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RESUMEN

La presente investigacion se enfoca en una empresa dedicada al rubro automotriz de reparacion
y mantenimiento de vehiculos, la cual tiene como finalidad determinar en qué nivel se ha
implementado una gestion por procesos dentro de la administracion de los procesos operativos
de la empresa Vecars and Trucks S.A.C., del distrito de Trujillo, de igual modo conocer el grado
de importancia y determinar que herramientas de gestion por procesos utiliza la empresa para el

desarrollo de sus actividades.

La investigacion fue descriptiva - correlacional dado que el presente estudio pretende describir
la variable Gestidn por Procesos y a la vez ver su incidencia en la Administracion de los Procesos
Operativos; para ello se utilizé un disefio de investigacion: No experimental — transversal;
analizando la realidad de la organizacion en un periodo determinado y sin ningun tipo de

manipulacion por parte de la investigadora.

Para la realizacion de la investigacion se utilizé la entrevista dirigida al gerente general de la
empresa Vecars and Trucks S.A.C., la cual permitié conocer la realidad problematica que viene
presentando, la misma que fue confirmada con las opiniones de los trabajadores y del
investigador, se realizaron encuestas dirigido a los colaboradores de la empresa, para poder
conocer la percepcion que tienen sobre la gestion por procesos en la administracion de los
procesos operativos. Los resultados obtenidos fueron analizados para poder elaborar las
conclusiones, recomendaciones y un plan de mejora el cual sera de gran aporte para realizar una

buena gestion por procesos dentro de la administracion de los procesos operativos la empresa.

Palabras clave: Gestion, procesos, administracion.



ABSTRACT

This research focuses on a company dedicated to automotive repair and vehicle maintenance,
which aims to determine at what level has a process management implemented within the
administration of the operating processes of the company Vecars and Trucks SAC, Trujillo
district, likewise know the degree of importance and determine which process management tools

the company uses to develop its activities.

The investigation was descriptive - correlational since the present study tries to describe the
variable Management by Processes and at the same time see its incidence in the Administration
of the Operative Processes; For this, a research design was used: Not experimental - transversal;
Analyzing the reality of the organization in a specific period and without any manipulation by
the researcher.

The interview addressed to the general manager of the company Vecars and Trucks SAC was
used to carry out the investigation, which allowed to know the problematic reality that has been
presented, which was confirmed with the opinions of the workers and the researcher, surveys
aimed at the company's employees, in order to know the perception they have about the
management by processes in the administration of the operational processes. The results obtained
were analyzed to be able to draw conclusions, recommendations and an improvement plan which
will be a great contribution to perform good management by processes within the administration

of the company's operating processes.

Keywords: Management, processes, administration.
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INTRODUCCION

La presente investigacion pretende concientizar sobre la importancia de la gestion por procesos
para mejorar las actividades en una organizacion de servicios, por lo cual se hace cada vez mas
importante que toda empresa cuente con este enfoque para una adecuada realizacion de sus
procesos; la cual le permitird disminuir perdidas econémicas, clientes insatisfechos y contribuya
a brindar un servicio de calidad, entregar el producto en el tiempo requerido, mayor

productividad, optimizando recursos y generando mayores ingresos a la empresa.

Es importante mencionar que en nuestro pais no todas las empresas cuentan con una gestion por
procesos las cual les ayude a mejorar las actividades que se deben seguir en cada proceso que
tenga la empresa; sea por falta de conocimiento de la importancia de dicho enfoque o porque no

cuenta con la persona idonea para impartir los conocimientos de la gestion por procesos.

La empresa Vecars and Trucks S.A.C. no escapa a esta realidad; dentro de ella se pudo evidenciar
una serie de dificultades en sus procesos operativos; ambito en el que estd enfocado la

investigacion, lo cual genera cuellos de botella y mudas para la realizacién del proceso.

Por ello habiendo identificado dicha problematica; se plante6 la necesidad de conocer el nivel de
implementacidn de una gestidn por procesos en la administracion de los procesos operativos, y
formular un plan de mejora continua; con el fin de lograr la eficiencia de la organizacion por
consecuencia generar mayor rentabilidad para el negocio y satisfaccion para sus clientes tanto

internos como externos.
El presente trabajo consta de cinco capitulos, que se detallan a continuacién:

Capitulo I, contiene planteamiento del problema, formulacion del problema, los objetivos de la

investigacion, justificacion del estudio y las limitaciones de la investigacion.

Capitulo 11, se describe el marco teorico, el cual contiene a los antecedentes de estudio, bases
tedricas, definicion de términos, hipotesis general, variable, definicién conceptual de la variable,

definicion operacional de la variable y la operacionalizacion de la variable.

11



Capitulo 111, detalla la metodologia utilizada, tipo y nivel de investigacion, descripcion del
ambito de la investigacion, poblacion y muestra, técnica e instrumento para la recoleccion de

datos, validez y confiabilidad del instrumento, el plan de recoleccion y procesamiento de datos.

Capitulo 1V, se detallarén los resultados de la investigacion, de acuerdo con lo que se obtuvo en
el trabajo de campo.

Capitulo V, se daré a conocer los resultados de la investigacion.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

Segun la revista de logistica de Colombia, a lo largo de los afios, la industria automotriz se ha
esforzado por generar importantes cambios en 400 afios de historia, los avances han sido
innumerables. Por ejemplo, en cuanto a la energia del automovil, se evolucioné del vapor a la
gasolina, y de la gasolina a carros propulsados a gas y con energia eléctrica (Revista de
Logistica, 2018) Un claro ejemplo es Toyota Motor Corporation, mas conocida como Toyota;
una compafiia de fabricacion de automdviles japonesa con sede en Toyota (Aichi), Japon.
Fundada en 1933 por Kiichiro Toyoda; que lleva la innovacién hasta su sistema de produccion,
gracias a un proceso definido por una combinacién perfecta de eficiencia y calidad.

El Sistema de Produccion de Toyota (TPS, Toyota Production System) es la clave del éxito
industrial del grupo Toyota. Este concepto, desarrollado por la empresa, busca eliminar, a todos
los niveles, cualquier forma de desaprovechamiento, de sobrecarga y de irregularidad en el
proceso de produccién. EI TPS se basa, por una parte, en la estandarizacion de procesos y, por

otra, en el Kaizen (o mejora continua). (Executive Excellence, 2017).

Como aqui vemos en la administracion actual la gestion por procesos constituye un reto para
todas las organizaciones dada las circunstancias actuales del mercado donde la competitividad

va de la mano con la eficiencia y la calidad, ello rige en el éxito o fracaso de los negocios.

Un ejemplo en nuestro pais para el uso de la gestion por procesos es el Decreto Supremo N°
004-2013-PCM, en la cual el estado aprobd la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica, con el objetivo general de orientar, articular e impulsar en todas las entidades publicas,
el proceso de modernizacién hacia una gestion puablica para resultados que impacte
positivamente en el bienestar del ciudadano y el desarrollo del pais y entre sus objetivos
especificos el de implementar la gestion por procesos y promover la simplificacién
administrativa en todas las entidades publicas con la finalidad de generar resultados positivos
en la mejora de los procedimientos y servicios orientados a los ciudadanos y empresas. (MTC,
2018)
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La empresa Vecars And Trucks S.A.C, empez0 sus operaciones el 02 de mayo del 2014 cuenta

con un area de 760.79 m2, se dedica al rubro automotriz y cuenta con 17 trabajadores.

En la actualidad la empresa VECARS AND TRUCKS S.A.C., brinda servicios de
mantenimiento y reparacion de vehiculos. Entre sus clientes cuenta con personas naturales y
juridicas que requieren sus servicios, entre las cuales tiene la concesion de empresas tales como

Agropecuaria Chima, Jardines de la Paz, Renta Equipos, etc.

La empresa cuenta con tres procesos operativos (atencion al cliente, servicio técnico,
facturacion y cobranzas), asi como un proceso estratégico (Administracidn) y cinco procesos
de apoyo (Contabilidad y Finanzas, Servicios Generales, Almacén, Seguridad y Marketing).
Esta informacion ha sido recogida por medio de la observacion durante el tiempo de
permanencia de la investigacion (3 meses en modalidad de Practicante) y contrastada por medio
de la entrevista realizada al Gerente de la Organizacion, la cual se muestra dentro de los Anexos
de la presente investigacion. Con relacion a la problematica que se viene presentando en sus
procesos operativos, la cual también ha sido determinada con la metodologia descrita
anteriormente, se ha podido observar de manera general lo siguiente: desorganizacion y retraso
en la ejecucion de sus labores en el proceso de servicio técnico, asimismo no cuenta con todos
los recursos necesarios para el proceso mencionado (elevadores) también se puede apreciar
escaza coordinacion para mejorar el proceso de verificacion de stocks de materiales y repuestos
(reporte de quejas de los clientes en libro de observaciones: 2 quejas mensuales); lo cual afecta

al proceso de servicio técnico en la atencion a los clientes.

Es por ello, que se considerd conveniente realizar una investigacion sobre el nivel de
implementacién de la gestion por procesos en la administracion de los procesos operativos de
la empresa Vecars and Trucks S.A.C. y en base a la misma plantear una propuesta de mejora,

que tendra una incidencia positiva en la administracion de la organizacion.
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1.2 Formulacion del problema

¢ Cudl es el nivel de implementacion de la Gestidén por Procesos en la Administracion de los

procesos operativos de la empresa Vecars and Trucks S.A.C. — Trujillo 2019?
1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Determinar en qué nivel se ha implementado una gestion por procesos dentro de la
administracion de los procesos operativos de la empresa Vecars and Trucks S.A.C. - Truijillo
2019.

1.3.2 Objetivos especificos

o Conocer el grado de importancia que tiene para la empresa Vecars and Trucks S.A.C.
trabajar con una gestion basada en procesos.

o Determinar que herramientas de gestion por procesos se utiliza para la administracion
de los procesos operativos de la empresa Vecars and Trucks S.A.C.

o Calcular el nivel de relacion que existe entre las variables Gestion por Procesos y la
Administracion de los Procesos Operativos.

o Proponer un plan de mejora basado en la gestion por procesos para la administracion de

los procesos operativos de la empresa Vecars and Trucks S.A.C.
1.4 Justificacion del estudio
Considerando los criterios de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 40) tenemos:
Conveniencia:

La presente investigacion servira para mejorar la administracion de los procesos operativos de
la empresa Vecars and Trucks S.A.C. a través de una propuesta enfocada en la gestion por
procesos, logrando de este modo, optimizar su servicio y la satisfaccion sus clientes, ello

conllevara a una mejor organizacién, mayor productividad y mejor rentabilidad de la empresa.
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Relevancia social:

Asi mismo la realizacion de la presente investigacion se justifica; porque al prestar un servicio
de calidad (menos mudas y cuellos de botella), gracias a la gestion por procesos, la organizacién
podra ser mas competitiva y por ende generar mayores puestos de trabajo a su comunidad como

mejorar la calidad de vida de sus colaboradores actuales y familias.
Implicaciones practicas:

Ayudara a resolver el problema que viene presentando el cual se ha detallado en la realidad
problemaética de la presente investigacion, los cuales apuntamos a resolver con la propuesta de

mejora del servicio.
Valor teorico:

Por medio de la presente investigacion se podra conocer de qué manera se logrard mejorar la
gestion por procesos en la administracion de los procesos operativos de la empresa Vecars and
Trucks S.A.C., asi mismo esta teoria servira para apoyar como referencia a otras organizaciones

que se dediquen al mismo giro de negocio.
Utilidad metodoldgica:

Finalmente, la realizacién de la presente investigacion servira como fuente de informacion, para
posteriores trabajos de investigacion, del mismo modo servira como antecedentes para futuros
proyectos en lo que se refiere a gestion por procesos para mejorar la administracion de los
procesos operativos.

1.5 Limitaciones de la investigacion

En el desarrollo de la presente investigacion se presentaron las siguientes limitaciones:

e La falta de disponibilidad de algunos colaboradores para brindar informacion veraz
referente a sus procesos a causa de desconfianza con la investigacion; lo cual se super6
brindando una explicacion detallada del fin del acopio de la informacion.

e Limitacion bibliogréafica a nivel de libros y revistas, sobre las variables de investigacion, lo
cual se superé por medio de la consulta de fuentes secundarias como blogs y paginas

especializadas a nivel de internet.
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Escaso tiempo por parte del gerente de la empresa para proporcionar informacion sobre los
procesos de la organizacion, debido a su recargada agenda, siendo superado este impase

previa coordinacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes del estudio
Internacionales

Aguirre (2018) Ecuador en su tesis titulada Implementacion de un modelo de gestion por
procesos para el area operativa del taller automotriz La "France en funcion de la mejora de la
productividad, cuyo objetivo es la Implementacion de un modelo de gestion por procesos que
pueda subsanar los inconvenientes existentes en la empresa, la metodologia de la investigacion
es descriptiva, se utilizo la técnica entrevista a las personas que laboran en el area operativa para

descubrir problemas potenciales. (p. 22)
Conclusion:

Con la aplicacion y estandarizacion de procesos en cada etapa del servicio se logra reducir
tiempos en los mantenimientos, reparaciones e incluso en la recepcion del vehiculo. Logrando
una optimizacion del tiempo, generando una disminucion favorable en lo que se refiere a costos
y aumentando el capital de trabajo, logrando también conseguir la satisfaccion del cliente

externo e interno.

Rojas (2013) Colombia en su tesis titulada Propuesta para el mejoramiento de los procesos de
compras y almacenamiento de la empresa Adevia Ltda., de acuerdo con la necesidad del proceso
de mantenimiento de la empresa Aeroestructuras Leonor Ltda., cuyo objetivo es Mejorar los
procesos de compras y almacenamiento de la empresa Adevia Ltda. para que el tiempo de
respuesta y cumplimiento respondan a la necesidad del proceso de mantenimiento de la empresa
Aeroestructuras Leonor Ltda., la metodologia es descriptiva; la técnica utilizada fue del
interrogatorio. Es el medio de efectuar el examen critico en el que se somete sucesivamente

cada actividad a una serie sistematica y progresiva de preguntas. (p. 10)
Conclusion:

La propuesta de crear formatos para las actividades de los procesos de almacenamiento y
compras genera una disminucion del 82% en realizar cada de unas las actividades (solicitud de
repuesto, entrega de los mismo, solicitar cotizaciones, recibir los repuestos a los proveedores)

de estos sin llevar control ni registro alguno.
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La propuesta del modelo de planeacion de requerimientos de materiales genera disminucion de
las demoras en la realizacion de cada tipo de mantenimiento en un 68% debido a que con esto

se va a saber con exactitud que pedir, que cantidad y en qué momento.

Delgado (2014) Guatemala en su tesis titulada Disefio y propuesta de un plan de mejora en el
proceso de impresion de caratula y ensamble de libros, en una empresa del ramo de la industria
litogréfica en el departamento de Guatemala, donde su objetivo general es Realizar un analisis
técnico econdmico para elaborar una propuesta de un plan de mejora, en una empresa litografica
en Guatemala, con el objetivo de balancear la linea de produccion de libros y minimizar los
costos de mano de obra, la metodologia de esta investigacion es descriptiva, se utilizo la técnica
de Observaciones directas es una técnica que se utilizé para observar atentamente el proceso de
produccidn, tomar y registrar la informacion para luego poder realizar el analisis del proceso de
impresion del libro. Con las observaciones directas el investigador puede obtener el mayor
numero de datos, del fendmeno en estudio y elaborar los diagramas necesarios para realizar un

analisis. (p. 39)
Conclusion:

Al aumentar la eficiencia de la mano de obra y lograr la meta de produccion de una mayor
cantidad de libros (aumento de eficacia) se esta obteniendo una mayor productividad dentro de

la empresa en estudio y se pueden generar nuevos proyectos 0 negocios con otros clientes.

