA DE FECHA DE COSTO CI::ION?ILO
EJECUCION - DIAS DE DEL PENALIDAD
PRESENTACION DEL
DEL DE INEORME RETRASO | SERVICIO (-5%) SERVICIO
SERVICIO uUS$
US$
02/03/2017 24/03/2017 12| 6,041.00 302.05| 5,738.95

Fuente: Programainterno de Servicios LAZD de la Empresa AQP Industrial
Elaboracién Propia

Esta penalidad fue causada, debido a que no habia el personal
necesario para realizar el informe de trabajo, debido a que

todos se encontraban de viaje en alguna parada programada,

3.3.  ANALISIS DE PROCESOS

Al momento de entregar un servicio a un contratista se puede observar
gue existen numerosas actividades antes de que el servicio solicitado

pueda ser entregado de manera correcta.

Pero, dentro de las méas resaltantes antes de empezar un servicio se

encuentra:

e Recepcion y cotizacién del requerimiento de un servicio

e Preparacion de personal, herramientas y equipos para un servicio
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3.3.1. PROCESO DE RECEPCION Y COTIZACION

A continuacion, se presenta el Diagrama de Analisis de
Procesos para la primera actividad principal, que es la

recepcion y cotizacion del requerimiento de un servicio.

Se obtuvieron los tiempos por cada proceso gracias a un
promedio que se obtuvo luego de un conteo a lo largo de 5 dias
durante 3 horas cada dia. Asi se pudo obtener el aproximado

con respecto a las actividades mencionadas lineas abajo.
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Esquema 3 DAP de Recepcidén y Cotizacién

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

EMPRESA: AQP INDUSTRIAL ACTIVIDAD:
DIAGRAMA HECHO POR: DELGADO, FIORELLA PAGINA:
RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA
Operacion 7
Transporte 7
Demora 3
Inspeccion 0
Almacenaje 0
D T
C = SIMBOLO OBSERVACIONES
ACTIVIDAD (m) | (min)
u | m| mn|[O E> DOV
Recepcion de Requerimiento N
Envio de propuesta a Gerencia 24
Envio de propuesta a Jefe de 19
Servicios
=2 2y El requerimiento primero debe
5;?3{233" de. fequerimiento 36 > ser evaluado por el Jefe de
o Servicios
Armado de Datos para cofizar 22 =i Se debe evaluar la magnitud
requerimiento del proyecto a cotizar
Envio de Datos a drea de costos 5
Armado de propuesta 42
Envio de propuesta a Jefe de 4
Servicios
v - Se hacen las cormrecciones
R.%wﬁg);ta ¥y ‘comeccion: ‘de 41 respectivas por parte del Jefe
e de Servicios
Regresa propuesta a drea de 5
costos
Modificacion de correcciones 30
Envio de propuesta a Gerencia 6
sz Gerencia hace revision del
Revision de propuesta 15 P requerimiento
Ultima correccion de propuesta 8 i
Regresa propuesta a drea de 5
costos
Uttimas modificaciones 17
Envio de propuesta final a 9 |
cliente

Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracién Propia
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El esquema anterior representa el flujo de armado de una

propuesta para un cliente convencional.

Como se puede observar antes de poder enviar una solicitud
de cotizacion esta debe pasar por multiples filtros, y revisiones
lo cual hace que el proceso llegue a tardar mas de lo debido

antes de que pueda llegar la propuesta final al cliente.

Cuadro 29A Andlisis de Problemas y Posibles Causas del Diagrama de

Analisis del Proceso de Recepcion y Cotizacion

ACTIVIDAD PROBLEMA POSIBLES CAUSAS

Recepcion de Requerimiento

Envio de propuesta a Gerencia

Envio de propuesta a Jefe de
Servicios

Existe una demora para el|NO es la Unica responsabilidad
inicio de la evaluacion de los | POr parte del Jefe de Servicios.
requerimientos de cotizacion.
Debido a que este es primero
revisado y evaluado por el jefe
de servicios el cual debe hacer,
luego de poder darse un poco | Eyiste una mala distribucién de

de tiempo para poder revisar si | funciones y sobrecarga laboral
serd posible su atencion,

ademas de ver disponibilidad
de personal.

Evaluacion de requerimiento
solicitado

Cada servicio es Unico y debe
Demora en la evaluacion del |ser evaluado de manera
requerimiento. El requerimiento | individual de acuerdo a los
es hecho por el Jefe de|problemas que necesite
Servicios. Debe evaluar todos | solucionar el cliente, lo cual
Armado de Datos para cotizar |los aspectos técnicos que |toma un tiempo considerable,
requerimiento estan involucrados en el | ademas algunas veces se debe
servicio solicitado, lo cual toma | consultar con técnicos
un tiempo considerable para | especialistas que ya tienen
poder armar una propuesta | experiencia en campo para
certera. poder armar una mejor
propuesta.

Envio de Datos a area de
costos

Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracién Propia
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Cuadro 29B Analisis de Problemas y Posibles Causas del Diagrama de

Anélisis del Proceso de Recepcion y Cotizacion

ACTIVIDAD

PROBLEMA

POSIBLES CAUSAS

Armado de propuesta

Demora en armado de
propuesta. Debido a que la
persona encargada de costos y
presupuestos debe primero
leer y analizar los datos
recibidos y evaluar la mejor
manera de acomodarlos vy
costearlos

La persona de costos no
participa en el armado de la
propuesta, causa
desorientacion

Envio de propuesta a Jefe de
Servicios

Revision 'y correccion de

propuesta

Demora en primera revision de
propuesta. Evaluacion de la
cotizacion recibida, revision de
parametros técnicos y
correccion de posibles errores
que haya habido al momento
de armar la propuesta

Debido a que la persona de
costos no participd en el
armado de la propuesta, se
debe revisar si la cotizacién es
correcta. Verificar si los datos

fueron correctamente
distribuidos. Ademas de que la
revision por el Jefe de
Servicios demora

repetidamente debido a que no
es la Unica funcion que debe
cumplir en ese momento.

Regresa propuesta a éarea de
costos

Modificacién de correcciones

Envio de propuesta a Gerencia

Revision de propuesta

Demora en atencion de
revision de propuesta por parte
de Gerencia. Todo tipo de
cotizacién debe pasar primero
por gerencia y tener su visto
bueno.

No es la Unica responsabilidad
de Gerencia en esos
momentos

Ultima correccién de propuesta

Demora en generacion final de
propuesta. Es bastante comuin
que las cotizaciones antes de
ser enviadas se les haga una o
varias modificaciones para que
el precio sea del agrado de
Gerencia.

Todas las cotizaciones deben
tener el visto bueno de
gerencia antes de  ser
enviadas, gerencia hace las
modificaciones que vea por
conveniente.

Regresa propuesta a area de
costos

Ultimas modificaciones

Demora en las (dltimas
modificaciones. Se debe
acomodar todos los parametros
de costos en caso sea
necesario.

Puede que la propuesta haya
cambiado por completo, como
puede que no haya variado
mucho.

Envio de propuesta final a
cliente

Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracién Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Como se puede observar, todas las propuestas deben pasar
por varias rigurosas revisiones antes de poder tener una
version final de las mismas y poderlas enviar al cliente
solicitante. Hay una demora en la generacion de propuesta
debido a que, por parte del jefe de servicios, debe atender
otras responsabilidades a la par de ver requerimientos de
cotizacion; y por parte de gerencia debido a que toda decisidon
final debe ser tomada por ellos, aun asi no sea parte de sus

funciones principales.

3.3.2. PROCESO DE PREPARACION DEL SERVICIO

A continuacién, se presenta un Diagrama de Andlisis de
Procesos luego de que una solicitud de cotizacion ha sido
aceptada por parte del cliente. Esto ocurre en el momento que

una orden de compra es enviada como aceptacion.

De la misma manera que el proceso anterior, se obtuvieron los
tiempos por cada proceso gracias a un promedio que se obtuvo
luego de un conteo a lo largo de 5 dias durante 3 horas cada
dia. Asi se pudo obtener el aproximado con respecto a las
actividades mencionadas lineas abajo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Esquema 4A DAP de Preparacion de un Servicio.

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
EMPRESA: AQP INDUSTRIAL ACTIVIDAD:
DIAGRAMA HECHO POR: DELGADO, FIORELLA PAGINA:
RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA
Operacion 14
Transporte 12
Demora 1
Inspeccion 5
Almacenaje
c|Df. T
ACTIVIDAD (m) | (min) SIMBOLO OBSERVACIONES
ulm|min| Q | (D (O] V
Recepcion de Orden de Compra
de Servicio
V_eriﬁcz_icic')n de personal 49
disponible
Distribucion de personal de, 51
| acuerdo a servicio \;
A secretaria 5
Verificacion de documentos por 52 \"""-:.‘...
personal necesarios i
A gerencia 3 /’
Revision de personal 12 l/'
seleccionado
Pago de vidticos 21 Por parie de gerencia
A secretaria 3
Ultima verificacion de
documentos de personal e __....-->
Envio de documentos solicitados 12 /r A jefe de servicios
Verificacion de vehiculos 54 I/ i
disponibles
Distribucion de vehiculos de. 20 '\
acuerdo a servicio k4
A logistica 4 e
Verificacion  de g documentos 41 _‘"‘"">
necesarios por vehiculo ——
A gerencia 3
‘> Se realizan  cambios
Revision de vehiculos 13 necesarios por parte de
seleccionados ] gerencia
i gl
Pago ) de mantenimientos 17
necesarios
A logistica 4 e
Ultima verificacion de 12 “"‘::.
documentos de vehiculos i
Envio de documentos necesarios 10 L, A jefe de servicios
Revision de herramientas e 27 I/
insumos disponibles
Distribucion de herramientas e 16 k
insumos de acuerdo a servicio
A almacén 3 ™~

Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracién Propia
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Esquema 4B DAP de Preparacion de un Servicio.

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

EMPRESA: AQP INDUSTRIAL ACTIVIDAD:

DIAGRAMA HECHO POR: DELGADO, FIORELLA PAGINA:
el 0] A

ACTIVIDAD (m) | (min) SIMBOLO OBSERVACIONES

um|min | O | | DOV

Veriﬁcapién de stock de 20 o _ »

herramientas e insumos —— Por jefe de servicios

A logistica 5

Hacer requerimientos de i

compras 16

A gerencia 4

Visto bueno de compra 8

Pago/deposito para compras 17

A logistica 3

Uttima verificacion de e

herramientas e insumos 21

Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracién Propia

Como se puede observar en el cuadro anterior, casi todas las
responsabilidades sobre la ejecucion de un servicio, desde la
parte de ingenieria hasta logistica, recaen sobre el jefe de
servicios, que es el encargado de dar los alcances necesarios.
Pero a pesar de esto, por parte de gerencia puede hacer y
deshacer todo el trabajo ya planeado.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Cuadro 30A Analisis de Problemas y Posibles Causas del Diagrama de

Andlisis del Proceso de Preparacién de un Servicio

ACTIVIDAD

PROBLEMA

POSIBLES CAUSAS

Recepcion de Orden de Compra
de Servicio

Verificacion de

disponible

personal

Demora en verificar el personal
disponible. El trabajo lo realiza
una sola persona, en este caso
lo realiza el jefe de servicios,
que debe llamar uno por uno a
cada supervisor de campo

Se debe llamar uno a uno a los
supervisores de campo para verificar si
su grupo de trabajo estara disponible
para la fecha solicitada. Dependiendo
del trabajo que se esté realizando en
esos momentos, para asi poder
programar al personal disponible

Distribucion de personal de
acuerdo a servicio
A secretaria
El sistema con el que trabaja secretaria
D 1 A no le deja evaluar de manera rapida si
emora en verificacion de

Verificacion de documentos por
personal necesarios

documentacion. Este trabajo es
realizado por una sola persona,
no es la Unica responsabilidad
de secretaria  en esos
momentos.

el personal esta habilitado. Ademéas de
verificar la habilitacién de personal, por
parte de secretaria se encuentra
realizando mas funciones como
generacién de pases de ingreso a
mina, envio de documentacion
necesaria a la contratista, etc.

A gerencia

Revision de

seleccionado

personal

Demora en  revision de
personal. Se revisa huevamente
uno por uno el personal que se
mandara, puede que se hagan
cambios pequefios en la
programacién como puede que
se haga un cambio total de
personal.

Se hacen modificaciones por parte de
gerencia del personal que sera citado,
no es su Unica responsabilidad en el
momento.

Pago de viaticos

Demora en depoésitos. Todos los
pagos necesarios por realizar
son revisados por gerencia,
puede rechazar como aceptar
tantos pagos como vea por
conveniente.

Todos los pagos los realiza gerencia.
Esta funcion no deberia ser realizada
por esta area

A secretaria

Ultima verificacion de

documentos de personal

Envio de documentos

solicitados
Demora en verificaciSi™ de Se debe coordinar con supervisores de
disponibilidad de  vehiculos. | C@MPO para ver si los vehiculos en uso
Re\?isién individual de cadé estardn disponibles para la fecha
vehiculo. se verifica si  los solicitada. Esta funcién la realiza una

e p p ! sola persona, ademas de no ser su

Verificacion de vehiculos | vehiculos se encuentran | . -

. - A - . Unica responsabilidad, ya que es la

disponibles operativos o si sufrieron alguna | _ . S
falla No es la unica|Misma persona encargada de Iogl_stlca
respionsabilidad en ese | Y compras. Ademas de que la misma
momento  de  la ersona | PErsona es la encargada de generar
encargada P citas para mantenimientos vehiculares

€n caso sea necesario.

Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracién Propia
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Cuadro 30B Analisis de Problemas y Posibles Causas del Diagrama de

Andlisis del Proceso de Preparacién de un Servicio

ACTIVIDAD

PROBLEMA

POSIBLES CAUSAS

Distribucion de vehiculos de
acuerdo a servicio

A logistica

Verificacion de documentos
necesarios por vehiculo

Demora en obtener
documentacion necesaria por
vehiculo.

Cada vehiculo estd habilitado para
ciertas mineras, debe levantar
observaciones y hacerse
mantenimiento. Este trabajo es
realizado por la misma persona que ve
los requerimientos logisticos

A gerencia

Revision de vehiculos

seleccionados

Demora en verificacion de
vehiculos. Se pueden hacer
pocos como muchos cambios
en la distribucion de vehiculos
asignados para cada trabajo.

Gerencia realiza cambios finales de
vehiculos ya dispuestos, de acuerdo a
su criterio.

Pago de mantenimientos
necesarios
A logistica
Ultima verificacion de
documentos de vehiculos
Envio de documentos
necesarios
e Debe ser hecha por jefe de servicios,
Demora en revision de 2ed por | -
: ) no es su Unica responsabilidad. Se
herramientas e insumos. El

Revision de herramientas e
insumos disponibles

trabajo no lo realiza personal de
logistica, sino es realizado por
Jefe de Servicios

llama a todo el personal que se
encuentra en mina para ver si el equipo
gue esta en uso estara disponible para
la fecha solicitada.

Distribucion de herramientas e
insumos de acuerdo a servicio

Toda la distribucién debe ser
hecha por Jefe de servicios
segun reqguerimiento

Jefe de Servicios es encargado de esta
responsabilidad

A almacén
Jefe de Servicios Debe ir hasta
almacén para hacer verificacion de
e herramientas e insumos disponibles en
Verificacion de stock de L
herramientas e iNsumos ese momento y dar las |nd|c_aC|ones
sobre lo que se va a requerir llevar
segun el servicio solicitado y si es que
Se requiere comprar mas insumos.
A logistica
Persona que hace requerimientos de
H - Proveedores tardan en | compras es la misma persona que en
acer requerimientos de

compras

contestar, o hay demoras en
realizar solicitudes de cotizacion

logistica y la misma que verifica la
documentacion de vehiculos,
sobrecarga de actividades.

tiene

A gerencia

Visto bueno de compra

Demora en realizar
necesarias de insumos. Se
pueden negar como aceptar
pedidos de compra.

compras

Todos los requerimientos de compra
deben ser aprobados primero por
gerencia.

Pago/depésito para compras

A logistica

Ultima verificacién de

herramientas e insumos

Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracién Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Se puede observar que la entrega de un servicio gira alrededor
de dos entidades, las cuales son el jefe de servicios que se
encarga de la ingenieria detras de un servicio; y en torno a
gerencia, quien es quien hace y deshace, y toma la ultima
decision en todos los aspectos antes de que el servicio pueda

proceder, desde distribucion de personal, hasta compras.
3.4. ANALISIS DE CAPITAL HUMANO

Como parte del analisis dentro de la empresa en mencion, se vio la
necesidad de conocer cual es el punto de vista de los trabajadores
actuales de la empresa acerca de como es que se esta gestionando
actualmente sus funciones y responsabilidades, gestion administrativa
actual, entre otros; para poder analizar desde adentro y con mas

detalle cual es la problemética de la Empresa.

Para esto, se realiz6 una entrevista al actual Jefe de Servicios y una
encuesta a todo el personal administrativo que esta involucrado en los

procesos anteriormente descritos.

3.4.1. METODOLOGIA DE RECOLECCION

A continuacién, se indica el proceso que se ha tomado para la
toma, procesamiento y andlisis de los resultados obtenidos:

e Presentacion y explicacion al area de gerencia sobre la
finalidad de las entrevistas y encuesta.

e Coordinacion con personal administrativo acerca de
fechas y horario para realizar encuestas.

e Presentacion del cuestionario ante area de Gerencia
para su previa aprobacion.

e Explicacion al personal administrativo acerca del

cuestionario.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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e Procesamiento y andlisis de datos.

e Presentacion ante Gerencia de los temas a tocar en la
entrevista para su previa aprobacion.

e Coordinacion con jefe de servicios acerca de fechas y
horario para su entrevista personal.

e Explicacion a Jefe de servicios acerca de Temas a tocar.

e Procesamiento y andlisis de datos.

e Obtencion de resultados y analisis.

Los datos a procesar, los cuestionarios y la entrevista, se

encuentran en el Anexo 2y 3.

Cuadro 31 Cronograma de Actividades

ACTIVIDADES 1/2|3,4|5|6|7|8|9|10(11|12|13

Presentacion y explicacion al area
de Gerencia sobre la finalidad de
las entrevistas y encuesta

Coordinacién con personal
administrativo acerca de fechas y
horario para realizar encuestas

Presentacion del cuestionario ante
area de Gerencia para su previa

aprobacion

Explicacion al personal
administrativo acerca del
cuestionario

Procesamiento y analisis de datos

Presentacion ante gerencia de los
temas a tocar en la entrevista para
Su previa aprobacion

Coordinacién con Jefe de Servicios
acerca de fechas y horario para su
entrevista personal.

Explicaciébn a Jefe de Servicios
acerca de temas a tocar en
entrevista

Procesamiento y analisis de datos

Obtencién de resultados y analisis
Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.2. METODOLOGIA DE PROCESAMIENTO DE DATOS

Para la recoleccion de datos se utilizaron cuestionarios y
entrevistas con la finalidad de que se pueda recabar
informacion de manera rapida y sencilla, con el fin de poder

hallar respuestas a nuestra investigacion.

Se escogid como poblaciébn a encuestar a todo el personal
administrativo involucrado en los procesos de, Cotizacion del

servicio y Preparacion del Servicio.

Se utilizaron técnicas estadisticas para organizar y analizar

toda la data obtenida.

Se realizd la tabulacibn y analisis de cada una de las
preguntas. Se utilizd el Excel para el procesamiento de todos

los datos obtenidos.

Se realiz6 un andlisis de todo el contexto y se obtuvo los
resultados que se presentan a continuacion.

3.4.3. ENTREVISTA
Para esta entrevista, se tom6 como sujeto al actual Jefe de
Servicios, debido a la experiencia que posee, ya que lleva
laborando mas de 5 afios dentro de La Empresa, ademas que
este conoce a profundidad todos los temas que afectan
actualmente a La Empresa debido a que los ha vivido a lo largo

de toda su trayectoria en La Empresa.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 32 Entrevista, Tema Carga Laboral

Tema: Carga laboral

Subtema Conclusion
- Distribucién de tiempo Cuando hay cargas grandes de
trabajo el tiempo no alcanza
- Distribucién de funciones Debido al crecimiento que tuvo la

empresa la carga de trabajo ha
aumentado y una persona ya no
puede ser multifuncibn como antes.
Se necesita mas apoyo, para poder
rendir bien y cumplir con todas las
exigencias.

- Estrés laboral Al momento en que se juntan varios
servicios en simultaneo, se vuelve
muy estresante por la falta de ayuda.
Hay que preparar y cumplir con todas
las exigencias de los clientes, también

cuando se presentan emergencias.
Fuente: Entrevista al Personal de AQP Industrial

Elaboracién Propia

Cuadro 33 Entrevista, Tema Horas Extra

Tema: Horas Extra
Subtema Conclusién

-Posibles causas y soluciones Es necesario volver a analizar cada
puesto y las funciones que realiza el
personal, para que el trabajo pueda
ser mas fluido. Ayudaria a que el
trabajador esté menos estresado, se
haga mejor el trabajo, haya menos
cese de personal.

