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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como finalidad conocer el nivel de influencia de una
gestion por procesos en la administracion de la empresa A & J Multiservicios S.A.C.,
del distrito de Trujillo, asi como determinar el nivel de implementacion, el grado de
importancia y nivel de preparacion con que la organizacion viene desarrollando este
enfoque; para ello se indago sobre las posibles causas de esta problematica por medio
de una investigacion aplicada, no experimental correlacional. Para la presente
investigacion se utilizé una entrevista al gerente de operaciones de la empresa A&J
Multiservicios S.A.C. para determinar la realidad problematica que se venia
presentando en la organizacién, la misma que fue corroborada con las opiniones de
los colaboradores y del investigador. En esta investigacion se hicieron encuestas para
conocer la percepcion sobre la gestion por procesos en la administracion de la
empresa y contrastar la hipotesis de investigacion, y determinar los objetivos
planteados. Dichos resultados fueron discutidos y analizados para poder elaborar
conclusiones, sugerencias y un plan de mejora que pueda ser Gtil para realizar una
buena gestion administrativa en A&J Multiservicios S.A.C. Es asi que en este estudio
se llegd a la conclusion que el nivel de influencia de una gestion por procesos en la
administracion de la empresa A&J Multiservicios S.A.C del distrito de Trujillo, es
significativo, ya que la falta de organizacion o estructuracion en los procesos de la
empresa se deben a la carencia de una gestion por procesos.

Palabras Clave: Gestion por procesos, proceso, administracion.



ABSTRACT

The present research had as purpose know the level of influence of a management for
processes in the administration of the company A & J MULTISERVICES S.A.C., of
the district of Trujillo. As well as to determine the level of implementation, the
degree of importance and the level of preparation with which the organization comes
developing this approach. For it, the possible causes of this problem were
investigated through applied, non-experimental correlational research. To start the
present research, an interview was started with the operations manager of the
company A & J Multiservices S.A.C. to determine the problematic reality that had
been presented in the organization, the same that was corroborated with the opinions
of the collaborators and the researcher. In this research, surveys were done to be able
to know the perception on the management by processes in the administration of the
company and to be able to corroborate the hypothesis of investigation, as to
determine the planted objectives. These results were discussed and analyzed to be
able to elaborate conclusions, suggestions and an improvement plan that could be
useful for good administrative management in A & J Multiservices S.A.C. It is so in
this study it was concluded that the level of influence of a management by processes
in the administration of the company A & J Multiservicess SAC of the city of
Trujillo, is significant, since the lack of organization or structuring in the company's

processes are due to the lack of process management.
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INTRODUCCION

En la actualidad una gestion por procesos es vista como la estrategia para poder
mejorar todas las actividades de una empresa, por medio de la identificacion,
descripcion y mejora de las operaciones que se realizan en cada una de las areas de la
organizacion. Esta metodologia se hace con el fin de poder desarrollar mecanismos
que permitan optimizar el desempefio de los procesos ya sea con la reduccién de
costos, aumento de la productividad y basqueda de la calidad. Es por ello que las
empresas buscan constantemente ir mejorando para no dejar de competir en el
mercado ni el mundo empresarial ya que tienen conciencia que para administrar una
empresa no solo se puede utilizar la intuicion, sino que existen indicadores y

procesos que pueden contribuir a ello.

Seguln el Diario Pert 21 (2017) en nuestro pais, existe una necesidad latente de las
empresas, en optimizar su gestion, sin importar que produzcan bienes o servicios. Por
ello emplear un modelo de gestion por procesos implica la identificacion y/o
estructuracién de procesos en base a las actividades que se realizan dentro de la
empresa, y asi se podré planificar, ejecutar, monitorear y tomar decisiones acertadas.

Este proceso es eficiente conforme las empresas incrementan sus operaciones.

Las empresas que se desempefian en el rubro de servicios, como la que es objeto de
la presente investigacion, se enfrentan a un entorno altamente cambiante y
competitivo, dado que en los ultimos afios este rubro se ha incrementado por el
desarrollo que ha tenido nuestro pais, entre los que se puede observar la
competitividad, originado por la aparicion de otras empresas que también brindan el
servicio de supervision de estudios, supervision de obras y liquidacién de proyectos

eléctricos de la mano con el crecimiento econdmico.

Si hay una gestién por procesos en la administraciébn de una empresa sea de
productos o servicios influenciard en la satisfaccion de los requerimientos y/o
exigencias de los clientes, aumentando su productividad y logrando la fidelizacion de

sus empresas clientes.

Las empresas buscan alcanzar sus objetivos para lograr conseguir un desarrollo

eficaz en todas sus areas obteniendo rentabilidad en produccion y ventas, y esto se
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obtiene brindando un producto y/o servicio de calidad, logrando de esta manera un

eficiente desarrollo empresarial.

Esta investigacion expone los resultados y evidencias que respaldan la hipotesis
planteada, mostrando de manera concisa el estado del conocimiento en este campo de
estudio y describiendo los procedimientos metodologicos, para analizar y discutir
datos recabados en campo y basandose en los resultados que se obtuvieron; se
formula un plan de mejora con el fin de disipar los puntos criticos encontrados y asi

la incrementar la productividad en base al 6ptimo funcionamiento de los procesos.

11



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Segln el Foro Publico, de la Organizacion Mundial del Comercio, realizado en
Ginebra (2009), uno de los temas que se consideré fue la cuestion de mejorar la
gobernanza o administracion a nivel mundial como forma de hacer frente a los
problemas del mundo, el mensaje que se compartié es que los paises se enfrentan a
diversos desafios en comun por lo que todos deberian prestar atencion en brindar
una respuesta integrada mostrando mayor representatividad, una mayor inclusion y la
intervencion de nuevos actores tales como las ONG y la sociedad civil, solo asi

podria enfrentarse la crisis mundial. (OMC, 2009)

Es por ello que la gestion basada en procesos necesita del compromiso permanente a
través del tiempo, de los lideres o mandatarios, asi como de los patrocinadores de los
proyectos, evaluandose conscientemente las capacidades de la organizacion para

llevar a cabo lo planificado.

Segun un estudio elaborado por el Ministerio de Energia y Minas, la demanda
eléctrica crecio un 2% mas gue la economia, por consiguiente en el mediano plazo el
sector eléctrico se enfrentd a una total incertidumbre y su desempefio dependera de
diversos factores como la ejecucion oportuna de proyectos de transmision y
eléctricos, y para ello se necesitara la planificacion adecuada, que se incluye en una
gestion por procesos. (RRP, 2012)

Uno de los claros ejemplos en nuestro pais de la implementacion de la gestion por
procesos es el caso de la Universidad Federico Villareal en la ciudad de Lima, todo
con el fin de solidificar su politica de modernidad planteada por sus autoridades, el
proyecto de la gestion por procesos culmind en setiembre de 2017; siendo
indispensable que todos los miembros se comprometieran, a fin de mejorar los
procesos y brindar un servicio de calidad que repercutan de manera positiva en los
diferentes grupos de interés y por ende en el desarrollo de la organizacion.
(Universidad Nacional Federico Villareal, 2017).
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1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

En el caso de A & J Multiservicios S.A.C, se desarrolla en el sector eléctrico
brindando el servicio de supervision de estudios, supervision de obras y liquidacién
de proyectos. La empresa anteriormente tenia 50 trabajadores, ahora cuentan con 18

trabajadores.

Actualmente presta servicio a Hidrandina en cada unidad de negocio, dentro de su
zona de concesion, U.N. Trujillo, U.N. Chimbote, U.N. La Libertad Norte, U.N.
Cajamarca y U.N Huaraz. La organizacion de la empresa estd conformada por dos
areas operativas (Gerencia de operaciones y oficina de estudios) y un area
administrativa (Asistente de gerencia), segun lo observado realizan sus actividades
de manera empirica y no poseen documentos especificos para orientarse mientras
desempefian sus labores, en ocasiones en la oficina de estudios los plazos de entrega
de los expedientes sobrepasan el margen establecido para su elaboracién, y en otras
se visibiliza el aglomerado de informes que tienen para revisar 0 corregir en corto
tiempo. En cuanto a la gerencia de operaciones, el gerente se encarga de recibir todos
los expedientes finales de los supervisores tanto en fisico como en digital para
revisarlos, elaborar un documento que sustente la entrega y enviarlos a Hidrandina
generando cuellos de botella, ya que los ingenieros de estudios han revisado todo

antes de enviarselos.

En lo que respecta al area administrativa, trabajan con una sola persona, la asistente
administrativa que tiene diversas funciones como encargarse del manejo de dinero o
caja chica, verificar y hacer el seguimiento de pago de los viaticos a los trabajadores
que tienen que acudir a las diferentes unidades de negocio, realizar la entrega de los
implementos de trabajo, Utiles de oficina, entregar las boletas de pago, realizar los
contratos y demas, lo que le ocasiona cierto retraso en la realizacion de las funciones

inherentes a su puesto.

Segun el portal web La Voz de Houston (2017) afirma que, si no se subsanan los
males de las diversas organizaciones, influira en el rendimiento laboral, las metas
trazadas se veran perjudicadas, y se realizaran actividades repetitivas, generando
cuellos de botella. No se puede verificar con el transcurrir del tiempo, si la gestion

fue buena o mala y no pueden tomarse decisiones certeras y si persiste las falencias

13



podrian trasladarse a los clientes desencadenando la quiebra empresarial. (Deeb,
2017)

De acuerdo con la Asociacion Espafiola para la Calidad, afirma que la gestion basada
en procesos es un magnifico aporte dentro de la Gestion de la Calidad, que brinda un
certero panorama facilitando planificarse, establecer objetivos para mejorar, asi como
hacer un seguimiento. (AEC, 2017)

1.2.  Formulacion del Problema

¢En qué nivel influye una gestion por procesos en la administracion de la empresa A
& J Multiservicios S.A.C., del distrito de Trujillo, afio 2018?

1.3.  Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo General

Determinar el nivel de influencia de la gestion por procesos en la administracion de

la empresa A&J Multiservicios S.A.C., del distrito de Trujillo.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Determinar en qué nivel se ha implementado, una gestion por procesos dentro de
la empresa A&J Multiservicios S.A.C.

e Determinar el grado de importancia que tiene para la empresa A&J
Multiservicios S.A.C. trabajar con una gestion basada en procesos.

e ldentificar si el personal de laempresa A&J Multiservicios SAC, se encuentra
preparado para implementar una gestion basada en procesos.

e Proponer un plan de mejora basado en la gestion por procesos para la empresa
A&J Multiservicios S.A.C.

e Determinar el nivel de correlacion de la Gestion por procesos en la

administracion de la empresa A&J Multiservicios S.A.C

1.4. Justificacién del Estudio

Considerando los criterios de Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, pp. 40-41)

tenemos:

14



Conveniencia

La presente investigacion servird para mejorar la administracion de la empresa A&J
Multiservicios S.A.C. por medio de una propuesta enfocada en la gestion de
procesos, logrando de tal manera, optimizar el servicio que prestan a sus clientes
externos y la satisfaccion de los mismos; lo que redundara en la mejora de su imagen

y por consecuencia en su rentabilidad; para beneficio de los propietarios.
Relevancia Social

El alcance social del presente estudio, se enmarca en que la organizacion al lograr
una mejor gestion en su administracion, podra seguir brindando oportunidades de
empleo para mejorar la calidad de vida de sus colaboradores y familias; asimismo
por el tipo de servicio que ofrece seguiran asegurando que las poblaciones reciban de
manera Optima un servicio de energia eléctrico vital para el desarrollo de una

sociedad.

Implicaciones Practicas

En cuanto a las implicaciones practicas que la presente investigacién propone
resolver, estan los problemas que la organizacion viene presentando y que han sido
descritos en la realidad problematica, son los que apuntamos eliminar o minimizar

con la propuesta de mejora del servicio.
Valor Tedrico

Por medio del presente estudio se podra conocer cdmo mejoraria la gestion por
procesos en la administracion de empresas de servicio de supervision, y generalizar
esta teoria para organizaciones similares, contribuyendo de esa manera con plantear
bases tedricas o debates para estudios futuros donde se utilicen las variables

analizadas y estudiadas.
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15.

Limitaciones de la investigacion

Recargada agenda en las labores administrativas que impidi6 contar con la
informacion de manera inmediata para la investigacion, pero se logro superar
estableciendo coordinaciones de manera electronica con los responsables de

dichos procesos.

Escaso tiempo por parte de los supervisores por la naturaleza de su trabajo, que
implica viajar constantemente, lo cual retardé el poder obtener de forma fluida la
informacion requerida para la presente investigacion, pero se logré superar
coordinando anticipadamente la fecha y hora mas adecuada segln su

disponibilidad.

La falta de organizacion en la informacion que maneja la empresa obstruyo el
proceso, para ello se apoy6 con la recopilacion, ordenamiento y construccién de

la informacion que se necesite para el estudio.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del Estudio

Nivel Internacional:

Guachamin (2014), en su tesis de Postgrado de la Universidad Andina Simoén
Bolivar, perteneciente al Programa de Maestria en Direccion de Empresas, titulada
“Propuesta de un modelo de Gestion por procesos de los servicios de tecnologias de
la Direccién de Desarrollo Tecnoldgico de la Secretaria de Movilidad del Municipio
del Distrito Metropolitano de Quito”, establece como objetivo principal implementar
el modelo de gestion por procesos de los servicios de Tecnologias de Informacion
(T1) del Departamento de Desarrollo Tecnoldgico de la Movilidad (DMDTM), con la
integracion eficiente de las personas, procesos y tecnologia a fin de lograr una
administracion eficiente de los recursos y mejora de los servicios, para ello se realiz6
una investigacion, a través de entrevistas, encuestas, con el propdsito de conocer la
percepcion de proponer un modelo gestién por procesos de los servicios de TI
actuales, concluyendo que la implementacion del modelo describe las fases para su
implementacién, cuyo inicio se encuentra en el cambio de paradigmas del personal
que se resiste al cambio, de ahi la importancia de socializar, participar y capacitar a
fin de motivar, con estos aspectos fue posible estructurar un modelo que le permita a
la organizacion mejorar sus procesos internos, su cultura organizacional, su
eficiencia, su efectividad logrando que internamente exista una mejor organizacion y
externamente se logre proveer servicios de calidad a la ciudadania, con alta calidad,

soporte y eficiencia, en favor de la poblacién de la ciudad de Quito y el pais.