Por medio de un diagrama PERT se determinaron las operaciones criticas del proceso
productivo, las cuales se deben controlar para evitar cualquier inconveniente que pueda

provocar una demora y atrasar el tiempo de entrega.
Nacionales

Tasayco (2015) en su tesis titulada Analisis y mejora de la capacidad de Atencion de servicio
de mantenimiento periddico en un concesionario automotriz, Lima, cuyo objetivo es
Incrementar la capacidad de atencion del Servicio de Mantenimiento Periédico en un
Concesionario Automotriz, mediante propuestas de mejora de los procesos actuales y la
implementacion de una estacion especial de servicio de Mantenimiento Periddico que logre el
aumento de la productividad, la presente investigacion su metodologia es descriptiva, se utilizo

la técnica de encuestas y consiste en evaluar la satisfaccion del cliente respecto al servicio
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brindado por el concesionario, con la finalidad de controlar las politicas y estandares de calidad

del servicio. (p. 4)
Conclusiones:

La implementacion de herramientas de control visual ayudard a la reduccion de tiempos de
operacion en todos los procesos de Servicio tanto para MP como para TG. Ayudara a disminuir
el tiempo de respuesta al cliente final, logrando asi el aumento de la satisfaccion del cliente y,

por consiguiente, el aumento de la retencion de los clientes.

Se lograra una reduccién de tiempo de entrega de vehiculos gracias a la implementacion de las

tres mejoras, adicionalmente el tiempo de atencién al cliente.

Claudio (2011) en su tesis titulada Diagnostico y Propuesta de Mejora de los Procesos de un
Taller Mecanico de una Empresa Comercializadora de Maquinaria, Lima, el objetivo general
de la presente tesis es analizar las principales causas que generan ineficiencias y merman la
productividad en un taller mecanico de una empresa comercializadora de maquinaria, ademas
de identificar oportunidades de mejora que permitan incrementar la productividad y la eficiencia
del érea, la presente investigacion su metodologia es descriptiva. (p. 9)

Conclusiones:

Las propuestas desarrolladas contribuiran principalmente a la mejora del sistema operativo del
area de ejecucion de la tesis, pero es necesario trabajar mas explicitamente en los sistemas

gerenciales y culturales del area.

El area donde se aplicaron las estrategias de mejora continua, el taller de Equipos usados es un
proveedor interno del area comercial de la empresa, por ello las propuestas de mejora definidas
estan enfocadas a entregar mejores caracteristicas de salida del proceso (reparacion de un
equipo) al area de ventas. Las herramientas usadas no involucran los procesos ejecutados en

otras areas.

Rojas (2016), en su tesis de titulada “Conocimiento y aplicacion de la gestion por procesos en
los restaurantes de dos y tres tenedores del Distrito de Trujillo”, de la Universidad Privada del
Norte, perteneciente a la Facultad de Negocios, su objetivo general es evaluar el nivel de

conocimiento y aplicacién de la gestion por procesos en restaurantes de dos y tres tenedores de
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la ciudad de Trujillo, para ello se realizd una investigacion, utilizando el método no
probabilistico a través del muestreo por conveniencia, compuesta por 20 restaurantes del
Distrito de Trujillo, La investigacion realizada es de tipo No Experimental, Descriptivo,

Transversal.
Conclusiones:

Se determind que en el nivel de conocimientos eran deficientes y de implementacion parcial,
respectivamente en la mayoria de los restaurantes evaluados, asi mismo el nivel de
conocimiento sobre gestion por procesos en los restaurantes de categoria dos tenedores es
deficiente en la mitad de las empresas evaluadas, mientras que en el caso de restaurantes de
categoria tres tenedores, también es deficiente pero en mayor porcentaje que los anteriores, entre
tanto el nivel de aplicacion de la gestion por procesos fue predominantemente de
implementacion parcial tanto en los restaurantes de categoria dos tenedores como en los

restaurantes de categoria tres tenedores, pero fue mayor en estos Ultimos.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Gestion

En base a la Norma ISO 9000:2015 define qué gestion es un conjunto de actividades

coordinadas para la direccion y control de una organizacion. (Normas 9000, 2016)

El proceso deberia ser una referencia fundamental en la gestion, entendiendo por gestion el
conjunto de actuaciones consistentes en planificar lo necesario para conseguir aquello que
pretendemaos, desarrollarlo segun lo previsto, verificar periédicamente si estamos alcanzando lo
pretendido y, por Gltimo, mejorar todo aquello que pudiera suponer desajuste o que fuese
susceptible de redundar en una mayor eficacia o eficiencia del resultado final. (Pardo, 2012,
p.20)

2.2.1.1 Ciclo de la gestion

Segun Peérez (2012) refiere. “Se entiende por ciclo de gestion aquello que esta asociado la idea

de accion para que los objetivos fijados se cumplan” (p.109).
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Figura 1: Ciclo de la gestién

Fuente: Pérez, (2012)

Un modelo para visualizar el proceso de gestion es el conocido ciclo Deming o PDCA,; es
fundamental que la l6gica sea comprendida y, practicada por todos los mandos y directivos de
la empresa. El ciclo se desencadena porque existe un Objetivo a conseguir o un problema a
solucionar (input tradicional de los procesos de mejora continua). Asi mismo; este ciclo se

habla de componentes basicos como lo son:

» Planificacion etapa esencialmente analitica; es intensiva en creatividad y en uso de
informacion.

« Ejecucion se refiere a asegurar la implantacion de las acciones previamente
planificadas, no de aquello que sabemos, podemos 0 nos gusta hacer.

« Comprobacion (medicion o evaluacion); se ha de verificar con la periodicidad
definida; si las acciones implantadas han aportado los resultados esperados.

« Actuar, de acuerdo con los requisitos de 1ISO 9001, en esta etapa del ciclo procede
tomar las decisiones de mejora pertinentes; asi como las acciones correctoras

necesarias para corregir las desviaciones. (Pérez, 2012, p. 110 - 111)
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Figura 2: Ciclo PDCA
Fuente: Pérez, (2012)

2.2.1.2 Gestién de la calidad

Asi definida, la Gestion de la Calidad es tanto una estrategia como un proceso. La concepcion
de la Gestion de la Calidad como una filosofia de direccion deja claro que no puede
confundirse con un programa de calidad; que necesariamente ha de tener un principio y un
fin. El desarrollo de la GCT puede beneficiarse de la organizacion de proyectos que vinculen
liderazgo, participacion, compromiso, auto responsabilizacion, cooperacién y aprendizaje,
dentro del marco de una misién compartida por los miembros de la organizacién. La Gestion
de la Calidad no es solamente un sistema de direccion que impregna la practica de gobernar
las organizaciones con una cierta filosofia, y que debe pues penetrar en la conducta de todo
un equipo directivo; también es una funcién de la direccidn, que se agrega a otras existentes
anteriormente, como la gestion comercial, la gestion de las operaciones o la gestion de la

innovacion.

Gestion de la Calidad es un area de especializacion gerencial y técnica que da lugar a la
aparicion en las organizaciones de profesionales especializados. (Camison, Cruz & Gonzélez,
2006, p. 54 - 56)
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2.2.2 Procesos

Define a los procesos como el conjunto de los recursos y de las actividades, relacionadas,
repetitivas y ordenadas, mediante los cuales unas entradas se convierten en unas salidas o
resultados. Los procesos estdn conformados por actividades, también denominadas tareas,
acciones, operaciones, etc. (Pardo, 2012, p. 14)

Todo proceso tiene un principio y un fin; una actividad inicial y una final, que deben estar
correctamente delimitadas, para que cada proceso pueda ser operado adecuadamente y sus
responsabilidades establecidas sin equivocos ni redundancias. Conocer los procesos facilitara
comprender mejor lo que hacemos y por qué lo hacemos. Su adecuada gestion nos brindara una

mejora en los efectos adquiridos a todos los niveles. (Pardo, 2012, p. 17)

-

_‘*‘

4

=

h

Proceso

(Actividades)

Entrada / Inputs Salida / Ouputs

Figura 3: Esquema de proceso

Fuente: Creacidn propia

2.2.2.1 El proceso como unidad de gestion

El proceso deberia ser una referencia fundamental en la gestion, comprendiendo por gestion al
conjunto de actuaciones consistentes en planificar lo preciso para conseguir aquello que
pretendemos realizar segun lo previsto, verificar periédicamente si estamos logrando lo
pretendido y, por ultimo, mejorar todo lo que pudiera suponer desorden o que fuese susceptible
de redundar en una mayor eficacia o eficiencia del resultado final. (Pardo, 2012, p. 20)
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Seria; muy recomendable que la empresa tuviera asimilado la definicién de proceso y hablase
en clave de procesos; no como algo exclusivo de los gerentes, sino como algo comun en el
lenguaje de todos los individuos de la empresa. Seria altamente positivo considerar los procesos
como el elemento de gestidn, tratando de manejar procesos tipo en cualquiera de los niveles.
Una apropiada planificacion de los procesos contribuye a una mejor organizacion interna del
trabajo y las tareas, al suministrar una descripcion precisa de la labor a desarrollar, los canales

disponibles y las responsabilidades a asumir. (Pardo, 2012, p. 21 - 22)

2.2.2.2 ldentificacion del proceso

Se puede deducir que un proceso en si es un sistema y como tal su comportamiento esta
establecido por las mismas leyes de direccion de sistemas, quiere decir que tendra elementos de
entrada, tendra actividades de transformacion cuyo resultado es un producto y, debe tener
retroalimentacion que admita establecer si el proceso est4d encaminado o estd alcanzando su
proposito.

En tanto un buen proceso se reconoce si tiene claramente definidas y establecidas las siguientes

caracteristicas:

e Objetivo: Proposito del proceso, qué se pretende lograr con él; tiene relacion con el
producto.

e Responsable: Individuo que guia, observa y conserva el proceso bajo inspeccién y establece
los recursos precisos para realizar el objetivo.

e Alcance: Fijacion de la responsabilidad del proceso, de modo que facilite el trabajo;
establece el inicio y fin del proceso como referencia. Asimismo, logra guiar sobre las
inclusiones o exclusiones que afecten el objetivo. Méas adelante cuando se realice el
diagrama del proceso, este alcance hace referencia a la primera y Gltima actividad.

e Insumos: Aquello que se necesite como materia prima para ser transformada en producto
final. Es el proceso el que transforma las entradas en salidas, mediante las tareas de
transformacion y uso de los recursos; también se necesita como insumo la informacion
requerida para la transformacion y la retroalimentacion que permita realizar arreglos al

proceso.
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Debe establecerse quién proporciona los insumos, es decir, quién es el abastecedor (interno
0 externo), mejor aun si se indica cudl es el proceso que lo proporciona, para saber con
quién se relaciona o a quién se destina para determinar los requisitos.

Productos: Todo lo que genera el proceso para un consumidor, bien sea interno o externo y
que debe responder a las carencias reconocidas para éste, puede ser tangible cuando es un
bien material o intangible si se trata de un servicio. También se toma en consideracion la
informacidn generada por el proceso como consecuencia de las mediciones o informacién
requerida para la utilizacion del producto.

Se tiene que saber a quién se otorgan los productos, en otras palabras, quién es el cliente
(interno o externo), cual es el proceso que lo necesita, para saber con quién interactia o a
donde va dirigido para comprobar los resultados.

Recursos: Es lo que permite convertir los insumos en producto, catalogados como mano de
obra, maquinas, medios logisticos o tecnologia dura y blanda (hardware y software), es
decir lo que se utiliza, pero no se consume a través de la transformacion.

Duracion: Para el usuario es de vital importancia la oportunidad en la respuesta o el periodo
que se tarda en dar el producto, es el periodo acontecido desde la actividad identificada
como inicio, ingreso del insumo, hasta la actividad identificada como fin, entrega de
producto. Se llama cominmente como el “Tiempo de Ciclo”.

Capacidad: Lo que el proceso puede dar en el periodo determinado por la duracion, y
sefialado como volumen o cantidad de unidades entregadas en proporcién con el producto
ofrecido. (Agudelo & Escobar, 2010, p. 30 y 31)

2.2.2.3 Elementos de un proceso

Todo proceso consta de los siguientes elementos:

Un input (entrada), producto con unas caracteristicas objetivas que reconozca al modelo o
criterio de aprobacion definido.

El input es un producto que procede de un suministrador (externo o interno); es la salida de
otros procesos (derivada en la cadena de valor) o de un proceso del proveedor o del cliente.
La presencia del input es lo que justifica la elaboracién del proceso.

El proceso, la secuencia de actividades propiamente dichas. Unos elementos, medios y

recursos con determinados requerimientos para realizarlo siempre bien a la primera, una
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persona con la capacidad y potestad necesarias para asentar la obligacion de pago, hardware
y software para procesar las facturas, una técnica de trabajo (procedimiento), un impreso e
informacion sobre qué procesar y como (calidad) y cuando hay que hacer la entrega del
output para el siguiente subproceso del proceso administrativo.

Algunos de estos factores del proceso son entradas laterales, es decir, inputs necesarios o
convenientes para la realizacion del proceso, pero cuya existencia no lo desencadena. Son
productos que proceden de otros procesos con los que interactua.

Output (salida), producto con la calidad requerida por el estandar del proceso. La salida es
un producto que va dirigido a un cliente (externo o interno); el output final de los procesos
de la cadena de valor es el input para un proceso del cliente.

Tengamos en cuenta que el producto del proceso (salida) ha de tener un valor intrinseco,

que se un pueda medir o que sea evaluable, para su usuario. (Pérez, 2009, p. 53).

2.2.2.4 Factores de un Proceso

a. Personas: Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas con los

conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados. La contratacion,
integracion y desarrollo de las personas la proporciona el proceso de Gestion de Personal.
Materiales: Materias primas o semielaboradas, informacion (muy importante especialmente
en los procesos de servicio) con las caracteristicas adecuadas para su uso. Los materiales
suelen ser proporcionados por el proceso de compras.

Recursos Fisicos: Instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software que han de estar
siempre en adecuadas condiciones de uso, aqui nos referimos al proceso de gestion de
proveedores de bienes de inversion y al proceso de mantenimiento de la infraestructura.
Métodos y/o planificacion del proceso: Método de trabajo, procedimiento, hoja de proceso,
gama, instruccion técnica, instruccion de trabajo, etc. Es la descripcion de la forma de

utilizar los recursos, quién hace qué, cuando y ocasionalmente el cémo.

Se incluye el método para la medicion y el seguimiento:

Funcionamiento del proceso (medicion o evaluacion).

Producto del proceso (medida de cumplimiento).
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e Lasatisfaccion del cliente (medida de satisfaccion).

Un proceso esta bajo control cuando su resultado es estable y predecible, lo que equivale a
dominar los factores del proceso, supuesta la conformidad del input. En caso de un
funcionamiento incorrecto, poder saber cual es el factor que lo ha originado, es de vital

importancia para orientar la accion de mejora (gestion de calidad). (Pérez, 2009, p. 56)

2.2.2.5 Ventajas del Proceso

Pérez (2009) refiere. “Esta demostrado que los procesos definidos por directivos y mandos son
responsables de gran parte de los errores, reclamaciones e insatisfacciones, no los empleados

que se limitan a realizarlos” (p.79).