Fuente: Entrevista al Personal de AQP Industrial

Elaboracién Propia
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Cuadro 34

Entrevista, Tema Gestion Administrativa Actual

Tema: Gestion Administrativa Actual

Subtema Conclusiéon

- Principales fallas

Hace falta evaluacion de puestos,
definir bien responsabilidades de cada
puesto para que el trabajo se pueda
realizar mejor y mas fluido. Definir
administradores para cada contrato
importante, para que le pueda hacer
un correcto seguimiento durante toda
la gestion de un servicio

- Decisiones tomadas actualmente Se ha contratado personal

recientemente, pero sigue haciendo
falta ayuda para algunas tareas, para
qgue el flujo de trabajo sea mas
eficiente

- Funcionamiento
empresa

actual de la | Falta definir &areas de trabajo, o
responsabilidades especificas para
cada puesto. Que una persona ya no
sea multifuncion. Un area de recursos
humanos es necesaria para
estructurar y mejorar varios aspectos
internos

- Capacitacion de personal Actualmente al Unico personal que se

le ha capacitado es al técnico, pero
esta capacitacion se recibe una vez al
afio. Para el personal administrativo
no existen estas capacitaciones, cada
uno se Vvale de sus propios
conocimientos.

Fuente: Entrevista al Personal de AQP Industrial

Elaboracién Propia
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Cuadro 35 Entrevista, Tema Atencién de Servicios

Tema: Atencién de Servicios

Subtema Conclusion
- Cantidad de Servicios La empresa ha crecido
considerablemente, no es la misma
de hace 5 afos. Ahora se atienden a
muchos mas clientes, incluso en
simultaneo. Los clientes son cada vez
mas exigentes.
- Calidad de Servicios Anteriormente no se tenia casi nunca
reclamos por garantia, ahora estamos
teniendo cantidades considerables de
reclamos. Todo parte desde su
preparacion, que involucra el trabajo
en oficina, ver requerimientos,
disponibilidad de personal, etc.
- Tiempo de respuesta Anteriormente se podia atender a
todas las solicitudes de nuestros
clientes, ahora se deben rechazar
algunas debido a que no tenemos
capacidad para su atencion, tanto en
personal técnico como administrativo.
Fuente: Entrevista al Personal de AQP Industrial

Elaboracién Propia

Gracias a la entrevista realizada al actual Jefe de Servicios, se
pueden resaltar varios puntos importantes que afectan
actualmente al desempefio general de La Empresa, tales
como:

Debido a las grandes cargas de trabajo con las que se cuenta
ahora y debido al crecimiento que ha tenido la empresa en
estos afios, es que se desprenden algunos problemas tales
como la distribucién actual de funciones, donde el personal
debe realizar las funciones de 2 o mas personas; también el
tiempo diario designado para realizar las funciones queda corto
debido a la carga laboral; y todo esto también conlleva a que el
estrés laboral sea un factor que esta presente de manera
constante.

Lo que también va de la mano con las horas extras que tiene

gue realizar el personal actual de manera constante.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Se denotd que es necesaria la evaluacién actual de cada
puesto y sus responsabilidades para poder tener clara la

cantidad de personal de apoyo nuevo que se debe contratar.

También es necesaria la evaluacién actual de los puestos de
trabajo y responsabilidades actuales para poder mejorar los
tiempos de respuesta ante las distintas exigencias de los
contratistas, poder responder bien a los contratos actuales y
tener una mejor respuesta ante cualquier emergencia que
pueda surgir. Esto también esta ligado al trabajo administrativo
y de preparacion que se debe realizar antes de entregar un
servicio, que éste se pueda realizar de una mejor manera, que
el personal no se encuentre en apuros preparando ya sea la
documentacion o materiales necesarios; y con esto poder
reducir la cantidad de garantias solicitadas por trabajos que no

fueron entregados de manera correcta.

3.4.4. ENCUESTA

Para poder recopilar mayor cantidad de informacion y asi
realizar posteriormente un analisis mas acertado acerca de la
situacion actual de La Empresa es que se aplicara un
cuestionario disefiado especifico para recabar la informacion

necesaria.

La poblacion y muestra que se tomara para aplicar la encuesta
es todo el personal administrativo de La Empresa debido a que
es una cantidad de personas reducidas.

El cuestionario aplicado sera con preguntas cerradas para
poder obtener resultados mas concretos.

A continuacion se presentan los resultados de la encuesta
tomada al personal administrativo de La Empresa.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Pregunta 1. tengo manuales de procedimientos que indiquen claramente

mis funciones.

El objetivo de esta pregunta fue averiguar si es que dentro de la empresa
contaban con un manual de funciones, considerando de que si en algun
momento el trabajador tenga que ser reemplazado o se retire, la nueva persona

gue entre sepa exactamente qué funciones tiene y como las debe realizar.

Gréfico 7 Manuales de procedimientos

= No

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Como podemos observar, el 100% de las personas encuestadas respondieron
gue no cuentan con un manual de procedimientos que indique las funciones de
su puesto. Eso quiere decir que al momento que un trabajador sea
reemplazado o se necesite personal nuevo, este no tendra de donde guiarse
para poder cumplir con todas las responsabilidades que la anterior persona

realizaba. Tendra que pasar por un proceso de aprendizaje mas largo.
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En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




. UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM S DE SANTA MARIA

Pregunta 2: tengo una nocién clara de todas las funciones que debo

realizar.

El objetivo de esta pregunta fue para tener en claro si es que las personas que
se encuentran laborando actualmente en La Empresa tienen claro todas las
responsabilidades que tienen asignadas, y las funciones que deben realizar,

sean parte de su descripcion de puesto, 0 no.

Gréafico 8 Nocién de Funciones a realizar

= S|

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Como se puede observar todos los trabajadores encuestados tienen una
nocién clara de sus responsabilidades. Esto pudo haberse adquirido a lo largo
del tiempo que han laborado dentro de La Empresa, donde gracias a la
experiencia que tienen ahora, es claro para ellos todas las responsabilidades

gue tienen, sean parte de las funciones de su puesto, 0 no.
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Pregunta 3: cuento con todos los recursos suficientes para realizar mis

tareas.
El objetivo de esta pregunta fue verificar si el personal cuenta con los recursos

necesarios para poder cumplir con todas sus obligaciones, ya sea programas

de computacion, conocimientos, informacion a su alcance, etc.

Grafico 9 Recursos para realizar tareas

NO SE, 40%

NO, 60%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Podemos ver que el 60% del personal encuestado siente que no cuenta con los
recursos necesarios para realizar su trabajo, mientras que el resto (40%) no
esta seguro si cuenta con las herramientas o no. De esto podemos ver que el
personal encuestado no sélo necesita apoyo, sino que también necesitan mas
recursos, como programas de computacion, tiempo, conocimientos, para poder

realizar de una manera mas eficiente todas sus labores.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Pregunta 4: la distribucion de trabajo es la adecuada.

El objetivo de esta pregunta fue determinar si es que el personal trabajador
sentia que la distribucion actual de trabajo es la adecuada, considerando todas

las condiciones, responsabilidades y tiempo para realizarlas.

Gréfico 10 Distribucion adecuada de trabajo

NO SE
20%

80%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Podemos observar que gran parte del personal siente que la distribucion del
trabajo actual no es la adecuada. Esto puede deberse a que repetidas veces
muchos de ellos han tenido que recurrir a horas extra para poder terminar
todas sus responsabilidades. El resto que no esta seguro de ello, puede
deberse a que luego de tanto tiempo de realizar siempre las mismas tareas ya
se les hizo costumbre y no estan seguro si es la manera correcta en que

deberian estar distribuidas sus responsabilidades o no.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Pregunta 5: el ritmo habitual de trabajo es el adecuado.

El objetivo de esta pregunta fue determinar si es que el ritmo de trabajo, la
cantidad de tareas, tiempo para realizar sus responsabilidades es el adecuado,
si el ritmo les permite trabajar adecuadamente y de manera normal todo lo que

tienen asignado.

Gréfico 11 Ritmo habitual de trabajo

NO SE
20%

80%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

De la misma manera que en la pregunta anterior, podemos ver que el 80% del
personal no siete que su ritmo de trabajo habitual sea el adecuado. Esto puede
deberse a que siempre se encuentran trabajando de manera apurada, o
sintiendo estrés durante su jornada. El 20% restante no esta seguro de esto,
esto puede deberse a que luego de mucho tiempo realizando siempre las
mismas funciones con el mismo ritmo, ya no esta seguro de si este es el ritmo

adecuado que deberia normalmente tener.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNI\{ERSIDAD
i CATOLICA
TESIS UCSM 2  DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

Pregunta 6: tengo suficientes momentos de descanso en mi jornada

laboral.
El objetivo de esta pregunta fue determinar si es que el personal actual siente

gue durante toda su jornada tiene un poco de tiempo para poder relajarse en

medio de todas sus actividades.

Grafico 12 Descanso durante la Jornada Laboral

Sl, 40% NO, 40%

NO SE, 20%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Como se puede apreciar en el grafico, el 40% de trabajadores siente que no
tiene suficientes momentos de descanso, otro 40% siente que si los tiene,
mientas que el 20% restante no estd seguro. Aqui es donde mejor se puede
apreciar como es que las funciones estan distribuidas. Unos trabajadores
sienten que no tienen suficiente tiempo para descansar, mientras que otros si

lo tienen. Esto debido a que unos cargan con mas responsabilidad que otros.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Pregunta 7: realizo funciones adicionales a las establecidas.
El objetivo de esta pregunta es averiguar si es que actualmente el personal de

la empresa esta realizando funciones adicionales a las que inicialmente se le

dijeron que iba a realizar.

Grafico 13 Funciones adicionales

Sl, 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Aqui en este grafico podemos apreciar que el 100% del personal esta
consciente de que realiza funciones adicionales a las que en un principio se

acordaron.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Pregunta 8: mi tiempo de trabajo asignado es el adecuado para las
funciones que realizo.

El objetivo de esta pregunta es determinar si es que la jornada laboral normal,
es la adecuada para terminar de realizar todas las responsabilidades que se le
es asignado al personal.

Grafico 14 Tiempo asignado de trabajo

NO SE, 20% NO, 60%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Como podemos apreciar, el 60% de personal encuestado siente que el tiempo
que tiene para realizar todas sus funciones no es suficiente. Mientras que el
40% restante, respuestas entre si 'y no sé, sienten que si les alcanza el tiempo
0 no estan seguros de si su tiempo asignado es el correcto. Aqui resalta
bastante la manera en que las funciones estan distribuidas debido a que
muchos trabajadores estan copados con responsabilidades mientras que otros

no tanto.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Pregunta 9: en mas de una oportunidad he hecho horas extra.
El objetivo de esta pregunta fue averiguar si es que el personal actual en mas

de una oportunidad ha tenido que quedarse en oficina tiempo extra para poder

terminar de realizar todas sus actividades.

Grafico 15 Horas extra

Sl, 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Como podemos apreciar, el 100% de los trabajadores encuestados respondio
que en mas de una oportunidad ha tenido que quedarse tiempo extra

trabajando para poder cumplir con todas sus responsabilidades asignadas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Pregunta 10: siento que soy mas eficiente trabajando durante horas extra.

El objetivo de la pregunta fue determinar si es que el personal, al encontrarse
en sus horas extras, se sentia mas motivado a terminar su trabajo, volviéndose

mas eficiente.

Grafico 16 Eficiencia durante Horas extra.

NO SE
20%

80%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Del total del personal encuestado, podemos ver que la gran mayoria no siente
que sea mas eficiente durante sus horas extra. Mientras que el 20% no esta
seguro de esto. Eso hace notar que los trabajadores no hacen horas extra por
placer, sino porque por todas las funciones que realizan, no les alcanza el

horario normal de trabajo para poder completar todas sus responsabilidades.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Pregunta 11: Siento que podria salir en mi horario normal de trabajo si, se
contratara mas personal de apoyo.

El objetivo de esta pregunta fue determinar si es que el personal sentia que si
tenia un poco mas de apoyo en la oficina, este podria terminar sus funciones

dentro de su jornada de trabajo normal.

Grafico 17 Contratacion de Personal de Apoyo

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Del total de trabajadores encuestados, el 80% piensa que podria salir en su
horario normal de trabajo si se contratara a mas personal de apoyo. Esto quiere
decir que los trabajadores estan conscientes de que la distribucion de trabajo
no es la adecuada, que necesitan apoyo para no realizar horas extra de

manera repetitiva.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Pregunta 12: siento que podria salir en mi horario normal de trabajo si, me
limitara a cumplir s6lo mis funciones.

El objetivo de esta pregunta es ver si es que el personal actual piensa que
podria salir en su horario normal si se limitara a cumplir sélo las funciones que

se le fueron asignadas en un inicio.

Grafico 18 Limitacion a cumplir s6lo mis funciones

Sl, 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Como se puede observar, el 100% de empleados encuestados indicé que si es
que solo se limitaran a cumplir sus funciones podrian salir en su horario normal
de trabajo. Con esto se ve de que estan todos conscientes de que se necesita

apoyo para no realizar horas extra y poder cumplir mejor su trabajo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Pregunta 13: Siento que podria salir en mi horario normal de trabajo si,
tuviera un manual de procedimientos.

El objetivo de esta pregunta es averiguar si el personal piensa que un manual
de funciones es necesario para poder cumplir todas sus funciones en el horario

normal de trabajo.

Grafico 19 Manual de procedimientos

NO, 20%

Sl, 60% NO SE, 20%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Podemos apreciar de que el 60% de los trabajadores siente que podria salir en
su horario normal de trabajo si es que tuviera un manual de funciones, esto
puede deberse a que posiblemente durante su jornada laboral se les delega
funciones extra las cuales no saben como realizarlas y esto les genera
demoras ya que deben ingeniarselas para poder cumplir con lo asignado.

El restante 40%, (20% no, 20% no sé) no sabe o siente que no es necesario
tener un manual de procedimientos para poder salir dentro de su horario
normal de trabajo. Esto puede deberse a que debido a su experiencia, ya
conocen todas las funciones que deben realizar, incluso las funciones extra

asignadas, y no sienten que un manual de funciones los ayudaria por completo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Pregunta 14: Siento que podria salir en mi horario normal de trabajo si,
hubiera una mejor distribucién de funciones.

El objetivo de esta pregunta es ver si el personal de la empresa siente que las
funciones estdn actualmente distribuidas de manera correcta, eso engloba

también su tiempo, ritmo de trabajo y horas extras que pueden llegar a tener.

Grafico 20 Distribucién de Funciones

Sl, 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Podemos apreciar que el 100% del personal encuestado siente que podria salir
dentro de su horario normal de trabajo si es que hubiera una mejor distribucién
de funciones, esto hace notar a que éste es un inconveniente que esta
bastante marcado y que todos los trabajadores estan conscientes de esto. Sin
duda una mejor distribucion de funciones ayudaria a que todos los empleados
puedan salir en su horario normal de trabajo, sin tener que llegar a realizar

horas extra de manera involuntaria.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

3.5. MEDICION DE INDICADORES
A continuacion, se presenta la medicion de los indicadores mostrados
en el punto 1.4 del Capitulo 1, donde, gracias al andlisis de datos, de
procesos y de capital humano que se realiz6 en los puntos 3.4.3y 3.4.4
se ha logrado medir exitosamente los indicadores que se presentan a
continuacion.
Cuadro 36A Medicién de Indicadores
Indicador Medicién Actual Interpretaciéon
Podemos apreciar que el personal
administrativo actual no ha recibido
. ningun tipo de capacitacion. El Unico
Numero de . L
0 de 5 Personas | personal que recibe capacitacion es el
personal f rFd. 4
. Capacitadas tecnico, debido a que ellos van a
capacitado , \
realizar los trabajos a campo vy
necesitan los conocimientos técnicos
para realizar el trabajo.
. Actualmente el personal realiza
Numero de . i
Personal funciones extras a las que tuvieron
personal . 10 )
o actualmente es | asignadas desde un inicio debido a la
especifico . = : "
. multifuncion necesidad de poder atender a distintos
necesitado ] . i
clientes y sus exigencias.
Se puede observar claramente que el
Cantidad de |5 personas | personal actual realiza funciones
personal realizando funciones | extras, por la carga de trabajo actual
necesitado por | de 8 a 10 | es necesario que se cuente con mas
puesto trabajadores personal de apoyo para que haya un
mejor flujo de trabajo y mayor calidad
Actualmente la empresa no cuenta con
. ningn  procedimiento de trabajo
Cr?)rc]:ttla?j?r?wientos % 0 procedimientos de escrito. La manera de aprendizaje de
por uesto  de tra%a'o un puesto es con la experiencia y con
Itoraba'op J las tareas que se le van asignando con
J el tiempo y de acuerdo al flujo de
trabajo que se fue estableciendo.

Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracién Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 36B Medicion de Indicadores

Indicador Medicion Actual Interpretacion
La cantidad de garantias atendidas en
Se atendieron un 1.9% La Empresa esta bastante ligada a la
Calidad de de carantias en' ol cantidad de servicios que se
servicios 20129 En el 2016 la atendieron, con el tiempo mientras mas
atendidos cifra éumentéa478% servicios se atendia, se presentaron
' mas casos donde se tuvo que realizar
un trabajo por garantia
A lo largo del tiempo evaluado, se
Cantidad de | Desde el 2012 hasta el puede ver que Iaggmplesa ha tenido un
Servicios 2016 se  tuvo  un crecimiento considerable en un periodo
. . de 5 afios teniendo una tendencia
atendidos crecimiento del 27% s -
polinébmica, dando un crecimiento del
27% en el 2016 con respecto al 2015
Dependiendo del cliente que lo esté
solicitando y la importancia del mismo,
Tiempo de el tiempo de solicitud ante un servicio
respuesta ante | Desde inmediata hasta | puede ser de manera inmediata, asi
solicitud de | 7 dias como se puede extender a incluso mas
contratistas de una semana. Eso también
dependiendo de la carga de trabajo
actual.
Debido a la carga de trabajo que se
tiene hace un par de afios, el personal
administrativo actual, de manera muy
De manera repetitivael repetitiva ha tenido que quedarse a
Costos de ersonal A dei)nistrativo terminar su trabajo en oficina haciendo
penalidad por Ea f®alizado  Hotas horas extra. Esto es un hecho que se
horas extra extra presenta todos los dias debido a que
por su multifuncionalidad no les
alcanza su tiempo normal asignado
para poder cumplir con todas sus
responsabilidades.
Debido a la gran carga de trabajo que
Se aplicé una penalidad | € estuvo manejando, un pedido
Penalidades del 52/0 debidopal tiempo realizado, no pudo ser atendido en el
con clientes y | tardio de respuesta a plazo.establecu'jo, _generando asl una
contratistas una solicitud de una penalidad en terminos de ganancia a
empresa con Contrato La Empresa, haciéndole un descuento
P sobre el monto total que debia facturar
por el pedido.

Fuente: Empresa AQP Industrial, Elaboracion Propia
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Como se puede observar, gracias a la medicion e interpretacion de los
indicadores anteriormente mencionados podemos pasar a analizar ahora cada
uno de ellos para asi poder determinar cuales son los factores que actualmente
estan teniendo un efecto negativo sobre La Empresa. Uno de los indicadores
que resalta mas es la Cantidad de procedimientos de trabajo, ya que luego de
la encuesta realizada, se determin6 de que no existe ninguno; entre otro de los
indicadores resaltantes se encuentra la Cantidad de personal necesitado por
puesto, donde claramente se vio que el poco personal administrativo realiza
funciones de 2 0 mas personas a la vez. Estos indicadores son los que mas
adelante serdn los mas resaltantes y los que también nos ayudaran a plantear

propuestas de mejora para La Empresa.

3.6. IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

Para la correcta identificacion de problemas, se utilizara como
herramienta el diagrama de Ishikawa que a través de sus 5M nos
ayudard a identificar los problemas mas resaltantes para asi poder

pasar a una segunda evaluacién de los mismos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Esquema 5 Diagrama de Ishikawa

Métodos

Manual de funciones

Maquinaria
Capacitacion de Personal

z Ambiente laboral
Programas de computacion
Personal multifuncion

Sistema interno de trabajo oras et

Tiempo de respuesta
Capacitacién de Personal Distribucién de funciones
Equipo fisico de trabajo
Flujo de trabajo Costos Generados
» debido a la Gestidn
Capacitacién de Personal Capacitacién de Personal _./ Estrés laboral —>/‘ Administrativa Actual

Personal multifuncién f Flujo de trabajo f Espacio de trabajo
Estrés laboral Sersomd Areas de trabajo definidas

multifuncién
Manual de funciones

Ambi lab
Areas de trabajo definidas mbiente laboral

Atencién de servicios

Tiempo de respuesta

Materia Prima Medio Ambiente

Fuente: Elaboracion propia
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Uno de las causas que tienen mas presencia y que repercuten dentro
de La Empresa es la falta de un manual de funciones, todos los
trabajadores encuestados anteriormente reconocieron que no contaban
con un manual de funciones, lo cual puede causar desconocimiento de
sus actividades asignadas tanto para los trabajadores actuales, como
para algun trabajador nuevo. Otra de las causas que tiene mayor
presencia es personal multifuncion, donde también gracias a la
encuesta realizada, se pudo ver la disconformidad del personal actual
ya que ellos son conscientes de que estan realizando funciones extras
a las que deberian, esto va ligado a horas extras que es otro factor,
debido a que el personal realiza funciones adicionales a las que le
fueron asignadas, es que se tiene que realizar horas extra para poder
cumplir con todo lo pendiente. Estos entre otros factores son los
causantes de los costos extras generados debido a la gestion

administrativa actual.

En el punto siguiente se pasara a analizar cada uno de estos factores y
determinar la importancia y repercusion de cada uno en la gestion

administrativa actual.