Montoya y Aguilar (2011), en su tesis de Pregrado de la Escuela de Ingenieria de
Antioquia, perteneciente a la carrera de Ingenieria Administrativa, titulada
“Diagndstico de la gestion por procesos en los Hoteles del Municipio de Medellin”,
establece como objetivo principal realizar un diagnostico de la aplicacion de la
gestion por procesos en algunos hoteles del Municipio de Medellin, para ello se
realizd una investigacion, a partir de los 261 hoteles en Medellin, inscritos en el
registro nacional de turismo de los cuales se tomaron 54 segun su representatividad
mediante encuestas para diagnosticar el nivel de la aplicacion de la gestion por

procesos, concluyendo que los aspectos mas criticos para tener una correcta

17



aplicacion es el conocimiento de la gestién y control por procesos por parte de los
empleados, el interés al momento de cumplir las normas legales o adquirir la

certificacion de calidad.

Aguirre (2013), en su tesis de Pregrado de la Universidad Central del Ecuador,
perteneciente a la facultad de Ciencias Administrativas, titulada “Disefio de un
modelo de gestion por procesos para la empresa Equinorte S.A., orientado al
mejoramiento continuo del sistema comercial”, establece como objetivo principal es
diagnosticar los requerimientos del personal de EQUINORTE, relacionado a los
procesos que se ejecutan en las areas que comprenden el Sistema Comercial, para
ello se realiz6 una investigacion basada en encuestas aplicadas al Area comercial de
Equinorte, concluyendo que con el levantamiento de las actividades del Sistema
Comercial de EQUINORTE, se identificd las entradas, recursos, salidas y controles,
logrando proponer a la Institucion una estructura mejorada y adaptable a las
necesidades y satisfaccion del cliente asi mismo no hay definicion de funciones y
responsabilidades en los niveles jerarquicos debido a ello el disefio de procesos no

esta fundamentado en las necesidades de los clientes.
Nivel Regional:

Otoya (2015), en su tesis de Pregrado de la Universidad Nacional de Trujillo,
perteneciente a la Facultad de Ciencias Economicas, titulada “Propuesta para mejorar
la gestion del equipo de apoyo administrativo del CETPRO Virginia Larco Herrera,
Provincia de Trujillo, basado en el enfoque de Gestidn por procesos” establece como
objetivo principal determinar si la propuesta en base al enfoque de Gestion por
Procesos permite mejorar la gestion del equipo de apoyo administrativo del CETPRO
Rosa Virginia Pelletier del Distrito de Victor Larco Herrera de la Provincia de
Trujillo; para ello se realizo una investigacion, utilizando un disefio de una casilla
descriptiva y de corte transversal; el cual fue tomado de una muestra estratificada ,
conformada por el director, docentes, administrativos, y el alumnado del CETPRO
(88) de la ciudad de Trujillo, a los cuales se les aplicd encuestas, investigaciéon y
observacion; concluyendo que la propuesta basada en el Enfoque de Gestion por
Procesos y sustentada en un diagnostico situacional, si permite mejorar la gestion
del equipo de apoyo administrativo del CETPRO Rosa Virginia Pelletier Distrito de
Victor Larco Herrera de la Provincia de Trujillo. Ademas, la propuesta con su
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implementacién serd modelo de aplicacion para las demas dimensiones de la

institucion, asi como para otras organizaciones.

Saavedra (2013), en su tesis de Pregrado de la Universidad Privada del Norte,
perteneciente a la Facultad de Negocios, titulada “Gestion por procesos en los actos
preparatorios para contratacion de bienes y servicios como propuesta para optimizar
los procesos de seleccion de un Gobierno Regional”, establece como objetivo
principal demostrar que la gestion por procesos en los actos preparatorios para
contratacion de bienes y servicios optimiza los procesos de seleccion en el Gobierno
Regional La Libertad; para ello se realiz6 una investigacion, utilizando disefio de
prueba para un solo grupo; para el cual fue tomado como muestra el Gobierno
Regional La Libertad, al cual se le aplicé encuestas para conocer la opinion de los
que integran el area de Abastecimiento del Gobierno Regional sobre los procesos
actuales seguidos en los actos preparatorios para contratacion de bienes y servicios;
concluyendo que con el modelo de Gestion por Procesos, se demuestra que al
mejorar el tiempo utilizado en la fase de actos preparatorios, los procesos no
demandarian mas plazos de lo realmente requieren; asimismo, este modelo permite
contar con un lapso de tiempo adicional para que la necesidad no desaparezca y se
pueda cumplir con lo solicitado por el area usuaria de manera oportuna, optimizando
de esta forma los procesos de seleccion que se encuentran incluidos en el Plan Anual

de Contrataciones.

Rojas (2016), en su tesis de Pregrado de la Universidad Privada del Norte,
perteneciente a la Facultad de Negocios, titulada “Conocimiento y aplicacion de la
gestion por procesos en los restaurantes de dos y tres tenedores del Distrito de
Trujillo”, establece como objetivo principal evaluar el nivel de conocimiento y
aplicacién de la gestién por procesos en restaurantes de dos y tres tenedores de la
ciudad de Trujillo, para ello se realiz6 una investigacion, utilizando el método no
probabilistico a traves del muestreo por conveniencia, compuesta por 20 restaurantes
del Distrito de Trujillo, concluyendo que el nivel de conocimientos eran deficientes y
de implementacion parcial, respectivamente en la mayoria de los restaurantes
evaluados; 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 mientras que el nivel de aplicacion de la
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gestion por procesos fue de implementacion parcial tanto en los restaurantes de

categoria dos tenedores como en los restaurantes de categoria tres tenedores.

Gutierrez (2017), en su tesis de Pregrado de la Universidad Privada del Norte,
perteneciente a la Facultad de Ingenieria, titulada “Disefio de un modelo de gestion
por procesos y su influencia en la direccion estratégica de la empresa Ponci Plus
S.A.C”, establece como objetivo principal determinar la influencia de un Modelo de
gestion por procesos en la direccion estratégica de la Empresa Ponci Plus S.A.C. ,
para ello se realiz6 una investigacion, pre — experimental en base a un muestreo no
probabilistico por conveniencia constituida por todo el personal que labora en Ponci
Plus S.A.C. concluyendo que el Modelo de Gestiobn por Procesos influye
positivamente en el direccionamiento estratégico de la empresa Ponci Plus S.A.C.,

comprobandose la hipotesis planteada.

2.2.  Bases tedricas
221. Gestion

En base a la Norma ISO 9000:2015 define que gestion es un conjunto de actividades
coordinadas para la direccion y control de una organizacion, y si lo analizamos mas
se entiende que es la realizacion de diversas diligencias para obtener un beneficio,
tomando a las personas que trabajan en la compafiia como recursos activos para el
logro de los objetivos. Como bien hemos explicado a lo largo de este sitio, la gestidn
se divide en todas las areas que comprenden a una empresa, ya que todos los
departamentos que la administracién tiene bajo su cargo, deben estar involucrados

con la gestion empresarial. (Normas 9000, 2016)

Se debe tener una concreta interpretacion de lo que es gestién en una empresa, desde
la Optica gréafica de lo que se denomina proceso o ciclo de la gestion, se visibiliza
claramente que lo que mantiene activa a una empresa incluido su sistema de gestion
es la constante aplicacion de manera periodica y sistematica de las herramientas para
realizar la medicion y seguimiento y no tanto por los procedimientos relacionados a
la etapa de planificacion, por tanto se puede decir que se fundamenta en ejecutar
ordenes planificadas por la administracion de las empresas u organizaciones.
(Gestion y Administracion, 2014)
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2.21.1. Ciclo de la Gestion

Segun Perez (2004) cuando se habla de ciclo de la gestion se le relaciona a la idea de
actuar proactivamente para cumplir con los objetivos trazados, al conjunto de

elementos requeridos para poder gestionar algo en concreto se le puede resumir en un

grafico denominado “Ciclo de la gestion”.

IDENTIFICACION
MEDICION ]
]!
CONTROL
_\I.
GESTION
-  ————— . .
= H
OBJETIVOS 1 PLANIFICACION [
i {1
MEIORA PROGRAMACION
. MEDICION — EJECUCION

Figura 01: Ciclo de la Gestion

Fuente: Libro “Gestidn por Procesos”, Pérez Fernandez de Velasco, 2004

Uno de los modelos méas conocidos para visibilizar el Ciclo de la gestion es el
Ilamado Ciclo de Deming o PDCA, en este ciclo se habla de los componentes basicos
tales como planificar, ejecutar o hacer, verificar y actuar, para poder gestionar este
proceso debe ser comprendido por todos los miembros de la organizacion y se lleva a
cabo porque se tiene un objetivo como es el solucionar un problema, en base a la
mejora continua. Mientras se encuentren claramente definidos los objetivos y sean
medibles, se iniciara la etapa de la planificacion que es primordial ya que consiste en
programar la ejecucion y establecer los recursos necesarios para obtener resultados
de acuerdo a los requerimientos del cliente basado en las politicas de la organizacion,
y se concreta con un plan de acciones a realizar. Después de ello se procede a
ejecutar o hacer, que se enfoca en llevar a cabo las acciones planificadas.
Posteriormente, tenemos la etapa de la Verificacion (Control/Seguimiento), en la que
se hace el seguimiento y de ser necesaria la medicion de los procesos respecto a las

politicas, objetivos y actividades planificadas, e informar, en esta etapa también se
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deben comunicar los resultados. Y en Gltima instancia, se tiene la etapa de Actuar,
donde se tomaran las acciones pertinentes para mejorar el desempefio, de ser

necesario. (Perez Fernandez de Velasco, 2004)

Los resultados de implementar este ciclo permiten a las organizaciones una mejora
integral de la organizacion reduciendo costos, optimizando la productividad,
incrementando la participacion en el mercado y generando rentabilidad en la

empresa. . (Hernandez, 2016)

ACTUAR PLANIFICACION
= ACCIONES CORRECTORAS
> MEJORA CONTINUA ¥+ PROCEDIMIENTOS

= RECURSQS
= SISTEMA DE CONTROL

+ INDUSTRIALIZAR
» TRANSVERSALEZAR

MEDICION / SEGUIMIENTO
¥ CONTROL

= AUDITORIA

* AUTOEVALUACION

» CUADRO DE MANDO

T EJECUGIGN

» IMPLANTACION

Figura 02: Ciclo PDCA

Fuente: Libro “Gestion por Procesos”, Pérez Fernandez de Velasco, 2004

2.2.1.2. Gestion de la Calidad

Es entendida como una estrategia y un proceso, la concepcién de la Gestion de la
Calidad es una filosofia para dirigir dejando claro que no se le puede confundir con
un programa de calidad que tiene un principio y un fin. Su desarrollo en la GCT
puede beneficiar a la organizacion de diversos proyectos que engloben el liderazgo,
participacion, compromiso, cooperacion y aprendizaje, basado en una misién
compartida por parte de los miembros de la organizacion. Todo lo relacionado con la
calidad es muy util. Como muestra, aquellos enfoques para la implementacion de la
GCT usados en proyectos visibles que son trabajados en equipo han resultado ser la

estrategia mas exitosa.

El cambio organizacional y cultural como parte de la Gestion de la Calidad actual
solo es notorio cuando los principios se adhieren al trabajo diario de los trabajadores,

en todos los niveles jerarquicos y cuando la estructura, los sistemas y los procesos se
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alinean para satisfacer las necesidades de los clientes ya sean internos o externos. La
Gestion de la Calidad enfatiza asi tanto la participacion, la satisfaccion y la
competitividad, como la comprension de la variacion y la importancia de la

medicién. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)

Si ahondamos y nos fijamos en la Norma ISO 9001:2015 que certifica la gestion de
la calidad en las organizaciones, podemos darnos cuenta que uno de sus principios es
el enfoque por procesos, dicho enfoque incluye el definir los procesos de la
organizacion para funcionar como un sistema integrado y completo. El enfoque
basado en procesos aplicable a cualquier organizacion sin diferir del tipo o tamafo.
(Escuela Europea de la Excelencia, 2016)

2.2.2. Procesos

Segln Camisén, Cruz y Gonzalez (2006) en su libro “Gestion de la Calidad” se
puede definir proceso como un conjunto de actividades que son realizadas por una
persona o grupo de personas con el objetivo de convertir entradas en salidas que
seran utiles para los clientes, esto significa la transformacion que necesita todo

proceso para afadirle valor. (p.852)

De manera resumida, la Escuela Europea de Excelencia, en base a la Norma ISO
9001:2015 define que puede considerarse como un proceso cualquier actividad que

acoge entradas y las transforma en salidas.

Input Output
PROVEEDOR PROCESO CLIENTE
T Valor
Recursos Afiadido

Figura 03: Descripcion de Proceso

Fuente: Libro “Gestion de la Calidad”, Camisén Cesar; Cruz, Sonia; 2006
2.2.2.1. Tipos de Procesos
Existen diversas clasificaciones en cuanto a los tipos de procesos, pues se considera
que los procesos se pueden clasificar en base a diversos criterios, en este caso nos

basaremos en los procesos por su mision segun Pérez (2004), se dividen en:
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> Procesos Operativos: Denominados procesos clave dentro de la organizacion,
son los que transforman los recursos para obtener el producto y/o servicio en
base a los requerimientos de los clientes, agregando un valor adicional. Dichos
procesos integran lo que se denomina “Proceso de Negocio”, que inicia y
finaliza con el cliente, se necesitan recursos para poder ejecutarlo, asi como

informacion para para poder controlarlo.

> Procesos de Apoyo o de Soporte: Aquellos que proporcionan los recursos
fisicos, asi como el talento humano necesario para la realizacion de los demas
procesos, conforme a los requerimientos de sus clientes internos, estos
procesos transversales pueden proporcionar recursos en diferentes etapas del

“Proceso de Negocio”.

» Procesos de Gestion: Son los que aseguran el funcionamiento de los demas
procesos, proporcionan la informacion necesaria para la toma de decisiones y
poder elaborar planes de mejora continua mediante actividades de evaluacion,
control, seguimiento, asi como la medicién. Entre los procesos que se pueden
mencionar son gestion econdmica, gestién de la calidad, gestiébn ambiental,

procesos de Mejora Continua entre otros.

Se puede distinguir entre procesos clave y procesos criticos, los primeros se refieren
a lo expuesto anteriormente estan orientados principalmente a la satisfaccion del
cliente y se utiliza una gran cantidad de los recursos que dispone la empresa mientras
que, un proceso critico es cuando en gran medida el logro de los objetivos y el nivel

de calidad en la empresa dependen de su desarrollo o ejecucion. (p. 71 - 72)

22.2.2. Gestion por Procesos

En el Libro “Administracion de operaciones: Procesos y Cadena de Suministros” se
visibiliza el panorama de los procesos y la manera en que trabajan las empresas de
acuerdo a sus objetivos, con un equipo de colaboradores responsables del desempefio
con capacidades para lograr lo establecido. Sin dejar de lado el concepto de procesos

mas amplio puede tener un conglomerado de objetivos, involucrando un flujo de
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trabajo que va més alla de los proveedores/clientes y requieren los recursos de las

diversas areas. (Krajewski, Ritzman, & Manoj, 2013)

La gestion basada en Procesos se encuentra como uno de los Principios de la Gestion
de la Calidad y su importancia radica en que los resultados se alcanzaran con mayor
eficiencia cuando las actividades que se realicen y los recursos empleados se

gestionan y se complementen como un proceso.