Al contrario de la orientacion tradicional del directivo hacia las funciones empresariales
especializadas surgidas como consecuencia de la necesidad de coordinar y controlar las

diversas areas de la organizacion, centrarse en los procesos tiene las siguientes ventajas:

® Orienta la empresa hacia el usuario y hacia los objetivos de la empresa, apoyando el

correspondiente cambio cultural, hacia el control burocratico interno de los departamentos.

® Enladisposicion en que se conoce de forma objetiva por qué y para qué se hacen las cosas,
es posible mejorar y organizar el uso de los recursos con criterios de eficacia global versus

eficiencia local o funcional.

® Contribuye a una vision mas extensa y general de la organizacion (cadena de valor) y de
sus relaciones internas. Ayuda a entender a la empresa como un proceso que crea usuarios

satisfechos al periodo, hace surgir un nuevo y significativo potencial de progreso.

® Contribuye a bajar el precio operativo y de gestion al facilitar la identificacién de los
precios innecesarios debidos a la mala calidad de las actividades internas (sin valor

afnadido).

® Es de gran apoyo para la realizar decisiones eficaces, facilita la identificacion de
limitaciones y obstaculos para obtener los objetivos. EI comienzo de los errores suele estar

en los procesos; su identificacion y correccion certifica de no repetirse.
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Ayuda a disminuir los periodos de realizacion, lanzamiento y elaboracion de productos o

suministro de servicios, reduce interfaces.

Al asignar la responsabilidad clara a una persona, permite autoevaluar el resultado de su
proceso y hacerla responsable de su mejora, el trabajo se vuelve mas favorable

contribuyendo a fortalecer su motivacion.

Son la esencia del negocio, contribuyen a desarrollar ventajas competitivas propias y
duraderas. Frecuentemente, tanto la maquinaria como la materia prima usada por dos
competidores son iguales.

En la orden que el enfoque directivo se dirija a los procesos de empresa de amplio alcance,

facilita mejoras de fuerte impacto.

Y, sobre todo, la gestion por procesos facilita la estructura para que la contribucion aumente

las barreras funcionales. Elimina las artificiales barreras organizativas y departamentales,

impulsando el trabajo en equipos interfuncionales e integrando eficazmente a las personas.
(Pérez, 2009 p. 79 - 80)

2.2.2.6 Tipos de Procesos

Procesos estratégicos: Los procesos estratégicos son aquellos relacionados con la estrategia de

la organizacion, considera:

La forma como se establece la vision, mision, valores, directrices funcionales, objetivos
corporativos, departamentales y personales y el programa de accion entre otros
componentes.

La forma como se monitorea el cumplimiento de los objetivos, la definicion de indicadores
y como se mantienen actualizados.

La forma de mantener actualizadas las definiciones estratégicas.

La forma como se comunica la estrategia y, la forma de motivar a todos los integrantes de
la organizacion en lograr sus definiciones, entre otros temas relacionados. (Bravo, 2008,
p.30)

Procesos operativos: Combinan y transforman recursos para obtener el producto o

proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en consecuencia un
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alto valor afiadido. Estos procesos son también los principales responsables de conseguir los
objetivos de la empresa. Los procesos operativos interactlan y se concatenan en lo que

denominamos el proceso del negocio (proceso que comienza y termina en el cliente).

Procesos de apoyo o de Soporte: Aquellos que proporcionan los recursos fisicos, asi como el
talento humano necesario para la realizacion de los demés procesos, conforme a los
requerimientos de sus clientes internos, estos procesos transversales pueden proporcionar

recursos en diferentes etapas del “Proceso de Negocio”. (Pérez, 2012, p. 71 — 72)

2.2.2.7 Gestidn por Procesos

Es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los procesos
de la empresa para cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los

clientes.

La gestion de procesos con base en la vision sistémica apoya el aumento de la productividad y
el control de gestidn para mejorar en las variables claves, por ejemplo, tiempo, calidad y costo.
Aporta conceptos y técnicas, tales como integralidad, compensadores de complejidad, teoria del
caos y mejoramiento continuo, destinados a concebir formas novedosas de cémo hacer los
procesos. Ayuda a identificar, medir, describir y relacionar los procesos, luego abre un abanico
de posibilidades de accion sobre ellos: describir, mejorar, comparar o redisefiar, entre otras.
Considera vital la administracion del cambio, la responsabilidad social, el analisis de riesgos y
un enfoque integrador entre estrategia, personas, procesos, estructura y tecnologia. (Bravo,
2008, p. 20 - 21)

2.2.2.8 Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestién son expresiones cuantitativas que nos permiten analizar cuan bien
se esta administrando la empresa o unidad, en areas como uso de recursos (eficiencia),

cumplimiento del programa (efectividad), errores de documentos (calidad), etc.

Para trabajar con los indicadores, debemos establecer todo un sistema que vaya desde la correcta
aprehension del hecho o caracteristica hasta la toma de decisiones acertadas para mantener,

mejorar e innovar el proceso del cual dan cuenta.
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Por ello en la construccion de indicadores de gestion debemos tener en cuenta los elementos

siguientes:

e Ladefinicion.

e El objetivo.

e Los niveles de referencia.

e Laresponsabilidad.

e Los puntos de lectura.

e La periodicidad.

e El sistema de procesamiento y toma de decisiones.

e Las consideraciones de gestion. (Rodriguez & Gémez, 1991, p. 35)

Indicador

Un indicador es la medicién de una caracteristica de un proceso. Asociar indicadores a un

proceso sirve para:

e Analizar la situacién actual del proceso en base a hechos y datos.

e Establecer objetivos y planes de futuro consistentes.

e Evaluar y reconocer, con objetividad, el trabajo de las personas y equipos de mejora
implicados en el proceso.

e Gestionar con mayor eficacia los recursos que necesita el proceso.

Los indicadores en una organizacién deben ser fiables; es decir, en idénticas situaciones deben
proporcionar el mismo resultado, y validos, es decir, medir aquello que se quiere medir.

Ademas, deben ser pocos para facilitar su seguimiento.
Existen dos tipos de indicadores:

¢ Indicadores de eficacia: Miden la manera en la que un proceso cumple sus objetivos.
Ejemplos: nivel de satisfaccion del cliente, % de aumento de ventas, conocimiento de la
marca.

¢ Indicadores de eficiencia: Miden la cantidad de recursos que necesita el proceso para

conseguir un determinado nivel de eficacia. (Pérez, 2012, p. 44)
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2.2.2.9 Dimensiones de una Gestion por Procesos

a) Preparacion: Segun Chiavenato, (2001) indica. “La preparacion se basa en la seleccion
cientifica de los colaboradores, de acuerdo con sus aptitudes para prepararlos y entrenarlos
con el fin de obtener un mejor rendimiento de acuerdo al método planeado. (p. 11)
Indicadores del nivel de preparacion:

e Grado de Conocimiento: Es un conjunto de informacidn diversa almacenada que
se adquiere con la experiencia o con el aprendizaje denominado a posteriori, 0
con la introspeccién denominada a priori, puede ser transmitido de un sujeto a
otro con la comunicacion y se llama conocimiento explicito, mientras que, si el
conocimiento es casi imposible de comunicar, pero se relaciona con la
experiencia personal se conocimiento implicito.

¢ Nivel de Capacitacion: La capacitacién o desarrollo de personal, es aquella
actividad realizada en las empresas, en base a sus necesidades, con el fin de
mejorar la actitud, el conocimiento, las habilidades y las conductas de los
trabajadores en busca del perfeccionamiento de los trabajadores para su puesto
de trabajo en concordancia con las necesidades de la empresa. La capacitacion
es diversa al momento de brindarla, pero en general abarca estas areas:
Induccion: Es aquella informacién que se brinda a los trabajadores que recién
han ingresado a la empresa.

Entrenamiento: Se brinda a aquel personal operativo y se da en el mismo puesto
de trabajo, es necesaria la capacitacion cuando hay nuevas tareas o funciones
que realizar.

Formacidn basica: Se fundamenta en empresas de cierta envergadura; procura
tener personal preparado, con un conocimiento de toda la empresa, por lo general
se toma profesionales jovenes, que reciben una capacitacion holistica sobre la
empresa. En cualquiera sea la fase debe planificarse de manera adecuada, ya sea
la secuencia como el contenido del plan de capacitacion.

o Nivel de Experiencia: El nivel de experiencia es adquirida conforme a anteriores

experiencias de trabajo que una persona haya tenido. Esta relacionado también
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b)

con las capacitaciones que tenga un trabajador para que pueda reforzar su

experiencia.
Importancia: Con una adecuada Gestion por procesos es mas facil optimizar el tiempo
empleado y los recursos a utilizar en la empresa. Ademas, al trabajar con este tipo de
gestion es mas sencillo realizarle el seguimiento al cliente una vez que haya adquirido el
producto o servicio, orientando al feedback con mayor facilidad para mejorar y seguir
creciendo es por ello que cada vez méas empresas optan por un modelo de negocio basado
en una gestion por procesos.
Indicadores del nivel de importancia:

e Grado en los Directivos.
e Grado en los colaboradores.

Implementacion: Segun la Organizacion Internacional de Estandarizacion, existe una
secuencia de acciones para construir y poder controlar los procesos de un Sistema de
Gestion de la Calidad, cuyo rendimiento se puede gestionar utilizando la ley de ciclo
PDCA. Los pasos a tener en cuenta son: definir el contexto de la organizacion, definir el
alcance, los objetivos y las politicas de la organizacion, determinar los procesos de la
organizacion, determinar la secuencia de los procesos, definir las personas o competencias
gue toman la propiedad de procesos y rendicion de cuentas, definir las necesidades de
informacion documentada, definir las interfaces, los riesgos y las actividades en el
proceso, definir los requisitos de seguimiento y medicion, definir los recursos necesarios,

verificar el proceso en contra de sus objetivos previstos. (Redalyc Org, 2015)

2.2.2.10 Mapa de Procesos

El Mapa de Procesos es una herramienta que permite mostrar las interacciones a nivel macro.

Asi, los Procesos Operativos interactian con los de Apoyo porque comparten necesidades y

recursos Yy, con los de Gestion porque comparten datos e informacion; recordemos que los

productos tienen que estar caracterizados. (Pérez, 2012, p. 107)

El desarrollo, por tanto, trata de coincidir la posicion holistica de la empresa en sus procesos.

Se incluye las relaciones entre todos los procesos identificados en un cierto &mbito, une los

procesos segmentados por cadena, jerarquia o versiones. (Bravo, 2008, p. 37)
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A continuacion, se describen los pasos para desarrollar un mapa de procesos:

Realizar un inventario de todos los procesos de la empresa prestadora de servicios.
Determinar las capacidades y competencias que la empresa prestadora de servicios debe
potenciar para mantener una ventaja competitiva sostenible y rentabilidades superiores
a la media del sector.

Las caracteristicas, condiciones o variables que al estar debidamente soportadas,
conservadas o gestionadas tienen un impacto significativo en el éxito de la empresa
prestadora de servicios.

Establecer qué variables son influenciables por la direccion a través de sus decisiones y
su incidencia en la posicién competitiva global de la empresa de servicios.

Objetivos intermedios cuya ejecucion conduce a la implementacion exitosa de la
estrategia y, con ello, al logro de sus beneficios.

Trabajos clave que deben ejecutarse muy bien para que la empresa de servicios llegue a
ser exitosa.

El resultado final de esta operacion va a ser la obtencion del grado de importancia de
cada uno de los procesos de la empresa de servicios y, en funcion de dicho grado, el
conocimiento de cudles son los procesos mas importantes que denominaremos procesos
claves. (Fontalvo & Vergara, 2010, p. 91 — 92)
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Figura 4: Mapa de Procesos

Fuente: Pérez, (2012)

2.2.2.11 Ficha de Procesos

Facilitan el estudio posterior de los procesos para determinar, entre otras cosas, la relacion entre
unos y otros, qué requisitos han de cumplir las entradas y salidas de cada uno o si los recursos

disponibles son o no suficientes.

Estas fichas suelen contener un resumen de los elementos que forman parte de un proceso, asi

como de su finalidad, y de los controles que se le pueden aplicar para verificar su eficacia.

Las fichas de procesos sirven para establecer estas caracteristicas facilmente. Tras esta
determinacion, se usan para recoger en ellas los indicadores de eficacia asignados, y tras esto,
para realizar un estudio rapido del proceso y determinar cambios y mejoras. Una vez elaboradas
y revisadas resultan de gran ayuda a la hora de documentar los procesos en caso de ser necesario,
como se vera mas adelante. (ISO 9001, 2018)

Elementos:

e Objeto: Aquella descripcion breve del objetivo del proceso.

e Propietario: Persona responsable de todo el proceso y de su mejora continua.
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e Alcance: Es el &mbito que abarca el proceso, pretende establecer las areas de la
organizacion que estan involucradas en el proceso desde el inicio hasta su fin.

o Clientes: Son las personas que recibiran el proceso, destinatarios del flujo de salida.

e Proveedores: Proporcionan las entradas o abastece el proceso.

e Recursos: Son aquellos elementos que se emplean para desarrollar las actividades de
todo el proceso ya sea la mano de obra o recursos humanos, la infraestructura y el
ambiente de trabajo necesario para ejecutar el proceso entre otros.

e Entradas (Inputs): Es el flujo que requiere el elemento procesador para llevar a cabo el
proceso ya sea materiales, informacion, documentacion, etc.

e Salidas (Outputs): Es el producto o servicio que se ha obtenido del proceso, es el

resultado del proceso. (Pérez, 2009, p.75)
2.2.2.12 Fichas de indicadores

Es importante describir de manera exhaustiva un proceso, en especial los procesos clave,
aquellos dirigidos directamente a brindar un producto o servicio. Es alli donde entra a tallar una
ficha de Indicador, que es un documento en donde se detalla o describe las caracteristicas de un
objeto, material, el proceso que se realiza de manera detallada, permitiendo asi gestionar una
adecuada toma de decisiones al obtener de manera periddica informacion que permita evaluar

si la gestion fue la adecuada o no.

La ficha de indicadores se completa como se describe a continuacion:

e Nombre del indicador: Es la descripcién del indicador a presentar. Se debe ser claro y
conciso para evitar interpretaciones erroneas de lo que se propone medir.

e Area/ Departamento: Detallar el rea o departamento al cual pertenece el indicador.

o Responsable: Es la persona encargada de recopilar, consolidar y presentar la
informacion del indicador.

e Formula: Describir como se hallara el resultado del indicador. Esta casilla esté dividida
en numerador y denominador, pero este tltimo no siempre aplica para hallar el resultado

esperado.
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Factor del indicador: Es la relacion con la que se complementara la formula del
indicador. Puede ser un porcentaje 0 un namero.

Unidad de medicion: Es la forma de presentar el indicador. El indicador puede
expresarse en porcentaje, unidades, partes por millon, unidades de tiempo (afios, meses,
dias, horas, etc.).