3.7. ANALISIS DE FACTORES MEDIANTE GRAFICO DE PARETO

Una vez identificados los problemas, procederemos a analizarlos
mediante el diagrama de Pareto, para asi poder identificar mas
facilmente los problemas mas latentes en los cuales se presentaran
propuestas de mejora. Para facilitar el estudio, a los problemas los
llamaremos factores; se hara un pequefo analisis a cada uno de estos
factores para poder ver de qué manera es que afectan negativamente a
La Empresa. También se haran pequefias recomendaciones de
solucién a los distintos factores.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Para el criterio de puntuacion, se tomara en cuenta nuestro Diagrama

de Ishikawa, dependiendo de cuéantas veces cada uno de estos

factores haya aparecido en las distintas “M”.

Cuadro 37A Analisis de Factores Mediante Grafico de Pareto

Fact.

Anélisis

Recomendacion

Criterio

P

N

T

T. A.

Manual de Funciones

No actualmente
Manuales de Funciones
donde estén definidas
todas las responsabilidades
gue deberia tener cada
puesto especifico, para que
asi el empleado pueda
realizar su trabajo de
manera eficiente y poder
consultar un Manual en
caso tenga dudas sobre

algun proceso.

existen

Tener manuales de
funciones en caso sea
necesario hacer una
consulta, o en caso
haya contratacion de
personal. Definir
puestos con la ayuda de
los manuales.

Capacitacion de Personal

labora
La

El personal
actualmente
Empresa ha sido
capacitado en sus
funciones especificas, cada
uno se debe manejar con
los conocimientos que ya
posee. Las capacitaciones
actualmente sélo se dan al
personal técnico.

que
en
no

Hacer  capacitaciones
regularmente para el
personal con el fin de
actualizar sus
conocimientos. Informar
al personal
regularmente acerca de
la evolucion de La
Empresa y su
crecimiento a lo largo
del tiempo.

Personal Multifunciéon

Se puede observar
claramente que el personal
actualmente sigue teniendo
responsabilidades que no
estan ligadas a su puesto
de trabajo. Esto se viene
arrastrando de afos atras,
donde debido a la carga de
trabajo que se tenia, si era
posible que el personal
realice actividades mas alla
de sus funciones originales.

de
con

Definir
trabajo
responsabilidades
especificas. Definir
areas o0 equipos de
trabajo, para que el flujo
de trabajo  mejore.
Aliviar la carga a cada
puesto de trabajo para
evitar el estrés laboral

puestos

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 37B Analisis de Factores Mediante Grafico de Pareto

Fact.

Anélisis

Recomendacion

Criterio

I|P|N

T. A.

Ambiente Laboral

Con el pasar de los afios La
Empresa se ha enfocado
Gnicamente a la atencion de
servicios y en aumentar su
capacidad para atenderlos,
dejando de lado el cuidado
al empleador y ambiente
laboral

Tener un area de recursos
humanos para que pueda
encargarse de bienestar
laboral. Hacer actividades
de integracion e
identificacion con La
Empresa para poder
conocer qué hace
realmente.

Horas Extra

El personal que trabaja
actualmente en La Empresa
necesita de horas extra para
poder terminar y cumplir con
todas sus responsabilidades
asignadas

Hacer una correcta
distribucion de funciones
para que el personal actual
no se encuentre saturado
de responsabilidades vy
pueda tener tiempo
suficiente para  poder
terminar todas sus
actividades a tiempo.

10

Tiempo de Respuesta

Dependiendo de la carga de
trabajo que se tenga en un
momento definido, el tiempo
de respuesta a las
solicitudes  de  distintos
clientes puede variar de 1 a
5 dias dependiendo del
cliente y de la urgencia de la
solicitud.

Se recomienda liberar de
algunas responsabilidades
al personal, para que asi el
tiempo de respuesta a
requerimientos de clientes
pueda ser mas rapido y
haya un mejor flujo de
comunicacion.

11

Distribucion de
Funciones

La distribucién actual de
funciones no es la
adecuada, el personal
realiza funciones adicionales
a las que se acorddé en un
inicio debido a la necesidad
de cumplir con los distintos
requerimientos de los
clientes.

Definir puestos de trabajo
necesarios actualmente y
dividir correctamente las
responsabilidades que se le
debe asignar a cada
trabajador, para poder asi
un trabajo mas eficiente.

14

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 37C Analisis de Factores Mediante Grafico de Pareto

L - Criterio
Fact. Analisis Recomendacioén PN T. A.
Actualmente el flujo de
trabajo se realiza de manera|Para que el flujo actual de
enredada, debido a las|trabajo mejore se
-% distintas funciones que debe |recomienda definir puestos
-8 |realizar una sola persona es|de trabajo que tengan
*3 gue se debe dar abasto para | responsabilidades 5 16
< |poder cumplir todo, | especificas, para que
.% realizando varias actividades [mejore la comunicacién
i |a la vez, lo que muchas|interna y asi se aceleren
veces resulta en una demora | los tiempos de los procesos
en el cumplimiento de|actuales.
tareas.
c
?g Actualmente el personal
8 |para realizar sus labores
3 |diarias sélo cuenta con . .
= N . Capacitar continuamente al
S |conocimientos ya adquiridos .
3 ; i personal, para que éste se
anteriormente, sin embargo, .
o encuentre actualizado con 1 17
S |no se les ha dado una
" 9 respecto a sus
@ | capacitacion para  que 1 : A\
: conocimientos informaticos
% puedan hacer un mejor uso
5 |de herramientas
© |informaticas.
o
Los trabajadores no .
i J ... |Capacitar al personal o
o |recibieron una capacitacion |, .
S : N brindarle un manual de uso
P previa para utlizar los .
e i para que asi pueda
= o|programas internos de la : ¥
T . manejar  los  distintos
= empresa, se les hizo una .
=9l g programas internos de La 1 18
o 8|inducciéon basica, pero no se
= ... |Empresa con mayor
tuvo una capacitacion - 5
[ facilidad y tenga asi un
® |concreta que ayude a )
) ) . lugar dénde consultar sus
manejar este sistema en un dudas
100%. '

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 37D Analisis de Factores Mediante Grafico de Pareto

T
QD
O
—

Anélisis

Recomendacion

Criterio

I|P|N

T. A.

Equipo Fisico de Trabajo

Para el personal que lleva
laborando méas de 1 afio en
la empresa se le ha
asignado un computador,
pero este ya tiene mas de 3
afios de antigledad. Para el
personal nuevo, se le asigna
un equipo que esté libre,
pero si el duefio anterior
regresa, éste se queda sin
lugar de trabajo.

Mejorar el material fisico de
trabajo, o actualizar su
sistema interno para que
asi se pueda trabajar con
mayor fluidez y no exista
ningun inconveniente para
poder cumplir con las
responsabilidades
asignadas.

19

Estrés Laboral

El estrés laboral esta ligado
a la sobrecarga laboral y al
ambiente de trabajo que se
tiene actualmente. Debido a
que el personal se encuentra
realizando muchas funciones
a la vez, sean parte de su
puesto de trabajo o no.

Realizar una mejor
distribuciéon de funciones
para que asi la sobrecarga
laboral disminuya y el
estrés laboral por cada
trabajador se pueda
reducir, lo cual generara
también un mejor ambiente
de trabajo.

20

Areas de Trabajo

Definidas

Actualmente no se cuenta
con areas de trabajo
definidas, un é&rea es una
sola persona. O |las
funciones de varias areas las
realiza una sola persona.

Definir correctamente las
areas de trabajo, asignando
a la cantidad de personal
necesaria por puesto, con
funciones especificas cada
uno.

22

Fuente: Elaboracion propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA

DE SANTA MARIA

Cuadro 37E Analisis de Factores Mediante Grafico de Pareto

Fact.

Anélisis

Recomendacion

Criterio

P

N

T. A.

La empresa, debido a la
cantidad de trabajo que
maneja actualmente, debe
rechazar muchas veces las
solicitudes  de  distintos
clientes, debido al tiempo y a
la capacidad con la que
cuenta actualmente.

Definir correctamente las
responsabilidades de cada
persona, aumentar la
capacidad de trabajo para
gue asi se pueda atender a
todos los requerimientos de
los distintos clientes.

23

Espacio de Trabajo| Atencion de Servicios

Los espacios de trabajo
estan confusamente
definidos, cada trabajador
cuenta con un escritorio
pequefio. El espacio de
trabajo no esta distribuido
discriminando por areas.

Distribuir los espacios de
trabajo acorde a las areas
de trabajo, o de acuerdo al
fluo de trabajo que se
deberia tener.

24

Fu

)

nte: Elaboracién propia

Criterios:
I: Importante (3)
P: Poco importante (2)

N: Nada importante (1)
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Se identificé y evalué a cada uno de los factores que aparecen en el
diagrama de Ishikawa, dependiendo de la cantidad de veces que éste
se repetia, es que se le dio un puntaje del 3, siendo este el valor de

mayor importancia, a 1, siendo este valor el de menos importancia.

Para sacar el grado de importancia de cada uno, se hara la suma total
de cada uno de los puntajes individuales, los cuales nos daran un
resultado acumulado. A partir de este resultado acumulado, se sacara
de manera proporcional el porcentaje de representatividad de cada
factor.

Luego se pasara a ordenar los factores de manera descendente. Para

poder sacar luego una mejor conclusion a cerca de cada problema.
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Cuadro 38 Analisis de Factores Mediante Grado de Importancia

Fact. CI‘::'EeI‘IO Total Irr(\;;;g(rjtgr?ga Porcentaje Apgl;(r:ne&?éi
Manual de Funciones 2 2 0.0833 8% 8%
Capacitacion de Personal 3 0.1250 13% 21%
Personal Multifuncion 3 0.1250 13% 33%
Ambiente Laboral 1 0.0417 4% 38%
Horas Extra i, 0.0417 4% 42%
Tiempo de Respuesta 1 0.0417 4% 46%
Distribucién de Funciones 3 0.1250 13% 58%
Flujo de trabajo 2 2 0.0833 8% 67%
Programas de Computacion s 1 0.0417 4% 71%
Sistema Interno de Trabajo 1 1 0.0417 4% 75%
Equipo Fisico de Trabajo ih 1 0.0417 4% 79%
Estrés Laboral 1 1 0.0417 4% 83%
Areas de Trabajo Definidas 2 2 0.0833 8% 92%
Atencion de Servicios 1 0.0417 4% 96%
Espacio de Trabajo 1 0.0417 4% 100%
Total de la Actividad 24 1.0000 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 39 Anélisis de Factores Mediante Porcentaje Acumulado

Fact. Cr::t;erlo Total In?prg(rjtce)lr?ceia Porcentaje Eglzfne&féi
Capacitacién de Personal 3 0.1250 13% 13%
Personal Multifuncion 3 0.1250 13% 25%
Distribucién de Funciones 3 0.1250 13% 38%
Manual de Funciones 2 2 0.0833 8% 46%
Flujo de trabajo 2 2 0.0833 8% 54%
Areas de Trabajo Definidas 2 2 0.0833 8% 63%
Ambiente Laboral 1 1 0.0417 4% 67%
Horas Extra 1 1 0.0417 4% 71%
Tiempo de Respuesta 1 1 0.0417 4% 75%
Programas de Computacion 1 1 0.0417 4% 79%
Sistema Interno de Trabajo 1 1 0.0417 4% 83%
Equipo Fisico de Trabajo 1 1 0.0417 4% 88%
Estrés Laboral 1 1 0.0417 4% 92%
Atencion de Servicios 1 1 0.0417 4% 96%
Espacio de Trabajo 1 1 0.0417 4% 100%
Total de la Actividad 24 1.0000 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracion propia

Mas del 50% de problemas dentro de La Empresa que involucran la
atencién de un servicio, esta relacionado a la distribucion actual de
funciones del personal, o que esta ligado al flujo de trabajo actual y a
la capacitacion del mismo personal.

Todo esto estd generando que el personal realice horas extra de
manera repetitiva debido a la acumulacion de funciones, ademas de
generar tiempos de respuesta prolongados para distintos clientes.
Todos estos fallos deben ser anulados o disminuidos en su defecto.
Adicionalmente, estos problemas también generan mas problemas,
como son el estrés laboral, deficiencia en la atencion de servicios, entre
otros.

Existen factores de menor importancia como el espacio de trabajo,

equipo fisico de trabajo, los cuales podrian ser solucionados si es que

se mejoran los problemas principales.
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Se puede concluir que, debido a la falta de organizacion interna, falta
de mejora de distribucién de funciones, falta de capacitacién constante
del personal, sumado con la sobrecarga laboral, representan la mayor
parte de problemas que generan retrasos, costos adicionales, pérdida
de clientes potenciales, pérdida tanto de tiempo como de dinero para
La Empresa.
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CAPITULO IV PROPUESTA DE MEJORA

4.1. PROPUESTAS DE MEJORA

4.1.1. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA
e Reduccion de costos generados debido a la gestion
administrativa actual.
¢ Reduccion de penalidades con clientes y contratistas.
e Aumentar el numero de personal capacitado en sus

funciones.

4.1.2. ANALISIS DE LOS PROBLEMAS
Gracias al diagrama de Pareto realizado anteriormente
podemos discriminar de una manera mas sencilla a estos
factores y podran ser evaluados. Muchos de los factores
secundarios son consecuencia de los principales; v,
solucionando los factores principales podremos solucionar

todos los factores en su totalidad.
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Cuadro 40 Andlisis de Factores

Factor

Analisis

Falta de
capacitacion
de personal

El personal con el que cuenta actualmente La Empresa, a pesar
de tener ya varios afios laborando en el mismo puesto de trabajo,
no ha recibido ningdn tipo de capacitacion que le ayude a
actualizar o reforzar sus conocimientos ya adquiridos para poder
ejercer mejor sus funciones, el Unico personal que recibe
capacitacion de actualizaciéon de conocimientos es el personal
técnico.

Personal
multifuncion

A lo largo de los afios en que ha venido creciendo La Empresa, el
personal actual realizaba las funciones de varios puestos debido
a que la carga de trabajo en ese tiempo no era tan pesada como
lo es actualmente. La Empresa se ha seguido manejando de la
misma manera durante varios afios y actualmente se mantiene
esa costumbre. Ocasionando que el personal realice funciones
gue ya no se encuentran dentro de sus actividades principales,
generando sobrecarga laboral.

Distribucion
de
funciones

Asi como dice su nombre, la distribucion actual de funciones no
es la adecuada. Esto esta estrechamente ligado al problema
anterior que es: Personal multifuncion. Debido a que la empresa
ha estado trabajando de la misma manera durante varios afos,
es que actualmente el personal realiza tareas que no se
encuentran dentro de su descripcion de puesto de trabajo.
Haciendo que su jornada laboral sea mas dificultosa. Este factor
se encuentra estrechamente ligado a la ausencia de areas de
trabajo, ya que el personal, como se mencioné anteriormente,
realiza funciones que no le corresponden.

Manual de
funciones

Cada puesto de trabajo actualmente no cuenta con un manual de
funciones, donde se explique claramente los procedimientos que
deben seguir o las funciones especificas que tiene cada puesto.
En caso alguno de los trabajadores actuales no se encuentre
presente o sea reemplazado, no existe un manual de funciones al
gue un auxiliar pueda acudir para saber como es que se realizan
correctamente ciertas funciones.

Flujo de
trabajo

Se ha podido observar que actualmente el flujo con el que se
realizan las operaciones es bastante redundante, lo que causa
demoras al momento de atender a los distintos clientes; ademas
de que debido a que no se tienen areas definidas de trabajo, que
es otro factor que afecta a La Empresa, el flujo de trabajo no es
claro para los trabajadores haciéndolo dificil de entender para
personal nuevo.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.3. IDENTIFICACION DE PROPUESTAS DE MEJORA

Luego del andlisis realizado anteriormente, se procederda a
nombrar cada una de las propuestas de mejora para los
factores que afectan actualmente a La Empresa, se ha optado
por presentar una sola propuesta para distintos factores debido
a que las soluciones propuestas serias muy similares.

Capacitacion de personal: Realizar un Ciclo Interno
Educacional para el personal administrativo. Motivar al personal
actual para que se auto capacite. Contratar a una empresa

externa para que realice capacitaciones al personal.

Personal multifuncion, distribucion de funciones, Areas de
trabajo definidas: Propuesta de reestructuracion interna para
definir puestos especificos de trabajo. Motivar al personal para
gue distribuyan las funciones entre ellos. Contratar a una

empresa externa que reorganice la empresa.

Manual de Funciones, flujo de trabajo. Realizar manuales de
funciones especificos para cada puesto de trabajo. Motivar al
personal para que haga su propio manual de funciones.
Contratar a una empresa externa a que realice un estudio

interno y presente Manuales de Funciones.

4.1.4. SELECCION DE PROPUESTAS

Una vez analizadas todas las propuestas de mejora, como se
hizo en el punto anterior, se procederd a elegir la mas
conveniente, cada una de ellas se adapta a la realidad que esta

viviendo actualmente la empresa.
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Primero, para el factor de Capacitacion de personal, la
propuesta seleccionada es: Realizar un ciclo Interno

Educacional para el personal Administrativo.

Segundo, para los factores Personal multifuncién, Distribucion
de funciones y Areas definidas de trabajo, la propuesta
seleccionada es: Propuesta de reorganizacion interna para

definir puestos especificos de trabajo.

Por ultimo, para los factores de Manual de Funciones y Flujo de
Trabajo, la propuesta seleccionada es: Realizar un manual de

funciones especificas para cada puesto de trabajo.

4.1.5. ANALISIS DE PROPUESTAS DE MEJORA

Con respecto a la propuesta de mejora para el factor de
Capacitacion de Personal, la cual es Realizar un Ciclo Interno
Educacional para el personal Administrativo. ES una propuesta
factible debido a que es posible y sencilla de realizar y no ha
sido llevada a cabo antes. Ademas, que esta ligado a uno de
los valores de La Empresa que es la superacion, pero que ha
sido dejado de lado. El objetivo de esta propuesta es que el
personal se vuelva mas eficiente en sus funciones, se puedan

reducir tiempos y costos por demoras.

Para la propuesta de los factores Personal Multifuncién,
Distribucién de funciones y Areas de Trabajo Definidas, ha sido
elegida la propuesta de Reorganizacion interna para definir
puestos especificos de trabajo, debido a que es factible y no ha
sido llevada a cabo antes. Ademas, de que es importante su
ejecucion debido a que ayudara a tener puestos especificos
definidos, reducira tiempos muertos, podra reducirse costos por
retrasos y mejorara la efectividad de los trabajadores en sus

funciones.
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Por dltimo, para la propuesta de los factores Manual de
funciones vy flujo de trabajo, ha sido elegida la propuesta de
Realizar un manual de funciones especificas para cada puesto
de trabajo. Esta propuesta es factible debido a que no ha sido
realizada antes. Ademas de que esto colabora con uno de los
valores de la empresa el cual es el trabajo en equipo, debido a
gue, si se mejora el flujo de trabajo y se tienen funciones
claras, se podra fomentar un mejor trabajo dentro de La
Empresa, y ademas que esto generara satisfaccion a los
trabajadores gracias a la claridad que tendran acerca de cada

una de sus funciones.

4.2. DESARROLLO DE PROPUESTAS DE MEJORA
A continuacion, se presentan las propuestas planteadas:
4.2.1. RESTRUCTURACION INTERNA

Con respecto al andlisis realizado anteriormente en los puntos
412, 413 y 4.1.4; podemos darnos cuenta de que,
primeramente, es necesaria una restructuracion interna. Para
poder presentar un manual de funciones adecuado, nuevas
definiciones de puestos de trabajo, se presentara lineas abajo
un nuevo organigrama formulado en base a las encuestas,
entrevista y puntos de mejora mas resaltantes. Ademas de que
este nuevo organigrama aporta con el punto 4.1.4. en donde se
selecciona una reorganizacion interna del flujo de trabajo y
distribucién de funciones como parte de las propuestas de

mejora.
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Esquema 6 Organigrama Propuesto
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Como se puede observar, a diferencia del organigrama original
de la empresa y del organigrama de “Trabajo real”, se puede
apreciar a primera vista que en el organigrama propuesto se
cuenta con un area de Recursos Humanos, la cual se debera
encargar ahora de distintas funciones que estaban bajo la
responsabilidad del actual Jefe de Servicios. Por otro lado, se
ha adicionado un &rea de Logistica, debido al gran movimiento
gue se maneja actualmente gracias a la cantidad de servicios
gue se atienden al dia de hoy. Ademas, se ha modificado el
area de contabilidad y finanzas, desligando responsabilidades
gue antes poseia el Gerente General, como eran los distintos
pagos. También, se han adicionado puestos que, bajo la tutela
del Jefe de Servicios, como es los administradores de

contratos, Planeamiento, Ingenieria, cotizaciones, entre otros.

Con esta nueva estructura de trabajo se espera que el flujo de
trabajo mejore considerablemente, y que los costos por horas

extras se vean disminuidos.

4.2.2. PLAN DE CAPACITACIONES

Luego de haber analizado detenidamente todos los factores
gue afectan actualmente a La Empresa como se pudo ver en el
punto 4.1.2, se puede concluir que uno de los principales
factores que afecta el rendimiento de los trabajadores en La
Empresa es la falta de capacitacion de su personal,
especialmente el administrativo. Ya que segun las mediciones
realizadas en el punto 3.7 se puede ver claramente que la falta
de capacitacién al personal es uno de los puntos que afecta
directamente al rendimiento de los trabajadores y, por lo tanto,
genera costos adicionales e innecesarios a La Empresa.