Una gestion basada en procesos es un gran aporte de la gestion de la calidad que
nacié como una evolucion del Aseguramiento de la Calidad y su administracion es
planear y mejorar las actividades para lograr el mejor desempefio de los procesos
claves en las empresas, todo ello con la finalidad de obtener un producto/servicio que

logre satisfacer al cliente y a la vez generar rentabilidad para la organizacion.
a)  Disefio de Procesos para la Calidad:

Segun Sanchez (2003) en diferentes ocasiones, el no estandarizar los procesos lleva a
las empresas a no poder cubrir las necesidades de sus clientes. Por ello es necesario
implementar la personalizacion de los diversos procesos que se realizan incluyendo
las especificaciones de los clientes dentro del producto o servicio. Para dicho disefio

€S necesario:

> Identificar el producto o servicio: La empresa debe identificar el proceso que
esta realizandose para que el producto/servicio que se preste a los clientes y
que parte estd sufriendo alguna falencia que ocasiona que no sea del todo
satisfactorio.

> Identificar al cliente: Poder entender que es lo que los clientes desean, para
asi garantizar que se cumpliran las expectativas.

> Identificar al proveedor: Es importante tener en cuenta que todo parte de la
rapidez y cumplimiento por parte de los proveedores.

> Identificar el proceso: Tener en cuenta cual serd la mejora que se va a llevar
a cabo, o de ser necesario el nuevo proceso que se implementara.

> Probar el proceso: Después de haber implementado los cambios, se debe
medir en base a los indicadores y verificar si los resultados fueron los que se

esperaban.
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b)  Control de Procesos

Una gestion por procesos se basa en poder desarrollar un sistema que apoye en medir
y evaluar el resultado de los procesos realizados, asi como de su funcionamiento. De
esta manera se lograra identificar cuales son los procesos que deben mejorar o
redisefiarse estableciendo las prioridades para llevar a cabo las acciones pertinentes.

Dicho control se basa en tres componentes:

> Una meta: Es establecida cuando se disefia el proceso, y se especifica que es
lo que se desea lograr.

> Las herramientas necesarias para poder medir los resultados obtenidos; por
ejemplo, el indice de defectos u otros.

> El poder comparar los resultados obtenidos con el objetivo que se desea

alcanzar, y llevar a cabo las acciones correctivas.

Al realizar el control, lo que se desea es poder corregir las causas que deterioran los
procesos a fin de evitar salidas erroneas, estabilizando el proceso para lograr la
mejora. Dicha estabilizacion es posible hallando anomalias o inconformidades.
Cuando se llega a controlar un proceso, el encargado del mismo continGia con todos
los procedimientos establecidos, y si dichos resultados son satisfactorios tanto para

clientes internos y externos, debe mantenerse y realizarse con normalidad el ciclo.

El ciclo de control consta de 4 etapas: Normalizar el proceso, ejecutar el proceso,
comprobar y luego actuar. Si los resultados no son satisfactorios, o no pueden son
mejores, se debe optar dejar de lado el control y poner en marcha la mejora del

proceso. (Sanchez, 2003)
2.2.2.3. Indicadores de Gestion

Son las medidas usadas para poder evaluar el éxito de algun proyecto o empresa.
Estos generalmente estdn relacionados a resultados que pueden medirse o
cuantificarse. Los indicadores pueden clasificarse en: econdmicos, aquellos que se
fundamenta en la obtencion de recursos, eficiencia; aquellos que miden si se
obtuvieron los resultados que se esperaban de acuerdo a los recursos utilizados, y
efectividad, que son los que miden el nivel de logro de los requerimientos o los
objetivos. (Anabitarte, 2001)
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2.2.2.4.

Dimensiones de una Gestion por Procesos

@ Preparacion: Segin Chiavenato, Idalberto (2001) en su libro “Administracion:

Proceso administrativo” menciona que 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:

Grado de Conocimiento: Es un conjunto de informacion 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 capacitacion 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 cuatro areas y son:

Induccién: Es aquella informacion que se brinda a los trabajadores que
recien 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.

Formacion 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.
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b)

- Nivel de Experiencia: EIl nivel de experiencia es adquirida conforme a
anteriores experiencias de trabajo que una persona haya tenido. Esta
relacionado también con las capacitaciones que tenga un trabajador para
que pueda reforzar su experiencia.

Importancia: Con una adecuada Gestion por procesos es més 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 mas
empresas optan por adoptar un modelo de negocio basado en una gestion por
procesos.

Indicadores del nivel de importancia:

- Grado en los Directivos.

- 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 que toman la
propiedad de procesos y rendicion de cuentas, definir las necesidades de
informacién 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)

Indicadores de la Implementacion: Entre ellos tenemos:

- Desarrollo de Mapa de Procesos: Segun Pérez Fernandez de Velasco
(2004), un mapa de procesos de una empresa u organizacion se visibiliza
durante la elaboracion del plan estratégico corporativo, con el fin de
conocer a profundidad el funcionamiento y el desempefio de los procesos
junto a las actividades que se realizan, prestando una atencién especial a

aquellos procesos clave.
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NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

El desarrollo, por lo tanto, trata de concordar la posicion holistica de la
empresa y el desempefio de los procesos con los propositos estratégicos
establecidos, por lo que es imprescindible identificarlos y jerarquizarlos en

funcion nivel de relevancia. (Pérez Fernandez, 2004, p.75)

PROCESOS ESTRATEGICOS

Mejora

Planificacion
Continua

Estratégica

< 0

PROCESOS OPERATIVOS

[> Comercial |:> Disefio I:>[ Produccion }I:>[ Entrega } |:>
i) i

PROCESOS DE SOPORTE O APOYO

[ RR.HH } [ Mantenimiento } Compras Almacén

Figura 04: Mapa de Procesos

Fuente: Libro “Gestion por Procesos”, Pérez Fernandez de Velasco; 2004

Desarrollo de Fichas de Procesos: Se define como la descripcién detallada
de los distintos procesos que realiza una empresa u organizacion y contiene
todas aquellas caracteristicas importantes para gestionar el proceso, se
puede identificar los siguientes elementos:

a).Objeto: Aquella descripcion breve del objetivo del proceso.
b).Propietario: Persona responsable de todo el proceso y de su mejora
continua.

c).Alcance: Es el ambito que abarca el proceso, pretende establecer las
areas de la organizacion que estan involucradas en el proceso desde el
inicio hasta su fin.

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

e).Proveedores: Proporcionan las entradas o abastece el proceso.
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f).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.

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

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

Desarrollo de Procedimientos: Es la forma de realizar cada parte del
proceso o incluso el proceso entero se puede describir en un procedimiento.
Como ejemplo se puede tomar las normas ISO, como procedimientos para
realizar determinadas acciones dentro de una organizacion.

Desarrollo de Flujogramas: Se le conoce también como diagrama de flujo,
se convierte asi en una muestra visual de un conjunto de pasos o acciones
de un determinado proceso. Es decir, el flujograma consiste en representar
de manera gréfica, situaciones, hechos, movimientos y relaciones de todo
tipo a partir de ciertos simbolos. Es méas practico para poder realizar el
analisis de un proceso y su identificacion, por ejemplo, las entradas de los
proveedores, las salidas de los clientes y aquellos puntos criticos que
presente. (Camisén, Cruz y Gonzélez, p. 1307-1315)

Desarrollo de Fichas de Indicador: Es importante describir de manera
exhaustiva un proceso, en especial los procesos clave, aquellos dirigidos
directamente a brindar un producto o servicio. Es alli que 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. (p.1316)
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d Influencia:
Indicadores del nivel de influencia:

Satisfaccion del Clima Laboral: Se puede definir como el grado de
conformidad de un trabajador en relacion a su entorno laboral. La
satisfaccion laboral abarca la remuneracion, el tipo de trabajo, las relaciones
humanas establecidas, etc. Incide directamente en la actitud del trabajador en
cuanto a sus obligaciones. Se puede decir que la satisfaccion surge a partir
del trabajo que se realice y las expectativas que el trabajador tiene dichas
expectativas, se forman a través de diversas comparaciones con otros
trabajadores o con empleos anteriores. Mientras mayor satisfaccion laboral
tenga un trabajador, mayor compromiso tendra con sus actividades.

Nivel de Productividad: Se entiende por productividad a la relacion que
existe entre lo que se ha producido y los recursos que se han utilizado para
conseguirlo ya sea mano de obra, materiales, etc. La productividad suele
estar asociada a la eficiencia y al tiempo: cuanto menos tiempo se invierta en
lograr el resultado anhelado, mayor sera el caracter productivo del sistema.
En base a la productividad se comprueba la capacidad para desarrollar los
productos o servicios y el nivel en el cual se aprovechan los recursos con los
que cuenta, a mayor productividad supone una mayor rentabilidad en la
empresa.

Resultados Economicos: Es el beneficio econdmico también se denomina
utilidades y sirve para designar las ganancias que se obtienen de un proceso
0 una actividad economica. (p.1320)

2.2.3. Administracioén

Segun Chiavenato, Idalberto (2001), basandose en las 4 funciones baésicas, es el
proceso de interpretacion de los objetivos de la empresa mediante la planificacion,
organizacion, direccion y control para la utilizacion de los recursos y las diversas
actividades de trabajo a realizar con el fin de cumplir con lo que tiene la empresa

planteado. (p.3)

La palabra administracion ha experimentado cambios notorios en cuanto a su

significado, de modo que un administrador, ya sea gerente de la empresa, jefe de
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departamento, o hasta un lider de un equipo, se considera una figura indispensable en
los diversos tipos de organizaciones. La administracion fue adquiriendo notoriedad
convirtiéndose en un proceso necesario para los diversos esfuerzos ya sean publicos
o0 privados, civiles o militares, grandes o hasta pequefios. (Administracion en Teoria,
2009)

2.2.3.1. Importancia

La administracion es uno de los pilares fundamentales para el manejo de la sociedad
actual. Es un medio para lograr que las cosas se realicen de la mejor manera, al
menor costo, con la mayor eficiencia, asi como eficacia. Se puede aplicar donde a
cualquier organizacion o empresa, y sera mas util, cuanto mayor y mas compleja sea
la misma y el éxito depende directa e inmediatamente, de la buena administracion, y
de los recursos con que la empresa cuenta. En este aspecto es importante también

tener en cuenta en que consiste el logro de los objetivos de manera eficaz yeficiente:

- EFICACIA, implica el poder alcanzar los objetivos y sus resultados. Un
trabajo eficaz es beneficioso y exitoso.

- EFICIENCIA, se basa en ejecutar bien y correctamente las actividades o
tareas. Un trabajo eficiente es un trabajo bien ejecutado. (Chiavenato, 2001)

2.23.2. Proceso Administrativo

Segln Chiavenato (2001) el proceso administrativo, al ser implementado de manera
sistematica, genera resultados positivos en el manejo o gestion de las empresas, este
proceso considera a la administracién como la ejecutante determinadas actividades
denominadas funciones administrativas, Planeacion, Organizacion, Direccion y

Control.

» Planeacion: Las empresas sin diferir del tipo que sean no funcionan de manera
improvisada o mucho menos sin haber planificado. La estrategia empresarial es
una actividad que implica identificar todas las oportunidades, asi como las
amenazas del ambiente que rodea la empresa, asi como poder evaluar las
limitaciones y fortalezas, su capacidad para poder anticiparse a las necesidades o

demanda de los clientes, esta estrategia debe relacionar las oportunidades con la
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)

b)

capacidad empresarial que posee logrando el equilibrio éptimo entre lo que la

empresa desea y lo que realmente puede realizar.

Niveles de | Planeacién Contenido Tiempo Amplitud

la Empresa

Institucional | Estratégica Genérico y Largo Macroorientado:
Sintético Plazo Enfoca la empresa

como totalidad.

Enfoca cada unidad
Intermedio Téctica Menos genérico | Mediano | de la empresa o cada
y mas detallado. Plazo conjunto de recursos
por separado.

Microorientado:

Operacional | Operacional Detallado y Corto Enfoca cada tarea u
analitico. Plazo operacion por
separado.

Figura 05: Planeacion en los tres niveles de la Empresa

Fuente: Libro “Administracion: Proceso Administrativo”, Chiavenato, Idalberto; 2001

Planeacion Estratégica: La planeacion realizada en el nivel institucional de una
empresa se le denomina Planeacion Estratégica. Los encargados, en este nivel de
la empresa, cumplen el papel fundamental de enfrentar la  constante
incertidumbre ocasionada por las variables incontrolables o imprevistas del
entorno. Al tener en cuenta las amenazas ambientales y las oportunidades de la
empresa y elaborar estrategias para contrarrestar estas variables ambientales, los
encargados de este nivel necesitan un horizonte temporal proyectado basado en el
largo plazo, un enfoque global que encuadra a la empresa como un ente holistico
compuesto por sus recursos, la capacidad y, de manera primordial, el tomar
decisiones basadas en pensadas detenidamente, asi como con los datos
requeridos.

La planeacion estratégica se puede definir en el nivel institucional de toda
empresa, pero a pesar de ello exige el involucramiento de los otros niveles
empresariales ya sea el nivel intermedio mediante los planes tacticos, asi como

del nivel operacional con sus planes operacionales.

Planeacion Téctica: Para llevar a cabo la planeacion estratégica, es necesario
implementarla en los demas niveles jerarquicos de toda empresa, en los que se

ejecutan las tareas. No obstante, entre el nivel institucional y el nivel operacional
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existe una gran diferencia tanto de lenguaje como de posicion. El nivel
estratégico opera con la incertidumbre, mientras que el nivel operacional opera

basado en la certeza y la programacion de sus actividades.

PLANEACION Elabora'c,lon del mapa ambiental y
Nivel Institucional ESTRATEGICA e_va_luaqlon de las fortalezas y
limitaciones de la empresa.
\l/ Incertidumbre.
- Conversion e interpretacion de las
Nivel Intermedio PLANEACION decisiones estratégicas en pIa_nes
TACTICA concretos en el nivel
departamental.
v
Nivel PLANEACION Subdivision de los planes tacticos
Operacional OPERACIONAL de cada departamento en planes
operacionales para cada tarea.