Fuente de informacién: Hace referencia al medio o forma de extraer la informacion para
elaborar el indicador, puede ser un medio fisico o electronico. La fuente de informacion
esta asociada a un area encargada de entregar la informacion y la forma de hacerlo.
Meta establecida: Es el objetivo que se quiere alcanzar. En la meta se plantean tres
escenarios posibles: éptimo, aceptable y deficiente. En el nivel éptimo se logra la meta;
en el nivel aceptable no se alcanza la meta, pero el resultado no impacta de manera
dréstica en el desempefio organizacional; en el nivel deficiente no se cumple la meta y
su resultado requiere acciones correctivas inmediatas para evitar un efecto negativo a

largo plazo en la organizacion.

Frecuencia de medicion: Es la periodicidad con la que se mide. La frecuencia se puede
expresar en unidades de tiempo, volumen, longitud, etc., de acuerdo con la necesidad
del indicador. (Garcia & Carrillo, 2016, p. 36)

2.2.2.13 Procedimientos

Los procedimientos permiten saber (quién hace qué y qué se hace) con respecto a un objetivo

concreto. Un procedimiento integra varios roles (o funciones), las instrucciones que realizan,

los medios principales que requieren para ello (herramientas, materiales y documentos) y una

cronologia de desempefio de las instrucciones.

Para redactar un procedimiento de forma grafica es importante seguir las siguientes

indicaciones:

Determinar los papeles o roles implicados: rol externo; roles internos; unidades.
Identificacidn del elemento desencadenante, informacion procedente de un rol externo
0 de una actividad anterior.

Identificar todas las instrucciones que integran el procedimiento.

Para cada instruccion, implementar un cuestionario con cuestiones a responder.
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e Asignacion de los medios (materiales y documentos) para la realizacién de las
instrucciones.

e Comentario de las formas graficas que lo requieran (breve para aclarar a qué se refiere
la forma).

e Definir las instrucciones a desarrollar. Aquellas instrucciones que presenten riesgos o
requieran vigilancia especial deben ser desarrolladas mediante un zoom hacia un nivel
3, como se especifica en el apartado siguiente (descripcion de una instruccion). También
se pueden emplear otras formas para explicar como se debe realizar una instruccion,
tales como: el comentario (texto corto aclaratorio), el documento de soporte
(herramienta documento) o la macroinstruccion (consiste en detallar las tres o cuatro
grandes operaciones que permiten realizar y controlar la instruccion).

o Identificar el elemento que finaliza el procedimiento.

o Identificar responsabilidades, sefialar el rol responsable del procedimiento, asi como el
responsable y los participantes de las actividades compartidas. (Camison, Cruz y
Gonzélez, 2010, p. 856 - 857)

2.2.2.14 Flujograma

Define al flujograma como la herramienta mas fécil para ilustrar un proceso, permite observar
de una manera rapida y amplia todo el alcance de un proceso, es el esquema grafico de las
actividades que se deben seguir en forma sucesiva para realizar un proceso. (Agudelo &
Escobar, 2010, p.83)

a) Utilidades del Flujograma
Las utilidades del flujograma son multiples, y entre ellas estan las siguientes:

e Constituye una opcién apropiada para documentar procesos. Al encontrarse el proceso
representado de forma grafica, puede ser entendido de un solo vistazo con mayor agilidad
que leyendo un texto, lo que proporciona mayor comprension, ain para individuos no

familiarizados.
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e EI hecho de observar graficamente las etapas del proceso ayuda que los individuos
involucrados lleguen a un acuerdo sobre los procedimientos a seguir con mas certeza y

celeridad.

e Se puede aplicar en juntas de trabajo lo cual puede determinar problemas y oportunidades

de mejora, disponer recursos, organizar tareas, definir tiempos.

e Deja claramente definidas las funciones y deberes de todos los individuos involucrados,

indicando las relaciones cliente y proveedor interno.
e Es muy favorable para el establecimiento de indicadores operativos.
e Ayuda al disefio de nuevos procesos.
e Apoya en la formacion del personal.

Su uso es muy recomendable en todo modelo de instituciones. Si tiene identificados sus
procesos, pero aun no cuenta con un flujograma para cada uno de ellos, tiene ante usted una

ocasion de mejora para su gestion. (Pardo, 2012, p. 23)
b) Tipos de Diagramas de Flujo
Nos podemos encontrar con los siguientes tipos de flujogramas:

e Flujogramas de tipo matricial: Se caracteriza porque los individuos involucrados en el
proceso se encuentran en la cabecera del esquema, y subordinadas a ellos se situan las tareas
desempefiadas por cada uno. Es el formato mas descriptivo, pues muestra el flujo de tareas
entre los trabajadores, delimita obligaciones de trabajo, evidencia sitios de contacto entre
trabajadores, etc. Los diagramas de flujo de tipo matricial se pueden realizar de arriba abajo
o de izquierda a derecha (véase la. figura 5). Son méas recomendables los primeros. (Pardo,
2012, p. 24)
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Matricial vertical

' I
Agente A | Agente B , Agente C

Matricial horizontal

Agente A

Figura 5: Flujograma de tipo matricial
Fuente: Pardo, (2012).

e Flujogramas de tipo lineal: En este caso, todos los trabajos del proceso surgen
secuencialmente una debajo de la otra (véase la figura 6), Es de muy facil construccion,

pero aportan menor informacién acerca del proceso.

Lineal (I) Lineal (II)

Agenie A
Agente B
Agente Ay B

Agente C

Agente C

Agerite C
Agente C

Jigcrlx:B

Figura 6: Flujograma de tipo lineal
Fuente: Pardo, (2012).

¢) Construccion de un diagrama de flujo

Para construir apropiadamente diagramas de flujo para cada proceso es un asunto relevante,
pues una representacion erronea del proceso puede conllevar un rechazo tacito o explicito, y
con ello eliminar sus posibles beneficios.

Los pasos para construir acertadamente un flujograma son los siguientes:
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« Enumerar las actividades que abarcan el proceso. Es recomendable realizar este trabajo en
presencia del personal que interviene en su desarrollo, para conseguir un acuerdo sobre
coémo se realiza el proceso y evitar que se dejen de lado actividades. A la hora de separar
las actividades del proceso comenzaremos por la actividad inicial (el detonante) y nos
preguntaremos reiteradamente para cada actividad identificada: ¢qué se realiza después de
esta actividad?

» El nivel de descripcion de las actividades deberia ser uniforme. Si durante el listado de
tareas aparecen puntos de decision también los anotaremos, identificando las tareas que se
deriven de cada alternativa de decision.

+ ldentificar los trabajadores que realizan cada actividad. A medida que van surgiendo las
actividades anotaremos el o los trabajadores que participan en realizacion del proceso.

» Dibujar la continuidad de tareas. Elegiremos una configuracion de diagrama de flujo
(matricial o lineal) y, con la biblioteca de simbolos determinada, se ira dibujando el ciclo
cronoldgico de tareas hasta completar el flujograma del proceso.

» Agregar entradas y salidas. En este momento también se pueden dibujar, o sefialar aparte
el input y el output del proceso.

» Revision final. Verificaremos si se ha elaborado adecuadamente el flujograma, si esta
completo y si describe el proceso tal cual lo estamos ejecutando.

Por ultimo, reflexionaremos sobre si el titulo actual del proceso representa lo que hemos trazado.

En caso de no ser asi, completaremos el titulo del proceso o cambiaremos el nombre, de forma

que sea descriptivo donde alli se muestra. (Pardo, 2012, p.27)
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d) Simbologia y su significado

SIMBOLO

SIGNIFICADO

INSTRUCCION

Operacion, actividad

Describir en forma concisa

la accion o actividad.

Decision Anotar la pregunta sobre la
que se decidira.
Transporte Indicar el proceso o

actividad al cual se

traslada.

Documento impreso

Anotar el nombre del

documento que se genera.

1]
X2
=
]

=

Inicio, Fin Indica el inicio o fin de un
proceso
Conector Indica traslado del proceso,

numerar.

Almacenamiento, Archivo

Anotar el nombre o lugar

del archivo.

Demora, Espera

Anotar que espera.

v
O
O

Inspeccion, Control

Indicar que se revisa.

—_

Sentido de flujo

Siempre se debe indicar el

sentido.

=

Transmision electrénica de

datos

Indicar a donde va.

Figura 7: Simbologia de los diagramas de flujo

Fuente: Agudelo & Escobar, (2010).

2.2.3 Administracion

La administracion consiste en interpretar los objetivos de la empresa y transformarlos en accion
empresarial mediante planeacion, organizacién, direccion y control de las actividades realizadas

en las diversas areas y niveles de la empresa para conseguir tales objetivos. Por tanto,
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administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el empleo de los recursos

organizacionales para conseguir determinados objetivos con eficiencia y eficacia. (Chiavenato,
2001, p. 3)

2.2.3.1 Caracteristicas

Universalidad: La administracion tiene caracter universal, porque en cualquier lugar donde
exista un grupo social habra necesidad de administrar recursos humanos, materiales y
financieros. En cualquier ambito de nuestra vida personal o laboral practicamos la
administracion ya que; entre otros elementos las personas al igual que las empresas,
tenemos que administrar de manera eficiente nuestros recursos y tiempo.

Especificidad: Aunque los aspectos de la administracion son especificos, esta considera
cada uno de los elementos (técnicos, econdémicos, financieros, productivos, etc.) de una
organizacion, los trabajadores de una empresa pueden tener diferentes especialidades y
realizar diversas actividades, sin embargo, siempre tendran el fundon de administrar. En
una empresa existen personas especificas para administrar los recursos humanos,
financieros, tecnolégicos, etc.

Unidad temporal: Aun cuando cada uno de los elementos del proceso administrativo se da
por separado, estos siempre estan presentes en el quehacer diario de las organizaciones ya
que siempre es necesario planear, organizar, dirigir y controlar las actividades que se
realizan.

Unidad jerarquica: Toda persona que tenga el nivel jerarquico de jefe, realiza de distintas
formas actividades administrativas, de tal manera que, desde el gerente general hasta el

ultimo de los jefes forman parte de una sola administracion. (Reyes, 2007, p. 16 — 17)

2.2.3.2 Importancia

Contribuye para que las personas reconozcan la razén de ser de la organizacion.

Permite identificar con claridad los objetivos y metas organizacionales.

Ayuda a reconocer las fortalezas y debilidades personales vy, los de la empresa, planteando
acciones estratégicas para su aprovechamiento o correccion.

Crea conocimiento relevante sobre el uso y optimizacion de los recursos.
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e Genera efectividad del esfuerzo humano.

e Mejora la comunicacion y las relaciones entre los miembros de una organizacion.

e En el ambito empresarial, ayuda a identificar e incorporar a los trabajadores mejor
calificados.

e Permite el crecimiento sustentable de las organizaciones.

e Permite establecer controles y manejar desviaciones.

e Reduce costos. (Bueno, Ramos & Berrelleza, 2015, p. 16)

2.2.3.3 Proceso administrativo

Bueno, Ramos & Berrelleza (2015) afirma. “El proceso administrativo es una metodologia que
permite al administrador, gerente, ejecutivo, empresario o cualquier otra persona, operar
eficazmente una organizacion, y consiste en estudiar la administracibn como un proceso

integrado por varias etapas”. (p. 51)

2.2.3.4 Etapas del proceso administrativo

a) Planeacion

Es la determinacion de escenarios futuros y del rumbo hacia donde se dirige la empresa, y de
los resultados que se pretenden obtener para minimizar riesgos Yy, definir las estrategias para
lograr el proposito de la organizacion con una mayor probabilidad de éxito. Esta fase es de gran
importancia ya que; una buena planeacion nos permitira cumplir las metas aprovechando al
maximo los recursos humanos, financieros, tecnolégicos y materiales con los que cuenta la
empresa, ademas el administrador podra tener un panorama mas claro de lo que se pretende
lograr y las estrategias a seguir, de esta manera; podra coordinar y tomar decisiones de forma
acertada. A través de la planeacion se establecen los objetivos y metas de la empresa, esta debe
de ser precisa con objetivos especificos en cantidad y tiempo. (Reyes, 2007, p. 61)

Técnicas de planeacion:

e Estratégica: Define los lineamientos generales de la planeacion de la empresa, es
realizada por los altos directivos para establecerlos planes generales de la organizacion,

generalmente es a mediano y a largo plazo, incluye a toda la organizacion.
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e Théctica o funcional: Comprende planes més especificos que se elaboran en cada uno de
los departamentos o areas de la empresa, y que se subordinan a los planes estratégicos,
son planes detallados de cada gerencia para lograr el plan estratégico.

e Operativa: Es a corto plazo, se disefia y se rige de acuerdo con la planeacion tactica, se
realiza en los niveles de seccion u operacion. Su tarea consiste en la formulacion,
asignacion de resultados y actividades especificas que deben ejecutar los ultimos niveles

jerarquicos de la empresa.

B e e e
Nivel Institucional 2 el
ESTRATEGICA limitaciones de la empresa.
i Incertidumbre.
. Conversion e interpretacion de
Nivel Intermedio PLANEACION TACTICA las decisiones estratégicas en
planes concretos en el nivel
departamental.
\ 4
Nivel PLANEACION Subdivision de los planes tacticos
Operacional OPERACIONAL de cada departamento en planes
operacionales para cada tarea.

Figura 8: Interrelacién entre planeacion estratégica, tactica y operacional.

Fuente: Chiavenato, (2001).

Indicadores de la Planeacion:

e Desarrollo de Planes de Trabajo: Se entiende que es una herramienta que permite
ordenar informacidn importante con el fin de llevar a cabo un trabajo. Como instrumento
de planificacion, un plan de trabajo establece un orden y designa a los responsables en
base a sus metas u objetivos. Toda organizacion debe conocer los pasos a seguir entre
los més importantes son: poseer una vision del plan, plantear una estrategia, elaborar un
cronograma de dichas actividades, determinar las areas que participaran, determinacion
de los responsables.

e Desarrollo de Presupuestos: Se le conoce como un plan conjunto, que expresa

financieramente las operaciones que realizan y los recursos con los que cuenta una
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empresa para una determinada etapa, para lograr los objetivos fijados por la gerencia.
Es el instrumento de desarrollo de toda empresa cuyo plan se formulan por un afio.

e Desarrollo de Plan: Es la elaboracion y puesta en marcha de los diversos planes
operativos que tiene la empresa, con el fin de alcanzar sus objetivos trazados, pudiendo
ser de corto, mediano o incluso largo plazo. Un plan estratégico cuenta con un
presupuesto a disposicion, por lo que es importante una correcta determinacién de los
objetivos que se desean lograr, de lo contrario la planeacion estratégica podria fallar.
(Chiavenato, 2001, p. 277)

b) Organizacion

Cuando establecemos los objetivos y los planes de la empresa es necesario organizar cada uno
de los elementos con que se cuenta para poder cumplir de manera efectiva con cada uno de
dichos planes y objetivos. La organizacion consiste en el disefio y determinacion de las
estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos y,

la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo.

El propdsito de la organizacion es el de lograr que todas las actividades y recursos se coordinen,
utilicen de tal forma que resulte sencillo y facil su manejo para quienes trabajan en la empresa,
para la atencion y satisfaccion de los clientes. Es de suma importancia para la empresa ya que,
a través de esta podemos eliminar duplicidad de funciones de trabajo, reducir costos, aumentar
la productividad y de manera general ayuda a incrementar la eficiencia en cada uno de los

miembros de una organizacion.