Entonces, es necesario implementar un plan de capacitaciones.
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4.2.2.1. OBJETIVO GENERAL
Implementacion de un sistema de capacitacion y
evaluacion continua de personal que permita la
formacion de empleados competentes para que puedan
desempeiiar sus tareas con mayor eficiencia, calidad,
ademas de desarrollar adecuadamente sus talentos y
capacidades para que puedan aportar al desarrollo y

crecimiento continuo de La Empresa.

4.2.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir y explicar las funciones y responsabilidades
especificas de cada puesto.

e Mejorar el flujo de trabajo.

e Agilizar la toma de decisiones y solucion de
problemas.

e Incrementar la productividad.

e Desarrollar habilidades blandas del personal.

e Conocer y tener otro punto de vista acerca de las

actividades que realiza La Empresa.

4.2.2.3. METODOLOGIA A UTILIZAR
e Formulacion de estrategia:
Gracias a la investigacion realizada en el punto
4.1.2. Podemos determinar que es necesaria una
capacitaciéon, ésta se realizara de manera
presencial y durante la semana, para que los
trabajadores sientan que se les remunera por la
capacitacion recibida.

e Objetivos de la capacitacion:
o Mejorar la productividad de los trabajadores
o Reduccién de costos por horas extras
o Definir nuevos puestos de trabajo
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o Mejorar el ambiente laboral

e Presupuesto:

o Costo de materiales: se estima que los
principales gastos seran en material didactico
tales como folders, hojas impresas, lapiceros,
etc.

o Capacitador: se tendran dos capacitadores,
uno sera un Jefe Administrativo, para ver
temas de distribucion de funciones nuevas. Y
un capacitador externo a la cual se le
solicitara sus servicios, ademas de que
emitira  certificados para el personal

capacitado.

Se determinara el costo total de las capacitaciones en

el siguiente cuadro.

Cuadro 41 Presupuesto Referencial de Capacitaciones

CANTIDAD | PRECIO | TOTAL
MATERIAL
Hojas, Fotocopias, lapiceros 23| S/12.00| S/276.00
Refrigerios 23| S/5.00| S/115.00
CAPACITACION
Costo x persona 23| S/ 80.00|S/1,840.00
TOTAL S/ 2,231.00

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar, el costo total de la
capacitacion sera de S/. 1,261.00. esto es debido al
costo del capacitador externo que brindara distintas
charlas como lo es el Taller de Auto liderazgo, es
necesaria la participacion de un externo debido al

dominio que manejan del tema.
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e Contenido del taller:
o Definicion de puestos y responsabilidades:
Es necesaria la explicacion de los nuevos puestos y
responsabilidades luego de haber hecho wuna
reestructuracion interna donde se afadieron nuevos
puestos de trabajo y se distribuyeron las

responsabilidades.

o Comunicacion asertiva y efectiva:
Para tener trabajadores de alto rendimiento es necesario
gue sepan comunicarse de manera efectiva con el fin de
poder expresar claramente sus ideas, de manera

respetuosa y franca.

o Taller de Auto Liderazgo:
Con el fin de que cada trabajador se haga responsable de
sus acciones decisiones y resultados, es necesario el
taller de autoliderazgo, para que puedan desarrollar esta
capacidad y sean trabajadores y personas de bien.
Ademas que esto desarrollard habilidades blandas del

personal.

o Gestion eficaz del tiempo:
Para que una empresa sea eficiente es necesario saber
manejar el tiempo de manea eficaz, asi se pueden evitar
jornadas laborales llenas de estrés o de tareas a ultima

hora, pudiendo asi evitar errores y costos extras.

o Operaciones e Ingenieria:
Ademas de desarrollar en el personal distintas
habilidades y conocimientos acerca de ellos mismos, es
también importante que el personal administrativo
conozca muy bien como es que La Empresa se desarrolla

en campo, durante la entrega de un servicio, cuales son

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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las necesidades o inconvenientes que puedan surgir, para
que asi, no solo el personal técnico y de campo puedan
aportar en mejoras, sino también el administrativo; y asi
poder tener una mejora continua en las labores que

realizan en la preparacion y entrega de un servicio.

e Medios y recursos de aprendizaje:
Se empleara el auditorio de La Empresa, junto con su proyector
multimedia. Se adaptard el auditorio para que se puedan dar las
charlas y se tenga el espacio suficiente para las actividades

requeridas.

e Duracion y cronograma:
La duracion de las capacitaciones sera de 03 semanas.
Dandose clases de martes a jueves durante 02 horas al dia para

no interferir con las actividades de trabajo diario del personal.

Cuadro 42 Cronograma Referencial de Capacitaciones

Dor(r)ung Lunes | Martes M|erscole Jueves |Viernes | Sdbado
Definicion de
Semana
1 puestos
Responsabilidades
Semana Comunicacion asertiva y
2 Efectiva
gemana Taller de Auto Liderazgo
ASfemana Gestion Eficaz del Tiempo
Semana Capacitacion de operaciones
5 e ingenieria

Fuente: Elaboracion propia

e Publico objetivo:
Todo el personal administrativo con puestos nuevos de trabajo
y/o nuevas responsabilidades asignadas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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4.2.2.4. HOSHIN KANRI
Para que el proyecto de capacitaciones se pueda llevar
al cabo de manera plena y pueda ser entregado en su
totalidad, es necesario hacerle un seguimiento
adecuado. Por esto es que se aplicara el método de
trabajo de Hoshin Kanri.
Basado en lo planteado anteriormente en el punto

4.2.2., se tiene:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 43 Seguimiento de Capacitaciones Gracias al Método Hoshin Kanri

HOSHIN ELE'\SZN/EOS Cgi%g’g'TEASS RESPONSABLE | OBJETIVO CRONOGRAMA
Semana 1l Semana?2 |Semana3 |Semana4
Evaluacion de | Jefe de Recursos |Capacitar al
Capacitaciones y Talleres | Humanos y | 100% del | <emmmmmmmm e | e >
a dar Practicante personal
Establecer Cronograma | Practicante de f]:uad.rar
. orarios y|< >
de Capacitaciones Recursos Humanos
Plan de fechas
Capacitacion . . ) i
pacriacl Determinar Necesidades | Practicante de g:bm Joglas < S
Logisticas Recursos Humanos :
necesidades
Difusion de las | Practicante de Difuigiy I
o 100% del | < >
capacitaciones Recursos Humanos
personal
. .. 0,
Capacitacion - del Tomar asistencia del | Practicante de | 200% etel
Personal personal / a|< >
e . personal Recursos Humanos N =
Administrativo diario
Dar instrucciones del plan Jagppde | Reflrsos Diario / un
ny Humanos y . < >
de capacitaciones ! tema al dia
Practicante
Ejecucion y|Dar charlas de e e REElSo Diario / un
T L Humanos y/o 2 < >
Seguimiento | capacitacion tema al dia
Externo
Evaluacion del personal ML LEES Aprobacién
- Humanos y < >
finalizando ! del 100%
Practicante
Toma de quejas Yy |Practicante de |1 mejora por < S

recomendaciones

Recursos Humanos

dia

Fuente: Elaboracion propia
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Gracias a lo analizado en el punto anterior, se entiende que, la falta de
capacitacion del personal es un problema que afecta directamente al
funcionamiento de La Empresa. Para poder solucionar esto, se ha
creado un plan de capacitacion continua que se realizara de manera
periddica, impartiendo talleres con ponentes tanto internos como
externos, con el fin de incrementar la productividad de La Empresa,

reducir tiempos muertos, desarrollar habilidades, entre otros.

4.2.3. MANUAL DE FUNCIONES

Entre otras de las propuestas de mejora seleccionadas se
encuentra el manual de funciones, como ya se ha presentado
anteriormente en el punto 4.2. el nuevo organigrama de La
Empresa pasaremos a realizar los manuales de funciones para

cada puesto especifico.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Gerente General 05/06/2017
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para planificar, organizar, dirigir,
controlar y manejar de una organizacion de alto rendimiento para su
correcto desempefio.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las decisiones tomadas por gerencia.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Gerente General
Responsable de la supervision y aprobacion: Gerente General

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Direccion de todas las actividades generales que involucren el
desempeiio de La Empresa.

b. Ultima aprobacion de presupuestos emitidos e inversiones.

c. Representacion legal de La Empresa.

d. Hacer responsable a los jefes inmediatos de cumplir sus
responsabilidades.

e. Proporcionar un ambiente de trabajo saludable y seguro.

f. Asegurary aprobar la constante capacitacion de su personal para
gue estos puedan ejecutar sus tareas de manera eficaz.

g. Monitorear todos los programas de gestion mediante auditorias
internas, informes periédicos, etc.

h. Planificacion y supervision del correcto crecimiento de La
Empresa en colaboracién con sus Jefes de Area.

i. Estar en constante comunicacién con los distintos jefes de area
para atender cualquier necesidad que pueda tener La Empresa.

j-  Realizar y dirigir reuniones de manera periddica con su directorio
de jefes para escuchar las posibles quejas, necesidades y puntos
de mejora que se pueda tener con respecto al correcto desarrollo
de Servicios y manejo de La empresa.

k. Asesorar a los distintos jefes de area en la gestion de sus
actividades y gestion de personal.

|. Estar en constante comunicacién con el encargado de
cotizaciones y gestion comercial para la posible expansion de

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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mercado y creacion de estrategias para la atraccion de nuevos
clientes potenciales.

m. Estar en constante comunicacion con el Jefe de Servicios para
poder sacar nuevas estrategias y puntos de mejora en la manera
en como se estan entregando los distintos servicios.

n. Hacer estudio periddico de la estructura de trabajo actual,
funciones y procesos, para que la empresa pueda desarrollar sus
actividades de manera mas eficiente, ademas de proponer los
cambios que sean necesarios.

0. Determinar de manera periodica, los cargos que vayan siendo
necesitados de acuerdo a las nuevas necesidades de La empresa
y Su crecimiento constante.

p. Actualizar los reglamentos internos de la empresa, distribucion de
funciones actual, asi como pedir su aprobacion al Directorio.

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR

a. Se afiadio, el punto d, la delegacion de responsabilidades a los
jefes de area.

b. Se retiraron las responsabilidades que involucraban funciones de
jefe de Seguridad y Salud Ocupacional.

c. Se afiadi6 el punto g, debido a que se implementaran programas
de gestion interna.

d. Se afiadi6 el punto i, donde se implementan las reuniones con los
jefes de areas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Secretaria 05/06/2017
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para poder llevar de manera
ordenada toda la documentacién administrativa de la empresa.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las acciones que deben ser llevadas a cabo por secretaria.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucién: Secretaria de Gerencia
Responsable de la supervision y aprobacion: Gerente General

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Agrupar y Proporcionar informacion administrativa a quien lo

solicite.

b. Administrar y manejar todos los documentos administrativos
provistos por las diferentes areas.
Organizacion del material administrativo de la empresa.
Brindar informacion necesaria a los trabajadores.
Proporcionar informacion de los documentos emitidos, circulantes
a nivel de la empresa.
Apoyar a la organizacion de eventos internos.
Llevar control de la documentacion del personal y su
autenticacion en caso sea necesario.
Recepcionar y canalizar las llamadas telefonicas.
Promover la imagen institucional.
Cumplir con otras funciones asignadas por Gerencia.

® o0

E = R

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR

a. Se retiraron las actividades que involucraban la programacion de
personal.

b. Se retiraron las actividades que involucraban reportes de
incidentes.

c. Se retiraron actividades relacionadas a inscripcion y registro de
personal nuevo.

d. Se retiraron las actividades que involucraban solicitud de charlas
y examenes médicos para el personal técnico.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Jefe de Seguridad vy 05/06/2017
Salud Ocupacional
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA Ne° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para dirigir un comité de seguridad
y a sus supervisores dentro de una empresa de Mantenimiento
Industrial.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el Jefe de
Seguridad y Salud Ocupacional.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Jefe de Seguridad y Salud Ocupacional
Responsable de la supervision y aprobacién: Gerente General

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Aprobacion, regulaciéon y actualizacion de todos los
procedimientos de trabajo seguro acorde a la norma en vigencia.

b. Convocar y regular las reuniones del comité de seguridad, asi
como los puntos a tratar.

c. Recepcion y revision de los reportes de seguridad emitidos por
los supervisores de seguridad en campo.

d. Constante capacitacion y asesoramiento en temas de seguridad y
analisis de riesgos al personal bajo su cargo.

e. Asegurar la implementacion y gestion de los planes de seguridad
generados para las actividades de La Empresa.

f. Asegurar que el personal bajo su cargo es competente y tiene la
experiencia necesaria para realizar las responsabilidades
asignadas en campo.

g. Promover y mantener en su mayor grado la salud y el bienestar
de los trabajadores a su cargo.

h. Determinar el Equipo de Proteccion Personal basico que debe
utilizar el personal durante su jornada laboral.

i. Revision y puesta en marcha de sugerencias en informes de
inspecciones y propuestas de mejoras.

j. Elaboracion de presupuesto de Seguridad Industrial en
coordinacion con el Gerente General.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE T
V gy = CATOLICA

TESIS UCSM =  DE SANTA MARIA

k. Investigar los accidentes e incidentes de trabajo, elaborando
informes y data de lo reportado.

|.  Fomentar la participacion y planeacion del programa de salud
ocupacional de La empresa.

m. Analisis y estudio de los informes generados por los Supervisores
de seguridad con respecto a las posibles conductas de riesgo del
personal bajo su supervision.

n. Aprobacion y fomento de participacion en cuanto a las posibles
situaciones de mejora o quejas que el personal a su cargo pueda
mencionar en relacion a la Seguridad y Salud Ocupacional.

0. Monitorear, Asegurar y participar de la constante comunicacion
con el area de Salud y Seguridad Ocupacional de las empresas
contratistas en busqueda de la mejora continua y de sugerencias,
cambios o modificaciones en algun proceso de Seguridad.

p. En caso de accidentes, mantener un récord de los mismos para
poder tomar las medidas correctivas necesarias.

g. Planear y monitorear los programas de entrenamiento en
Seguridad dentro de La Empresa.

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR

a. Se dividieron funciones entre Supervisor de Seguridad y Jefe de
Seguridad.

b. Se afiadio las actividades de aprobacion de documentos emitidos
por los Supervisores de Seguridad.

c. Se afiadio el punto b, convocar las reuniones del Comité de
seguridad.

d. Se afiadio el punto i, revision y aprobacion de sugerencias y
propuestas de mejora.

e. Se afadio el punto j, donde supone la creacion de un presupuesto
para actividades de seguridad.

f. Se afadio el punto k, donde se elaboran informes de todos los
incidentes reportador.

g. Se afiadio el punto p, donde ahora se mantendra un histérico de
todos los incidentes.

h. Se afadio el punto g, donde se tendran programas de
entrenamiento para toda La Empresa.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA

ELABORADO POR | Fiorella Delgado Supervisor de 05/06/2017
Seguridad 'y  Salud
Ocupacional

REVISADO POR Gerente General

APROBADO POR Gerente General

COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para la correcta evaluacion de
riesgos potenciales en un ambiente de trabajo.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el Supervisor de
Seguridad y Salud Ocupacional.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Supervisor de Seguridad y Salud
Ocupacional
Responsable de la supervision y aprobacion: Jefe de Seguridad y Salud
Ocupacional

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Redactar y actualizar todos los procedimientos de trabajo que
sean necesarios, acorde a la normal en vigencia.

b. Asistir y participar activamente a todas las reuniones convocadas
para el comité de seguridad.

c. Emision y redaccion de los reportes de seguridad luego de cada
jornada laboral.

d. Constante estudio y repaso de temas de seguridad y analisis de
riesgos para poder trabajar correctamente en campo.

e. Implementar y poner en marcha todos los planes de seguridad
generados para las actividades de La Empresa.

f. Asegurar que el personal bajo su cargo es competente y
protegerlos de cualquier situacion de riesgo que se pueda
presentar en el campo de trabajo.

g. Reportar inmediatamente cualquier situacion de riesgo potencial
durante su jornada laboral.

h. Elaboracién de informes de inspecciones realizadas en la jornada
laboral, asi como las propuestas de mejora.

i. Participar activamente del programa de salud ocupacional de La
empresa.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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. Tomar todas las precauciones necesarias para proteger a los

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a.

b.

Monitoreo constante y correccién de posibles conductas de riesgo
del personal bajo su supervision.

Estar atento y tener en cuenta las posibles situaciones de mejora
0 quejas que el personal a su cargo pueda mencionar en relacion
a la Seguridad y Salud Ocupacional.

Asegurar la constante comunicacion con el area de Salud y
Seguridad Ocupacional de las empresas contratistas en
bldsqueda de la mejora continua y de sugerencias, cambios o
modificaciones en algun proceso de Seguridad.

trabajadores de campo, identificado, evaluando y tratando de
reducir al minimo los posibles riesgos.

Se dividieron funciones entre Supervisor de Seguridad y Jefe de
Seguridad.

Se afiadio6 las actividades de elaboracién de documentos
solicitados antes del inicio de cualquier servicio.

Se afiadio el punto b, asistir las reuniones del Comité de
seguridad.

Se afiadio el punto e, creacién e implementacion de planes de
seguridad.

Se afiadio el punto i, participacion en el programa de Salud
Ocupacional

Se afadio el punto k, canalizar las quejas y propuestas de mejora
al Jefe de Seguridad y Salud Ocupacional.

Se afadio el punto |, ser el mediador entre La empresa y la
contratista.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Jefe de Servicios 05/06/2017
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto manejo y
administracion de un &rea de servicios, ingenieria y proyectos.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el Jefe de
Servicios

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Jefe de Servicios
Responsable de la supervision y aprobacion: Gerente General

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Coordinacion y constante supervision de todas las actividades a
realizar de todo el personal bajo su cargo.

b. Evaluacion continua del personal bajo su cargo, asi como la
instruccion y correccion de las actividades de los mismos.

c. Asegurar el cumplimiento de todas las funciones y
responsabilidades asignadas del personal bajo su cargo.

d. Seguimiento y aprobacion de cotizaciones solicitadas por clientes
contratistas.

e. Elaboracion de data y requerimientos para el area de cotizacion
de servicios.

f. Convocar de manera regular reuniones con los distintos
administradores de contrato.

g. Evaluar y tomar en cuenta las observaciones y puntos de mejora
propuestos por los administradores de contrato.

h. Revision de los procedimientos de trabajo realizados por el
encargado del area de ingenieria.

i. Aprobacion de procedimientos realizados por el encargado del
area de ingenieria.

j- Coordinacion constante con el area de planeamiento acerca de
los trabajos programados.

k. Seguimiento constante de cada trabajo y su correcta realizacion y
entrega en coordinacion con los supervisores de campo.

|.  Seguimiento y orientacion del encargado de gestién comercial
para asegurar una correcta relacion con los distintos contratistas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR

a. Se eliminaron las funciones relacionadas a Seguridad y Salud
Ocupacional.

b. Se eliminaron las funciones relacionadas a programacion de
personal.

c. Se eliminaron funciones relacionadas a tareas logisticas en
almaceén y vehiculos.

d. Se eliminaron las funciones relacionadas a planeamiento de
servicios.

e. Se eliminaron las funciones relacionadas a ingenieria de
servicios.

f. Se afadi6 el punto c, supervision de personas bajo su cargo.

g. Se afadio el punto f, convocar reuniones con los administradores
de contrato.

h. Se afadio el punto i, aprobacion de procedimientos emitidos por
ingenieria.

i. Se afadio el punto j, coordinacion con el area de planeamiento
sobre servicios programados.
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado | Administrador de 05/06/2017
Contrato
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA Ne° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto manejo y
administracion de un contrato y de las actividades del encargado del
mismo.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el Administrador
de Contrato

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Administrador de contrato.
Responsable de la supervision y aprobacion: Jefe de Servicios.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Ser el contacto directo entre La Empresa y la contratista.

b. Asegurar el correcto cumplimiento del contrato junto con sus
clausulas y condiciones.

c. Gestionar, planificar y coordinar todos los servicios a ser
atendidos por la empresa contratista.

d. Cumplir con todas las exigencias de la contratista con respecto a
temas de Seguridad y Salud Ocupacional.

e. Solucionar cualquier aspereza o inconveniente que se pueda
presentar durante el desarrollo del contrato.

f. Realizar seguimiento del pago de servicios brindados a la
contratista.

g. Elaboracion de reportes de manera mensual, de acuerdo al
avance del contrato que contenga indicadores relevantes para
ambas partes.

h. Asegurar el correcto registro de los servicios ejecutados con el fin
de tener un historico de los mismos.

i. Tener una vocacion de servicio hacia el contrato que se esta
atendiendo.

j- Pediry recibir constantemente retroalimentaciéon por parte de la
contratista y del personal bajo su cargo con el fin de velar siempre
por la mejora continua.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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k. Cumplir con sus responsabilidades como Supervisor de
Campo/Seguridad.

|. Elaboracion de informes de los servicios realizados en un plazo
de tiempo establecido.

m. Solicitar la informacion y documentacion faltante que sea
necesaria una vez concluida la entrega de un servicio.

n. Realizar otras funciones asignadas por la Gerencia General.