Figura 06: Interrelacién entre planeacion estratégica, tactica y operacional.

Fuente: Libro “Administracion: Proceso Administrativo”, Chiavenato, ldalberto; 2001

La planeacion Tactica busca brindar condiciones racionales para las empresas,
asi como a sus areas para que se organicen a partir de diversas hipétesis en
relacion a la realidad tanto actual como futura, parte del reconocimiento de que
las acciones presentes reflejan las previsiones de manera implicita suponiendo
acerca del futuro, estas previsiones y presuposiciones tienen que ser explicitas
asi como objetivas en cualquier tipo de analisis ejecutado, es considerada una
técnica que se utiliza para asimilar la incertidumbre y brindar un soporte al

desempefio de las empresas.

¢ Planeacion Operacional: Mientras que el nivel institucional trabaja con la
incertidumbre originada del ambiente que rodea a las empresas, el nivel
intermedio busca neutralizarla y también controlarla para dirigir el nivel
operacional hacia las tareas u operaciones, sometidas a un proceso denominado
enfoque de sistema cerrado y consecuentemente el nivel operacional funciona
dentro de la I6gica de dicho sistema.
La planeacion operacional centra su atencion en "que se hace" y por el "como
hacer”, refiriéndose de manera especifica a las tareas o actividades realizadas en
este nivel, se orienta hacia la optimizacion asimismo a la maximizacion de los
resultados, en tanto la planeacion tactica se orienta hacia resultados satisfactorios.

Mediante este nivel de planeacion, los administradores de las diferentes empresas
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conciben acciones futuras que conduzcan con éxito al cumplimiento de los

objetivos de la empresa.

Indicadores de la Planeacion:

- Desarrollo de Planes de Trabajo: Se entiende que es una herramienta que
permite ordenar informacion 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.

- Desarrollo de Presupuestos: Se le conoce a un plan conjunto que expresa
financieramente las operaciones que realizan y los recursos con los que
cuenta una empresa para un determinado periodo, para lograr los objetivos
fijados por la gerencia. Es el instrumento de desarrollo de toda empresa cuyo
plan se formulan por un afio.

- Desarrollo de Plan Estratégico: Es la elaboracién 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 disposicién, por lo que es
importante una correcta determinacion de los objetivos que se desean lograr,
de lo contrario la planeacion estratégica podria fallar.

» Organizacion: Entendida como una unidad o un ente social, donde las personas se
relacionan para alcanzar sus objetivos especificos. En ese sentido, organizacion
se denota como toda empresa cimentada para alcanzar los objetivos
determinados. Desde ese punto de vista, la organizacion puede desglosarse en dos
aspectos:

a) Organizacion Formal: Se basa en la division de manera racional del trabajo y

la integracion de los miembros. Es lo organizacion planificada: aquella que esta

justificada en un papel mayormente es aprobada por la alta direccion y

compartida a todos los miembros mediante los manuales de la empresa, las

descripciones de los cargos, los organigramas, reglamentos y otros. Es la

organizacion formalizada oficialmente.
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b) Organizacion Informal: Se origina de manera espontanea y natural entre las
personas que ocupan diversos cargos o puestos en la organizacion formal, y a
partir de las relaciones que establecen, originadas de la amistad y del surgimiento
de grupos informales que no figuran en el organigrama de la empresa, ni en
ningun otro documento.

Organizar, es entendida como conjugar los medios que se tienen disponible para
poder alcanzar la produccién, implica la implementacion de una estructura de
funciones, la determinacién de las actividades necesarias para cumplir las metas
de la empresa y de cada una de sus &reas, dicho agrupamiento de actividades, asi
como la asignacion a cada uno de los integrantes de la empresa, las relaciones de
autoridad dentro de la estructura organica, todo esto esta incluido en la funcion
de organizacion.

La organizacion como funcion administrativa y parte del proceso administrativo
significa estructurar e involucrar los recursos y los diferentes érganos encargados

de su administracion.

Niveles Organizacion Contenido
Institucional Disefio Organizacional Superestructura de la empresa, formato
organizacional y procesos de comportamiento.
Intermedio Disefio Departamental Agrupacién de unidades en subsistemas, como
departamentos o divisiones.
Operacional Disefio de cargos y tareas Estructura de las posiciones y las actividades en
los cargos.

Figura 07: La Organizacion de la Accion Empresarial en los tres niveles de la Empresa.

Fuente: Libro “Administracion: Proceso Administrativo”, Chiavenato, Idalberto; 2001

- Disefio Organizacional: Esto denota una determinada forma o patron utilizado
por las empresas para poder lograr sus objetivos. El disefio organizacional
estudia la superestructura de la empresa, asi como los procesos usados para
que pueda funcionar, y se refleje la configuracion estructural que representan
los 6rganos o areas, asi como las funciones o actividades que se requieren para
conseguir los objetivos. Todo esto se da a conocer en los organigramas, los

manuales de la empresa y la descripcion de cargos.

-~ Disefio Departamental o Departamentalizacion: Hace referencia a la estructura

organizacional de cada departamento o area de la empresa, al esquema de
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integracion existente entre los niveles existentes, y cuando una empresa es
pequefia no es imprescindible una distribucion formal para agrupar las
diversas actividades. El disefio departamental es el resultado de Ila
diferenciacion de las actividades en cualquier empresa, conforme vayan
apareciendo las funciones basados en la especializacion, por tanto, se necesita
coordinar y agrupar en unidades mayores. De alli es que se deriva la
homogeneidad basado en la interrelacion que deben tener las funciones con
cada &rea o unidad funcional. (Chiavenato,2001, p.235)

Es conocido como departamentalizacion o disefio por divisiones. Tiene

diversos tipos, los mas resaltantes son:

a). Funcional: Denominada agrupacion por departamentalizacion o
estructura funcional, es una organizacion cimentada en las funciones que
requieren de actividades similares, asi como que se agrupen en concordancia
con su clasificacion funcional. Refleja el énfasis de la interdependencia de
los procesos y de escala, de este modo se fomenta la especializacion, asi

como la interaccién social.

PRESIDENTE
Director de Director de Finanzas Director de
Produccién Ventas

Figura 08: Departamentalizacién Funcional

Fuente: Libro “Administracion: Proceso Administrativo”, Chiavenato, Idalberto; 2001

b).Por productos y servicios: Este tipo de departamentalizacion incluye la
diferenciacion y la agrupacion de actividades en concordancia con los
resultados (output), que obtenga la empresa. Dicha estructura es comun
utilizarse en empresas que poseen diferentes lineas de productos o
servicios. Este tipo facilita el uso de la maquinaria, tecnologia y el

conocimiento.
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DIRECCION

Divisidn Divisidon Division
Farmacéutica Veterinaria Quimica
* Analgésicos *Vacunas * Pigmentos
*)arabes *Medicamentos *Fosfatos

Figura 09: Agrupacion por Productos y Servicios

Fuente: Libro “Administracion: Proceso Administrativo”, Chiavenato, Idalberto; 2001

c).Por base territorial (geogréafica): Este tipo se basa en la agrupacion de
las actividades de las diversas actividades de acuerdo a la localizacién de
la empresa o lugar donde se desarrollara el trabajo, por tanto, se agrupan
basandose en intereses geogréaficos. Es utilizada por empresas que abarcan
zonas geogréaficas extensas y en diferentes lugares, es la mas indicada

para las areas de produccion o de ventas.

DIVISION DE
DPERACIONES
|

Region Morte

Region Centro

*ppencia de *Agencia de
Brasilia Sao Paulo

*Agencia de
Porto Alegre

*Agencia de
Bello Horizonte

Figura 10: Agrupacion por Localizacion Geogréafica Niveles 1y 2

Fuente: Libro “Administracion: Proceso Administrativo”, Chiavenato, Idalberto; 2001

- Disefio de Cargos y Desarrollo de Tareas: Esta es la especializacion del
contenido, asi como métodos y hasta relaciones de cargo para poder satisfacer
diferentes requerimientos ya sean tecnoldgicos, sociales o personales, también
estdn orientados hacia los objetivos, asi como estrategias que tienen las
empresas. El disefio de cargos y tareas, se basa en dos aspectos importantes, la

especializacion, asi como su definicion, La especializacion esta referido al
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nivel de conocimiento y habilidad para ocupar un determinado cargo mientras
que el definirse hace alusion a la determinacion de las responsabilidades o
atribuciones del trabajador que ocupara un determinado cargo, asi como la
relacion con sus labores, nivel de autoridad entre otros. (Chiavenato, 2001,
p.241)

Es muy importante que se puedan definir los cargos puesto que pueden
visibilizarse mediante procedimientos, normas y reglamentos que establecen
las empresas, y eso a su vez permitira la optimizacion de las labores que
realizara cada trabajador evitando la ambigtiedad de actividades.

Se tiene en cuenta también la rotaciéon de cargos denominada “turno de
cargos”, que consiste en desplazar a los trabajadores de un puesto a otro, de
manera continua y sin aumentar sus responsabilidades, asi todos los miembros

conocerén a fondo y en todos sus niveles las actividades de la empresa.

> Direccion: En esta fase del proceso administrativo las personas deben ser
aceptadas y asignadas a sus respectivos cargos, se les debe entrenar para que
conozcan lo que se espera de ellas asi cbmo mostrarles como desempefiarse en
sus cargos. La funcién de direccién esta relacionada directamente con la manera
como deben alcanzarse los objetivos mediante las actividades de los trabajadores
que conforman la empresa. Se visualiza la influencia del administrador o
encargado del manejo de las empresas, en la realizacion de los diversos planes
que se tienen como organizacion, obteniéndose como resultado una respuesta
positiva por parte de los trabajadores basados en la comunicacion, supervision,
asi como la motivacion. Lleva a cabo todos los lineamientos establecidos durante
la planeacion y la organizacion y es mediante esto que se logran las posturas
deseadas en los miembros de la estructura organizacional.
Una direccion adecuada es determinante para la moral de los trabajadores y en su
productividad. El éxito se ve reflejado en el alcance de los objetivos trazados, en
la implementacion de métodos de organizacion y en la eficacia de los sistemas de
control. A través de esto se establece la comunicacion necesaria para que la

empresa se encuentre en funcionamiento éptimo.
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Principios de la Direccion:

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

- Impersonalidad de Mando: Esté referido a que la autoridad se origina debido
a una necesidad de la organizacién para obtener ciertos resultados.

- 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.

- Via Jerérquica: Se cimenta en la importancia de respetar los canales de
informacién que fueron establecidos por la organizacién formal, de tal
manera que al darse una orden sea transmitida a los niveles jerarquicos
correspondientes, a fin de evitar algan conflicto.

~ Resolucion del Conflicto: Indica la necesidad de resolver los problemas que
surjen durante la gestion administrativa desde el momento de ocurrencia.

- 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.

Miembros de la Organizacién: Se consideran como miembros porque actuan
dentro de los limites internos de una empresa, asi como aquellos que interactian

para poder alcanzar los objetivos que se han trazado. Se le considera miembros a:

- Trabajadores: Son aquellos colaboradores que cumplen diversas actividades
dentro de una empresa, ya sea del nivel institucional (directores o
ejecutivos), nivel intermedio (gerentes) asi como del nivel operacional
(supervisores y personal de produccion).

- Proveedores: Son los que proporcionan las entradas y recursos para poder
llevar a cabo el proceso productivo de una empresa sin excepcién del rubro
en que se desemperien.

Consumidores: Son los usuarios, clientes o consumidores de las salidas que
se obtuvieron del proceso productivo.

- Agentes Reguladores: Aquellos entes que regulan la actividad empresarial de

toda empresa.
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Existe una relacion de intercambio estrecha entre la empresa y sus miembros, en
la que cada uno busca que todos contribuyan, esto a cambio de los incentivos que
se les ofrece, la empresa promete compensar con incentivos como precios 0

sueldos.

Incentivos

EMPRESA MIEMBROS
<—— Contribuciones ——>|

Figura 11: Relacion de Intercambio

Fuente: Libro “Administracion: Proceso Administrativo”, Chiavenato, Idalberto; 2001

Asimismo, se debe tener en cuenta que a direccion esta relaciona estrechamente con
la autoridad y el poder, estos términos son la manera de influenciar en el
comportamiento y actitudes de los trabajadores, la influencia puede darse mediante
sanciones o recompensas mientras que la autoridad hace referencia al poder inherente
a algun cargo de la empresa. La autoridad es asi, vista como clave del proceso
administrativo y es asi que se denota el poder de direccion distribuida de la siguiente

manera:
Niveles Distribucién de la funcion administrativa
Institucional Direccién
Intermedio Gerencia
Operacional Supervisién

Figura 12: La direccion en los tres niveles

Fuente: Libro “Administracion: Proceso Administrativo”, Chiavenato, Idalberto; 2001

~ Direccidn en el Nivel Institucional: Este nivel es el mas elevado de la empresa,
estd 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 funcién
administrativa de la direccion de la accion empresarial , es asi que la direccion
estd 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.
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- 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, pueden estan
involucrados en las operaciones diarias de la empresa, pero dependen del nivel
institucional, aqui se encuentran mayormente los gerentes de operaciones 0
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 demas.

Indicadores de la Direccion:

- Motivacion: 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 algin reconocimiento en su organizacion. En ese aspecto, la
motivacion 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 béasicas de cada y 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 psicolégico que mas

influye en los trabajadores de forma positiva porque permite que haya un
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comparierismo. Puede dar muy buenos resultados, ya que normalmente genera
entusiasmo y 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 Direccion,
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.

Control: Es una etapa primordial en el proceso administrativo, pues, aunque una
empresa cuente con sus planes bien establecidos, una estructura organizacional
correcta y una direccion eficiente, los encargados no podran verificar cual es la
situacion real de la organizacién si no existe un mecanismo que verifique o
informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos trazados. La palabra
control tiene varias connotaciones y el significado depende de la funcién que se

realice.

Niveles del Control: Esta funcion esta presente en casi todas las formas de accion
que se realiza en una empresa u organizacion. Los administradores invierten
buena parte de su tiempo en observar y evaluar como es que se desempefian las
personas que conforman una empresa, asi como los métodos que utilizan y los
procesos que realizan, el material que usan y demas, en todos los niveles de la
empresa. De tal modo que los controles pueden clasificarse de acuerdo con la

actuacion que tienen en los niveles organizacionales.