Gerente

Jefe Administrativo Jefe Financiero Jefe de Ventas

Figura 9: Funciones, niveles o jerarquias de la organizacion

Fuente: Chiavenato, (2001)
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El Manual de Organizacion y Funciones (MOF):
Es un instrumento normativo de gestion institucional que describe las funciones basicas a
nivel de puestos de trabajo o cargos contenidos en el cuadro de asignacion de personal (CAP),
formula los requisitos esenciales exigibles y establece las relaciones internas del cargo.
El manual de organizacion y funciones (MOF) pretende:
e Proporcionar informacién de todas las funciones especificas, requisitos,
responsabilidades comprendidas y las condiciones que el puesto exige para poder
desempefiarlo adecuadamente.

o Definir las competencias basicas y transversales necesarias para cada puesto.
El perfil del puesto y los pasos para hacerlo:

e Laelaboracion del perfil del puesto es un proceso mediante el cual se busca determinar
las aptitudes, cualidades y capacidades que son fundamentales para una adecuada
ocupacion, las mismas que deberan responder a los objetivos institucionales de la
institucion.

e Para elaborar un perfil del puesto es conveniente tomar en cuenta elementos como la

experiencia laboral, el nivel de formacién adquirida y las condiciones de trabajo.

Con la informacion y el analisis realizado se elabora una descripcion y especificacion del

puesto:

e La descripcion del puesto incluye las actividades y responsabilidades inherentes al
mismo, asi como sus caracteristicas importantes y las condiciones de trabajo.
e La especificacion del puesto resume las cualidades personales necesarias para el

desempefio del puesto.

Revision del analisis con los participantes: El andlisis realizado debe ser verificado con el
trabajador o su superior inmediato. Esta verificacion ayudara a determinar si la descripcion
realizada del cargo es correcta, si estd completa y si es facil de entender para todos los
involucrados. (Chiavenato, 2001, p. 276 - 278)
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c) Direccion

Es la fase del proceso administrativo que se enfoca en la ejecucion o implementacion de los
planes, con base en la organizacion ya disefiada. Se caracteriza por ser la Unica fase del proceso
administrativo que tiene que ver Unica y directamente con el recurso humano, por esta razon el
administrador necesita poner en practica sus habilidades de relaciones humanas con sus

subordinados.

Esta fase es muy importante, debido a que en ella se guia a los trabajadores para que ejecuten
de manera eficiente las actividades requeridas para lograr los objetivos de la empresa, ademas

mediante una adecuada direccién se pueden tomar decisiones importantes de manera acertada.

La direccion comprende una serie de elementos; como la toma de decisiones, motivacion,

liderazgo, comunicacion y supervision. (Chiavenato, 2001, p. 279)
Principios de la direccion:

e Consistencia del Objetivo: La direccion serd eficiente puesto que contribuira al
cumplimiento de los objetivos que tiene planteado la empresa.

e Impersonalidad de Mando: Esta referido a que la autoridad se origina debido a una
necesidad de la organizacion para obtener ciertos resultados.

e Supervision Directa: Referido al apoyo o comunicacion que debe proporcionar el
encargado o supervisor a sus trabajadores durante la ejecucion de lo planeado, de tal
modo que estos sean realizados con mayor facilidad.

e VialJerarquica: Se cimenta en la importancia de respetar los canales de informacién que
fueron establecidos por la organizacion formal, de tal manera que al darse una orden sea
transmitida a los niveles jerarquicos correspondientes, a fin de evitar algin conflicto.

e Resolucion del Conflicto: Indica la necesidad de resolver los problemas que surgen
durante la gestién administrativa.

e Aprovechamiento del Conflicto: Es un problema u obstaculo que se antepone al logro
de los objetivos de la empresa, brindandole al administrador o encargado la posibilidad

de visualizar las soluciones. (Chiavenato, 2001, p. 315)
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Niveles de direccion:

Direccion en el Nivel Institucional: Este nivel es el mas elevado de la empresa, esta
expuesto al entorno externo de la empresa, es aqui donde los responsables se encargan
de las relaciones de la empresa y trazan la estrategia empresarial adecuada con el fin de
lograr los objetivos que se tienen trazados, por tanto, es el responsable de la conduccion
de todos los negocios, sobresaliendo asi la funcion administrativa de la direccion de la
accion empresarial , es asi que la direccion esté orientada al desempefio de las personas.
La motivacion va de la mano con la comunicacion y el liderazgo convirtiéndose asi en
el principal medio para dirigir a las personas.

Gerencia en el Nivel Intermedio: Este nivel denominado medio o también mandos
intermedios, estan un paso por encima de los encargados del nivel operacional. Ellos
sirven como intermediarios entre los encargados del nivel operacional y el mas alto nivel
dentro de la jerarquia de direccion, estan involucrados en las operaciones diarias de la
empresa, pero dependen del nivel institucional, aqui se encuentran mayormente los
gerentes de operaciones o0 gerentes generales.

Supervision en el Nivel Operacional: En este nivel, a veces denominados gerentes de
nivel bajo se encuentran en la parte inferior de la jerarquia directiva y estan en contacto
con los trabajadores que realizan el proceso productivo, sus tareas incluyen a menudo la
programacion de sus actividades, presupuestos, las actividades de recursos humanos y
demés. (Chiavenato, 2001, p. 317)

Niveles Distribucién de la funciéon administrativa
Institucional Direccién
Intermedio Gerencia
Operacional Supervisién

Figura 10: La direccion en los tres niveles

Fuente: Chiavenato, (2001)
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Indicadores de la Direccion:

Motivacién: Se le conoce como el impulso que direcciona a una persona a actuar de una
manera, es decir, que origina un determinado comportamiento. Dicho impulso es
provocado por un estimulo externo, proveniente ya sea del ambiente de trabajo o de
manera interna, ya sea por el querer escalar en la empresa u obtener algun
reconocimiento en su organizacion. En ese aspecto, la motivacién abarca el sistema
cognitivo de cada persona incluyendo sus valores como persona y la influencia de su
entorno.

Liderazgo: Para que una empresa u organizacion obtenga resultados, el encargado debe
realizar funciones activadoras. Entre estas se encuentra el liderazgo sabiendo reconocer
las necesidades bésicas de cada trabajador, unificarlas relacionandolas con los objetivos
de la empresa y al cumplirse con lo planificado como organizacion se beneficiara
también a los trabajadores. El liderazgo debe estar presente no solo en el nivel
institucional sino en todos los niveles de una empresa.

Trabajo en Equipo: Es el trabajo realizado por varios individuos donde cada uno realiza
una parte de trabajo, pero todos visibilizando un objetivo en comun. Pero se debe tener
en cuenta que para que se considere trabajo en equipo, debe tener una estructura
organizativa que beneficie la elaboracion en conjunto del trabajo y no que cada uno de
los trabajadores realicen una parte del trabajo para luego solo agruparlas. Es una de las
condiciones de trabajo de tipo psicoldgico que mas influye en los trabajadores de forma
positiva porque permite que haya un compafierismo. Puede dar muy buenos resultados,
ya que, normalmente genera entusiasmo Yy produce satisfaccion en las tareas
recomendadas, que fomentan entre los trabajadores un ambiente de armonia y obtienen
resultados beneficiosos.

Comunicacion: Esta dimension se aplica en todas las funciones administrativas de una
empresa, pero en particular, tiene mayor relevancia en la Direccidn, puesto que
representa un intercambio tanto de pensamiento como de informacion con el fin de
proporcionar comprension y confianza para establecer buenas relaciones humanas.
Implica un intercambio de ideas u opiniones entre las personas que conforman la
empresa, se puede decir también que toda comunicacion implica una transaccion entre
las personas. (Chiavenato, 2001, p. 324 - 326)
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d) Control

El control administrativo es el proceso que permite garantizar que las actividades reales se
ajusten a las actividades proyectadas. Hablar del control como fase del proceso administrativo,
es enfocarnos en la evaluacion y rendimiento de cada una de las actividades realizadas para
cumplir las metas planeadas. Es decir, en esta etapa el administrador se enfoca en evaluar que
las actividades que se realizan coincidan con las actividades planificadas, y de no ser asi en
corregir errores y retroalimentar para garantizar que lo planeado se ponga en préactica.
(Chiavenato, 2001, p. 347)

Las etapas del control son: establecimiento de estdndares, medicion, correccion y

retroalimentacion.

Nivel Control
Institucional Estratégico
. Control
Nivel ot
. Tactico
Intermedio
Nivel Control
Operacional Operacional

Figura 12: Interconexion entre el control estratégico, tactico y operacional
Fuente: Chiavenato, 2001

Indicadores del Control: Se debe tener en cuenta lo siguiente:

e Control Preventivo: Se basa en la creacion de politicas y procedimientos con el fin de
asegurar que las actividades trazadas seran realizadas como tienen que ser, en lugar de
solo esperar los resultados para poder compararlos con los objetivos planteados, es
posible ejercer una influencia controladora limitando las actividades por adelantado.

e Control Concurrente: Este tipo de control se da durante la fase de ejecucion de los planes
incluyendo la direccion y sincronizacion de las actividades, es decir, ayudan a garantizar
que el plan se llevara a cabo en un determinado tiempo y con las condiciones dadas. La

manera en que podemos visualizar el control concurrente es la supervision directa.
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e Control Eficaz: Se enfoca en el uso de la informacion de resultados anteriores para poder
corregir alguna desviacion futura. Este control eficaz se denomina también control de

retroalimentacion. (Terry, 1999, p. 75)
2.3 Definicién de términos

Gestion: Son actividades coordinadas para dirigir y controlar una empresa, lo cual permite

realizar adecuadamente las cosas, previamente planificadas, para conseguir objetivos.

Procesos: Es un conjunto de actividades, interacciones y otros componentes que transforma
entradas en salidas que agregan valor a los clientes del proceso, esta unidad es un sistema de
creacion de riqueza que inicia y termina en transacciones con los clientes en un determinado

periodo de tiempo.

Administracion: Es el conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las
formas de estructurar y manejar un organismo social, interpretacion de los objetivos mediante
la planificacion, organizacion, direccion y control de las actividades realizadas en las diversas

areas y niveles de la empresa para conseguir tales objetivos.
2.4 Hipotesis

El nivel de implementacion de la Gestion por Procesos en la Administracion de los procesos
operativos de la empresa Vecars and Trucks S.A.C. — Trujillo 2019, es bajo.

2.5 Variables

V1: Gestion por Procesos.

V2: Administracién de los Procesos Operativos

2.5.1 Definicion conceptual de la variable

Gestion por procesos: Es una forma diferente de dirigir las organizaciones; consiste en pasar
de a pocos de una vision vertical de la empresa a una horizontal. Asi mismo permite gestionar

la empresa no como grupo sino como un sistema formado por flujos, procesos, que satisfacen y
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superan las necesidades y expectativas de los clientes. (Sangliesa, Mateo & llzarbe, 2006, p.
230)

Administracion de los Procesos Operativos: La administracion no es otra cosa que la
direccidn racional de las actividades de una organizacion, con o sin fines de lucro. Ella implica
planeacion, organizacion (estructura), direccion y control de las actividades realizadas en una
organizacion, diferenciadas por la division del trabajo. Por tanto, la administracion es
imprescindible para la existencia, la supervivencia y el éxito de las organizaciones. Sin la
administracion, las organizaciones jamas tendrian condiciones que les permitan existir y crecer.
(Chiavenato, 2004, p.29).

La Administracion se puede analizar en diferentes niveles de los procesos, uno de ellos son los
procesos operativos, los cuales representan el corazon del negocio y son realizados de manera

continua dentro de la organizacion por el personal de linea.
2.5.2 Definicion operacional de las variables

Gestion por Procesos: Esta variable se operard mediante las técnicas de la encuesta y la
entrevista tanto al Gerente de la organizacion como a los colaboradores respectivamente en
funcidn a los procesos operativos que se desarrollan en la organizacién; bajo la modalidad de
diagnostico; de tal manera de ver su grado de implementacion y los demas objetivos que se ha

planteado la presente investigacion.

Administracion de los Procesos Operativos: Esta variable se operara por medio de la técnica
de la entrevista al Gerente y la encuesta a los colaboradores que ejecutan los procesos
operativos, con el fin de evaluar la incidencia de la gestidn por procesos en las funciones basicas

de la administracion: Planear, organizar, dirigir y controlar.
2.5.3 Operacionalizacion de la variable

CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1 Tipoy nivel de investigacion

a) Tipo de investigacién: Descriptiva- correlacional
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Dado que el presente estudio, pretende describir la variable en estudio (Gestion por

Procesos) y a la vez ver su incidencia en la Administracion de los Procesos Operativos.

Item Escala de

Variable Dimensiones Indicadores item medicion
1
Desarrollo de Mapa de Procesos.
Desarrollo de Ficha de Procesos. 2
Implementacion Desarrollo de Procedimientos. 3
B Desarrollo de Flujogramas. 4
Gestion por 5 o de Fichas d
Procesos esarrollo de Fichas de 5
Indicador.
Grado de importancia para los 6
| anci Directivos.
mportancia - -
P Grado de importancia para los 7
colaboradores.
Grado de Conocimiento. 8
Preparacion Nivel de Capacitacion. 9
Nivel de Experiencia. 10 .
Ordinal /
Desarrollo de Reuniones en el Nominal
area Operativa. 11
- . 12
Planeacion Desarrollo de Planes Operativos.
Desarrollo de Presupuestos
Operativos. 13
Administracion Desarrollo de los Per_ﬂles de los 1
operativos Desarrollo del MOF de los
puestos operativos. 15
Nivel de Liderazgo en el area
operativa. 16
Nivel de Motivacion en el &rea
operativa. 17.18
Direccién - - .
eccio Nivel de Trabajo en Equipo en el 19
area operativa.
Nivel de Comunicacién en el 2
area operativa.
Desarrollo de Control Preventivo 21
en el area operativa.
Desarrollo de Control
Control . . 22
Concurrente en el area operativa.
Desarrollo de Control Posterior 2

en el &rea operativa.
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b) Disefio de investigacion: No experimental — Transversal, ya que se analizé la realidad

existente de la organizacion en un momento dado de su gestion (afio 2018), sin ningun tipo

de manipulacion por parte de los investigadores.

3.2 Descripcién del ambito de la investigacion

La presente investigacion estd comprendida en la ciudad de Trujillo, teniendo como unidad de

investigacion a los colaboradores de la empresa Vecars And Trucks S.A.C. pertenecientes al

distrito y provincia de Trujillo, departamento de la Libertad, en relacion al afio 2019.

3.3 Poblacion y muestra

e Poblacion: Total de colaboradores de la empresa Vecars And Trucks S.A.C. de la ciudad

de Truijillo, la cual es una poblacion determinada de 17 colaboradores.

e Muestra: Por ser la poblacion pequefia en el periodo de investigacion, se considerd al 100%

del personal de la empresa Vecars And Trucks S.A.C., por lo cual no se utiliz6 ninguna

férmula para calcular el tamafio de la misma.