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se cre0 el puesto de administrador de contrato.
b. Se afadieron funciones de seguimiento de contrato ademés de
supervision de trabajos.
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado | Administrador de Otros 05/06/2017
Clientes
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA Ne° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto manejo y
administracion de un contrato y de las actividades del encargado del
mismo.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el Administrador
de Contrato

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Administrador de contrato.
Responsable de la supervision y aprobacién: Jefe de Servicios.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Ser el contacto directo entre La Empresa y los otros clientes.

b. Asegurar el correcto cumplimiento del contrato junto con sus
clausulas y condiciones.

c. Cumplir con sus responsabilidades como Supervisor de
Campo/Seguridad.

d. Elaboracion de informes de los servicios realizados en un plazo
de tiempo establecido.

e. Gestionar, planificar y coordinar los servicios a ser atendidos por
los distintos clientes dependiendo de la disponibilidad de personal
de acuerdo a las responsabilidades asumidas primeramente por
los clientes que cuentan con un contrato.

f. Realizar un seguimiento continuo de todas las exigencias de los
otros clientes con respecto a su forma de gestionar temas de
Seguridad y Salud Ocupacional.

g. Realizar seguimiento del pago de servicios brindados a os
distintos clientes.

h. Solucionar cualquier aspereza o inconveniente que se pueda
presentar durante el desarrollo del servicio brindado.

i. Tener una vocacion de servicio hacia el cliente que se esta
atendiendo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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j- Pediry recibir constantemente retroalimentacion por parte del
cliente y del personal bajo su cargo con el fin de velar siempre por
la mejora continua.

k. Asegurar el correcto registro de los servicios ejecutados con el fin
de tener un historico de los mismos.

|.  Solicitar la informacién y documentacién faltante que sea
necesaria una vez concluida la entrega de un servicio.

m. Realizar otras funciones asignadas por la Gerencia General.

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se creo el puesto de administrador de otros clientes.
b. Se afadieron funciones de seguimiento de otros clientes ademas
de supervision de trabajos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Encargado de 05/06/2017
Ingenieria
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA Ne° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto desarrollo de todas
las actividades de ingenieria que involucren los servicios a realizar.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el encargado de
Ingenieria.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Encargado de Ingenieria.
Responsable de la supervision y aprobacion: Jefe de Servicios.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Creacion, modificacion de los procedimientos de trabajo
necesarios para realizar los servicios solicitados.

b. Asegurar la correcta implementacion de sus procedimientos de
trabajo aplicables a los servicios ejecutados.

c. Mantener y actualizar constantemente una base de datos de
todas las fajas atendidas.

d. Crear un histoérico de todos los servicios atendidos por La
Empresa a las distintas empresas mineras.

e. Crear un historico de todas las fajas atendidas para la creacion y
actualizacion de una base de datos de tal manera que ayude a la
ejecucion de futuros trabajos.

f. Realizar o actualizar los diagramas GANTT de los servicios a
ejecutar.

g. Estar bajo constante comunicacién con los administradores de
contrato para actualizar su base de datos.

h. Tener una comunicacion constante con el area de planeamiento
para ver si existe la necesidad de creacion de nuevos
procedimientos 0 GANTT.

i. Evaluacion conjunta con el Jefe de Servicios la viabilidad con
respecto a los servicios solicitados y/o a ejecutar.

j.  Sugerir alternativas de mejora necesarias para el mejor
desenvolvimiento de la empresa en cuanto a las actividades
realizadas durante un servicio.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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k. Elaboracién de los requerimientos fisicos, logisticos, humanos
necesarios para los servicios a ejecutar.

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se creo el puesto de encargado de ingenieria.
b. Se afadieron y asignaron funciones de acuerdo al cargo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Encargado de 05/06/2017
Planeamiento
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA Ne° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto desarrollo de todas
las actividades de Planeamiento que involucren los servicios a realizar.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el encargado de
Planeamiento.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Encargado de Planeamiento.
Responsable de la supervision y aprobacion: Jefe de Servicios.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Realizar el planeamiento semanal y mensual de todos los
servicios proximos a realizar que ya ha sido confirmada su
ejecucion anteriormente.

b. Estar en constante comunicacion con el jefe de servicios para la
aprobacion de la planificacion semanal, mensual de los servicios
asignados.

c. Estar en constante comunicacion con el encargado de
programacién de personal para la verificacion del personal técnico
programado y disponible y asi poder planificar los servicios que
se podran atender a corto y largo plazo.

d. Estar en constante comunicacion con el encargado de taller y
vehiculos para poder coordinar los vehiculos disponibles para ser
programados a los servicios solicitados.

e. Verificar y hacer seguimiento a el correcto cumplimiento de la
planeacién a corto y largo plazo de servicios.

f. Atender y resolver cualquier tipo de eventualidad que se pueda
presentar en el desarrollo de un servicio.

g. Asegurarse de recibir toda la documentacion completa por parte
de los supervisores de campo una vez terminado un servicio.

h. Realizar las coordinaciones directas con la empresa contratista a
fin de limar asperezas y solucionar todos los detalles exigidos por
cada cliente.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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i. Asegurar que el tramite documentario de cada servicio esté
completo y claro antes de realizar cualquier servicio.

j- Administrar de manera eficiente todos los recursos, tanto fisicos
como intangibles, de la empresa con el fin de poder atender de
manera plena cada servicio.

k. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se creo el puesto de encargado de ingenieria.
b. Se afadieron y asignaron funciones de acuerdo al cargo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Encargado de 05/06/2017
Cotizacion de Servicios
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA Ne° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto desarrollo de todas
las actividades que involucren la cotizacion de servicios, mercaderia y
costos en general.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el encargado de
Cotizacion de Servicios.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Encargado de Cotizacion de Servicios.
Responsable de la supervision y aprobacion: Jefe de Servicios.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Realizar todas las cotizaciones de servicios que sean solicitadas
por los distintos clientes.

b. Realizar todas las cotizaciones de mercaderia que sean
solicitadas por los distintos clientes.

c. Organizar, dirigir y controlar la valorizacion de todos los servicios
en ejecucion o ya realizados de La Empresa.

d. Establecer las distintas pautas y condiciones generales bajo las
que se desarrollaran los servicios cotizados.

e. Ser el contacto directo con las empresas solicitantes de servicios.

Estar en constante comunicacion y coordinacion con los

administradores de contrato y las necesidades que puedan tener

con las distintas empresas contratistas.

g. Participar de las reuniones y procesos de licitacién que sean
requeridos tanto por nuevos clientes como con contratistas.

h. Estar atento a las sugerencias, recomendaciones o quejas de los
clientes con los que esta trabajando actualmente o de sus
comparnieros de trabajo.

i. Coordinacién junto con el area de planeamiento e ingenieria, con
respecto a los recursos a emplear en un servicio asignado.

j. Evaluacién del avance fisico y financiero del proyecto en
coordinacion con los supervisores de campo.

—h

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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K.

m. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a.

b.

Registro de todos los servicios realizados en el sistema interno de
trabajo de La Empresa.

Verificacion de que los servicios realizados regresaron conformes,
con todos los documentos necesarios para su posterior
facturacion.

Se afiadio el punto f, estar en comunicacién con los
administradores de contrato.

Se afiadio el punto i, coordinacion con el &rea de planeamiento e
ingenieria para la entrega de un servicio.

Se afiadio el punto j, evaluacion del avance fisico y financiero del
proyecto.

Se quitaron las funciones relacionadas a ingreso de facturas y
descargo de EPPs.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Encargado de Gestion 05/06/2017
comercial
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto desarrollo de todas
las actividades que involucren la Gestion comercial y servicios post
venta de La Empresa.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el encargado de
Gestion Comercial.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Encargado de Gestion Comercial.
Responsable de la supervision y aprobacién: Jefe de Servicios.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Ser el nexo directo entre La Empresa y el contratista una vez
terminado un servicio, asi como su seguimiento post venta.

b. Resolver los posibles problemas suscitados durante el desarrollo
de servicio que hayan podido dejar asperezas entre ambas
partes.

c. Estar en constante comunicacion con los administradores de
contrato una vez resuelta cualquier aspereza en las relaciones de
trabajo entre La empresa y una contratista.

d. Colaborar de manera constante con el cliente y determinar pautas
para definir y concretar los objetivos a alcanzar durante la
después de la ejecucion de un servicio.

e. En reunion con el cliente, sugerir diferentes alternativas y
medidas correctivas para el mejor desenvolvimiento de la
empresa en futuros trabajos a realizar.

f. Evaluacion anual de las ventas de servicios realizadas con el fin
de mejorar la colocacion de servicios ofrecidos por La empresa.

g. Realizar el seguimiento de las cotizaciones enviadas por el area
de cotizacidn de servicios, con el fin de asegurar una posible
venta y/o atender las sugerencias de por qué no se acepto un
servicio.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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h. Realizar el seguimiento post venta de los servicios para asegurar
la emision de la documentacion necesaria para la posterior
facturacion y pago de los mismos.

I. Representar a La Empresa en reuniones solicitadas por las
empresas contratistas a fin de cerrar cualquier pendiente y/o
solucionar cualquier inconveniente con las mismas.

j.  Tener conocimiento actualizado del mercado actual tanto
industrial como minero.

k. Tener dominio sobre la demanda de los distintos productos y
servicios que ofrece La Empresa ademas de tener conocimiento
de todos los posibles factores que afecten a los mismos.

|. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se afiadio el punto f, realizar la evaluacion anual de ventas de
servicios realizados.
b. Se afadio el punto h, realizar servicios post venta.
c. Se afadio el punto j, actualizarse en conocimientos del mercado
actual.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Jefe de Logistica 05/06/2017
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto desarrollo de todas
las actividades que involucren la Gestion logistica de todas las
actividades de La Empresa.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el Jefe de
Logistica.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Jefe de Logistica.
Responsable de la supervision y aprobacién: Gerente General

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Ser el responsable final de todas las compras, pérdidas y sucesos
gue involucren al proceso logistico de La Empresa.

b. Llevar el control total de todos los insumos, materiales y
herramientas que entran y salen del almacén a través de la
revision de todas las guias de remision que se hayan emitido.

c. Llevar el control y seguimiento de las compras a realizar
dependiendo de los requerimientos de los servicios.

d. Realizar el seguimiento y posterior aprobacion de las 6rdenes de
compra generadas por el area de compras.

e. Tener comunicacion con el encargado de almacén a fin de llevar
un control de todo tipo de material que pueda salir del almacén.

f. Recibir y evaluar los reportes por parte del almacenero de
cualquier tipo de dafio o pérdida que haya podido sufrir cualquier
activo.

g. Estar al tanto de todos los vehiculos que salen a realizar un
servicio, asi como su condicién una vez que retornan.

h. Recibir quejas u oportunidades de mejora que se puedan dar en
relacion a la gestion logistica actual.

i. Tener indicadores de manera periédica acerca de todas las
inversiones y gastos que se hicieron con respecto a herramientas
e insumos.

j. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se cre0 el puesto de Jefe de Logistica.
b. Se afadieron y asignaron funciones de acuerdo al cargo.
c. Se repartieron las funciones de jefe de logistica y almacenero

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado | Almacenero 05/06/2017
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto desarrollo de todas
las actividades que involucren la Gestion y control del AlImacén.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el encargado de
Almacen.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Encargado de Almacén.
Responsable de la supervision y aprobacion: Jefe de Logistica.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Realizar de manera periodica el inventario de todo las
herramientas e insumos dentro del almacén.

b. Reportar todas las pérdidas u herramientas malogradas que se
puedan dar luego de un periodo de tiempo determinado o luego
de la entrega de un servicio.

c. Llevar un control de calidad periodico de todas las herramientas
gue se encuentran en almaceén, asi como su total funcionalidad y
estado.

d. Revisar de manera periodica la fecha de vencimiento de todos los
iNSUMoSs.

e. Desechar cualquier tipo de insumo o herramienta que se
encuentre en mal estado o que haya pasado su fecha de
vencimiento.

f. Reportar al jefe de logistica de manera perioddica sobre las
herramientas reemplazadas o insumos en mal estado.

g. Controlar el stock de insumos cada vez que sea utilizados para un
servicio.

h. Solicitar la compra de alguna herramienta e insumo cuando sea
necesario, y comunicarlo al encargado de compras.

i. Tener un stock de seguridad de herramientas e insumos.

j.  Hacer las guias de remision necesarias para cada servicio con las
herramientas e insumos solicitados.

k. Verificar con las guias de retorno que todas las herramientas
enviadas regresaron completas y en buen estado.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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|. Asegurarse de que el almacén se encuentre siempre ordenado y
limpio.
m. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se cre0 el puesto de encargado de Almacén.
b. Se afadieron y asignaron funciones de acuerdo al cargo.
c. Se repartieron las funciones de jefe de logistica y almacenero

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Encargado de Compras 05/06/2017
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto desarrollo de todas
las actividades que involucren la compra de herramientas e insumos.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el encargado de
Compras.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucién: Encargado de Compras.
Responsable de la supervision y aprobacion: Jefe de Logistica.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Realizar las 6rdenes de compra que sean necesarias segun los
requerimientos para cada servicio.

b. Busqueda de nuevos proveedores de acuerdo a los
requerimientos actuales de La Empresa.

c. Realizar de manera periddica un analisis de todos los precios a
los cuales compra tanto las herramientas como insumos.

d. Estar atento a cualquier cotizacion que deba realizar de
requerimientos especiales solicitados por la gerencia o el Jefe de
Servicios.

e. Al momento de que lleguen nuevas herramientas e insumos,
realizar un control de calidad de los mismos para asegurar su
buena funcionalidad.

f. En conjunta ayuda con el almacenero, tener la informacion del
stock real del almacén para poder solicitar y realizar compras
cada vez que sea conveniente.

g. Ser el representante directo de La Empresa con respecto a los
distintos proveedores que ofrecen sus productos.

h. Mantener un lazo o vinculo con los proveedores que sean mas
convenientes para La Empresa.

i. Mantener y actualizar de manera periddica un registro de todos
los proveedores con los que se trabaja actualmente.

j-  Encargado de realizar y presentar informes de manera periédica
acerca de las estadisticas de las compras.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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k. Mantener informado al jefe de logistica acerca de las posibles
variaciones de precios en el mercado.
|. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se cre0 el puesto de encargado de Compras.
b. Se afadieron y asignaron funciones de acuerdo al cargo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Encargado de Taller y 05/06/2017
Vehiculos
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto manejo y
administracion del taller y vehiculos de La Empresa.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el encargado de
Vehiculos y Taller.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucién: Encargado de Taller y Vehiculos.
Responsable de la supervision y aprobacién: Jefe de Logistica.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Estar en constante coordinacion con el encargado de
Planeamiento para coordinar los vehiculos disponibles.

b. Agendar las citas de revision técnica para todas las unidades
vehiculares cada vez que sea necesario.

c. Hacer el seguimiento del levantamiento de observaciones de los
vehiculos observados.

d. Llevar un control de todos los mantenimientos e inspecciones que
se hayan hecho a todos los vehiculos de La Empresa.

e. Encargarse de la habilitacién de los vehiculos necesarios para
que estos puedan ingresas a las distintas unidades mineras.

f. Efectuar todas las inspecciones necesarias a las unidades
vehiculares antes y después de retornar de la atencién de un
servicio.

g. Realizar informes de todas las fallas mecanicas e inconvenientes
gue tuvieron las unidades vehiculares en el transcurso de un
servicio.

h. Realizar los mantenimientos mecanicos menores que sean
necesarios y que estén a su alcance.

i. Ser el contacto directo entre las empresas que brindan
mantenimiento automotriz y La Empresa.

j.  Solicitar un presupuesto para el mantenimiento de vehiculos.

k. Contactar a distintos talleres o empresas mecanicas para que
puedan resolver cualquier problema en los vehiculos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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|. Encargarse de realizar el formato de Ruta Larga y Ruta Corta
para los vehiculos que estén asignados a un servicio.

m. Seleccionar los materiales, repuestos, lubricantes, etc. que vayan
a ser utilizados para el mantenimiento de los vehiculos.

n. Mantener el orden y limpieza del taller vehicular.

0. Cumplir con cualquier exigencia de la empresa contratista para
gue los vehiculos puedan ser habilitados correctamente.

p. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se creo el puesto de encargado de Almaceén.
b. Se afadieron y asignaron funciones de acuerdo al cargo.
c. Se afiadieron funciones de habilitacion de vehiculos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Jefe de  Recursos 05/06/2017
Humanos
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para la correcta administracion del
personal y area de Recursos Humanos

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el Jefe de
Recursos Humanos

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Jefe de Recursos Humanos.
Responsable de la supervision y aprobacion: Gerente General.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Dirigir de manera efectiva a sus subordinados del area.

b. Asegurarse de que La Empresa cuente con el personal necesario
y competente para realizar todas sus actividades.

c. Actualizar de manera periodica la estructura organizacional de La
Empresa.

d. Estar en constante coordinacion con la Gerencia General y
notificarle acerca de los posibles cambios que se haran a la
estructura organizacional.

e. Aprobacién de planes de comunicacion interna dentro de La
Empresa.

f. Solicitar la aprobacion de un presupuesto destinado a inversion
en personal.

g. Revision constante y aprobacion de la base de datos de personal
actual.

h. Coordinacion y aprobacion de los permisos y vacaciones del
personal.

i. Supervisar los posibles planes de retiro, jubilaciones y asensos
del personal técnico.

j. Creary supervisar los planes de capacitacion para el personal
administrativo y técnico.

k. Asegurar que La Empresa cuente con un ambiente de trabajo
agradable.

l.  Creacién y revision de planes de retencion de personal.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE _—
V gy = CATOLICA

LB :
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

m. Examinar de manera eventual posibles proyectos de distintos
tipos que ayuden a mejorar el ambiente laboral dentro de La
Empresa.

n. Recibir y tomar en cuenta las quejas y oportunidades de mejora
gue se puedan dar con respecto al clima laboral o a la distribucion
de funciones actual.

0. Supervisar y dirigir las responsabilidades asignadas del resto del

equipo de recursos humanos.

Evaluacion continua del personal.

Estar en constante comunicacion con el encargado de

Reclutamiento y participar de la seleccion de personal.

r. Realizar seguimiento a las acreditaciones de personal y velar por
su cumplimiento.

s. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

270

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se creo el puesto de Jefe de Recursos Humanos.
b. Se afiadieron y asignaron funciones de acuerdo al cargo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA

ELABORADO POR | Fiorella Delgado Encargado de 05/06/2017
Reclutamiento y
Acreditacion de
personal

REVISADO POR Gerente General

APROBADO POR Gerente General

COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto reclutamiento y
acreditacion de personal.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el encargado de
Reclutamiento y Acreditacién de Personal.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Encargado de Reclutamiento y Acreditacion
de personal.
Responsable de la supervision y aprobacién: Jefe de Recursos
Humanos.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Atender los requerimientos de personal solicitados por los jefes
de distintas areas, gerencia general o supervisores de campo.

b. Encargarse de las campafas de reclutamiento y velar por su
correcto desempenio.

c. Realizar primeramente una campafa interna de seleccion con el
personal que se encuentra trabajando actualmente.

d. Evaluar los perfiles de todos los postulantes a un puesto
especifico.

e. Encargarse de agendar la entrevista con todos los postulantes
externos a un puesto solicitado.

f. Realizar las entrevistas de trabajo con la ayuda del Jefe de
Recursos Humanos para su correcta evaluacion.

g. Enviar informes al Jefe de Recursos Humanos acerca de todos
los postulantes y la evaluacion de cada uno de ellos.

h. Revisar de manera periodica la acreditacion de todo el personal
técnico.

i. Revisar cada vez que se vea por conveniente la acreditacion del
personal para una unidad minera en especifico cada vez que se
vaya a realizar un servicio.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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j-  Pedir la habilitacion de personal, charlas de induccion a las
distintas unidades mineras.

k. Realizar todos los tramites que se vean por conveniente para que
el personal pueda ingresar a una unidad minera.

|. Ser el contacto directo entre La Empresa y la unidad minera cada
vez que se requiera solicitar charlas de induccion.

m. Programar examenes meédicos para el personal nuevo o que ya
esté por vencer su examen meédico.

n. Enviar informes de manera periddica acerca de las charlas de
induccién y examenes médicos vencidos del personal técnico.

0. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se creo el puesto de Reclutamiento y Acreditacion de Personal.
b. Se afadieron y asignaron funciones de acuerdo al cargo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Practicante de 05/06/2017
Recursos Humanos
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para el correcto apoyo y soporte
para el area de Recursos Humanos.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el practicante
de Recursos Humanos

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucioén: Practicante de Recursos Humanos.
Responsable de la supervision y aprobacién: Jefe de Recursos
Humanos.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Ser el apoyo y atender cualquier requerimiento solicitado por
cualquiera de los encargados del area de recursos humanos.

b. Apoyar en la administracion y gestion documentaria que sea
necesaria para La empresa y sus trabajadores.

c. Crear distintos planes de accion para La empresa y luego
presentar sus proyectos.

d. Apoyo al encargado de seleccion y acreditacion con cualquier
generacion de material o contenido que sea necesario.

e. Realizar viajes de ser necesario a las unidades mineras para
poder completar la acreditacion de personal.

f. Mantener en orden los archivos de la oficina.

g. Elaboracion de distintos indicadores que sean solicitados de
manera periodica.

h. Apoyo en la generacién de documentos que sean necesarios para
el control y registro de personal.

i. Estar en constante comunicacion con el Jefe de Recursos
Humanos en caso se necesite su apoyo para alguna actividad.

j. Coordinar y organizar eventos internos dentro de la empresa asi
como el dia del trabajo.

k. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se cre0 el puesto de Practicante de Recursos Humanos.
b. Se afadieron y asignaron funciones de acuerdo al cargo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA

ELABORADO POR | Fiorella Delgado Encargado de 05/06/2017
Programacion y
Asistencias

REVISADO POR Gerente General

APROBADO POR Gerente General

COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para la correcta programacion del
personal para servicios y la toma de asistencia.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el encargado de
programacion y asistencias.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Encargado de Programacion y Asistencias.
Responsable de la supervision y aprobacién: Jefe de Recursos
Humanos.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Realizar la programacion diaria del personal de acuerdo a la
asignacion de trabajos.

b. Estar en constate comunicacion con el encargado de planificacion
para poder programar al personal que se encuentre disponible.

c. Estar en constante comunicacion con el encargado de
acreditacion de personal para coordinar la programacion de
cursos necesarios para el personal.

d. Comunicarse periédicamente con el encargado de acreditacion
para programar los examenes médicos al personal técnico.

e. Comunicarse de manera diaria con los supervisores de campo
para confirmar la asistencia del personal a un servicio.

f. Verificar diariamente el taller de La Empresa para tomar
asistencia del personal programado.

g. Verificar diariamente la asistencia del personal administrativo.

h. Gestionar los permisos y vacaciones del personal segun sea
solicitado.

i. Pedir la aprobacion de permisos y vacaciones al Jefe de
Recursos Humanos.

j- Realizar diariamente los tareos para el personal técnico de
acuerdo a los trabajos programados o en desarrollo.

k. Registrar en el sistema interno de la empresa la asistencia diaria
del personal.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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|.  Reportar las inasistencias del personal.

m. Realizar informes periodicos acerca de las asistencias y faltas del
personal.

n. Realizar el tareo o registrar las compras de vacaciones y
descansos del personal técnico y administrativo.