La finalidad que tiene el control es poder asegurarse que los resultados obtenidos
de las estrategias y politicas (creadas en el nivel institucional), de los planes
tacticos (creadas en el nivel intermedio), asi como de los planes operacionales
(creados en el nivel operacional), se adapten tanto como sea posible con los
objetivos establecidos de manera previa, teniendo en cuenta que los 3 niveles

estan interconectados.
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Nivel Control

Institucional Estratégico
Nivel Control

Intermedio Tactico
Nivel Control

Operacional Operacional

Figura 13: Interconexion entre el control estratégico, tactico y operacional.

Fuente: Libro “Administracion: Proceso Administrativo”, Chiavenato, Idalberto; 2001

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

2.3.

Control Preventivo: Segun Terry, George R. (1999) EIl control preventivo o
también denominado control preliminar tiene lugar antes de que inicien las
operaciones 0 actividades y 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.

Control Concurrente: Este tipo de control se da durante la fase de ejecucién
de los planes incluyendo la direccién 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 supervisién directa.

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)

Definicion de términos

- Gestion: Conjunto de actividades coordinadas para la direccion y control de

una organizacion, entendida como la realizacion de diversas diligencias para
obtener un beneficio, tomando a las personas que trabajan en la compaiiia

como recursos activos para el logro de los objetivos.
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- Proceso: conjunto de actividades que son realizadas por una persona o grupo
de personas con el objetivo de convertir entradas en salidas que seran Utiles
para los clientes, esto significa la transformacion que necesita todo proceso
para afiadirle valor.

- Administracion: Proceso de interpretacion de los objetivos de la empresa
mediante la planificacion, organizacion, direccion y control para la utilizacién
de los recursos y las diversas actividades de trabajo a realizar con el fin de

cumplir con lo que tiene la empresa planteado.

2.4.  Hipdtesis

24.1. Hipotesis general

Una gestion por procesos influye significativamente en la administracion de la
empresa A & J Multiservicios S.A.C., del Distrito de Trujillo, afio 2018.

2.5. Variables
Variable Independiente: Gestion por Procesos.
Variable dependiente: Administracion.

2.5.1. Definicidn conceptual de la variable
Gestion por procesos:

Visibiliza el panorama de los procesos y la manera en que trabajan las empresas de
acuerdo a sus objetivos, con un equipo de colaboradores responsables del desemperio
con capacidades para lograr lo establecido, puede tener un conglomerado de
objetivos, involucrando un flujo de trabajo que va mas alld de los
proveedores/clientes y requieren los recursos de las diversas areas. (Krajewski,
Ritzman, & Manoj, 2013)

Administracion:

Proceso de interpretacion de los objetivos de la empresa mediante la planificacion,
organizacion, direccion y control para la utilizacion de los recursos y las diversas
actividades de trabajo a realizar con el fin de cumplir con lo que tiene la empresa

planteado. (Chiavenato, 1.)

45



2.5.2. Definicién Operacional de la variable

Gestion por Procesos: Esta variable se trabajara mediante las técnicas de la entrevista

a los propietarios; en relacion a los procesos que ejecutan y la encuesta a los clientes

internos en funcidn a los procesos que realizan dentro de sus areas de trabajo.

Administracion: Esta variable se trabajara mediante la técnica de la encuesta a la

gerencia de la organizacion.

2.5.3. Operacionalizacion de la variable

Variable

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

Gestion por
Procesos

Implementacion

Desarrollo de Mapa de Procesos

Desarrollo de Ficha de Procesos

Desarrollo de Procedimientos

Desarrollo de Flujogramas

Desarrollo de Fichas de Indicador

Importancia

Grado en los Directivos

Grado en los colaboradores

Preparacion

Grado de Conocimiento

Nivel de Capacitacion

Nivel de Experiencia

Influencia

Satisfaccion del Clima Laboral

Nivel de Productividad

Resultados Econémicos

Administracion

Planeacion

Desarrollo de Planes de Trabajo

Desarrollo de Presupuestos

Desarrollo del Plan Estratégico

Organizacion

Desarrollo de Tareas

Desarrollo de la departamentalizacién

Nivel de Liderazgo

Nivel de Motivacion

Direccion Nivel de Trabajo en Equipo

Nivel de Comunicacién

Desarrollo de Control Preventivo
Control Desarrollo de Control Concurrente

Desarrollo de Control Posterior

Ordinal
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1 Tipo y nivel de investigacion
a) Tipo de Investigacion: Aplicada y no experimental

b) Nivel de Investigacion: Correlacional

32.  Descripcidn del ambito de investigacion
La presente investigacion se realizo, teniendo como unidad de investigacion los
colaboradores de la empresa A & J Multiservicios S.A.C, perteneciente al Distrito de

Trujillo; en relacion al afio 2018.

33.  Poblacién y muestra

a) Poblacién: Colaboradores de la empresa de servicios A & J Multiservicios
S.A.C destacados en la unidad de negocios Trujillo, la cual es una poblacion
determinada o conocida. Para la fecha de la investigacion la empresa contaba

con 18 colaboradores.
b) Muestra: Siendo la poblacién pequefia en el periodo de investigacién, se
decidio tomar al 100% de la poblacién como muestra; por lo tanto, se trabajé

con una muestra exhaustiva.

34. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Variable Técnica Instrumento
Encuesta Cuestionario
Gestion de Procesos _
Entrevista Guia de Preguntas
Encuesta Cuestionario
Administracion _
Entrevista Guia de Preguntas
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35. Validez y confiabilidad del instrumento

a) Validez:

Los instrumentos que se usaron fueron previamente validados mediante la
técnica de Juicio de Expertos, para lo cual fueron 3 profesionales expertos en

el ambito administrativo:

U Mag. Economista, Waldo Caballero Mujica - Consultor Empresarial en
temas de Administracion y Catedratico Universitario en UPN y UCV.

O Mag. Licenciado en Administracion de Empresas, Francisco Vigo Lépez
- Consultor en Administracion de empresas de servicio y Catedratico
Universitario en UPN y UCV.

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

b) Confiabilidad:

La estimacion de Alfa de Crombach indica la profundidad con que los items del
instrumento estan interrelacionados. El calculo de esta estimacion se realizo
mediante el programa de Windows Excel y SPSS 22, utilizando la varianza de los
items individuales y la covarianza de los mismos, realizado a 10 personas ajenas a la
muestra, pero con caracteristicas idénticas, mediante una prueba piloto para poder
verificar si el instrumento es fiable o no, realizado la misma mediante una tabulacion
en Excel remplazando en la formula, obteniéndose un resultado de 0,87 confirmando
asi que el instrumento de investigacion era confiable para ser utilizado dentro de la

poblacion en estudio, se muestran en un cronograma en el Anexo N° 02.

Alfa de Crombach mediante la varianza de los items

K Vi
-2 a="2 1 _ 1176678 = 0,87

K—1 Vt 24 53,84023
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Donde:

o = Alfa de Crombach.

K = Ndmero de items.

Vi = Varianza de cada item.

Vt = Varianza del total.

También se puede visualizar en el informe Estadistico de Confiabilidad y el informe

Estadistico de Correlacion en el Anexo N°3

36.  Plan de recoleccion y procesamiento de datos

Se planificd que la recoleccidén y procesamiento de datos fuera ejecutado por la
autora de la investigacion, para ello se utiliz6 como instrumentos de recoleccion: La
entrevista y se complementd con un cuestionario aplicado bajo la modalidad de
encuesta al 100% de los colaboradores de la empresa de servicios A & J
MULTISERVICIOS S.A.C, ubicado en el distrito de Trujillo, departamento de La
Libertad. Cabe mencionar que el mismo instrumento fue validado con una encuesta

piloto.

Con respecto al procesamiento de los datos obtenidos se empled el programa Ms.
Excel para la tabulacién, obtencion de resultados y confiabilidad, los cuales
evidenciaron la validez de la investigacion en su metodologia. Las fechas que se
planificaron para el estudio de investigacion, se muestran en un cronograma en el
Anexo N°04.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS COLABORADORES
A continuacién, se muestran los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los
clientes internos de la empresa Angel & José Multiservicios S.A.C, la cual se aplicd
a una muestra de 18 colaboradores, la cual estuvo conformada por un 6% de

colaboradores del género femenino y un 94% del género masculino.

Tabla 01. Conocimiento en Gestion por procesos.

Frecuencia Porcentaje

a Completamente 5 28%
b En parte 11 61%
¢ Desconozco 2 11%

TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 01. Conocimiento en Gestion por procesos

1. ¢ Tiene conocimiento de lo que implica una
Gestion por Procesos?

70% 61%

28%

Completamente En parte Desconozco

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Segun se observa en la tabla N° 1, el 61% de los colaboradores
considera que conocen en parte sobre la gestién por procesos, el 28% considera que
conoce completamente acerca de una gestion por procesos y el 11% considera que

desconoce de la gestion por procesos.

50



Tabla 02. Capacitacion en Gestion por procesos.

Frecuencia Porcentaje
a Si 5 28%
c No 13 72%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 02. Capacitacion en Gestion por procesos.

2. ;Harecibido capacitacion sobre Gestion
por Procesos por parte de la empresa?

80% 72%
70%
60%
50%
o 28%
30%
20%
10%
0%
Si No

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 2 que el 72% de los colaboradores

encuestados no ha recibido capacitacion por parte de la empresa en gestion por

procesos, mientras que el 28% de los colaboradores manifiesta que si han recibido

capacitacion en gestién por procesos.

Tabla 03. Implementacidn de Gestidn por procesos.

Frecuencia Porcentaje
a Si 6 33%
b No 12 67%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 03. Implementacion de Gestion por procesos.

3. ;Haimplementado una Gestion por
Procesos en alguna oportunidad’.)0
o 67%
60%
50%
40% 33%
30%
20%
10%
0%
Si No

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Segin se observa en la tabla N° 3 el 67% de los colaboradores
encuestados manifiesta que no ha implementado en alguna oportunidad una gestion
por procesos, mientras que el 33% manifiesta que si han implementado una gestién

por procesos.

Tabla 04. Importancia por parte de los directivos en mejorar sus procesos.

Frecuencia Porcentaje

a Siempre 4 22%

b Algunas veces 12 67%

¢ Nunca 2 11%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Graéfico 04. Importancia por parte de los directivos en mejorar sus procesos.

4. ;Considera que los Directivos de la
organizacion le dan importancia al hecho de
mejorar sus Procesos?

70% 67%

60%
50%
40%
30% 229,
20% 11%
10%

0%

Siempre Algunas veces Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 4 que el 67% de los colaboradores
encuestados opina que solo algunas veces los directivos le dan la importancia para
mejorar sus procesos, el 22% opina que los directivos siempre le dan importancia a
mejorar sus procesos y un 11% de los colaboradores opina que nunca le dan

importancia.

Tabla 05. Importancia por parte de los compafieros de trabajo en mejorar sus
procesos.

Frecuencia Porcentaje

a Siempre 5 28%

b Algunas veces 13 72%

¢ Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracidn propia.
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Gréfico 05. Importancia por parte de los compafieros de trabajo en mejorar sus
procesos.

5. ;{Considera que sus comparieros de trabajo
le dan importancia al hecho de mejorar los
procesos de la empresa?

80% 72%

40% 28%
0%
Siempre Algunas veces Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Segun la tabla N° 5 se puede deducir que el 72% de los colaboradores
encuestados manifestd que sus compafieros de trabajo algunas veces le dan
importancia, mientras que el 28 % manifestd que sus compafieros siempre le dan

importancia a mejorar sus procesos.

Tabla 06. Conocimiento de si la empresa cuenta con un mapa de procesos.

Frecuencia Porcentaje

a Si 3 17%
b No 7 39%
¢ Desconozco 8 44%

TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 06. Conocimiento de si la empresa cuenta con un mapa de procesos.

6. ;Tiene conocimiento de que en la empresa
se cuenta con un Mapa de Procesos?

50% 44%
39%

40%
30%
20% 17%
N .

0%

Si No Desconozco

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 6 que el 44% de los colaboradores
encuestados manifestd desconocen sobre mapa de procesos, mientras que el 39%
manifestd que no conocen acerca de mapa de procesos y solo el 17% manifestd que

conocen sobre mapa de procesos.

Tabla 07. Utilizacion de Fichas de procesos.

Frecuencia Porcentaje

a Si 6 33%
b No 12 67%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 07. Utilizacion de Fichas de procesos.

7. ;Trabaja Ud. con Fichas de Procesos?
0% 67%
60%
50%
40% 33%
30%
20%
10%
0%
Si No

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: Segun la tabla N° 7 el 67% de los colaboradores encuestados

considera que no trabaja con fichas de procesos, mientras que el 33% que si trabaja

con fichas de procesos.

Tabla 08. Funciones documentadas.

Frecuencia Porcentaje

a Todas 5 28%

b  Parte de ellas 13 72%

¢ Ninguna 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 08. Funciones documentadas.

8. ¢(Las funciones o tareas, las tiene
documentadas en procedimientos escritos o

visuales?
80% 72%
70%
60%
50%
40%
28%
30%
20%
10% 0%
0%
Todas Parte de ellas Ninguna

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: Segun la tabla N° 8 el 72% de los colaboradores encuestados opina

que tiene documentadas parte de las funciones mientras que el 28% de los

encuestados manifestd que tienen documentadas todas las funciones.

Tabla 09. Tienen flujograma para los procesos en su puesto de trabajo.

Frecuencia Porcentaje

a Si 1 6%

b Para una parte 13 72%

c No 4 22%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 09. Tienen flujogramas para los procesos en su puesto de trabajo.

9. ;(Cuenta con flujogramas para todos los
procesos que realiza dentro de su puesto de

trabajo?
80% 72%
70%
60%
50%
40%
30% 22%
20%
0
10% 6%
0%
Si Para una parte No

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: Segun la tabla N° 9 el 72% de los colaboradores encuestados

manifestd que utilizan los flujogramas en parte para los procesos que realizan,

mientras que el 22% que no trabajan con flujogramas y el 6% que si los utiliza.

Tabla 10. Utilizacion de Fichas de indicadores.

Frecuencia Porcentaje

a Si 5 28%
b Para una parte 7 39%
c No 6 33%

TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 10. Utilizacion Fichas de indicadores.

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

10. ;Trabaja Ud. con Fichas de Indicadores
para medir sus procesos de trabajo?

39%
33%
: I I
Si Para una parte No

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 10 que el 39 % de los colaboradores

encu

estados manifestd que trabajan con fichas de indicadores solo para una parte de

sus procesos, el 33% opind que no trabajan con fichas de indicadores y solo el 28%

manifestd que si utilizan fichas de indicadores para medir sus procesos.

Tabla 11. Satisfaccion con la forma de trabajar en la empresa.