3.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Variable Técnica Instrumento
Encuesta Cuestionario
Gestion por Procesos : _
Entrevista Guia de Preguntas
- . Encuesta Cuestionario
Administracion de los
Procesos Operativos Entrevista Guia de Preguntas

55



3.5 Validez y confiabilidad del instrumento

Validez del instrumento

Los instrumentos que se utilizaron fueron validados a traves de la técnica de Juicio de

Expertos, para lo cual se recurrio a cuatro profesionales expertos en la materia:

e Mag. Licenciado en Administracion de Empresas, Wilmar Francisco Vigo Lépez —
Consultor en Administracién de empresas de servicio y Catedratico Universitario en UPN
y UCV.

e Mag. Ingeniero Industrial, Rubén Angel Vergara Castillo — Consultor en Gestion de
Procesos y Operaciones, Catedratico Universitario en CIBERTEC.

e Mag. Licenciado en Economia, Cesar Alejandro Romero Gonzales — Catedratico

Universitario en UPN.
Confiabilidad del instrumento

Para verificar la fiabilidad del instrumento (encuesta) se calcul6 mediante el indice de la
consistencia interna Alfa de Cronbach, mediante los programas de Windows Excel y SPSS 22.
realizado a 13 operarios de un taller externo al de la investigacion, pero con caracteristicas
idénticas, mediante una prueba piloto para constatar si el instrumento es fiable o no, con lo cual
se obtuvo como resultado 0.816 corroborando asi que el instrumento a utilizar es fiable y se

puede utilizar para la poblacién en estudio de investigacion.

K Vi Donde: K=|Namero de items
T K-1 |1 TVt | Vi=|Varianza de cada item
Vt=|Varianza del total
o.=|Alfa de Cronbach

24 10.0

=22-1|1 " 15.64

o= 1.043|0.782]|
x=0.816
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3.6 Plan de recoleccion y procesamiento de datos

Se planifico que la recoleccion y procesamiento de datos fuera ejecutado por la autora de la
investigacion, para ello se utiliz6 como técnica de recoleccion: La entrevista y se complementd
con un cuestionario aplicado bajo la modalidad de encuesta a todos los colaboradores de la
empresa Vecars And Trucks S.A.C. de la ciudad de Trujillo, Provincia de Trujillo y
Departamento de la Libertad.

Con respecto al procesamiento de datos obtenidos se utilizé el programa Windows Excel para
la tabulacion, elaboracion resultados y confiabilidad, por medio de estos se evidencia la validez

de la investigacion realizada.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de la empresa VECARS &
TRUCKS S.A.C.

Tabla 1. Conocimiento si los procesos operativos cuentan con mapa de procesos

Respuestas Total Porcentaje

Si se cuenta 1 6%

No se cuenta 6 35%

Desconozco 10 59%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 1. Conocimiento si los procesos operativos cuentan con mapa de procesos

1. ¢ Tiene conocimiento si los procesos

operativos cuentan con un mapa de procesos?
Si se cuenta

6%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Como se puede apreciar del total de los trabajadores encuestados el 59%
indicaron que desconocen si los procesos operativos cuentan con un mapa de procesos, el 35%

contestaron que no cuentan con un mapa de proceso Y el 6% contesto que si se cuenta.
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Tabla 2. Trabaja usted con fichas de procesos

Respuestas Total Porcentaje

Si 1 6%
No 16 94%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Graéfico 2. Trabaja usted con fichas de procesos

2. ¢ Trabaja usted con fichas de procesos?

Si
6%

No

94%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 94% contestaron

que no trabajan con fichas de procesos y el 7% indicaron si trabajan con fichas de procesos.



Tabla 3.Tiene documentada sus funciones o tareas en procedimientos escritos o visuales

Respuestas  Total  Porcentaje

Todas 1 6%

Parte de 15 88%

ellas

Ninguna 1 6%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 3. Tiene documentada sus funciones o tareas en procedimientos escritos o
visuales

3. ¢Sus funciones o tareas, las tiene documentadas en procedimientos
escritos o visuales?

100%
88%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

10% 6% 6%
0% I .
Todas Parte de ellas Ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 88% manifestaron
tener sus funciones o tareas documentadas en procedimientos solo parte de ellas, mientras el
6% indicaron que todas sus funciones estan documentadas en procedimientos y el 6% restante

contestaron que ninguna de sus funciones esta documentada.
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Tabla 4. Cuenta con flujogramas para los procesos operativos

Respuestas Total Porcentaje
Si 1 6%
Para una parte 11 65%
No 5 29%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.
Gréfico 4. Cuenta con flujogramas para los procesos operativos

4. ¢ Cuenta con flujogramas para los procesos operativos
gue realiza dentro de su puesto de trabajo?

Para una

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa del total de los trabajadores encuestados un 65% contestaron que
para una parte del trabajo que realizan dentro de sus procesos operativos cuenta con
flujogramas, mientras que el 29% opinaron no contar con flujogramas para el trabajo que
realizan dentro de sus procesos operativos y solo un 6% de los trabajadores respondieron que si

cuentan con flujogramas.
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Tabla 5. Trabaja con fichas de indicadores

Respuestas Total  Porcentaje

Si 1 6%

Para una 0 0%

parte

No 16 94%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 5. Trabaja con fichas de indicadores

5. ¢ Trabaja usted con fichas de indicadores, para medir sus
procesos de trabajo?

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% 6%
. o
0%
Si Para una parte

Fuente: Elaboracion propia.

94%

No

Interpretacion: Segun se observa del total de los trabajadores encuestados el 94% contestaron
gue no trabajan con fichas de indicadores que para medir sus procesos de trabajo y el 6%

manifestaron si contar con ficha de indicadores para medir sus procesos.
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Tabla 6. Importancia de los directivos para mejorar los procesos operativos

Respuestas Total  Porcentaje
Siempre 4 24%
Qg:s”as 13 76%
Nunca 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 6. Importancia de los directivos para mejorar los procesos operativos

6. ¢ Considera que los directivos de la organizacion le dan
importancia al hecho de mejorar los procesos operativos de la

empresa?
90%
80% 76%
70%
60%
50%
40%
30% 24%
20%
10%
0%
0%
Siempre Algunas veces Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados un 76% contestaron que
solo algunas veces los directivos de la organizacién le dan importancia al hecho de mejorar sus
procesos operativos, el 24% indicaron que los directivos siempre le dan importancia para
mejorar sus procesos operativos.
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Tabla 7. Importancia por parte de sus comparieros de trabajo para mejorar los procesos
operativos

Respuestas Total Porcentaje
Siempre 7 41%
Algunas veces 10 59%
Nunca 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Graéfico 7. Importancia por parte de sus comparieros de trabajo para mejorar los
procesos operativos

7. ¢Considera que sus comparieros de trabajo le dan
importancia al hecho de mejorar los procesos operativos de la
empresa?
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59%
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Siempre Algunas veces Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Podemos observar que del total de los trabajadores encuestados un 59%
contestaron que algunas veces sus comparieros de trabajo le dan importancia para mejorar sus
procesos operativos y el 41% opinaron que sus comparfieros siempre le dan importancia.
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Tabla 8. Conocimiento en gestion por procesos

Respuestas Total  Porcentaje

Completamente 0 0%

En parte 7 41%

Desconozco 10 59%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 8. Conocimiento en gestién por procesos

8. ¢ Tiene conocimiento de lo que implica una gestion por

procesos?
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41%
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Completamente En parte

Fuente: Elaboracion propia.

59%

Desconozco

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 59% contestaron que

desconocen sobre la gestion por procesos y 41% manifestaron tener conocimiento solo en parte

sobre la gestion por procesos.
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Tabla 9. Capacitacion sobre gestion por procesos

Respuestas  Total  Porcentaje

Si 0 0%
No 17 100%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Graéfico 9. Capacitacidn sobre gestion por procesos

9. ¢Ha recibido capacitaciones sobre una gestion por
procesos por parte de la empresa?

Si
0%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Podemos observar que el 100% de los trabajadores encuestados respondieron no

a ver recibido capacitaciones por parte de la empresa sobre gestion por procesos.
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Tabla 10. Implementacién de gestion por procesos

Respuestas  Total  Porcentaje

Si 0 0%
No 17 100%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Graéfico 10. Implementacién de gestion por procesos

10. ¢Ha implementado una gestion por procesos en alguna
oportunidad?

Si
0%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observar que el 100% de los trabajadores encuestados manifiesta que no han
implementado en alguna oportunidad una gestion por procesos.
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Tabla 11. Reuniones para planificar la mejora de los procesos operativos

Respuestas Total  Porcentaje

Siempre 1 6%

Algunas 16 94%

veces

Nunca 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Graéfico 11. Reuniones para planificar la mejora de los procesos operativos

11. ¢ Se realizan reuniones para planificar la mejora de los
procesos operativos?

100% 94%
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80%
70%
60%
50%
40%
30%
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. 0%
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Siempre Algunas veces Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se aprecia que del total de los trabajadores encuestados el 94% manifestaron
gue algunas veces se realizan reuniones para planificar la mejora de los procesos operativos y

el 6% contestaron que siempre se realizar reuniones para planificar la mejora.
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Tabla 12. Desarrolla planes antes de realizar sus procesos operativos

Respuestas Total  Porcentaje

Siempre 2 12%

Algunas 15 88%

veces

Nunca 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Graéfico 12. Desarrolla planes antes de realizar sus procesos operativos

12. ;La empresa desarrolla planes, antes de realizar sus
procesos operativos?

100%
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 88% contestaron que
algunas veces la empresa desarrolla planes antes de realizar sus procesos operativos y el 12%
indicaron que siempre se realizan planes antes de realizar sus procesos operativos.
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Tabla 13. Trabajan con presupuestos realistas

Respuestas Total  Porcentaje

Siempre 12 71%

Nunca 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 13. Trabajan con presupuestos realistas

13. ¢ Trabaja con presupuestos realistas para sus procesos

operativos?
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Fuente: Elaboracion propia.

0%

Nunca

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 71% contestaron que
siempre trabajan con presupuestos realistas para sus procesos operativos y mientras que el 29%
manifestaron que algunas veces se trabaja con presupuestos realistas.
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Tabla 14. Cuentan con perfiles de puestos

Respuestas  Total Porcentaje

Si se cuenta 3 18%

No se 6 3506

cuenta

Desconozco 8 47%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Graéfico 14. Cuentan con perfiles de puestos

14. ; Conoce si la empresa cuenta con perfiles de puestos
dentro de las areas operativas?

50% 47%
45%
40%

35%
35%
30%
25%
20% 18%
15%
10%

5%

0%
Si se cuenta No se cuenta Desconozco

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 47% contestaron que
desconocen si la empresa cuenta con perfiles de puestos en el area operativa, el 35% indicaron
gue no se cuenta con perfiles de puestos dentro del area operativa y el 18% opinaron que si se

cuenta.
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Tabla 15. Tienen documentadas sus funciones de trabajo

Respuestas Total  Porcentaje
Si 3 18%
No 6 35%
Desconozco 8 47%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 15. Tienen documentadas sus funciones de trabajo

15. ¢ Sabe si la empresa tiene documentado sus funciones de
su puesto de trabajo (MOF)?

50% 47%
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Si No Desconozco

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestado el 47% manifestaron que
desconocen si la empresa tiene documentado sus funciones de su puesto de trabajo, 35%
indicaron que la empresa no tiene documentada sus funciones y el 18% opinaron que la empresa

si tiene documentado sus funciones de su puesto de trabajo (MOF).
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Tabla 16. Los lideres saben como mejorar los procesos operativos

Respuestas Total  Porcentaje

Si 3 18%

En parte 14 82%

No 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 16. Los lideres saben cdmo mejorar los procesos operativos

16. ¢ Considera que los lideres saben como mejorar los
procesos operativos de la organizacion?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se aprecia que del total de los trabajadores encuestados el 82% manifestaron

que los lideres solo en parte saben cdmo mejorar los procesos operativos y 18% de los

trabajadores consideran que los lideres si saben como mejorar los procesos operativos de la

organizacion.
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Tabla 17. Influencia de la gestion por procesos en la motivacion del personal

Respuestas Total  Porcentaje

Si 14 82%

En parte 3 18%

No 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 17. Influencia de la gestion por procesos en la motivacion del personal

17. ¢ Considera que una buena gestion por procesos influye
positivamente en la motivacion del personal?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 82% contestaron que
una buena gestion por procesos si influye positivamente en la motivacion del personal y 18%

manifestaron que influye en parte en la motivacion del personal.
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Tabla 18. Satisfaccion sobre el trabajo en los procesos operativos

Respuestas Total  Porcentaje
Muy satisfecho 3 18%
Satisfecho 14 82%
Poco satisfecho 0 0%
Nada satisfecho 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 18. Satisfaccion sobre el trabajo en los procesos operativos

18. ¢ Qué tan satisfecho esta con la forma como se trabajan
los procesos operativos de la empresa?
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Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Nada satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 82% manifestaron
estar satisfechos con la forma en que se trabaja en los procesos operativos de la empresa y el

18% indicaron estar muy satisfechos con la forma en que se trabaja.
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Tabla 19. Mejora del trabajo en equipo si se trabaja con una gestion por procesos

Respuestas Total  Porcentaje

Si 16 94%

En parte 1 6%

No 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 19. Mejora del trabajo en equipo si se trabaja con una gestion por procesos

19. ¢ Considera que el trabajo en equipo mejoraria si se
trabaja con una gestion por procesos eficiente?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 94% consider6 que
si mejoraria el trabajo en equipo si se trabaja con una gestidn por procesos eficiente en tanto el

6% manifestaron que en parte mejoraria el trabajo en equipo.
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Tabla 20. La gestion por procesos favorecera el nivel de comunicacion

Respuestas Total  Porcentaje

Si 16 94%

En parte 1 6%

No 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 20. La gestion por procesos favorecera el nivel de comunicacion

20. ¢ Cree que una gestion por procesos favorecera el nivel
de comunicacién actual dentro de los procesos operativos?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se aprecia que del total de los trabajadores encuestados el 94% considera que la

gestion por procesos si favorecera el nivel de comunicacion actual dentro de los procesos

operativos y el 6% contestaron que una gestién por procesos favorecera solo en parte en nivel

de comunicacion.



Tabla 21. Cuenta con un control preventivo eficaz

Respuestas Total  Porcentaje

Si 4 23%

En algunos 12 71%

No 1 6%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 21. Cuenta con un control preventivo eficaz

21. ¢Considera que la empresa cuenta con un control
preventivo eficaz para sus procesos operativos?
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Fuente: Elaboracion propia.

6%

No

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 71% considera que

la empresa solo en algunos casos cuenta con un control preventivo eficaz para sus procesos

operativos, el 23% opinaron que la empresa si cuenta con un control preventivo eficaz y el 6%

indicaron que no cuentan con un control preventivo eficaz.
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Tabla 22. Cuenta con un control concurrente eficaz

Respuestas Total  Porcentaje

Si 3 18%

En algunos 12 70%

No 2 12%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico 22. Cuenta con un control concurrente eficaz

22. ¢Considera que la empresa cuenta con un control
concurrente eficaz para sus procesos operativos?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 73% contestaron que
la empresa solo en algunas oportunidades cuenta con un control concurrente eficaz para sus

procesos operativos, el 18% opinaron que si se cuenta con un control concurrente eficaz y el

12%

No

12% manifestaron que no se cuenta con un control concurrente eficaz.



Tabla 23. Cuenta con un control posterior eficaz

Respuestas Total Porcentaje

Si 5 29%

En algunos 11 65%

No 1 6%
Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 23. Cuenta con un control posterior eficaz

23. ¢Considera que la empresa cuenta con un control
posterior eficaz para sus procesos operativos?

70% 65%
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 65% considera que
la empresa solo en algunas oportunidades cuenta con un control posterior eficaz para sus
procesos operativos, el 29% opinaron que la empresa si cuenta con un control posterior eficaz
y el 6% manifestaron que la empresa no cuenta con un control posterior eficaz.
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Tabla 24. Sugerencias

Respuestas Total  Porcentaje

Motivar al personal para mejorar los procesos 0 0%
Capacitar al personal sobre procesos 9 53%
Documentar los procesos de la empresa 0 0%
Medir los procesos de la empresa 0 0%
Implementar una homologacion del servicio (Certificacion por un 0 0%
tercero)
Todas las anteriores 8 47%

Total 17 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 24. Sugerencias

24. ¢ Queé sugiere para mejorar los procesos operativos de
la empresa?