0. Asignar el personal necesario de manera correcta de acuerdo a
los servicios programados.

p. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se creo el puesto de Programacion y asistencias.
b. Se afadieron y asignaron funciones de acuerdo al cargo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Jefe de Administracion 05/06/2017
Contabilidad y Finanzas
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para la correcta administracion del
area de Administracion, Contabilidad y Finanzas.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el jefe de
Administracién Contabilidad y Finanzas.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Jefe de Administracion, Contabilidad y
Finanzas.
Responsable de la supervision y aprobacion: Gerente General.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Administrar correctamente todos los recursos economicos de La
Empresa.

b. Disefio e implementacion de distintas estrategias economicas
para poder ser mas competitivos en el mercado.

c. Estar en constante comunicacion y participar constantemente
junto con el encargado de costos y presupuestos cada vez que se
presente un proceso de licitacion.

d. Creacion y evaluacion de distintos proyectos de inversiéon para La
Empresa.

e. Participacion en la revision de cotizaciones emitidas para los
distintos clientes.

f. Realizar indicadores de manera periédica para reportar los
ingresos e inversiones mensuales de La empresa.

g. Monitorear de manera constante el trabajo de contabilidad y
asegurar su correcto funcionamiento.

h. Monitorear de manera constante que todos los pagos que deba
realizar La empresa se hacen dentro del tiempo requerido.

i. Elaboracién y constante actualizaciéon del plan estratégico
institucional de acuerdo a lineamientos puestos por la Gerencia
General.

j-  Modificacién y solicitud a Gerencia General de la modificacién del
reglamento interno de La Empresa.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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K. Supervision y constante comunicacion con el encargado de pagos
acerca del pago de obligaciones al personal.

|.  Revision de los balances y estados financieros elaborados por el
encargado de contabilidad.

m. Informar periodicamente a Gerencia el cumplimiento de metas
financieras y contables.

n. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR

a. Se creo el puesto de Jefe de Administracion, Contabilidad y
Finanzas.

b. Se afadieron funciones de administracion.

c. Se retiraron las funciones que involucraban realizar pagos.

d. Se afadi6 el punto m, informar al gerente de metas contables y
financieras.

e. Se afadio6 el punto e, participacion en algunos procesos y
cotizaciones emitidas.

f. Se dividieron funciones con el encargado de contabilidad.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Encargado de Pagos 05/06/2017
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para la correcta administracion de
todos los pagos requeridos por La Empresa.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el encargado de
Pagos.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Encargado de Pagos.
Responsable de la supervision y aprobacion: Jefe de Administracion,
Contabilidad y Finanzas.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Verificacidn y ejecucion de los pagos que se deben realizar al
personal técnico de manera quincenal de acuerdo a planillas y
tareos.

b. Notificar el pago de horas extras a personal técnico de acuerdo a
tareos.

c. Verificacion y ejecucion de los pagos que se debe realizar al
personal administrativo de manera mensual de acuerdo a
planillas.

d. Notificar en caso se haya registrado pago de horas extras para el
personal administrativo.

e. Verificacién y ejecucion de todos los pagos de beneficios sociales
por ley que se deban realizar de acuerdo a leyes nacionales.

f. Absolucion de todas las consultas que pueda tener el personal
acerca de los pagos de su sueldo y beneficios sociales.

g. Realizar los pagos de las facturas por pagar a proveedores.

h. Notificar periédicamente el pago de las facturas emitidas por La
Empresa luego de cada servicio ejecutado.

i. Emision y control de las boletas de pago del personal técnico.

j- Realizar reportes y estar en constante comunicacion con el Jefe
de Administracién, contabilidad y finanzas acerca de los pagos
hechos cada mes.

k. Realizar el ingreso de informacion de pagos al sistema interno de
La Empresa.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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|. Elaboracién de reportes que pueda solicitar el Ministerio de
Trabajo.

m. Emision de liquidaciones que sean necesarias.

n. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se creo el puesto de encargado de Pagos.
b. Se afadieron y asignaron funciones de acuerdo al cargo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ELABORADO POR | Fiorella Delgado Encargado de 05/06/2017
Contabilidad
REVISADO POR Gerente General
APROBADO POR Gerente General
COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para la correcta administracion de
la Contabilidad en La Empresa.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el encargado de
Contabilidad.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Encargado de Contabilidad.
Responsable de la supervision y aprobacion: Jefe de Administracion,
Contabilidad y Finanzas.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Elaboracion de manera periodica de los estados financieros de La
Empresa de acuerdo a lo coordinado con Gerencia General y el
Jefe de Administracion.

b. Preparacioén y control de toda la informacién contable de la
empresa.

c. Revision de estados financieros y contables que sean el resultado
de todas las actividades realizadas por La Empresa.

d. Declaracién mensual de impuestos de acuerdo a todas las
facturas emitidas por La empresa.

e. Realizar reportes de todos los movimientos realizados de caja y
flujos de caja.

f. Presentacion de todos los reportes de flujo al Jefe de
Administracion y a Gerencia General.

g. Verificacidon del pago de facturas emitidas a contratistas y
proveedores.

h. Elaboracién de reportes de toda la gestion contable, ademas de
presentarla a su jefe directo y a Gerencia General.

i. Andlisis de todas las cuentas contables de La Empresa.

j.-  Verificacién de las detracciones emitidas.

k. Elaboracién de reportes y envid de todos los movimientos
bancarios sélo a personas autorizadas.

|. Coordinacion de las cobranzas a las empresas contratistas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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m. Registro de comprobantes de pago en el sistema interno de La
Empresa.
n. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR

a. Se dividieron funciones entre encargado de Contabilidad y Jefe
de Administracion, Contabilidad y Finanzas.

b. Se afadio el punto e, realizar reportes de caja.

c. Se afiadio el punto f, presentacion de informes al Jefe de
Administracion, Contabilidad y Finanzas.

d. Se afiadio el punto h, elaboracion de la gestion contable de toda
La Empresa.

e. Se afiadio el punto k, envio de reportes y movimientos bancarios
a personas autorizadas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE T
V gy = CATOLICA

TESIS UCSM ; DE SANTA MARIA

NOMBRE CARGO FIRMA FECHA

ELABORADO POR | Fiorella Delgado Encargado de 05/06/2017
Tecnologias de la
Informacién

REVISADO POR Gerente General

APROBADO POR Gerente General

COPIA
CONTROLADA N° 001 DESTINATARIO Gerente General
1. OBJETIVO

Determinar todas las pautas a seguir para la correcta administracion de
las Tecnologias de la Informacion en La Empresa.

2. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en el presente documento se aplicaran a
todas las actividades que deban ser llevadas a cabo por el encargado de
Tecnologias de la Informacién.

3. RESPONSABLES
Responsable de ejecucion: Encargado de Tecnologias de la
Informacion.
Responsable de la supervision y aprobacion: Jefe de Administracion,
Contabilidad y Finanzas.

4. FRECUENCIA
Permanente.

5. DESCRIPCION

a. Mejora continua y optimizacion de los sistemas internos de la
empresa.

b. Supervision continua de la operatividad de los sistemas internos
de La Empresa.

c. Desarrollo de programas internos conforme se vean necesitados
de acuerdo a las actividades de La Empresa.

d. Administrar la base de datos de la empresa que involucren todas
las actividades para su correcto funcionamiento.

e. Actualizar de manera regular el portal web de La Empresa.

f. Enseiar a cualquier personal nuevo el modo de uso del sistema
interno de La Empresa.

g. Manejar y cuidar la base de datos de los servicios guardados en
el sistema interno.

h. Administrar la base de datos de ingreso de suministros, asi como
la mejora del sistema que lo maneja.

i. Revision periddica de los distintos sistemas con el fin de buscar
errores, y oportunidades de mejora.

j-  Administracion y creacion de los correos electrénicos
institucionales que sean necesarios.

k. Manejo de la red interna de trabajo y asegurar su operatividad de
manera diaria.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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|.  Recibir las quejas y oportunidades de mejora para los diferentes
sistemas y asi tener un mejor y mas sencillo manejo de ellos.

m. Presentar de manera periddica informes acerca de las mejoras
hechas en los sistemas.

n. Realizar otras funciones asignadas por el Gerente General

6. MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR
a. Se afadio el punto e, actualizacion del portal de la empresa.
b. Se afiadio el punto h, administracion de datos de ingreso de
suministros.
c. Se afiadio el punto m, presentacion de informes de mejora del
sistema.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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4.2.4., DIAGRAMAS DE ANALISIS DE PROCESO

Luego de haber presentado nuevos manuales de funciones
como se puede ver en el punto 4.2.3, ademas de una nueva
estructura de trabajo, punto 4.2.2, estas mejoras hechas le van
a dar un giro completo a la manera en como es que se trabaja
actualmente en La Empresa, haciendo que varios procesos se
vuelvan mas sencillos y sean realizados de manera mas rapida,
reduciendo tiempos y disminuyendo la cantidad de posibles
incidentes que se puedan dar.

4.2.4.1. COTIZACION DE UN SERVICIO CON HISTORIAL

Anteriormente, en el punto 3.3.1, se presenté un DAP
sobre el proceso de cotizacion de un servicio de la
manera en cOmo es que se realiza actualmente en La
Empresa, ahora se presentara el DAP de este primer
proceso al cudl se le hizo la toma de tiempos, que es:
Preparacion de una cotizacion. Esta tendra una
variante, cuando se cuenta con el historico de un

servicio cotizado anteriormente cotizado.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Esquema 7 DAP de la Actividad Cotizacién de un Servicio con Historial

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
EMPRESA.: AQP INDUSTRIAL | ACTIVIDAD:
DIAGRAMA HECHO |DELGADO, - .
POR: FIORELLA PGS
RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA
Operacion 4
Transporte 4
Demora 0
Inspeccion 3
Almacenaje 0
D| T SIMBOLO
ACTIVIDAD OBSERVACIONES
m |min|( l:> DOV
Se recibe una
Recepcién de ~ solicitud de
requerimiento cotizacién para un
Servicio
\\ Se verifica si la
Revision de historico de > cotizaciébn ya ha
cotizaciones sido realizada
/ anteriormente
A Jefe de Servicios <

> anteriormente
realizada necesita

Revision de historico

‘\ Se verifica si la
cotizacion

P modificaciones
. = o Solo si fuera
Modificacion e necesario
A cotizaciones )
, - -
_ . Solo Si fuera
Modificar y actualizar \ necesario

A Jefe de Servicios
Revision y aprobacion ’__;-

/

A cotizaciones - i
Envio de propuesta al /"
cliente

Fuente: Elaboracion propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

[}
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

Ahora, como se puede observar en el DAP anterior, a
comparacion del primero proceso presentado en el
punto 3.3.1, podemos ver que los procesos necesarios
para poder realizar una cotizacion contando con un
historial de la misma, son mucho mas sencillos y
requieren menos traslados y aprobaciones antes de

poder ser emitidas y enviadas a un cliente.

De la misma manera, se presentara el DAP de como es
gue se emite una cotizacion sin tener un historial previo

de la misma.

4.2.4.2. COTIZACION DE UN SERVICIO SIN HISTORIAL

De la misma manera que en el punto 4.2.4.1, cuando
se recibe la solicitud de cotizacion, esta primero es
revisada por el encargado de cotizaciones a ver si es
gue este ya ha sido realizado anteriormente; en caso
de que no sea asi, esta solicitud se envia al Jefe de
Servicios para que pueda armar los datos para el
requerimiento de la cotizaciéon. Una vez que se tienen
los datos necesarios para la cotizacion, se procede a

armar la cotizacion solicitada.
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Esquema 8 DAP de la Actividad Cotizacién de un Servicio sin Historial

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
EMPRESA: AQP INDUSTRIAL | ACTIVIDAD:
DIAGRAMA HECHO |DELGADO, - .
POR: FIORELLA FrAGmA
RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA
Operacion 4
Transporte 4
Demora 0
Inspeccion 3
Almacenaje 0
(:‘) (m1i-n) SIMBOLO
ACTIVIDAD OBSERVACIONES
m|mn | O | DOV
Se recibe una
Recepcion de solicitud de
requerimiento cotizacion para un
Servicio
Se verifica si la
Revision de historico > cotizacién ya ha sido
de cotizaciones realizada
anteriormente
A Jefe de Servicios <
\ Se verifica si la
cotizacién
Revision de historico > anteriormente
/ realizada  necesita
A modificaciones
Armado de propuesta a Se. dime, Jind. -va
e < cotlzaqlop en base a
N requerimiento
A cotizaciones ’)
: 2 Solo si fuera
Modificar y actualizar Necesat
Armado de propuesta
nueva P
Revision y aprobacion ’>
A cotizaciones s
Envio de propuesta al i
cliente

Fuente: Elaboracion propia

Al igual que el proceso anterior, podemos ver que éste

sb6lo tiene una pequefia variante que seria la
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preparacion del requerimiento de la cotizacion. Luego
es pasada al &rea de costos y pasa por la misma
cantidad de revisiones, asi como en el caso anterior, es
mucho menor que la presentada originalmente en el
punto 3.3.1

4.2.4.3. PREPARACION DE UN SERVICIO

Finalmente, el proceso del punto 3.3.2, que es la
preparacion de un servicio también se veria afectado
por la variacion de la nueva estructura interna,
haciendo que los procesos sean mejor distribuidos y el
personal involucrado pueda enfocarse solamente en
sus funciones principales.
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Esquema 9 DAP de Preparacion de un Servicio

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
EMPRESA: AQP INDUSTRIAL ACTIVIDAD:
DIAGRAMA HECHO POR: DELGADO, FIORELLA  [PAGINA:
RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA
Operacion 1
Transporte
Demora
Inspeccion
Combinada

SIMBOLO

mn [ Q|| D| V|G

—“|o|o|lo|lwv

ACTIVIDAD OBSERVACIONES

Recepcidn de requerimiento
A Planeamiento

o Sdoriidn atender al cliente, luego

informar
Aingenieria <F:_

Revision de requerimiento de
semicio _’Dh'
Requerimiento
‘H
ﬁ""'-'-f

Verificacion de disponibilidad \> Vanirarsl s posible
.

Preparacion de <..-u--""""
ARecursos Humanos

Recepcidn de requerimiento

Verificar qué personal
puede ingresar a Mina

Verificacion de acreditacion
de personal

A Programacion

Programar personal
Requerido

A Almacén

Recepcion de requerimiento
Revisidn de requerimiento de
Senicio

e ———

<

P

Preparacion de r.--"""
L\

/
[

Herramientas
Preparar Guias de Remision

Sdlo en caso se necesite
comprar herramientas o
consumibles

Acompras

Revision de Material
Solicitado

Compra de Material

Solicitado <

ATaller

Recepcidn de requerimiento
Revision de requerimiento de
Senvicio

Programar Vehiculos
Requeridos

\

[

\

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar, gracias a la modificacion del
organigrama y los puestos de trabajo nuevos, es posible
repartir mejor las funciones entre el personal, donde con esto
se puede asegurar la entrega de un mejor servicio con menos
inconvenientes y gastos por imprevistos como se tenia

anteriormente.

4.3. CRONOGRAMA DE LA PROPUESTA

Por todo lo expuesto en los puntos anteriores, es necesario tener un
cronograma para poder llevar un correcto control de todas las
actividades que se realizaran al momento de poner en marcha la

propuesta de mejora.
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Cuadro 44 Cronograma de la Propuesta

MES

ACTIVIDADES

Implementacion de Restructuracion interna

Capacitacion: Definicion de puestos y responsabilidades

Capacitacion: Comunicacion asertiva y efectiva

Capacitacion: Taller de Autoliderazgo

Capacitacion: Gestion eficaz del tiempo

Capacitacion: Operaciones e ingenieria

Seguimiento de desarrollo de capacitaciones

Evaluacion

Reunion de Equipo de Capacitacion

Planificacion de nuevas capacitaciones

Revision de Manual de Funciones

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en el cronograma anterior, la mayor parte de las actividades se realizaran en el primer y segundo
mes; ademas se esta afiadiendo un equipo de Capacitacion, el cual sera el encargado de realizar todo el seguimiento,
actualizacion y evaluacién de las capacitaciones que se den; también de la revision periddica de los manuales de

funciones en caso se necesite hacer algun tipo de ajuste a las funciones actuales.

160
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Existen actividades, tales como la evaluacion, reunién de equipo de
capacitacion, revision de manual de funciones, entre otros que se
deben realizar de manera periédica. Estas actividades se realizaran
cada 4 meses, mientras que la revision de manual de funciones, se
realizaran de manera semestral. Es necesaria su periodicidad para

poder mantener un proceso de mejora continua dentro de La Empresa.

4.4, EQUIPO DE GESTION

Para poder realizar correctamente el seguimiento de todas las
propuestas de mejora, se implementara un equipo de gestién, que para
evitar la generacién de costos adicionales sera conformado por un

equipo pequefio de empleados actuales de La Empresa.

Se presentard un organigrama para el equipo que llevard a cabo el

seguimiento y actualizacién del programa de Capacitaciones.

Esquema 10 Equipo de Gestion

Jefe Equipo de
Capacitacion
I
| |

Seguimiento y Seguimiento y
control de talleres control de talleres

Fuente: Elaboracion Propia

El equipo presentado tendra la responsabilidad de realizar el
seguimiento del plan de capacitaciones y buscar la mejora continua en

La Empresa.
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4.4.1. SELECCION DE EQUIPO DE GESTION
Los miembros de este equipo estaran conformados por las

siguientes personas y tendran las siguientes responsabilidades:

e Jefe de equipo: Jefe de Recursos Humanos
e Seguimiento y Control de Talleres: Practicante de Recursos
Humanos y Encargado de Reclutamiento y Acreditacion de

Personal.

La razdn por la cual se eligieron a estas personas es porque, el
jefe de recursos humanos, el encargado de Acreditacion y el
Practicante de Recursos Humanos, tienen dentro de sus
responsabilidades principales de su puesto velar por todo el
personal y su constante capacitacion. Por lo cual son los
ideales para ocupar estos puestos Yy asumir estas

responsabilidades extra.

4.4.2. RESPONSABILIDADES DEL EQUIPO

Dentro de las responsabilidades que tendran que asumir estan:

o Jefe de equipo:
o Convocar las reuniones del Equipo de Gestion.
o Revision del avance de los puntos de mejora en cada
reunion.
o Aprobacion de modificaciones en Manuales de
Funciones.
o Revision y aprobacion de los nuevos talleres propuestos.
o Convocar reuniones con los Jefes de cada éarea yl/o
empleados necesarios para exponer y evaluar posibles
situaciones de mejora.
e Seguimiento y Control de Talleres:
o Investigar y proponer nuevos planes y talleres de
capacitacion.
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o Realizar el seguimiento y evaluacion de los talleres y
capacitaciones propuestas.

o Revision periddica y modificacion de manuales de
funciones.

o Llevar un registro de las reuniones del equipo de Gestion
a traves de un acta.

o Velar por el avance y cumplimiento de los puntos de
mejora.

o Participar de todas las reuniones convocadas que sean
necesarias.

o Encargarse de las necesidades logisticas de los talleres y

capacitaciones.

4.5. SEGUIMIENTO Y CONTROL

El jefe del Equipo de Capacitacibn tendr& como principal
responsabilidad convocar las reuniones de su equipo con el fin de
poder hacer un seguimiento de todas las propuestas de mejora

propuestas, capacitaciones nuevas

Sus subordinados, los encargados del Seguimiento y Control de
Talleres, para poder realizar el seguimiento de las reuniones tendran
que llevar a cabo el llenado de un acta de reunion la cual sera revisada

y redactada cada reunién y cada vez que fuera necesario.
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‘ Nro.: ‘

ACTA DE REUNION

AREA: Fecha: / /

TEMA:

PARTICIPANTES: Firma

Jefe de Equipo:
Asistente de control (1):

Asistente de control (2):
*

*

*

*

ACCIONES A TOMAR

PLAZO %

ITEM DESCRIPCION RESPONSABLE | LIMITE | AVANCE
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La finalidad de esta acta ademéas de facilitar el seguimiento de los
puntos de mejora propuestos es permitir a La Empresa estar siempre
en un proceso de mejora continua, dando la oportunidad de brindar
nuevas capacitaciones a todo el personal, revision periodica de

funciones, resolucion de problemas por area, entre otros.