Frecuencia Porcentaje

a Muy satisfecho 0 0%
b  Satisfecho 12 67%
¢ Poco satisfecho 6 33%
d Nada Satisfecho 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 11. Satisfaccion con la forma de trabajar en la empresa.

11. ;Qué tan satisfecho esta, con la forma
como se trabaja dentro de la empresa?

70% 67%
60%
50%
40% 33%
30%
20%
10% 0% 0%

0%

Muy Satisfecho  Poco Nada
satisfecho satisfecho Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 11 que el 67% de los colaboradores
encuestados manifestd que esta satisfecho con la forma en que se trabaja en la
empresa mientras que el 33% manifestd que se encuentran poco satisfechos con la

forma de trabajar de la empresa.

Tabla 12. Nivel de productividad

Frecuencia Porcentaje

a Alto 2 11%
b Regular 12 67%
c Bajo 4 22%

TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico 12. Nivel de productividad

12. ;Como calificaria el nivel de
productividad de la empresa con su actual

forma de trabajo?

80% 67%
60%
40%

o 22%
20% 11%

0%

Alto Regular Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Segln la tabla N° 12, se puede observar que el 67% de los
colaboradores encuestados manifestd que el nivel de productividad es regular, el
22% manifestd que es bajo, y el 11 % manifestd que el nivel de productividad es

alto.

Tabla 13. La empresa podria mejorar si implementa o mejora la forma de
trabajar sus procesos.

Frecuencia Porcentaje

a Si 15 83%

b Talvez 3 17%

¢ No 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 13. La empresa podria mejorar si implementa o mejora la forma de
trabajar sus procesos.

13. ;Bajo su percepcion, considera que la
empresa podria mejorar sus resultados
economicos si implementa una nueva forma
de trabajar sus procesos?

100%
’ 83%
80%

40%

17%
20%
0%

Si Tal vez No

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 13 el 83% de los colaboradores
encuestados manifestd que la empresa si podria mejorar sus resultados si se
implementa una nueva forma de trabajar sus procesos, mientras que el 17% opind

que tal vez podria mejorar sus resultados.

Tabla 14. Desarrollo de planes de trabajo antes de realizar sus tareas.

Frecuencia Porcentaje

a Siempre 6 33%

b Algunas veces 12 67%

¢ Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracidn propia.
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Gréfico 14. Desarrollo de planes de trabajo antes de realizar sus tareas.

14. ;Sus comparieros desarrollan planes de
trabajo, antes de realizar sus tareas o
procesos de trabajo?

80% 67%

40% 33%
20%

0%
0%

Siempre Algunas veces Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Segun la tabla N° 14 el 67% de los encuestados manifestd que
algunas veces sus compafieros desarrollan planes de trabajo mientras que el 33%
manifestd que siempre realizan planes de trabajo antes de realizar sus tareas o
procesos.

Tabla 15. Trabajan con presupuestos.

Frecuencia Porcentaje
a Siempre 4 22%
b Algunas veces 13 72%
¢ Nunca 1 6%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 15. Trabajan con presupuestos.

15. ;/Se trabaja con presupuestos realistas
dentro de la empresa?

80% 72%
70%

60%

50%

40%

30% 22%

20%

10% 6%

Siempre Algunas veces Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 15 que el 72% de los colaboradores
encuestados manifestd que algunas veces se trabaja con presupuestos realistas,
mientras que el 22% de los encuestados manifestd que siempre trabajan con
presupuestos realistas y un 6% manifestd que nunca trabajan con presupuestos

realistas.

Tabla 16. Cuentan con Plan estratégico.

Frecuencia Porcentaje

a Si 2 11%
b No 3 17%
¢ Desconozco 13 2%

TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracidn propia.
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Gréfico 16. Cuentan con Plan estratégico.

16. ;La empresa cuenta con un Plan
Estratégico (Plan a largo plazo)?

80% 72%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 11%
10%

0%

17%

Si No Desconozco

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Segun la tabla N° 16 se puede observar que el 72% de los
colaboradores encuestados opind que desconocen si la empresa cuenta con un plan
estratégico, el 17% de los encuestados opind que no cuentan con plan estratégico y el

11% de los encuestados opind que si cuentan con un plan estratégico.

Tabla 17. Organizacion de la empresa en funcién a sus Procesos.

Frecuencia Porcentaje

a Si 2 11%
b En parte 12 67%
c No 4 22%

TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracidn propia.
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Gréfico 17. Organizacion de la empresa en funcion a sus procesos.

17. ; Considera que la empresa se encuentra

bien organizada en funcidn a sus procesos?

70% 67%

60%

50%

40%

30% 22%
20% 11%

10%

Si En parte No

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 17, el 67% de los colaboradores
encuestados manifesté que la empresa se encuentra organizada solo en parte, el 22%
de los encuestados manifestd que no estan bien organizados y el 11% manifestd que

si se encuentra organizada la empresa.

Tabla 18. Delegacion de tareas en funcién a sus procesos.

Frecuencia Porcentaje

a Si 2 11%
b En parte 11 61%
¢ No 5 28%

TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 18. Delegacion de tareas en funcion a sus procesos.

18. ;Considera que existe una buena
delegacion de tareas en funcion a los
procesos de la empresa?

61%

40% 28%
20% 11%

0%
Si En parte No

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Segun la tabla N° 18, se puede observar que el 61% de los
encuestados manifestd que existe una delegacion de tareas solo en parte, el 28% de
los encuestados manifestd que no hay una buena delegacion de tareas y el 11%

manifestd que consideran que si existe una delegacion de tareas.

Tabla 19. Mejora de los procesos por parte de los lideres.

Frecuencia Porcentaje

a Si 6 33%
b En parte 9 50%
c No 3 17%

TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracidn propia.
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Graéfico 19. Mejora de los procesos por parte de los lideres.

19. ;Considera que los lideres saben como
mejorar los procesos de la organizacion?

60% 5 0 %
40% 33%

17%

Si En parte No

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 19 que el 50% de los colaboradores
encuestados manifestd que los lideres saben mejorar los procesos solo en parte, el
33% de los encuestados considerd gue si saben como mejorar los procesos y el 17%

manifestd que no saben como mejorar los procesos.

Tabla 20. Influencia de la gestién en la motivacién del personal.

Frecuencia Porcentaje

a Si 15 83%

b En parte 3 17%

¢ No 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 20. Influencia de la gestion en la motivacion del personal.

20. ;Comsidera que una buena gestion
influye positivamente en la motivacion del

persona?
100% 83%
80%
60%
40%
o 17%
0%
0%
Si En parte No

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Seguin la tabla N° 20 se puede observar que el 83% de los
colaboradores encuestados manifestd una buena gestion si influye positivamente en

la motivacion del personal, el 17% manifestd que influye en parte en la motivacién
del personal.

Tabla 21. Mejora del trabajo en equipo si se trabaja con un enfoque por
procesos.

Frecuencia Porcentaje

a Si 18 100%

b En Parte 0 0%

c No 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 21. Mejora del trabajo en equipo si se trabaja con un enfoque por
procesos.

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

100%

0% 0%
S1 En Parte No

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 21 que el 100% de los colaboradores
encuestados considerd que el trabajo en equipo mejoraria si se trabaja con un

enfoque por procesos eficiente.

Tabla 22. Considera positivo implementar una gestion por procesos para
mejorar la comunicacion.

Frecuencia Porcentaje

a Si 18 100%
b No 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Gréfico 22. Considera positivo implementar una gestion por procesos para

mejorar la comunicacion.

22. ;A sujuicio consideraria positivo
implementar una gestion de procesos para
mejorar el nivel de comunicacion actual de
la empresa?
150%

100%
100%

50%
0%

0%
Si No

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Segun la tabla N° 22, se puede observar que el 100% de los

colaboradores encuestados manifestd que considera positivo implementar una

gestion por procesos para mejorar el nivel de comunicacion actual de laempresa.

Tabla 23. Cuentan con un control preventivo eficaz.

Frecuencia

Porcentaje

a Si
b Enalgunos
c No

TOTAL

Fuente: Elaboracidn propia.
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Grafico 23. Cuentan con un control preventivo eficaz.

23. ;Considera que la empresa cuenta con
un control preventivo eficaz para sus
procesos de trabajo?

50%

39% 39%
40%

30%
’ 22%

20%

10%

0%
Si En algunos No

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 23 que el 39% de los colaboradores
encuestados manifestd que para algunos procesos cuentan con un control eficaz
preventivo, el 39% de los encuestados manifesté que no cuentan con un control
eficaz preventivo y el 22% manifesto que si cuentan con un control eficaz

preventivo.

Tabla 24. Cuentan con un control concurrente eficaz.

Frecuencia Porcentaje

a Si 4 22%
b Enalgunos 9 50%
¢ No 5 28%

TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 24. Cuentan con un control concurrente eficaz.

24. ;Considera que la empresa cuenta con
un control concurrente eficaz para sus
procesos de trabajo ?

50%

28%
SO/C- 22%

Si En algunos No

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Segun la tabla N° 24 se puede observar que el 50% de los
colaboradores encuestados manifestdé que la empresa cuenta con un control eficaz
concurrente solo para algunos procesos, el 28% de los encuestados manifestd que no
cuentan con un control eficaz concurrente y el 22% de los encuestados opind que si

cuentan con un control eficaz concurrente para sus procesos de trabajo.

Tabla 25. Cuentan con un control posterior eficaz

Frecuencia Porcentaje

a Si 2 11%
b Enalgunos 9 50%
c No 7 39%

TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 25. Cuentan con un control posterior eficaz.

25. ;Considera que la empresa cuenta con
un control posterior eficaz para sus
procesos de trabajo?
60% 50%
50%
40%
30%
20% 11%
10%
0%

39%

Si En algunos No

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 25, el 50% de los colaboradores
encuestados manifestd que la empresa cuenta con un control posterior eficaz para
alguno de sus procesos, el 39% de los encuestados manifestd que no cuentan con un
control posterior eficaz y el 11% manifesté que si cuentan con un control posterior

eficaz para sus procesos de trabajo.

Tabla 26. Sugerencias para mejorar los procesos y la administracion

Frecuencia Porcentaje

a  Sensibilizar al personal 0 0%
b Capacitar al personal 4 22%
¢ Documentar los procesos 0 0%
d Medir los Procesos 0 0%
e Implementar un SGC I1SO 9001:2015 1 6%
d Todas las anteriores 13 72%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 26. Sugerencias para mejorar los procesos y la administracion

26. ;Qué sugiere para mejorar los procesosy
por consecuencia la administracion de la

empresa?
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se puede observar en la tabla N° 26, el 72% de los colaboradores
encuestados manifestd que la empresa deberia sensibilizar, capacitar, documentar y
medir los procesos e implementar SGC, mientras que el 22% manifestd solo que

deberan capacitar al personal y el 6% que deberian implementar un SGC.
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CAPITULO V: DISCUSION

La presente investigacion tuvo como finalidad conocer si la variable gestién por
procesos influye en la administracion de la empresa A&J Multiservicios S.A.C, en la
ciudad de Trujillo en el afio 2018. A partir de los hallazgos y diversos estudios
encontrados que fueron considerados en el marco teorico, se acepta la hipotesis
general que establece que una gestion por procesos influye significativamente en la

administracion de la empresa.

Se corrobora lo sefialado por Otoya (2015), en su tesis de pregrado denominada
“Propuesta para mejorar la gestion del equipo de apoyo administrativo del CETPRO
Virginia Larco Herrera, Provincia de Trujillo, basado en el enfoque de Gestion por
procesos”, donde se concluye que una propuesta basada en el enfoque de Gestion por
Procesos en base a un diagnostico situacional , si permite mejorar la gestion del
equipo de apoyo administrativo del CETPRO; ello también se ha podido determinar
en la administracion de la empresa A&J Multiservicios S.A.C., donde se ha
observado que la falta de la implementacion de una adecuada gestion por procesos ha

traido como consecuencia una administracion no eficiente.

De igual modo, el presente estudio coincide en corroborar lo sefialado por Saavedra
(2013), en su tesis de pregrado titulada “Gestion por procesos en los actos
preparatorios para contratacion de bienes y servicios como propuesta para optimizar
los procesos de seleccion de un Gobierno Regional” donde se demostrd que la
gestion por procesos optimiza los procesos de seleccion en tiempos; ello también ha
quedado evidenciado cuando se ha demostrado que la falta de una completa gestion
por procesos (32.69%) genera una mala organizacion (11%), incluyendo los tiempos

que se emplean en los procesos que se realizan.

Respecto a lo que indica Rojas (2016) en su tesis “Conocimiento y aplicacion de la
gestion por procesos en los restaurantes de dos y tres tenedores del Distrito de
Trujillo”, donde indica que el nivel de conocimientos y aplicacion de la gestion por
procesos en restaurantes de dos y tres tenedores de la ciudad de Trujillo son
deficientes y de implementacién parcial, se ha coincidido en ello al 100% dentro de

la realidad de la empresa de A&J Multiservicios S.A.C. segin muestra los
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indicadores, por ejemplo, en el grado de implementacion solo se llega al 22.4% y en

el caso de la preparacion (conocimientos) el nivel apenas llega al 29.67%.

Con relacién a lo que sefiala Guachamin (2014), en su tesis de postgrado titulada
“Propuesta de un modelo de Gestion por procesos de los servicios de tecnologias de
la direccion de desarrollo tecnolégico de la secretaria de movilidad del Municipio del
distrito Metropolitano de Quito”, donde se determind que un modelo de gestion por
procesos permite lograr una administracion eficiente de los recursos y mejora de los
servicios, pero que requiere un cambio de paradigmas del personal que siempre
muestra resistencia; de ahi la importancia de socializar, participar y capacitar a fin
de lograr que internamente exista una mejor organizacion y externamente se logre
proveer servicios de calidad; se ha podido corroborar dentro de la presente
investigacion dado que el personal de la empresa A&J Multiservicios S.A.C.
presentd un nivel de importancia a los procesos del 25%, ello como causa de la falta
de implementacién de la gestion por procesos, asi como un nivel de capacitacion del
28%; por lo cual también se coincide que se hace necesario la socializacion,
participacién y capacitacion para asegurar el éxito de una gestién por procesos en

este tipo de organizaciones.

En cuanto a lo sefialado por Montoya y Aguilar (2011), en su tesis “Diagndstico de la
gestion por procesos en los hoteles del municipio de Medellin”, donde concluyen que
los aspectos mas criticos para tener una correcta aplicacion es el conocimiento de la
gestion y control por procesos por parte de los empleados, también se ha podido
evidenciar segun la realidad de la empresa A&J Multiservicios S.A.C., donde el
hecho de que los colaboradores no tienen un conocimiento al 100% de como llevar
una gestion por procesos ha determinado que la administracion no funcione de
manera efectiva.