Todas las anteriores 47%

Implementar una homologacién del

. e 0%
servicio (Certificacion por un tercero)

Medir los procesos de laempresa 0%
Documentar los procesos de la empresa 0%

Capacitar al personal sobre procesos 53%

Motivar al personal para mejorar los
procesos

0%

0% 20% 40% 60%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que del total de los trabajadores encuestados el 53% sugieren que se
debe de capacitar al personal sobre procesos y el 47% respondieron que se debe implementar

todas las sugerencias para mejorar los procesos operativos de la empresa.
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CAPITULO V: DISCUSION

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad conocer en qué nivel se ha
implementado una gestidn por procesos dentro de la administracion de los procesos operativos
de la empresa Vecars and Trucks S.A.C. - Trujillo, Departamento de La Libertad, en el afio
2019.

A partir de los hallazgos encontrados se acepta la hipétesis que el nivel de implementacién de
la Gestidn por Procesos en la Administracion de los procesos operativos de la empresa Vecars
and Trucks S.A.C. es bajo.

Respecto a lo que sustenta la tesis titulada “Implementacién de un modelo de gestion por
procesos para el area operativa del taller automotriz La “France en funcién de la mejora de la
productividad”, presentada por Jonathan Fabricio Aguirre Garcia de la Universidad
Internacional del Ecuador — Quito 2018, donde el autor manifiesta que la gestion por procesos
permite mejorar la calidad y alcanzar un mejor desempefio del recurso humano, aminorar costos
y tiempos muertos, aprovechar al maximo sus espacios, reducir movimientos innecesarios,
esperas, transporte, entre otros; todo lo anterior, constituye, sin lugar a duda un incremento en
los indices de productividad y eficiencia, donde podemos contrastar que sus resultados guardan
relacion con la presente investigacion; ya que se observo que la falta de una implementacion de
gestidn por procesos trae como consecuencia una administracion de los procesos operativos

deficiente.

Asi mismo podemos complementar con la tesis titulada “Propuesta para el mejoramiento de los
procesos de compras y almacenamiento de la empresa Adevia Ltda., de acuerdo con la
necesidad del proceso de mantenimiento de la empresa Aeroestructuras Leonor Ltda.”,
presentada por Mabel Rojas Novoa de la Pontificia Universidad Javeriana — Bogota 2013, quien
concluye la gestion por procesos reduce costos, minimiza tiempos en las actividades, las
herramientas que se utilizan en la gestién por procesos permite visualizar una descripcién del
trabajo, el responsable por cada actividad y si existe algiin documento o formato que respalde
tales actividades, se puede enfatizar que en el caso de la empresa Vecars and Trucks S.A.C. es
de vital importancia contar con este enfoque, podemos demostrar que la falta de una
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implementacion de una gestién por procesos (15.17%) genera una organizacion deficiente

(18%) afectando a sus procesos operativos.

Con relacion a la investigacion en la tesis titulada “Analisis y mejora de la capacidad de
Atencion de servicio de mantenimiento periodico en un concesionario automotriz”’, donde la
autora Gabriela Jesus Tasayco Cabrera de la Pontificia Universidad Catolica del Perd -Lima
2015, indica que la implementacion de herramientas de control visual, ayudara a la reduccion
de tiempos de operacion en todos los procesos de servicio, ayudard a disminuir el tiempo de
respuesta al cliente final, logrando asi mayor satisfaccion del cliente y por consiguiente el
aumento de la retencidn de los clientes. Se puede sefialar que en el caso de la empresa Vecars
and Trucks S.A.C el (94%) de los colaboradores indicaron que no se ha implementado una
gestion por procesos este debido a la poca importancia (32.5%) que le dan y un nivel bajo de
preparacion (7%) esto nos permite concluir que es indispensable y de suma urgencia que cuente

con una gestion por procesos para el crecimiento y éxito de la organizacion.

Respecto a la tesis titulada “Conocimiento y Aplicacion de la gestion por procesos en los
restaurantes de dos y tres tenedores del distrito de Trujillo 20167, 1a autora concluye que el nivel
de conocimiento de la gestion por procesos en los restaurantes evaluados es deficiente y el nivel
de aplicacion de la gestion por procesos se encuentra en su mayoria de ellos en un nivel de
implementacion parcial, ello coincide con la realidad de empresa Vecars and Trucks S.A.C.
segun muestra los resultados su grado de conocimientos es (21%) debido a que no cuentan con
capacitaciones sobre gestion por procesos, asi mismo no tienen la experiencia, por lo cual no
han implementado en ninguna oportunidad una gestion por procesos en la administracion de sus

procesos operativos.

Se concluye que la presente investigacion concuerda con la tesis titulada “Diagnostico y
Propuesta de Mejora de los Procesos de un Taller Mecéanico de una Empresa Comercializadora
de Maquinaria”, donde el autor Pedro Joseph Claudio Loayza de la Pontificia Universidad
Catolica del Pert — Lima 2011, afirma que el proceso operativo es el proceso principal de un
taller, debido a que en esta etapa se le agrega mayor valor al producto (equipo). Se visualiza el

proceso operativo mediante herramientas que permitan identificar las actividades involucradas,

83



tiempo de ciclo, porcentaje de esperas, recorrido de los equipos; lo cual nos servird para
identificar oportunidades de mejora, esto afirma lo dicho por Pérez (2012) quien define al
proceso operativo como aquel que combinan y transforman recursos para obtener el producto o
proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en consecuencia un
alto valor afiadido. Estos procesos son también los principales responsables de conseguir los
objetivos de la empresa. Los procesos operativos interactlan y se concatenan en lo que
denominamos el proceso del negocio (proceso que comienza y termina en el cliente). Segun los
resultados obtenidos sobre la encuesta a los colaboradores indican que Unicamente y de manera
parcial cuentan con dos herramientas de lo implica una gestion por procesos siendo
procedimientos (50%) y flujogramas (50%), mas no trabajan con otras herramientas que son de
suma importancia como son mapas de procesos, ficha de procesos, ficha de indicadores, asi
mismo los perfiles de puesto, lo cual genera cuellos de botella en sus procesos e incide en la
administracion de los procesos operativos. Asi mismo el (6%) de los colaboradores indicaron
que se realizan reuniones para planificar la mejora de los procesos operativos, se ha desarrollado
los planes operativos en un (12%) esto debido a que el grado de importancia que le prestan los
directivos de la organizacion es bajo (24%), del mismo modo el grado de importancia de los

colaboradores (41%) ello repercute en la mejora de sus procesos operativos.

Con respecto a su presupuesto operativo muy a pesar de que la empresa no cuenta con un
enfoque de gestion por procesos, la empresa si tiene la solvencia econdmica para llevar a cabo

sus actividades por lo que le prestan mayor importancia a ello.

Con relacion a la hipétesis planteada en la presente investigacion sobre el nivel de
implementacién de la Gestion por Procesos en la Administracidn de los procesos operativos de
la empresa Vecars and Trucks S.A.C., es bajo se puede verificar que es correcto, segun los
resultados obtenidos la falta de implementacion de una gestion por proceso (15.17%) ha
generado como consecuencia una ineficiente administracion de los procesos operativos
(35.75%), asi mismo la empresa carece de una correcta de planeacion (29.67%), organizacion
(18%) y control (23.33%).
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También podemos evidenciar que (82%) de los colaboradores indicaron no saber cémo mejorar
la gestion por procesos en la administracion de los procesos operativos, pero reconocen que una
buena gestion por procesos influird de manera positiva en la motivacion (82%), trabajo en
equipo (94%) vy el nivel de comunicacion en un (94%) de la organizacién. Con respecto a la
dimensidn control (23.33%) se determina que es pobre, ello debido a que el control preventivo
(23%), control concurrente (18%) y control posterior (29%) es bajo esto a causa de que no se

cuentan con ficha de indicadores, ficha de procesos y lo antes mencionado en la investigacion.

Finalmente se concluye en la presente discusion que un enfoque basado en una gestion por

procesos trae consigo efectos favorables para una organizacién logrando asi mejores resultados.
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CONCLUSIONES

e Se determind que el nivel de implementacion de la gestion por procesos dentro de la
administracion de los procesos operativos de la empresa Vecars and Trucks S.A.C. alcanza
un 15.17%; siendo las dimensiones menos desarrollas la implementacion (6%) y el nivel

de preparacion (7%).

e Se pudo conocer que el grado de importancia que tiene para la para la empresa Vecars and
Trucks S.A.C. trabajar con una gestion basada en procesos, llega al 32.5% en promedio por

parte de todos los colaboradores; siendo un resultado bajo.

e Se pudo determinar que las herramientas de gestién por procesos que se utiliza para la
administracion de los procesos operativos de la empresa Vecars and Trucks S.A.C. son
unicamente y manera parcial: Procedimientos (50%) y Flujogramas (50%). Mas no trabajan
con otras que son necesarias como: mapas de procesos, ficha de procesos y ficha de
indicadores.

e Se calculé mediante la prueba de Pearson, que el nivel de correlacion entre las variables
Gestidn por procesos y Administracion de los Procesos operativos es del 0.799 = 0.80; lo
cual indica una relacion positiva alta; en otras palabras, que si mejora la gestion por

procesos también mejorara la administracion de los procesos operativos.

e En base al andlisis de los resultados obtenidos, se ha propuesto un Plan de Mejora para la

organizacion, el cual se muestra en la parte de Anexos.
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RECOMENDACIONES

Sensibilizar y capacitar a todos los colaboradores que tengan interaccion con los procesos
operativos de la organizacion, en cuanto a la Gestién por Procesos, de tal forma que
adquieran los conocimientos de lo que implica este enfoque y por consiguiente le den la

importancia y la prioridad debida.

Realizar capacitaciones a los lideres de los procesos operativos de modo que adquieran las
competencias necesarias para mejorar sus procesos, guiando a su personal de la manera

mas eficiente y trabajando en equipo.

Desarrollar planes de trabajo, perfiles de puestos y un Manual de Organizacién y Funciones
con el fin de que la organizacién pueda realizar sus actividades de forma organizada y con

el personal competente como se exige dentro del enfoque por procesos.

Disefiar documentacion de soporte para una Gestion por Procesos (Mapa de procesos,
fichas de procesos, fichas de indicador, procedimientos y flujogramas) con la finalidad de
que se pueda implementar el enfogque por procesos de una manera adecuada, estableciendo

organizacion, control y mejora continua.

Realizar reuniones periddicas de retroalimentacion entre los colaboradores para mejorar las
actividades de sus procesos operativos; en base a los resultados de sus operaciones y a sus

experiencias entre colaboradores y superiores.
Mejorar los controles implementados en base a un sistema de indicadores en las diferentes

etapas del proceso (antes, durante y después) para el desarrollo efectivo de sus tareas y por

ende para mejorar la administracion de los procesos operativos de la organizacion.
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ANEXQOS

ANEXO N° 01: Guia de preguntas para entrevista.

N g &~ W

I.  Entrevistado: Roger Vergara
Il.  Cargo: Gerente General
1. Empresa: Vecars and Trucks S.A.C.
IV.  Entrevistadora: Bach. Lisbeth Margot Anticona Castillo
V. Objetivo: Determinar el grado de implementacion, importancia, preparacion y
realidad problematica de la organizacion en funcion a una gestion por procesos
dentro de la administracion de los procesos operativos.
VI.  Lugar: Trujillo — Oficinas Administrativas de la empresa VECARS AND
TRUCKS S.A.C.
VII.  Fecha: lunes 07 de enero del 2019

¢ Tiene conocimiento de lo que implica una gestién por procesos?

¢La empresa brinda capacitaciones al personal de los procesos operativos, sobre el tema:
gestién por procesos?

¢Con que frecuencia lo hacen?

¢Quiénes brindan dichas capacitaciones?

¢Las capacitaciones se brindan dentro o fuera del horario de trabajo?

¢ Cual es la razdn del porque no se brindan dichas capacitaciones sobre procesos?

¢Ha implementado una gestion por procesos dentro de los procesos operativos en alguna
oportunidad?

¢Considera que los directivos de la organizacion le dan importancia al hecho de mejorar
los procesos de la empresa?

¢ Considera que los colaboradores de los procesos operativos le dan importancia al hecho

de mejorar sus procesos?

10. ¢Laempresa cuenta con un mapa de procesos donde se detallan los procesos operativos?

11. ¢Sus colaboradores de los procesos operativos utilizan fichas de procesos?
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12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

¢Las tareas del personal que labora en los procesos operativos, se encuentran documentadas
en procedimientos escritos o visuales?

¢Se cuenta con flujogramas para los procesos operativos que se realiza dentro de la
empresa?

¢Se trabaja con fichas de indicadores, para medir los procesos operativos de la empresa?

¢ Qué tan satisfecho esta, con la forma como se trabaja dentro de los procesos operativos
de su empresa?

¢Sus colaboradores desarrollan planes operativos para sus procesos operativos?

¢Se trabaja con presupuestos operativos realistas dentro de la empresa?

¢Se realizan reuniones periddicas para evaluar los procesos operativos?

¢Cuenta con perfiles de puestos, para el personal que trabaja en los procesos operativos?
¢Se cuenta con un MOF donde se detallen las tareas o funciones del personal que trabaja
dentro de los procesos operativos?

¢A su juicio dentro de los procesos operativos existen lideres?

¢Considera que los lideres que dirigen los procesos operativos saben como mejorarlos?
¢Considera que una buena gestién por procesos influencia positivamente en la motivacion
del personal?

¢Considera que el trabajo en equipo mejoraria si se trabaja con un enfoque de procesos
eficiente?

¢A su juicio consideraria positivo implementar una gestion por procesos para mejorar el
nivel de comunicacion actual de la empresa?

¢ Considera que la empresa cuenta con un control preventivo, concurrente y posterior eficaz
para sus procesos de trabajo?

¢Se realizan controles antes, durante y después dentro de los procesos operativos para
asegurar la calidad del servicio?

¢ Qué sugiere para mejorar la administracion de los procesos operativos de su empresa?
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RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL

© © N o

11.

12.
13.
14.
15.

16.
17.
18.
19.
20.

21.

. En parte, es como gestionar o llevar acabo de manera adecuada un proceso.

. En lo que concierne al tema gestién por procesos no, debido a que no se cuenta con el

personal idoneo para impartir dichas capacitaciones. Lo que reciben son capacitaciones por
parte de las marcas con las que trabajamos como Peugeot (mantenimiento, reparacion, etc.)
De gestion por procesos no se realiza, pero en lo que concierne a las marcas con las que se
trabaja se realiza cada 6 meses.
Los colaboradores de las marcas.
Dentro del horario de trabajo, de modo que no perjudique a los colaboradores y todos puedan
asistir.
Por qué se creia que no era importante y también falta de tiempo.
No.
Si ya que siempre queremos que nuestros clientes estén satisfechos.
Si, realicen su mayor esfuerzo en sus labores.
Con la herramienta ilustrada en si, no se cuenta, pero si se sabe cuéles son los procesos
operativos (atencidn al cliente, servicio técnico, facturacion y cobranzas).
No, solo utilizan las ordenes de trabajo que son las que detallan el trabajo a realizar y que
técnico hizo el trabajo.
Parte de ellas se encuentran detalladas.
No.
No.
Si estoy satisfecho, pero en algunas ocasiones no se logra entregar el trabajo a tiempo,
ello debido a que se demoran mas tiempo de lo pensado, también por los repuestos.
No.
Si, se tiene destinado una cierta cantidad de dinero para poder desarrollar el trabajo.
Si, para saber cual es el motivo del porque se retraso el trabajo (entrega del vehiculo).
Si, donde se detallan las caracteristicas del colaborador.
Una herramienta en si como es el mof no tenemos, pero si un documento donde indica las
funciones del colaborador.