Tiene espacios para poner el area en la que se va a trabajar, ademas
de los temas a tratar por cada area en especifico. Se puede incluir
nombres de participantes externos en caso también sean asistentes a
la reunion.

Por cada tema a tratar se tendran acciones a tomar en particular por
cada uno para poder asegurar su cumplimiento. Se asignara un
responsable, tiempo limite de cumplimiento y porcentaje de avance por

cada item de acuerdo con el tiempo de cumplimiento.
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CAPITULO V ANALISIS DE LA PROPUESTA

5.1. COSTO DE LA PROPUESTA
Una vez obtenida la propuesta de mejora y las distintas actividades que
la involucran, tales como: reestructuracion interna, plan de
capacitaciones, manual de funciones y diagramas de analisis de
procesos; es necesario hacer el célculo de todas las actividades.
Para esto, se realizard un célculo del total de horas hombre invertidas,

materiales utilizados, entre otros.

Se estima que los sueldos por puesto especifico son los siguientes:

Cuadro 45 Sueldo Estimado por Paosicion

Posicién Su_eldo
Estimado
Gerencia S/ 8,000.00
Jefe de Area S/ 6,000.00
Secretaria S/ 3,000.00
Administrativo S/ 1,800.00
Practicante S/ 800.00

Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracién propia

Ademas, se sabe que trabajan 05 dias a la semana durante 09 horas al
dia. Entonces tendriamos que el costo de Horas Hombre es el

siguiente:

Cuadro 46 Costo Hora Hombre por Posicion

Posicion Eg'tji(rer:ggo Costo Dia| Costo H-H
Gerencia S/ 8,000.00| S/400.00 S/ 44.44
Jefe de Area S/ 6,000.00| S/300.00 S/ 33.33
Secretaria S/ 3,000.00| S/150.00 S/ 16.67
Administrativo S/ 1,800.00| S/90.00 S/ 10.00
Practicante S/800.00| S/40.00 S/ 4.44

Fuente: Elaboracion propia
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Por ultimo, se estimara la siguiente cantidad de personal por puesto

segun la reestructuracion interna propuesta:

Cuadro 47 Cantidad de Personal por Posicion

Posicién Cantidad
Gerencia 1
Jefe de Area
Secretaria 1
Administrativo 15
Practicante 1

Total 23

Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracion propia

Con todos estos datos obtenidos, ahora es posible calcular el costo de

cada una de las propuestas de mejora.

5.1.1. REESTRUCTURACION INTERNA
Esta actividad, asi como fue planteada, sera desarrollada por
un miembro del personal administrativo actual y revisada por el
Jefe de Servicios y Gerencia para su aprobacion final.
Para realizar esta propuesta, se estima que el personal
seleccionado debera invertir 2 horas diarias durante 2 dias. Y
su revision final tomaré adicionalmente 01 dia durante 2 horas.

Cuadro 48 Costo por Reestructuracion Interna

Costo H- Cant.
H Dias Hrs Total
Administrativo S/10.00 3 2 S/ 60.00
Jefe de
Servicios S/ 33.33 1 2 S/ 66.66
Gerencia S/ 44.44 1 2 S/ 88.88
Total S/ 215.54

Fuente: Elaboracion propia
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Se tiene entonces, que el total estimado de la puesta en

marcha de esta propuesta es de S/.215.54.

5.1.2. PLAN DE CAPACITACIONES
Con el fin de poder realizar un buen plan de capacitaciones,
para algunas de las sesiones, se contratard a una empresa
externa, la cual se encargara de dar las respectivas charlas que
ayuden a desarrollar las habilidades blandas del personal
administrativo. Y para las capacitaciones de temas mas
allegados a la empresa y sus operaciones, seran dictadas por

algun jefe de area y/o administrativo.

Para poder tener una estimacién exacta de los costos con los
gue tendra que incurrir la empresa en capacitar a su personal
se pidieron cotizaciones de sus servicios a dos empresas

especializadas en este rubro.

e BS Consultores:
BS consultores, en su propuesta indican un taller de 4
horas, donde se tocaran todos los temas solicitados
optimizando tiempos en un taller de 01 dia. El costo es
de US$1600 + IGV donde podran asistir hasta un

maximo de 20 personas.

Cuadro 49 Costo BS Consultores

Costo IGV Total S/.

1600 288 1888 6324.8
Fuente: Cotizacién BS Consultores

Elaboracién propia
e [taca:

Su propuesta indica que para cualquier taller que sea
impartido a La Empresa, el costo por hora serd de
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S/500.00, con un aforo méaximo de 40 personas por
clase. Lo que nos daria el siguiente costo:

Cuadro 50 Costo ltaca

Costo Cantidad Total
Hrs

S/. 500.00 24| S/.12,000.00
Fuente: Cotizacioén ltaca

Elaboracién propia

Se seleccion6 la propuesta de BS Consultores por ser la méas
flexible y que méas se ajusta a las necesidades actuales de La
Empresa, ademas de ser la mas economica

También se considerara el costo de H-H que implicaria dar las
charlas de capacitacion durante el tiempo y dias propuestos.
Que no solo incluyen los talleres, sino capacitacion sobre
Operaciones e Ingenieria de La Empresa. Se tendria un total
de 14 horas, donde se considera 04 horas de taller BS
Consultores, 04 horas de explicacion de nuevos puestos,
responsabilidades y su implementacion y, 06 Horas de talleres

de Operaciones e Ingenieria.

Que quedaria de la siguiente manera:
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Cuadro 51 Costo Horas Hombre en Capacitacion

Posicién COS;O H- Cantidad Horas Total
Gerencia S/. 44.44 1 14 S/.622.16
Jefe de Area S/.33.33 5 14 S/.2,333.10
Secretaria S/. 16.67 1 14 S/.233.38
Administrativo| S/. 10.00 15 14 S/.2,100.00
Practicante S/. 4.44 1 14 S/.62.16

23 S/.5,350.80

Fuente: Elaboracion propia

5.1.3. MANUAL DE FUNCIONES

Para poder poner en marcha la actualizacion del Manual de
Funciones, sera necesaria la participacion de un miembro del
personal administrativo actual, el jefe de servicios para su
revision y finalmente gerencia para su aprobacion final.

Se estima que para realizar esta actividad, se requeriran 02
horas al dia durante 07 dias. Para su revision y final aprobacion
se requerird 01 dia y 02 horas adicionales; esta revision se
realizara junto al jefe de Servicios y a Gerencia.

Cuadro 52 Costo Horas Hombre Manual de Funciones

Costo H- Cant.
H Dias Hrs Total
Administrativo S/ 10.00 8 2| S/160.00
Jefe de
Servicios S/ 33.33 1 2 S/ 66.66
Gerencia S/ 44.44 1 2 S/ 88.88
Total S/ 315.54

Fuente: Elaboracion propia
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Se tiene entonces, que el total estimado de la puesta en
marcha de esta propuesta es de S/.315.54.

DIAGRAMAS DE ANALISIS DE PROCESOS
Una vez modificada la estructura interna de la empresa,

5.1.4.

actualizados los manuales de funciones, es necesario realizar
también la actualizacion de los procesos internos de La
Empresa.

Para esto, se estima que sera necesaria la intervencion de una
miembro del personal administrativo, durante 2 dias, dedicando
02 horas al dia. Ademas de la participacion del jefe de servicios

y de gerencia para su aprobacion final.

Cuadro 53 Costo Horas Hombre DAPs

COS;E'O B %?2; Hrs Total
Administrativo S/ 10.00 2 S/ 60.00
Jefe de
Servicios S/ 33.33 2 S/ 66.66
Gerencia S/ 44.44 2 S/ 88.88
Total | S/ 215.54

Fuente: Elaboracion propia

Se tiene entonces, que el total estimado de la puesta en

marcha de esta propuesta es de S/.215.54.

Una vez obtenidos todos los costos estimados de la propuesta,

podemos decir que:
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Cuadro 54 Costo Total de Propuesta

Costo Costo Durante
Actividades Propuestas o Desarrollo de
Unitario

Cronograma
Reestructuracion Interna S/. 215.54 S/. 215.54
Plan de Capacitaciones S/. 11,675.60 S/. 11,675.60
Manual de Funciones S/. 315.54 S/. 631.08
Diagramas de Analisis de Procesos S/. 215.54 S/. 215.54
Total S/.12,737.76

Fuente: Elaboracion propia

Tenemos que, el costo total de la propuesta sera de S/. 12,737.76, lo que en

dolares, con un tipo de cambio de 3.25 nos daria: US$3,919.31

5.2. BENEFICIOS DE LA PROPUESTA

5.2.1. BENEFICIOS CUALITATIVOS

Una vez puesta en marcha esta propuesta, de ella se
desprenden distintos beneficios de cada una de las mejoras

propuestas, tales como:

e Mejora de la eficiencia de respuesta del personal
administrativo ante la solicitud de un cliente.

e Reduccion de la cantidad de solicitudes de garantia por
servicios entregados.

e Aumento de la calidad de los servicios entregados.
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5.2.2.

Incremento de la productividad y calidad del trabajo diario

entregado.

Mejora del flujo interno de trabajo.

Mejoramiento de la relacion entre jefes y subordinados.

Incremento de la satisfaccion del personal administrativo

con su trabajo actual.

ESTIMACION DE MEJORA DE LOS INDICADORES

Luego de haber aplicado las propuestas de mejora, podemos

evaluar nuevamente los indicadores propuestos en el punto 3.5

y ver la mejora de cada uno de estos.

Cuadro 55A Estimacion de Mejora de los Indicadores

Indicador

Estimacion de
Indicadores

Interpretacion de la Mejora

Numero de personal

5 de 5 Personas

Gracias a las capacitaciones brindadas, ahora
se cuenta con el 100% del personal

capacitado Capacitadas administrativo capacitado, basandonos en la
propuesta Nro. 2.
, Personal con | El personal actual realiza solamente funciones
NUumero de personal . — 1 .
o . funciones especificas gracias a la restructuracion interna y
especifico necesitado < 3
especificas. revisibn de manuales de funciones.
. Gracias a la creacion de nuevos puestos de
Cantidad de personal | Personal con p o
. . trabajo  especifico es que el personal
necesitado por | funciones - ' . .
i administrativo solamente tendrd que cumplir
puesto especificas. . o
con las funciones especificas de su puesto
. Debido a la restructuracién interna realizada, se
Cantidad de I ¥ .
- 23 Procedimientos de | actualizaron los manuales de funciones por
procedimientos  por

puesto de trabajo

Trabajo.

puesto. Ahora existen manuales por cada

puesto especifico.

Calidad de servicios
atendidos

La  cantidad de
garantias se redujo
por completo.

Debido a los problemas administrativos por los
cuales La Empresa pasaba, no se podria
entregar de manera correcta algunos servicios.
Gracias a las mejoras hechas, estas se
pudieron reducir.

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 55B Estimacion de Mejora de los Indicadores

Estimacién de

Indicador .
Indicadores

Interpretacion de la Mejora

Como el personal administrativo ahora es
capaz de realizar responsabilidades que estan
ligadas a su puesto de trabajo, se les es mas
sencillo atender muchas més solicitudes.

Se tuvo un crecimiento
considerable en la
atencion de servicios.

Cantidad de
servicios atendidos

Tiempo de | El tiempo de respuesta | Gracias a que el personal ahora realiza
respuesta ante |ante  solicitudes  se |funciones especificas, se les hace posible
solicitud de |redujo de Inmediata|atender las solicitudes de los clientes de
contratistas hasta 1 dia manera casi inmediata.

Gracias a la creacion de nuevos puestos de
trabajo, el personal no ha requerido de horas
extra para poder terminar sus
responsabilidades diarias.

Costos de
penalidad por | Horas extra eliminadas
horas extra

Debido a que se afiadieron mas puestos de
Penalidades reducidas |trabajo especificos, es que ahora se pueden
a cero atender a todas las solicitudes de los clientes,
evitando asi penalidades.

Penalidades  con
clientes y
contratistas

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar, cada uno de los indicadores
propuestos en el punto 3.5 han mejorado considerablemente
gracias a la aplicacion de las propuestas de mejora. Con sélo
aplicar 04 propuestas, se ha podido mejorar mas de 05

indicadores.

5.2.3. BENEFICIOS CUANTITATIVOS

Gracias a lo implementado anteriormente, se realiz6 una
mejora de la gestibn administrativa, que ayudara a poder
aumentar la capacidad de atencién de La Empresa en cuanto a
servicios solicitados por distintos clientes, ademas de reducir
los costos generados por errores previos a un servicio y horas
extras del personal administrativo debido a la preparacion de
los mismos podran ser disminuidos.
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Por lo dicho anteriormente, es necesario realizar una inversion
para poder cumplir con los objetivos planteados a fin de

mejorar distintos aspectos dentro de La Empresa.

Para poder apreciar los beneficios aproximados de la
propuesta se calculara individualmente el costo de todos los

factores que afectaron a La Empresa.

e Horas Extra:

Como se menciond anteriormente en el punto 3.4.3, en la
entrevista que se realizd, resalta bastante el hecho que todo
el personal administrativo en repetidas ocasiones durante el
afo, ha necesitado realizar horas extra para poder terminar
su trabajo.

Suponiendo que el personal administrativo ha necesitado de
una hora extra de trabajo durante todo un afo, tenemos que:

Cuadro 56 Costo Horas Extra

Cant Hrs Dias
Posicion Costo H-H 3 Extra x | Laborables Total
Personal ‘ 5

Dia X AAO
Jefe de Area | SI. 33.33 3 1 252 | S/.25,197.48
Secretaria S/. 16.67 1 1 252 | S/. 4,200.84
Administrativo | S/. 10.00 6 1 252 | S/. 15,120.00
S/. 44,518.32

Fuente: Elaboracion propia

El costo total de las horas extra del personal administrativo
asciende a la suma de S/. 44,518.32 anuales. Lo que en
dolares seria US$13,490.40

e Reclamos por garantias
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Debido a que en distintas ocasiones, la preparacién de un
servicio no ha sido la adecuada, es que un servicio no ha
concluido de la manera esperada y esto ocasiona reclamos
por garantias por parte de los contratistas. Estimado el costo

de cada uno de estos reclamos tenemos que:

Cuadro 57 Costo Reclamos por Garantias

Costo
Afo Garantias | Garantias x
Afo
2012 8 $15,740.00
2013 3 $7,300.00
2014 17 $54,055.00
2015 12 $40,020.00
2016 22 $65,514.00

Fuente: Elaboracion propia

e Penalidades con Contratistas
En el punto 3.2.7 se mencionaron las distintas penalidades
gue se tuvieron con contratistas debido a que no se pudo
cumplir con sus exigencias por falta de personal para

atender estas, lo que nos dej6 los siguientes costos:

Cuadro 58 Costo Penalidades con Contratistas

Costo Penalidad

Retraso en entreqa $30.00
de mercaderia
Retraso en entrega $302.05
de informe
$332.05

Fuente: Elaboracion propia
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En el punto 5.2.2 se pudo observar que los indicadores, luego
de la propuesta de mejora, se vieron mejorados
significativamente.

Ahora, haciendo una sumatoria de todos estos costos
generados durante el afilo 2016 y afios anteriores, podemos ver
como es que afectan las distintas penalidades a los ingresos

generados por La Empresa y cuanto es que estos representan.

Cuadro 59 Ingresos por Afo sin Penalidades

Ingresos Costo Ingresos sin
Afo 9 Penalidades 9%es
Anuales % ARO Penalidades

2012 $1,608,995.49| $15,740.00| $1,624,735.49
2013 $1,397,961.70 $7,300.00| $1,405,261.70
2014 $1,871,208.24| $54,055.00| $1,925,263.24
2015 $2,021,315.64| $40,020.00| $2,061,335.64

2016 $2,558,501.12 $79,336.45| $2,637,837.57
Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracién propia

Con esto podemos ver los costos que La Empresa se hubiera

podido ahorrar y convertir en ingresos para la misma.
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5.3.  ANALISIS COSTO - BENEFICIO

En base al costo total de la propuesta que se puede ver al final de

punto 5.1.4 y el beneficio cuantitativo que tenemos en el punto 5.2.3;

tenemos:

En el siguiente cuadro se indica en cuanto sera el crecimiento de

ventas para el 2017, junto con las ganancias sin penalidades del 2016.

Cuadro 60 Beneficio Obtenido por Ao

4 Ingr in »
Ano Ingresos Pgngﬁ(cj)ZdSes Beneficio
2012 |$1,608,995.49 $1,608,995.49 $0.00
2013 |$1,397,961.70 $1,397,961.70 $0.00
2014 |$1,871,208.24 $1,871,208.24 $0.00
2015 [%$2,021,315.64 $2,021,315.64 $0.00
2016 |$2,558,501.12 $2,637,837.57 $79,336.45
2017 |$3,249,296.42 $3,350,053.71| $100,757.29

Fuente: Empresa AQP Industrial

Elaboracién propia

Vemos que para el afno 2016 se obtiene un beneficio total de
US$79,336.45 y para el afio 2017 se obtiene un beneficio de
US$100,757.29, llegando a un total de US$180,093.74 en un periodo

de 02 afos.

Con respecto a la inversion que se debe realizar de manera anual:

Cuadro 61 Inversion Anual

Inversién en S/. | Inversién en US$
2016 S/.12,737.76 $3,919.31
2017 S/.12,737.76 $3,919.31
Total S/. 25,475.52 $7,838.62

Fuente: Elaboracion propia
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Para el afio 2016 y 2017 tenemos una inversion de S/. 25,475.52, lo

qgue en ddlares seria US$7,838.62, para un periodo de 02 afios.
A continuacion, se mostrara la relaciéon Costo — Beneficio
B/C=VAI/VAC

Donde:
VAIl= Valor actual de los ingresos
VAC-= Valor actual de los costos de inversion

B 180,093.74

cC 783862 o
Como se puede observar en el beneficio cuantitativo, luego de invertir
en las estrategias propuestas, la empresa tendria un alto indice de

rentabilidad durante un periodo de dos afios.

5.3.1. RENTABILIDAD

Para poder tener una mejor vision acerca de los beneficios que
se obtendran luego de realizar y poner en marcha la propuesta,
se realizara un andlisis de Rentabilidad, donde los Egresos
sera la inversion que se realice en el proyecto; y los Ingresos,
sera todo el ahorro que se genera gracias a la implementacion

de la propuesta; dandonos asi un margen de utilidad.
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Cuadro 62 Analisis de Rentabilidad

INGRESOS MES D MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES & MES 7 MES 3 MES 9 MES 10 ME5 11 MES12
Ingresao:
Ahorro en Horas Extra - 3,709.86 3,709.86 3,709.86 3,709.86 3,709.86 3,709.86 3,709.86 3,709.86 3,709.86 3,709.86 3,709.86 3,709.86
Ahorro en Reclamos
por Garantias - 18,016.35 18,016.35 18,016.35 18,016.35 18,016.35 18,016.35 18,016.35 18,016.35 18,016.35 18,016.35 18,016.35 18,016.35
Penalidades - 91.31 91.31 91.31 91.31 91.31 91.31 91.31 91.31 91.31 91.31 91.31 91.31
TOTAL INGRESOS - 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52
EGRESOS
Inversion:
Interna 215.54
Capacitacion de
Personal 11675.6
Diagramas de
Analizis de Procesos 215.54
Revizion Manual de
Funciones 315.54 315.54
TOTAL EGRESOS -12,422.22 - - - - - - 315.54 - - - - - -
SALDMD ANTES DE
IMPUESTOS -12,422.22 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52 2150198 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52 21,817.52
Impuesto a la Renta
[305) 6,545.26 6,545.26 6,545.26 6,545.26 6,545.26 6,450.60 6,545.26 6,545.26 6,545.26 6,545.26 6,545.26 6,545.26
SALDMD DESPUES DE
IMPUESTOS 15,272.27 15,272.27 15,272.27 15,272.27 15,272.27 15,051.39 15,272 27 15,272.27 15,272.27 15,272.27 15,272.27 15,272.27
FLUND DE CAJA
ECOMOMICO -12,422.22 15,272.27 15,272.27 15,272.27 15,272.27 15,272.27 15,051.39 15,272.27 15,272.27 15,272.27 15,272.27 15,272.27 15,272.27

Fuente: Elaboracion propia
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En el cuadro anterior se plasm6 de manera mensual la
inversion que se realizaria una vez puesta en marcha la
propuesta de mejora. Ademas, de que también se visualiza de
mes a mes el ahorro que La Empresa hubiera tenido para el
afo 2016.

Entonces, teniendo en cuenta este flujo, tenemos que:

Cuadro 63 Célculo de Indicadores de Rentabilidad

TASA 3%
VAN S/. 139,413
TIR 122.92%

Fuente: Elaboracion propia

Nuestro Valor Actual Neto (VAN) es de S/139,413.00, lo que
significa que nuestro VAN al ser mayor a 0 generara

rentabilidad a futuro.

Nuestra Tasa Interna de Retorno (TIR) es de 122%, lo que
significa que al ser mayor que nuestra tasa de oportunidad,
este proyecto podra reponer el capital invertido, obtendra
ganancias adicionales, sera rentable y tendra un riesgo bajo.