Por ultimo podemos sefialar que lo que indica Aguirre (2013), en su tesis “Disefio de
un modelo de gestion por procesos para la empresa Equinorte S.A., orientado al
mejoramiento continuo del sistema comercial”, en relaciéon a que los procesos Nno
estdn disefiados en funcidén a las necesidades de los clientes, una realidad que
también se ha podido observar en el caso de la empresa A&J Multiservicios S.A.C.,
donde los procesos han sido determinados en base a la necesidad y urgencia, mas no

han sido planificados teniendo en cuenta la necesidades de los clientes internos y
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externos. Segun los resultados arrojados, se puede sefialar que las dimensiones
relacionadas a la importancia e implementacion (25% y 22.4%) son los factores méas
criticos que se debe buscar mejorar y de esa manera trabajar con una gestion por
procesos de manera integral. Por otro lado, la dimension de la organizacién de la
empresa (11%), es el factor mas bajo de la administracion, ello como consecuencia
de una mala gestioén por procesos que se viene desarrollando dentro de la empresa
A&J Multiservicios S.A.C. Asimismo se puede destacar que los factores mas
desarrollados o de mayor consciencia son la influencia positiva que tiene una gestion
por procesos dentro de la empresa (53.67%), como la parte de direccion (79%),
donde los colaboradores reconocen que se encuentran motivados, y que existe en las
areas una buena comunicacion y trabajo en equipo, la cual podria aprovecharse para

desarrollar una excelente gestion por procesos.

En relacion a la hipotesis planteada en la presente investigacion sobre que la gestion
por procesos influye en la Administracion de la empresa de manera directa o
significativa, se puede verificar que es correcta, segun los resultados arrojados la
escasa implementacion de la gestion por procesos (32.69%) ha generado como
consecuencia una administracion no efectiva (32.58%); donde se adolece de una

buena organizacién y control.

Con relacion a los resultados determinados podemos sefialar que la empresa
Multiservicios S.A.C, no ha venido desarrollando una correcta implementacion de un
enfoque basado en procesos, lo cual se resalta en los indicadores de preparacion
(29.67%), importancia (25%) e implementacion (22.4%); que son las causales de que
la Administracion de la empresa tampoco este llevando de la mejor manera
(32.58%), lo cual se denota en los indicadores de planeacion (22%), organizacion
(11%) y control (18.33%). Segun la presente investigacion los factores positivos que
presenta la organizacion estan relacionados a que los colaboradores reconocen la
influencia positiva de trabajar con una gestion de procesos, ello se resalta en el
indicador influencia el cual llega a un 53.67%; por otro lado otro indicador positivo
ha sido el de la direccion de la organizacion que ha alcanzado un 79%; el cual resalta
la comunicacidn, motivacion y el trabajo en equipo que existe dentro de la empresa
por parte de los colaboradores, que es una buena base para trabajar de manera
correcta con enfoque basado en procesos.
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Finalmente podemos concluir esta discusion, proponiendo nuevas investigaciones
que complementen a la presente en cuanto a la influencia que tiene la gestion de

procesos frente a los clientes externos.
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CONCLUSIONES

Se determind que el enfoque de gestion por procesos viene influyendo en la
administracion de la empresa A & J Multiservicios S.A.C., a un nivel del
32.58% de la gestion; un nivel bajo que es resultado de una falta de planificacion
(22%) y organizacion (11%) en los procesos que la empresa realiza en la

prestacion de sus servicios a los clientes.

Se determind que la empresa A&J Multiservicios S.A.C. ha implementado una
gestion por procesos a un nivel del 32,69%, lo cual implica un nivel bajo; ello
debido a la falta de relevancia que le dan sus Directivos al enfoque de procesos
(22%), a la falta de implementacion de mapas de procesos (17%) y flujogramas
(6%), que ha conllevado a una productividad de un nivel bajo (11%) segun la

propia percepcion de sus colaboradores.

Se concluyé que el grado de importancia que tiene la empresa A&J
Multiservicios S.A.C. para trabajar con una gestion basada en procesos, llega al
nivel del 25% segun la percepcidn de todos sus colaboradores, un resultado bajo,
que es consecuencia de la falta de importancia que le dan a una gestion por
procesos tanto sus Directivos (22%) como los subordinados (28%); la

explicacion a ello se sustenta en una falta de preparacion.

Se determind que el personal de la empresa A&J Multiservicios S.A.C. no se
encuentra preparado para implementar una Gestion basada en procesos, dado
que presenta un nivel bajo (29,67%) entre todos sus colaboradores; ello a causa
de una falta de conocimientos (28%), ausencia de capacitaciones (28%) y falta

experiencia con este método de trabajo (33%).

Se determind que la propuesta a plantear para optimizar la Administracion por
medio de una gestion por procesos en la empresa A&J Multiservicios S.A.C
estara basada en sensibilizar a los colaboradores para que le den mayor grado de
importancia a trabajar con una gestion por procesos, seguido del desarrollo de un
Plan de Capacitacién y un sistema de asesoramiento para que puedan
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implementar el enfoque de manera segura y exitosa. Dicha propuesta se detalla

en los anexos de la presente investigacion.

6. Se determiné que el nivel de correlacion es moderada o también Ilamada
correlacion positiva débil entre las variables gestion por procesos y la
administracion en la empresa A&J Multiservicios S.A.C, dando como resultado
0,611 segun lo aplicado en base al programa SPSS, demostrandose asi que la
gestion por procesos estd asociada a la administracion de la empresa en estudio,

pero no es la Gnica variable incidente.
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RECOMENDACIONES

Sensibilizar y capacitar a los colaboradores de la empresa A&J Multiservicios
S.A.C en lo referente al enfoque de trabajo, basado en una Gestidn por Procesos,

utilizando técnicas de benchmarking y coaching.

Hacer participe a todos los colaboradores en la implementacion de un piloto
basado en la gestion por procesos dentro de la empresa, donde desarrollen todos
los documentos necesarios (mapas de procesos, flujogramas, fichas de procesos,
procedimientos, planes de trabajo, etc.) para mejorar la administracion de la

organizacion.

Desarrollar un programa de circulos de calidad en los distintos niveles de la
organizacion para poder captar las ideas y sugerencias del personal con respecto

a la mejor forma de administrar los procesos de la empresa.

Implementar un sistema de control mas efectivo de los presupuestos con los que
se trabaja en cada proceso de la organizacion para evitar desajustes y perdida

innecesaria de recursos para la empresa.

Disefiar un Plan estratégico para la organizacion que pueda orientar las
actividades a corto, mediano y largo plazo y de esta forma mejorar la

administracion de la misma.
Desarrollar un sistema mas eficiente en cuanto a la delegacion de tareas

(empowerment), de tal manera que mejore la organizacion de los procesos y la

administracion de la empresa.
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ANEXOS

ANEXO N° 01: GUIA DE PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA

I.  Entrevistado: José Paul Osorio Barrenechea
Il.  Cargo: Gerente de Operaciones
1. Empresa: A & J Multiservicios S.A.C
IV.  Entrevistadora: Bach. Maria Cristina Gomez Gamboa
V. Objetivo: Determinar el grado de importancia, capacidad e
implementacidn de la Gestion de Procesos por parte de la Administracion
de la empresa.
V. Lugar: Trujillo — Oficinas Administrativas de laempresa A & J
Multiservicios S.A.C.
VII. Fecha: lunes 23 de abril del 2018

© ok~ w N -

10.
11.
12.

Relacion de preguntas

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

¢La empresa brinda capacitaciones al personal sobre gestidén por procesos?
¢Con que frecuencia lo hacen?

¢Quiénes brindan dichas capacitaciones?

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

¢Cual es larazon de que porque no se brindan dichas capacitaciones sobre
procesos?

¢Ha implementado una gestion por procesos en alguna oportunidad dentro o
fuera de la empresa?

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

¢ Considera que sus colaboradores le dan importancia al hecho de mejorar los
procesos de la empresa?

¢La empresa cuenta con un mapa de procesos?

¢ Sus colaboradores utilizan fichas de procesos?

¢Las funciones o tareas, de cada puesto de trabajo se encuentran documentadas

en procedimientos escritos o visuales?
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
24,

25.

26.

27.

28.

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

¢ Se trabaja con fichas de indicadores, para medir los procesos de la empresa?
¢Qué tan satisfecho esta, con la forma como se trabaja dentro de la empresa?
¢Como calificaria el nivel de productividad de la empresa con su actual forma de
trabajo?

¢Bajo su percepcidn, considera que la empresa podria mejorar sus resultados
economicos si implementa o mejora una nueva forma de trabajar sus procesos?
¢Sus colaboradores desarrollan planes de trabajo, antes de realizar sus tareas o
procesos de trabajo?

¢ Se trabaja con presupuestos realistas dentro de la empresa?

¢Su empresa cuenta con un Plan Estratégico (Plan de largo Plazo)?

¢ Considera que la empresa se encuentra bien organizada en funcién a sus
procesos?

¢Considera que existe una buena delegacion de tareas en funcion a los procesos
de la empresa?

¢Considera que los lideres saben como mejorar los procesos de la organizacion?
¢Considera que una buena gestion de 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 de 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?

¢ Qué sugiere para mejorar los procesos y por consecuencia la gestion de la

empresa?

86



10.
11.
12.
13.
14.
15.

16.

17.

18.

RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENTREVISTA AL GERENTE DE
OPERACIONES

Si, en anteriores trabajos.

No, dado que no estd implementada la Gestion por Procesos. En el area de
Seguridad, se inicié laimplementacion de la gestion por procesos

Se hizo 2 veces al afio, en lo que respecta a otras areas no se les ha capacitado
solo en el area de Seguridad

En aquel entonces, el Ing. Encargado de SSOMA (Seguridad, Salud ocupacional
y Medio Ambiente).

De acuerdo a la normatividad, las capacitaciones son dentro del horario de
trabajo, para que nadie pueda decir que no podréa asistir.

Se brindd parcialmente a la empresa debido a que la mayoria del personal no se
encuentra en la oficina de Trujillo, viajan a supervisar a las deméas unidades de
negocios, y se penso que no era necesario.

Si, en el afo 2007, he participado en la implementacion de una gestion por
procesos en una empresa Electrocentro en Huancayo.

Hasta la fecha, no, no le han dado la importancia necesaria, pero se ha sugerido
que se implemente una Gestidn por Procesos con el fin de mejorar el manejo de
la empresa.

En cuanto a los trabajadores, tampoco, ya que son trabajadores de permanencia
temporal contratados exclusivamente para una determinada realidad.

No, no se cuenta con un Mapa de procesos.

No, no utilizan, solo registros.

Si, ya sabemos cual es la actividad de cada persona, en documentos escritos.

No, no se cuenta.

No, no se usan.

No tanto, debido a que deberia trabajarse de manera mas organizada dentro de la
empresa.

Pienso, que se podria mejorar teniendo en cuenta que no hay organizacion, se
podria optimizar tiempos y demas.

En lo que respecta a mi area no, pero en el caso de areas de Mantenimiento si,
puesto que se podrian hacer mas servicio en menos tiempo.

En algunos casos si, realizan sus planes de trabajo, pero no lo hacen para todas
sus actividades.
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19.
20.
21.

22.

23.

24,

25.
26.

27.
28.

Si, trabajamos con presupuestos realistas, no se gasta méas de lo necesario.

No, no se cuenta.

No, puesto que solo se ha capacitado al respecto solo en un &rea, mas no en toda
la empresa, es por ello que no se encuentra bien organizada la empresa.

Cada trabajador conoce las actividades que ejecuta, cuando se implemente la
Gestion por Procesos se podria conocer si existe una adecuada delegacion de
tareas en base a los procesos que se realiza en la empresa.

No, hasta que no tengamos implementada la Gestién por Procesos, no sabremos
si son capaces de hacerlo.

En el caso de que no sea muy redundante la informacion si los motivaria, es
necesario desde mi punto de vista, que se haga solo lo necesario, la persona que
podria implementar la Gestién por Procesos tiene que conocer a detalle las
actividades que se ejecutan.

Si, mejoraria el trabajo en equipo dentro de la empresa.

Si, mejoraria el nivel de comunicacion de la empresa. Si es necesario para llevar
en forma ordenada todo y evitar reclamos por parte de nuestros clientes.

No, solo lo hacemos de manera empirica.

Sugiero que se implemente una gestidén por procesos, que se amplie a todas las
areas y para todas las actividades que ejecuta la empresa, para optimizar tiempos

y evitar documentos innecesarios.
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ANEXO N° 02: DETERMINACION DE CONFIABILIDAD INTERNA DEL INSTRUMENTO VIA EXCEL - PRUEBA PILOTO

Sumatoria

4556

0.28

0.40

Item 23 | Item 24 | Item 25

0.46

0.00

0.00

0.10

0.62

0.54

0.54

Item 16 | Item 17 | Item 18 | Item 19 | Item 20 | Item 21 | Item 22

0.18

0.22

0.23

0.18

0.18

0.27

0.62

0.23

0.23

0.18

Item 6 | Item 7 | Item 8 | Item 9 | Item 10 | Item 11 | Item 12 | Item 13 | Item 14 | Item 15

0.62

Item 5

0.10

25
73
45.56

1.041666667

0.84

0.87

Item 4

0.22

Suma Variables

Seccion 1

Seccion 2

ALFA DE
CROMBACH

Item 3

0.23

Item 2

0.23

0.46

N | Item 1

10
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RESULTADOS CODIFICADOS POR ITEM PARA DETERMINAR LA CORRELACION VIA EXCEL — ENCUESTA

v

32
20
32
20
27

26
29
21
22
27

25

25

30
26
27

21
20
32

Item 25

Item 24

Item 13

a2

Item 21 |Item

Item 16 |Item 17 (Item 18 |Item 19 |Item 20

Item 14 |Item 15

X

28
22
29
24
30
23
26
22
22
28
28
25

29
26
28
22
24
28

Item 13

-

Item 1

Item 10 (Item 11

Item 9

Item 6 |Item 7 (Item 8

Item 4 |Item §

Item 3

-

n |Item 1 |Item

10
11
12
13
14
15

16
17

18

Coef. Corr.
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ANEXO N° 03 INFORME ESTADISTICO CONFIABILIDAD Y CORRELACION
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Titulo de la Investigacion “Influencia de la gestién por procesos en la administracién
de la empresa A & J Multiservicios S.A.C. del distrito de
Trujillo, afio 2018.”