Si, es el jefe de taller, los trabajadores recurren a el cuando tiene dudas o problemas.
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22.

23.

24.
25.

26.
217.

28.

En parte, considero que nos falta mayor conocimiento acerca del tema para poder

mejorar.

Si, en mi opinidn los trabajadores tendrian mayores conocimientos y seguridad de lo que
deben de hacer.

Si, mejoraria.

Si, desde mi punto de vista es importante por esto permitira entregar el trabajo a tiempo y
la satisfaccion del cliente.

No, trabajamos de manera empirica.

Bueno antes no se realiza un control del vehiculo, cuando llega solo se le consulta al cliente
cual es problema, durante si se hacen las pruebas para ver si se repar0 el problema y después
el jefe de taller verifica y hace un recorrido con el vehiculo.

Sugiero que debemos implementar una gestion por procesos, asi evitariamos pérdida de

tiempo, generando mayores ingresos y nuestros clientes contentos.
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ANEXO N° 02: Determinacion de confiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach)
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ANEXO N° 05: Formato de la encuesta.

ENCUESTA DE DIAGNOSTICO DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA ADMINISTRACION DE
LOS PROCESOS OPERATIVOS EN VECARS AND TRUCKS S.A.C

A continuacion, le presentamos un conjunto de preguntas que servirdn para desarrollar un
trabajo de investigacion que tiene como fin, mejorar la administracion de los procesos
operativos de la empresa, por lo cual le agradeceremos que nos responda con la mayor
sinceridad posible, las siguientes preguntas:

1. iTiene conocimiento si los procesos operativos cuentan con un mapa de procesos?
a) Sisecuentall b) No se cuenta [J c) Desconozco [
2. ¢Trabaja usted con fichas de procesos?
a) sid b) No [
3. ¢Sus funciones o tareas, las tiene documentadas en procedimientos escritos o visuales?
a) Todas [ b) Parte de ellas [ c) Ninguna
4. ¢ Cuenta con flujogramas para los procesos operativos que realiza dentro de su puesto de
trabajo?
a) Sid b) Para una parte [ c)No O
5. éTrabaja usted con fichas de indicadores, para medir sus procesos de trabajo?
a) sSid b) Para una parte O c)No O
6. ¢Considera que los directivos de la organizacion le dan importancia al hecho de mejorar
los procesos operativos de la empresa?
a) Siempre O b) Algunas veces [ c) Nunca O
7. éConsidera que sus compaieros de trabajo le dan importancia al hecho de mejorar los
procesos operativos de la empresa?
a) Siempre O b) Algunas veces [1 c) Nunca O
8. ¢Tiene conocimiento de lo que implica una gestidén por procesos?
a) Completamente [ b) En parte [ c) Desconozco [
9. ¢Ha recibido capacitaciones sobre la gestién por procesos por parte de la empresa?

a) Sid b) No O
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Ha implementado una gestidn por procesos en alguna oportunidad?

a) Sid

b) No I

¢éSe realizan reuniones para planificar la mejora de los procesos operativos?

a) Siempre O

b) Algunas veces I c) Nunca O

éLa empresa desarrolla planes antes de realizar sus procesos operativos?

a) Siempre [

¢Trabaja con presupuestos realistas para sus procesos operativos?

a) Siempre [

b) Algunas veces [ c) Nunca O

b) Algunas veces [ c) Nunca O

éConoce si la empresa cuenta con perfiles de puestos dentro de las dreas operativas?

a) Sisecuentad

b) No se cuenta [ c) Desconozco [

éSabe si la empresa tiene documentado sus funciones de su puesto de trabajo (MOF)?

a) Sid

b) No I

c) Desconozco [

éConsidera que los lideres saben cémo mejorar los procesos operativos de la

organizacién?

a) Sid

b) En parte [

c)No O

éConsidera que una buena gestidon por procesos influye positivamente en la motivacion

del personal?

a) sid

b) En parte [

c)No O

¢Qué tan satisfecho esta, con la forma como se trabajan los procesos operativos de la

empresa?

a) Muy satisfecho [J

b) Satisfecho 1 c¢) Poco satisfecho [

d) Nada satisfecho [J

éConsidera que el trabajo en equipo mejoraria si se trabaja con una gestion por procesos

eficiente?

a) Sid

b) En parte [

c)No O

éCree que una gestién por procesos favorecera el nivel de comunicacidn actual dentro de

los procesos operativos?

a) sid

b) En parte [

c)No O
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21. iConsidera que la empresa cuenta con un control preventivo eficaz para sus procesos
operativos?
a) Sid b) En algunos [ c)No O
22. ¢Considera que la empresa cuenta con un control concurrente eficaz para sus procesos
operativos?
a) Sid b) En algunos [ c)No O
23. ¢Considera que la empresa cuenta con un control posterior eficaz para sus procesos
operativos?
a) Sid b) En algunos [ c)No O
24. iQué sugiere para mejorar los procesos operativos de la empresa?
a) Motivar al personal para mejorar los procesos
b) Capacitar al personal sobre procesos
c¢) Documentar los procesos de la empresa
d) Medir los procesos de la empresa
e) Implementar una homologacion del servicio (certificacidon por un tercero)

f) Todas las anteriores

Le agradecemos su tiempo y colaboracion
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ANEXO NF° 06: Tabla resumen de los resultados de las variables.

Variable
Independiente

Dimensiones

Indicadores

Gestion por Procesos
(15.17%)

Implementacion (6%)

Desarrollo de Mapa de Procesos (6%)

Desarrollo de Ficha de Procesos (6%)

Desarrollo de Procedimientos (6%)

Desarrollo de Flujogramas (6%)

Desarrollo de Fichas de Indicador (6%)

Importancia (32.5%)

Grado de importancia para los Directivos (24%)

Grado de importancia para los colaboradores
(41%)

Preparacion (7%)

Grado de Conocimiento (21%)

Nivel de Capacitacion (0%)

Nivel de Experiencia (0 %)

Administracion de
procesos operativos
(35.75%)

Variable Dependiente Dimensiones Indicadores
Desarrollo de Reuniones en el area Operativa
(6%)
Planeacion Desarrollo de Planes Operativos (12%
(29.67%) esarrollo de Planes Operativos (12%)

Desarrollo de Presupuestos Operativos (71%)

Organizacion (18%)

Desarrollo de los Perfiles de los puestos
operativos (18%)

Desarrollo del MOF de los puestos operativos
(18%)

Nivel de Liderazgo en el area operativa (18%)

Nivel de Motivacién en el area operativa (82%)

Direccion Nivel de Trabajo en Equipo en el &rea operativa
(72%) (94%)
Nivel de Comunicacion en el &rea operativa
(94%)
Desarrollo de Control Preventivo en el area
operativa (23%)
Control Desarrollo de Control Concurrente en el area
(23.33%) operativa (18%)

Desarrollo de Control Posterior en el area
operativa (29%)
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ANEXO N° 07: Resumen de los resultados que muestran oportunidades de mejora.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

El 94% de los trabajadores encuestados indicaron no tener conocimientos si los procesos
operativos cuentan con mapa de procesos (35% contesto que no se cuenta y el 59%
desconoce).

El 94% de los trabajadores encuestados manifestod que no trabajan con fichas de procesos.
El 94% de los trabajadores encuestados contesto no tener sus funciones documentadas en
procedimientos escritos o visuales (88% indico partes de ellas y el 6% ninguna).

El 94% de los trabajadores encuestados manifestd no contar con flujogramas para sus
procesos operativos (65% indico para una parte y el 29% no cuentan).

El 94% de los trabajadores encuestados manifesto que no trabajan con fichas de indicadores.
El 76% de los trabajadores encuestados contesto que solo algunas veces los directivos le
dan importancia al hecho de mejorar sus procesos operativos.

El 59% de los trabajadores encuestados manifestd que solo algunas veces sus comparieros
de trabajo le dan importancia al hecho de mejorar sus procesos operativos.

El 100% de los trabajadores encuestados manifestd no tener conocimientos de gestion por
procesos (41% conocia solo en parte y el 59% desconoce).

El 100% de los trabajadores encuestados manifesté no haber recibido capacitacion sobre
gestién por procesos por parte de la empresa.

El 100% de los trabajadores encuestados manifesté que no se ha implementado una gestion
por procesos en ninguna oportunidad.

El 94% de los trabajadores encuestados contestd solo algunas veces realizan reuniones para
planificar la mejora de los procesos operativos.

El 88% de los trabajadores encuestados contestd solo algunas veces se desarrollan planes
antes de realizar sus procesos operativos.

El 29% de los trabajadores encuestados contestd que algunas veces se trabaja con
presupuestos realistas para sus procesos operativos.

El 82% de los trabajadores encuestados manifestd que la empresa no cuenta con perfiles de
puestos dentro de las areas operativas (35% no se cuenta y el 8% desconoce).

El 82% de los trabajadores encuestados manifestd no tener documentada sus funciones
(MOF) de su puesto de trabajo (35% no y el 47% desconoce).
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

El 82% de los trabajadores encuestados considera que solo en parte los lideres saben como
mejorar los procesos operativos de la empresa.

El 82% de los trabajadores encuestados considera que una gestion por procesos influye de
manera positiva en la motivacion del personal.

El 82% de los trabajadores encuestados manifestd estar satisfecho con la forma en que se
trabajan los procesos operativos (18% indico muy satisfecho).

El 94% de los trabajadores encuestados considera que si mejoraria el trabajo en equipo si se
trabaja con una gestion por procesos eficiente.

El 94% de los trabajadores encuestados manifestd que una gestion por procesos favorecera
el nivel de comunicacion actual de los procesos operativos.

El 77% de los trabajadores encuestados manifesto que no cuentan con un control preventivo
eficaz para sus procesos operativos (71% en algunos y 6% no).

El 82% de los trabajadores encuestados manifestd que no cuentan con un control
concurrente eficaz para sus procesos operativos (70% en algunos y el 12% no).

El 71% de los trabajadores encuestados manifestd que no cuentan con un control posterior
eficaz para sus procesos operativos (65% en algunos y el 6% no).

El 53% de los trabajadores encuestados manifestd que se debe de capacitar al personal sobre
procesos para mejorar los procesos operativos de la empresa y el 47% indico que se debe

realizar todas las alternativas propuestas.
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ANEXO N° 08: PLAN DE MEJORA.

I. Empresa: Vecars and Trucks S.A.C
Il. Objetivo General:
Optimizar los procesos operativos de la organizacion bajo el enfoque por procesos.
I11. Objetivos Especificos:

e Acrecentar la eficiencia de los procesos de la empresa, por consecuencia generar mayor
rentabilidad.

e Mejorar la calidad del servicio y con ello la satisfaccion de los clientes tanto internos como
externos.

e Aumentar la productividad de la empresa.

1V. Justificacion:

El presente plan de mejora se justifica en el sentido que actualmente la empresa “Vecars and
Trucks S.A.C.” presenta un nivel bajo en la administracion de los procesos operativos (35.75%)
segun la percepcidn de sus colaboradores, siendo una amenaza para su subsistencia, su posible
expansion futura y perdurabilidad en el tiempo; por lo cual se plantea a través de este documento

un conjunto de actividades para revertir dicho resultado.

V. Responsables:
Propietarios, Gerente General y jefe de taller de la empresa “Vecars and Trucks S.A.C.” de
la ciudad de Trujillo.
V1. Actividades a Desarrollar:

1. Sensibilizar a los colaboradores (Benchmarking con otra organizacion lider del mercado
gracias a su enfoque por procesos) sobre la importancia de implementar una gestion por
procesos en la administracion de los procesos operativos.

2. Realizar capacitaciones sobre liderazgo a los lideres de los procesos operativos a través
de un profesional con experiencia y conocimiento en el tema.

3. Realizar capacitaciones sobre Gestion por Procesos a todos los colaboradores de la
empresa, de modo se informen acerca de importancia y el beneficio que genera dicho
enfoque.

4. Desarrollar planes de trabajo.
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5. Elaborar perfiles de puesto y MOF de la empresa.

6. Elaborar la documentacién para los procesos (Mapa de procesos, fichas de procesos,
fichas d indicador, procedimientos, flujogramas).

7. Implementar reuniones de retroalimentacion a los colaboradores (circulos de mejora
continua).

8. Implementar controles en base a un sistema de indicadores (Balanced Scorecard).

VII. Recursos a Emplear:
a) Recursos Humanos:
e Propietarios y Jefe de taller.
e Colaboradores de la empresa “Vecars and Trucks S.A.C”
e Consultor para los temas de circulos de mejora y Balanced Scorecard.
e Capacitadores.
b)  Recursos Materiales
e Material logistico para las reuniones y capacitaciones (papel, lapiceros, grapas,
folder, separatas, ush, cds, materiales para dindmicas, certificados, etc.)
e Equipos multimedia (Proyector, computadoras, monitores, parlantes, etc.)
e Mobiliario para las capacitaciones (sillas, mesas)
e Refrigerios para las reuniones y/o capacitaciones.
c)  Recursos Econdémicos
e El monto de inversion asciende a S/. 16,620 nuevos soles, el detalle se muestra en el
presupuesto adjunto.
VIII. Lugar de Ejecucion:
Instalaciones de la empresa “Vecars and Trucks S.A.C” de la ciudad de Trujillo, Departamento
La Libertad.
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IX. Cronograma de Actividades del plan de mejora
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X. Presupuesto

XI.

item Concepto Cantidad | Costo Monto

Servicio de asesoria (sensibilizacion,

1 | capacitaciones de liderazgo y gestion por 1 S/.5,00 S/5,000
procesos), prestacion del servicio 3 meses.
Desarrollar planes de trabajo, elaborar
perfiles de puestos, MOF y elaborar la

o | documentacion para los procesos (Mapa de 1 S/. 4500 S/. 4,500
procesos, fichas de procesos, fichas d
indicador, procedimientos, flujogramas).
Implementar reuniones de

3 | retroalimentacion a los colaboradores 1 S/.2.000 S/. 2,000
(circulos de mejora continua).
Implementar controles en base a un sistema

4 de indicadores (Balanced Scorecard). 1 S/.2,000 S/.2,000
Material para capacitaciones y/o reuniones

5 24 S/. 45 S/. 1080
(Gtiles de escritorio y similares)

6 Alquiler de equipos multimedia (Proyector). 24 S/. 30 S/. 720
Alquiler de mobiliario (sillas y mesas) para

7 |12 capacitaciones y/o reuniones (18 12 S/30 S/360
personas)

8 | Refrigerio (12 capacitaciones y/o reuniones) 12 S/80 S/960

TOTAL | S/. 16,620

Financiamiento

El financiamiento de las actividades programadas se realizara completamente con los recursos

de la empresa “Vecars and Trucks S.A.C”, en la ciudad de Trujillo.
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