5.4. ANALISIS DE LA HIPOTESIS

Segun la hipétesis formulada en el punto 1.5, tenemos que:

e Dado que, al realizar una propuesta de mejora en la gestion
administrativa para la reduccion de costos en una Empresa de
Mantenimiento Industrial, nuestra propuesta de mejora fue:
Reestructuracion interna, plan de capacitacion del personal,
Manuales de funciones, diagramas de analisis de procesos.

e Es posible que se logre la reduccién de costos, como se puede

apreciar en los puntos 5.1.1, al punto 5.1.4.
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e El costo total de la propuesta fue de: S/. 12,737.76, lo que en
dolares, con un tipo de cambio de 3.25 nos daria: US$3,919.31
como se puede apreciar al final del punto 5.1.4.

e Se logro la reduccion de costos en US$79,336.45, por lo tanto, la

hipotesis se responde positivamente
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CONCLUSIONES

PRIMERA.- Se analiz6 la situacién actual de la Empresa y se identificaron los
problemas que la aquejan actualmente como se ve en el cuadro
namero 42, ademas se vio que estos problemas causan una
pérdida de US$79,336.45 para el afo 2016.

SEGUNDA.- Se determiné la problematica actual de la empresa y se identifico
cada uno de los factores en el punto 3.6, Ademas, se pudo denotar
gue el 20% de los factores que afectan actualmente a La Empresa,

son causantes del 80% de problemas restantes.

TERCERA.- Se desarrollé una propuesta de mejora que permitié mitigar los
problemas de La Empresa, como se ve en el punto 4.2. donde su
costo total asciende a un total de S/: 12,737.76 para el periodo de

01 afio, y se determiné que la propuesta es factible.

CUARTA.- Gracias a las propuestas de mejora del punto 4.2, se logré disminuir
los costos administrativos. Gracias a la propuesta de mejora, se
pudieron eliminar estos factores. Lo que representaria una
reduccion de costos de US$79,336.45.

QUINTA.- Se analizo el costo beneficio de la propuesta y se determiné que, La
Empresa, podria haber tenido ganancias de US$180,093.44 para
un periodo de dos afios, si es contrastado con la inversién que se

debe hacer, obtenemos una relacion Beneficio Costo de 22.98.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA.- Se recomienda analizar la situacion actual o de la empresa de
manera anual, para que asi se pueda identificar alguna variante o
nueva problematica en la gestion administrativa que se viene
manejando a lo largo del periodo de aplicacion anual de las

mejoras realizadas.

SEGUNDA.- Se recomienda que, junto con el analisis que se realizara de
manera periddica, se desarrolle una propuesta nueva o similar a la
actual para poder mitigar los problemas que se presenten en La
Empresa a lo largo de ese periodo.

TERCERA.- Se recomienda que al momento de realizar el analisis y la
construccion y/o modificacion de la propuesta, se tenga en cuenta
que se esté realizando una posible reduccion de costos

administrativos.

CUARTA.- Se recomienda hacer un analisis costo beneficio cada periodo de 6
meses para verificar si durante el desarrollo de la propuesta, esta
se estd cumpliendo con las expectativas y resultados planeados

inicialmente.
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Tiempo en Min
DIAS PROMEDIO
ACTIVIDAD
1 2 3 4 5

Recepcion de Requerimiento
Envio de propuesta a Gerencia 32| 16| 40| 19| 11 24
Envio de propuesta a Jefe de Servicios 12| 21| 47 9 5 19
Evaluacién de requerimiento solicitado 45| 21| 63| 10| 39 36
Armado de Datos para cotizar requerimiento 25| 13| 33| 12| 25 22
Envio de Datos a area de costos 5 3 7 7 2 5
Armado de propuesta 43| 22| 70| 21| 55 42
Envio de propuesta a Jefe de Servicios 2 4 7 5 2 4
Revision y correccion de propuesta 39 7| 62| 39| 58 41
Regresa propuesta a area de costos 5 8 3 2 7 5
Modificacion de correcciones 21| 45| 14| 33| 38 30
Envio de propuesta a Gerencia 5 7 5 9 4 6
Revision de propuesta 10| 21 9 11| 22 15
Gltima correccion de propuesta 7| 11 6 6| 12 8
Regresa propuesta a area de costos 8 2 8 5 3 5
Ultimas modificaciones 11| 24| 31 6| 12 17
Envio de propuesta final a cliente 7 8| 10 70 14 9
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Tiempo en Min
DIAS PROMEDIO
ACTIVIDAD
1 2 3 4 5

Recepcion de Orden de Compra de Servicio
Verificacion de personal disponible 66| 61| 30| 34| 53 49
Distribucion de personal de acuerdo a servicio 46| 58| 47| 71| 35 51
A secretaria 10 3 7 3 1 5
Verificacion de documentos por personal necesarios 60| 29| 27| 82| 63 52
A gerencia 2 3 1 5 4 3
Revisién de personal seleccionado 18| 23| 41| 27| 52 32
Pago de viaticos 21| 31| 16| 26| 13 21
A secretaria 4 6 1 4 2 3
Ultima verificacion de documentos de personal 13| 21| 13| 19| 23 18
Envio de documentos solicitados 9| 19 7 9| 14 12
Verificacion de vehiculos disponibles 28| 32| 70| 74| 65 54
Distribucion de vehiculos de acuerdo a servicio 12| 29| 12| 28| 18 20
A logistica 2 6 1 7 2 4
Verificaciéon de documentos necesarios por vehiculo 16| 39| 76| 30| 45 41
A gerencia 5 3 4 2 1 3
Revision de vehiculos seleccionados 7 8| 25| 14| 11 13
Pago de mantenimientos necesarios 11| 25 9| 17| 24 17
A logistica 2 6 5 3 6 4
Ultima verificacion de documentos de vehiculos 16 7| 17| 10 8 12
Envio de documentos necesarios 10| 11 7 6| 17 10
Revision de herramientas e insumos disponibles 29| 52| 24| 12| 16 27
Distribucion de herramientas e insumos de acuerdo a servicio 27| 35| 48| 46| 25 36
A almacén 2 2 6 3 3 3
Verificacion de stock de herramientas e insumos 13| 37| 48| 26| 24 30
A logistica 3 6 7 2 5 5
Hacer requerimientos de compras 24| 16| 14| 16| 11 16
A gerencia 1 5 7 4 3 4
Visto bueno de compra 6| 10 7 8 9 8
Pago/depésito para compras 14| 11| 17| 17| 28 17
A logistica 5 3 6 1 1 3
Ultima verificacion de herramientas e insumos 20| 19| 30| 12| 26 21
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SI | NO | NO SE

1. Tengo manuales de procedimientos que
indiquen claramente mis funciones

2. Tengo una nocion clara de todas las funciones
que debo realizar

3. Cuento con todos los recursos suficientes para
realizar mis tareas

4. Ladistribucién de trabajo es la adecuada
5. Elritmo habitual de trabajo es el adecuado

6. Tengo suficientes momentos de descanso en
mi jornada laboral

7. Realizo funciones adicionales a las
establecidas

8. Mitiempo de trabajo asignado es el adecuado
para las funciones que realizo

9. En mas de una oportunidad he hecho horas
extra

10. Siento que soy méas eficiente trabajando
durante horas extra

Siento que podria salir en mi horario normal de trabajo si:
11. Se contratara a mas personal de apoyo
12. Me limitara a cumplir s6lo mis funciones
13. Tuviera un manual de procedimientos
14. Hubiera una mejor distribucion de funciones
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ENTREVISTA:

Fiorella: Buenas tardes, me encuentro con el Sr. Diego O’Brien quien es jefe de
Servicios actualmente en la empresa.

Diego: Buenas tardes.

F: para empezar, vamos a empezar a hablar con respecto a lo que es la carga
laboral. ¢Cémo siente usted que es la distribucion del tiempo que tiene para
realizar todas sus actividades normalmente?

D: normalmente cuando hay una carga de trabajo grande, siento que no
alcanza, tengo que realizar horas extra o llevar trabajo a la casa. Y hay veces
gue no se puede de cumplir con todo

F: claro, lo que me imagino esta ligado a lo que es la distribucion de funciones,
gue me imagino que tiene funciones extra.

D: si, como la empresa ha venido creciendo, si es que no ha triplicado,
cuadruplicado sus niveles de ventas de hace cinco u ocho afos, entonces
también ha aumentado lo que es la carga de trabajo para cada uno.

Antes hace cinco, u ocho afios, una sola persona podia hacer varias cosas,
porque también los clientes que se manejaban y también las exigencias del
mercado de nuestros clientes, tanto en normas internas de seguridad,
procedimientos, de control de calidad no eran tan fuerte como es ahora,
entonces antes si funcionaba porque la empresa era mas pequefia y una sola
persona podia realizar varias funciones, todavia le alcanzaba el tiempo. Pero
como ahora atendemos a mas clientes, tenemos mas cantidad de trabajo,
tenemos mas cantidad de persona, la misma mineria exige mas en cuanto a
exigencias de normas, etc., tenemos que pensar que ya una persona no puede
realizar las mismas funciones, no.

También manejamos mas equipos, mas materiales

F: claro, también se maneja mayor cantidad de personal

D: entonces, se necesita mas apoyo para distribuir mejor las funciones y poder
funcionar mejor como empresa, como organizacion

F: quisiera saber también si es que, gracias al crecimiento que se ha tenido
todos estos afos, eso ha llevado a distintas situaciones como, es por ejemplo,
usted tiene un cargo, que es ser Jefe de Servicios, pero ahora realiza funciones
que serian extras, que no deberian pertenecer a su funcion.

D: en realidad si, porque a veces esperan de mi que realice las mismas
funciones que realizaba hace unos afios que podia ver varias cosas a la vez o
distribuirlas de tal forma que podia hacerlas en el tiempo necesario, pero ahora
ya no se puede y ya no puedo por ejemplo estar 100% a cargo de lo que es
mantenimiento de equipos; es decir, puedo supervisarlo, o tomar algunas
decisiones, pero no puedo encargarme al 100% de eso. Ademas también hay
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varias cosas que ya escapan de mis manos. Pienso que se deberian
determinar bien cuéles serian mis funciones e ir pasando las tareas menores a
otras personas.

F: con respecto a lo que es el estrés laboral, cree que es algo que se presenta
ya muy frecuentemente, es decir el trabajo que tiene ahora le permite como
que estar tranquilo en algidn momento, 0 siempre se encuentra con esa carga,
con ese estreés.

D: hace unos dias se ha contratado a un poco mas de personal pero pienso
gue depende de cuantos servicios se nos juntan, porque hay momentos en que
como estamos atendiendo mas clientes, se presentan mas trabajos en
simultdneo o coinciden las fechas y cada cliente tiene sus requerimientos para
el personal y para los servicios, entonces si nosotros no prevemos cuantos
servicios realmente podemos atender y aceptamos todo lo que los clientes nos
piden sin analizar nuestra capacidad para las fechas en que nos piden el
trabajo, entonces se convierte en algo muy estresante porque hay cosas que
no vamos a poder cumplir.

Hay momentos en que si es bastante estresante, porque, en el rubro en el que
estamos, si la actividad de mantenimiento, uno nunca sabe cuando se va a
poder presentar una emergencia, si se tiene el personal disponible y los
recursos disponibles es més facil resolverlo que cuando se tiene los recursos
limitados, y ahi es cuando la carga laboral aumenta y el estrés también.

Ahora tenemos la mayoria del personal destinado a un solo cliente, asi que
COmo que eso es un poco mas tranquilo; pero cuando el personal, como 50
técnicos, estan presentes en Arequipa y hay que distribuirlos y atender varios
servicios en simultaneos, si no se tiene el suficiente apoyo se vuelve bastante
estresante.

F: Muchas gracias, con respecto a las horas extra, eso ya es algo que se ha ido
presentando mas de una vez no.

Cudles cree usted que sean las posibles causas de que, no sélo usted, sino
todo el personal administrativo, tengan que quedarse de manera repetitiva
haciendo horas extra, tratando de cumplir con su trabajo

D: creo que es porque se necesita mas ayuda, se necesita volver a analizar si
cada puesto de trabajo actual puede cumplir con las tareas y funciones que se
les ha venido asignando con el tiempo, porque de repente es necesario contar
con una o dos personas mas; o sino separar las funciones, porque de repente
ya no pueden realizar todas las funciones que se les ha asignado, es necesario
ahora separarlas para poder hacer todo mas fluido y que las personas también
trabajen y rindan mejor, y también el ambiente de trabajo sea agradable.

Si una persona va a estar cargada de trabajo y de funciones pueden pasar dos
cosas, o puede hacerlo mal, o lo hara por cumplir; y ninguna de las dos va a
ser la mejor solucion, porque al final se puede aburrir y renunciar; que es lo que
nos esta pasando ahora, no. Hay personal supervisor de campo, muy aparte
del administrativo que esta renunciando, y estan buscando otras alternativas
por lo mismo de la carga de trabajo.
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F: Muchas gracias, y ahora cudles cree que son las principales fallas que se
tiene a nivel de gestion administrativa, de repente decisiones de jefes, la falta
de personal, etc.

D: yo pienso que todavia a pesar de que se esta tratando de contratar un poco
mas de personal, todavia se necesita evaluar un poco mas las funciones que
realiza cada uno para poder ver si esta habiendo una adecuada distribucion del
trabajo. Quién tiene que hacer qué, quién es responsable de qué; porque
todavia hay puntos de mejora en cada puesto, en cada area.

Se puede analizar mejor, para que pueda fluir mejor los resultados del trabajo,
porque el trabajo no es simplemente ir a hacer un servicio, incluye un antes,
hacer una coordinacion, una cotizacion y al final del trabajo tienes que hacer
firmar documentacion, tienes que hacer informes de trabajo, presentar
documentacion para que te puedan pagar, facturar y después hacer el
seguimiento para ver si esa factura te la han pagado. No es solamente el
servicio ejecutado en ese momento, ya se hizo y ya se entreg6 al cliente y ya
termind; hay un antes y un después. Ahora no estoy seguro si todo ya esta
funcionando como deberia, para que el cliente esté conforme.

El cliente no solamente ve eso, que hayas hecho un buen empalme o una
buena reparacién, sino que también ve tu proceso administrativo, tanto antes
como después del servicio; ven si nos demoramos en enviar informes, en
presentar documentacion para cobrar, Si se presenta mas tarde, si estamos a
tiempo, ven los dias que nos demoramos en facturacion.

F: claro, eso ya esta sucediendo me parece de una forma mas repetitiva, y eso
hace que quedemos de alguna manera mal frente a nuestros clientes, hace
parecer poco profesionales, cuando en realidad no es asi.

D: si, cuando se tiene un contrato, por ejemplo, como con Cerro Verde y Las
Bambas, no ha habido un adecuado analisis de como se va a llevar el contrato.
El contrato empieza, funciona bien durante un tiempo, pero luego uno se da
cuenta que no esta funcionando la parte administrativa; no ha habido un buen
analisis de como debes trabajar la atencion del contrato. Partiendo desde la
administracion del mismo, desde la parte administrativa hasta la parte de
supervision operativa; se nota que falta personal, para que cada persona
realice una funcién, y eso se refleje en como se atiende al cliente, porque al
final en las reuniones, en los alcances que te dan, uno se puede dar cuenta de
los reclamos de garantia, cuantos se ha tenido solamente este afio; antes en
reclamos sélo se tenia 1 o 2, pero ahora son mas de 7; entonces hay que
pensar por qué esta ocurriendo.

F: tiene razdn; con respecto a lo que es apoyo, cree que es conveniente la
decision que se ha tomado ahora, que es contratar practicantes, o cree que
seria mejor si se hubiera contratado personal con mas experiencia.

D: lo ideal es tener personas que sepan lo que deben hacer, porque a veces lo
gue hace la empresa es contratar personal que recién aprende, y eso toma un
tiempo, y en ese proceso se comenten errores 0 no hacen su trabajo bien, y al
final una persona termina recargandose con ese trabajo o la empresa termina
guedando mal con el cliente, aungque sea en algunos aspectos pequefios.
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A veces uno no sabe si esa persona se va a quedar en la empresa un tiempo
considerable; hay personas que responden a su trabajo muy bien, aprenden
rapido y hemos tenido buenas experiencias, pero también ha habido casos en
que las personas se han demorado en aprender o no han dado los resultados
gue se esperaban y eso también perjudica.

Pienso que todavia se debe hacer un analisis, si, se esta contratando personal
pero todavia falta esa parte administrativa u organizacion para la atencion de
contratos. Tengo el contrato con un cliente, cémo lo voy a llevar para que
funcione bien de acuerdo a lo que el cliente me esta pidiendo, tanto la parte
operativa como la administrativa, y eso es en lo que se esta fallando, no solo
en la oficina sino también en campo. Supervisores a veces estan realizando
doble funcion.

F: Con respecto a la manera actual en como funciona la empresa, cuales cree
gue son los aspectos que mas afectan a la productividad

D: en mi opinién, veo que nos faltan varias cosas. No tenemos un area de
recursos humanos definida, ni de administracion y finanzas, ni de contabilidad;
ahora todo se esta centrando en una sola persona, y esa persona no esta
haciendo bien su trabajo.

Falta definir areas en la empresa, y que no soélo se centre en una sola persona,
eso también afecta en todo. Porque pienso que si no se tiene una buena area
de recursos humanos que te de un buen soporte con respecto a los contratos,
como estan cada uno, niveles de sueldo, o si los trabajadores técnicos tienen
una linea de carrera, a donde apuntar a dénde llegar, con el transcurso de
afos, cdmo tratar a una persona, analizar su desempefo, es todo un trabajo,
pero como no hay esa area, pienso que influye en como la persona se siente.
Otro tema también es el ambiente de trabajo, el cual hace que las personas
sean menos productivas, o el ambiente laboral, que creo que es un tema que
se ha dejado de lado en la empresa durante algunos afios, ya que esta sélo se
ha dedicado a producir, pero no se ha fijado en como esta tratando a sus
trabajadores. Si realmente la empresa se preocupa por como esta su
trabajador, como lo puedes tratar de tal forma que cuando haya exigencias
laborales fuertes, porque asi es este rubro, pueda responder bien ante esto, y
pueda tener su descanso cuando lo merezca, porque hay que recordar que se
esta tratando con personas. No hay algo definido donde el trabajador se pueda
apoyar y exigir sus descansos.

F: ahi también viene lo de estrés laboral, carga laboral, no sélo para
administracion sino para el personal de campo.

D: si, son personas. Esta bien, es personal intermitente, tiene mucho trabajo
varios dias, pero también necesita descanso, y eso también es algo que no se
ve, no lo hacemos.

F: claro, se puede ver que lo mas resaltante que se podria mejorar seria

realizar una reestructuracion, para que haya una mejor distribucion de
funciones.
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D: yo pienso que si, sin necesidad de hacer una inversion grande, sino
simplemente evaluar bien si una persona puede hacer bien sus funciones;
como comenté, no hay area, o posiblemente si las hay, pero so6lo una persona
esta realizando las funciones que de repente deberian estar realizando mas
personas. Como te digo, finanzas, recursos humanos, contabilidad, muy aparte
de la gerencia, lo esta realizando una sola persona, y ya es demasiado para el
nivel que tiene ahora la empresa.

Otro tema, es que por ejemplo se podria mejorar dentro de la empresa es
ofrecer linea de carrera al personal técnico, si no tienes un area de recursos
humanos que vea que un técnico ya puede pasar a otro nivel luego de ser
evaluado, pueda recibir un mejor sueldo, si se tuviera eso podria motivar al
personal técnico a esforzarse porque sabe que puede subir de nivel, y sabe
que puede llegar a ser un técnico especialista, un buen maestro empalmador
quizas y que también su sueldo puede mejorar. Pero si no se tiene esto, el
mismo personal piensa para qué debe esforzarse.

Se les mantiene con el mismo sueldo durante mucho tiempo a gran cantidad
del personal y la evaluacion es muy subjetiva, si es que se reporté alguna vez
que trabaja bien. Se podria crear algin programa con linea de carrera. Hasta
donde tengo entendido sélo una vez se ha hecho una evaluacion, y fue en el
2016 pero no tuvo un fin, recompensa u incentivo definido.

Lo que también ha causado el cese de personal que era muy bueno, falta la
retencion de ese talento, pensando a futuro, qué va a pasar cuando los
técnicos especialistas antiguos tengan que irse, no hay reemplazo para ellos.
Hay personal nuevo que es bueno, esos pequeios talentos se deben retener,
porque al final se pueden aburrir y hasta la competencia los contrata, les ofrece
algo mejor, porque la empresa no supo conservarlos.

Son creo pequefios detalles que se deben cuidar, desde la misma celebracion
del dia del trabajo, que es algo que no se da.

La empresa ya ha crecido lo suficiente como para saber que ahora debe
pensar en grande, no es la misma empresa de hace 5 afos, pero todavia se
quiere manejar el mismo sistema, pero ya no. La misma mineria pone mas
exigencia y nosotros debemos cumplirla.

F: tiene razén, algo que también he visto es que el organigrama que se
mantiene actualmente no funciona como esta presentado.

D: si, uno tiene que realizar funciones adicionales. Ahora ultimo se ha
contratado a personal nuevo pero casi a la fuerza, aunque a mi parecer un
poco tarde porque la solucion se tenia ahi pero no se tomd en el tiempo que se
debié. Se dio un paso, y esperemos que se vea de otra forma como se ven y
controlan los contratos, a ver como funciona y también nosotros podamos
responder mejor de alguna manera.

F: eso seria todo, muchas gracias.

D: gracias.
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