Linea de Investigacion Administracion de Operaciones

Autora de la Investigacién Maria Cristina Gdmez Gamboa

Apellidos y Nombres del Experto | Dr. Yache Cuenca Eduardo Javier — Lic. en Estadistica

CONFIABILIDAD

La fiabilidad de un test se refiere a la consistencia interna de sus preguntas, a la mayor o menor
ausencia de errores de medida. Un test confiable significa que si lo aplicamos por mas de una vez
a un mismo elemento entonces obtendriamos iguales resultados.

METODO UTILIZADO

El Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida.
El alfa de Cronbach es una media de las correlaciones entre las variables que forman parte de la
escala. Puede calcularse de dos formas: a partir de las varianzas o de las correlaciones de los
items.

El alfa de Cronbach no es un estadistico al uso, por lo que no viene acompafiado de ningln p-
valor que permita rechazar la hipdtesis de fiabilidad en la escala. No obstante, cuanto mas se
aproxime a su valor maximo, 1, mayor es la fiabilidad de la escala. Ademads, en determinados
contextos y por tacito convenio, se considera que valores del alfa superiores a 0,7 o 0,8 son
suficientes para garantizar la fiabilidad de la escala.

Criterios de Interpretacion del Coeficiente de Alfa de Cronbach

Valores de Alfa Consistencia Interna
a<0.9 Excelente
0.9>a020.8 Buena
0.8>a=0.7 Aceptable
0.7>a020.6 Cuestionable
0.6>a20.5 Pobre
0.5>a Inaceptable

RESULTADOS OBTENIDOS

Utilizando el método de Alfa de Cronbach aplicado a 10 elementos (Encuesta Piloto) con las
mismas caracteristicas de la poblacion bajo estudio, el instrumento elaborado por la autora para
medir la influencia de la Gestidon de Procesos en la Administracién de la empresa Angel & Jose
Multiservicios S.A.C, se sometid a la prueba de confiabilidad, por medio del programa SPSS 22 el
resultado se presenta a continuacion:
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Segun los resultados, el instrumento presenta una BUENA confiabilidad Interna o significativa,
con un Alfa de Cronbach = 0.877

REPORTE DE SALIDA

Tabla 01: Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 10 100.0
Excluido? 0 0.0

Total 10 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Tabla 02: Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach estandarizados elementos
0.877 0.859 23

Observaciones

Cada una de las variables de componente siguiente tiene una varianza cero y se ha eliminado de la escala: Item21,
Item22. El determinante de la matriz de covarianzas es cero o aproximadamente cero. Las estadisticas basadas en
Su matriz inversa no se pueden calcular y se visualizan como valores perdidos por el sistema.

Tabla 03: Estadisticas de elemento

) Desviacién

items Media estandar N
Item01 2.30 675 10
Iltem02 1.30 483 10
Item03 1.30 483 10
Iltem04 2.00 471 10
Item05 2.10 316 10
Item06 1.80 .789 10
Item07 1.20 422 10
Item08 2.30 483 10
Item09 1.70 483 10
Item10 1.80 .789 10
Item11 2.60 516 10
Item12 1.80 422 10
Item13 2.80 422 10
Item14 2.30 483 10
Item15 2.00 A71 10
Item16 1.80 422 10
Item17 1.90 .738 10
ltem18 1.90 .738 10
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SOLUCIONES

ESTADISTICA
ltem19 2.20 789 10
Item20 2.90 316 10
ltem23 1.70 675 10
ltem24 1.80 632 10
ltem25 1.50 527 10
Tabla 04: Estadisticas de total de elemento

items Media d_e Varianza_ de| Correlacion -

escalasiel | escala si el total de Correlacion

elemento se | elemento se| elementos multiple al Alfa de Cronbach si el elemento se ha

ha suprimido | ha suprimido | corregida cuadrado suprimido
ItemO1 42.70 43.122 223 .881
Item02 43.70 41.789 .566 .870
ltem03 43.70 43.344 311 .876
Item04 43.00 41.333 .660 .867
Item05 42.90 45.433 .005 .881
ItemO06 43.20 43.067 .180 .884
Item07 43.80 43.289 .376 874
Item08 42.70 42.011 529 871
ltem09 43.30 45.789 -.071 .885
ltem10 43.20 38.844 .619 .867
ltem1l 42.40 41.156 .624 .868
ltem12 43.20 43.067 418 874
Item13 42.20 45,733 -.062 .884
ltem14 42.70 43.789 .240 878
ltem15 43.00 42.000 546 .870
ltem16 43.20 42.622 501 872
Item17 43.10 38.100 759 861
ltem18 43.10 37.656 .812 .859
Item19 42.80 37.733 743 .861
[tem20 42.10 45.878 -.099 .882
ltem23 43.30 37.344 .940 .855
ltem24 43.20 38.400 .862 .858
ltem25 43.50 42.500 404 874
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INFORME ESTADISTICO DE CORRELACION
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CORRELACION DE LAS VARIABLES DE INVESTIGACION

Titulo de la Investigacion “Influencia de la gestidn por procesos en la administracion
de la empresa A & J Multiservicios S.A.C. del distrito de
Trujillo, afio 2018.”

Linea de Investigacion Administracion de Operaciones

Autora de la Investigacién Maria Cristina Gdmez Gamboa

Apellidos y Nombres del Experto | Dr. Yache Cuenca Eduardo Javier — Lic. en Estadistica

CORRELACION

La correlacidn indica la fuerza y la direccion de una relacién lineal y proporcionalidad entre
dos variables estadisticas. Se considera que dos variables estan correlacionadas cuando los
valores de una de ellas varian sistematicamente con respecto a los valores homénimos de la
otra: si tenemos dos variables (A y B) existe correlacidn entre ellas si al disminuir los valores de A
lo hacen también los de B y viceversa. La correlacién entre dos variables no implica, por si misma,
ninguna relacidon de causalidad. En resumen, la correlacién estadistica constituye una técnica
estadistica que nos indica si dos variables estan relacionadas o no.

METODOS UTILIZADOS

Coeficiente de correlacidon de rango de Kendall , cominmente denominado coeficiente tau de
Kendall, es una estadistica utilizada para medir la asociacion ordinal entre dos cantidades
medidas. Una prueba de tau es una prueba de hipdtesis no paramétrica para la dependencia
estadistica basada en el coeficiente de tau.

Intuitivamente, la correlacién de Kendall entre dos variables serd alta cuando las observaciones
tengan una clasificacion similar (o idéntica para una correlacién de 1) (es decir, la etiqueta de
posicidn relativa de las observaciones dentro de la variable: 12, 22, 32 etc.) entre las dos
variables, y baja cuando las observaciones tienen un rango diferente (o totalmente diferente
para una correlacion de -1) entre las dos variables.

Criterios de Interpretacion de la Correlacion de Kendall

Valores de r Conclusidén
r=1,00 Correlacion grande, perfecta y positiva
0.90<r<1.00 Correlacion muy alta
0.70<r<0.90 Correlacion alta
0.40<r<0.70 Correlacion moderada
0.20<r<0.40 Correlacion muy baja
r=0,00 Correlacién nula
r=-1,00 Correlacion grande, perfecta y negativa

Diagrama de Dispersidn; es una herramienta grafica que ayuda a identificar la posible relacién
entre dos variables, por medio de la visualizacion de la forma y la tendencia de la misma. Con
base en el comportamiento que toman las variables de estudio, podemos encontrar 3 tipos de
correlacién: Positiva, negativa y nula.
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RESULTADOS OBTENIDOS

Utilizando la Correlacion de Kendall aplicado a los 18 elementos que conforma la muestra
poblacional, se evalud la correlacién de las dos variables de investigacién: Gestiéon por Procesos
(variable independiente) y Administracidn (variable dependiente), por medio del programa SPSS
22 los resultados se presentan a continuacion:

Segun los resultados analizados, las variables de investigacion muestran una correlacion de
0,611; lo cual implica una correlacion Moderada, ello se interpreta en que una Gestidn por
procesos influye en la Administracion de la organizacién, pero no es la Unica variable incidente.

REPORTE DE SALIDA

Tabla 01: Correlacion de Variables - Tau_b de Kendall

Gestioén por
Procesos Administraciéon
) Coeficiente de correlaciéon 1.000 0,611"
Gestion por
Procesos Sig. (bilateral) 001
tau_b de N 18 18
Kendall Coeficiente de correlacion 0,611* 1.000
Administracion | Sig. (bilateral) .001
N 18 18

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Utilizando el Diagrama de Dispersion aplicado a los 18 elementos que conforma la muestra
poblacional, se evalud graficamente la correlacion de las dos variables de investigacion: Gestidn
por Procesos (variable independiente) y Administracién (variable dependiente), por medio del
programa SPSS 22 los resultados se presentan a continuacion:

Segun se puede apreciar en el grafico que se muestra una correlacion positiva débil; es decir a
mayor conocimiento de la Gestidn por Procesos por parte de los colaboradores, mejora la
Administracion de la organizacién de forma relativa; dado que hay una correlacion moderada.
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ANEXO N° 04: CRONOGRAMA DEL ESTUDIO DE INVESTIGACION

Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre
Item Actividades a realizar 1° 2° 1° 2° 3° rg 1° 2° 3° 2 1 2° 3° rg g 2 30 yo g 2 30 g g ’g
Semana | Semana| Semana | Semana | Semana | Semana| Semana | Semana | Semana | Semana [ Semana | Semana | Semana | Semana | Semana [ Semana [ Semana [ Semana | Semana | Semana | Semana | Semana |Semana Semana

1 [Eleccién del tema y revisién bibliografica. f—
2 Elaboracién y definicién del planteamiento —

del problema.
3 Fgrmulacién de la justificacién y —

| imitaciones.
4 Busqueda y elaboracién de los ——

antecedentes.
5 |Elaboracion del marco tedrico.
6 |Formulacién de la hipotesis general. —
7 |Opera cionalizacién de las variables. —
8 |Descripcion del dmbito de investigacion. —
9 |Determinacion de poblacién y muestra. ——

10 |Presentacion del Plan de Tesis.

11 |Solicitud de permisos UAP.

Elaboracién de Plan para aplicacion de

12 instrumento.

13 |Procesamiento de resultados. ——

14 .Redac.ciérl de discusion de la —
investigacion.

15 Elaboracién de conclusiones y|

recomendaciones.

16 |Presentacion y sustentacién de tesis. —




ANEXO N° 05: FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
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ANEXO N° 06: FORMATO DE LA ENCUESTA

ENCUESTA DE DIAGNOSTICO DE LA GESTION POR PROCESOS EN A & J
MULTISERVICIOS 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 la empresa y del servicio que presta, por lo cual le agradeceremos
que nos responda con la mayor sinceridad posible, las siguientes preguntas:

1. ¢Tiene conocimiento de lo que implica una gestién por procesos?
a) Completamente [ b) En parte 1 c) Desconozco [

2. ¢Harecibido capacitaciones sobre la gestion por procesos por parte de la
empresa?
a) Sild b) No O

3. ¢Haimplementado una gestién por procesos en alguna oportunidad?
a) Sild b) No I

4. ¢(Considera que los directivos de la organizacién le dan importancia al hecho de
mejorar los procesos de la empresa?
a) Siempre b) Algunas veces [] c) Nunca O

5. ¢éConsidera que sus compaferos de trabajo le dan importancia al hecho de
mejorar los procesos de la empresa?
a) Siempre b) Algunas veces [] c) Nunca O

6. ¢Tiene conocimiento de que en la empresa se cuenta con un Mapa de
Procesos?
a) Sisecuentall b) No se cuenta [ c) Desconozco [

7. ¢éTrabaja usted con fichas de Procesos?

a) Sild b) No [

8. ¢Sus funciones o tareas, las tiene documentadas en procedimientos escritos o
visuales?
a) Todas [ b) Parte de ellas [J c) Ninguna O

9. ¢Cuenta con flujogramas para todos los procesos que realiza dentro de su
puesto de trabajo?

a) Sild b) Para una parte [ c)No O
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16.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

17.

18.

19.

20.

21.

¢Trabaja usted con fichas de Indicadores, para medir sus procesos de trabajo?
a) sid b) Para una parte OJ c)No O
¢Qué tan satisfecho esta, con la forma como se trabaja dentro de la empresa?
a) Muy satisfecho 0  b) Satisfecho [ c) Poco satisfecho [ d)
Nada satisfecho [1

¢Cémo calificaria el nivel de productividad de la empresa con su actual forma
de trabajo?
a) Altod b) Regular [ c) Bajo [

¢Bajo su percepcion, considera que la empresa podria mejorar sus resultados
econdmicos si implementa o mejora una nueva forma de trabajar sus procesos?
a) sid b) Talvez O c)No

éSus companeros desarrollan planes de trabajo, antes de realizar sus tareas o
procesos de trabajo?

a) Siempre b) Algunas veces [] c) Nunca O

éSe trabaja con presupuestos realistas dentro de la empresa?

a) Siempre O b) Algunas veces [ c) Nunca O

éSu empresa cuenta con un Plan Estratégico (Plan de largo Plazo)?

a) sid b) No c) Desconozco [

éConsidera que la empresa se encuentra bien organizada en funcién a sus
procesos?

a) sid b) En parte [ c)No

¢Considera que existe una buena delegacién de tareas en funcién a los
procesos de la empresa?

a) sid b) En parte [ c)No O

¢Considera que los lideres saben cobmo mejorar los procesos de la
organizacién?

a) Sild b) En parte [ c)No I

¢Considera que una buena gestion de procesos influye positivamente en la
motivacion del personal?

a) Sild b) En parte c)No I

éConsidera que el trabajo en equipo mejoraria si se trabaja con un enfoque de

procesos eficiente?
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22.

23.

24,

25.

26.

a) Sild b) En parte [ c)No I

¢A su juicio consideraria positivo implementar una gestidon de procesos para
mejorar el nivel de comunicacidn actual de laempresa?

a) Sild b) No [

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

a) Sild b) En algunos [ c)No O

éConsidera que la empresa cuenta con un control concurrente eficaz para sus
procesos de trabajo?

a) Sild b) En algunos [ c)No O

é¢Considera que la empresa cuenta con un control posterior eficaz para sus
procesos de trabajo?

a) sid b) En algunos [l c)No

¢Qué sugiere para mejorar los procesos y por consecuencia la administracion
de la empresa?

a) Sensibilizar 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 un SGC1SO 9001:2015

f) Todas las anteriores

Le agradecemos su tiempo y colaboracién
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ANEXO N° 07: RESUMEN DE RESULTADOS FAVORABLES DE
LAS VARIABLES

Variable Independiente

Dimensiones

Indicadores

Gestion por Procesos
(32,69%)

Preparacion (29.67%)

Grado de Conocimiento (28%)

Nivel de Capacitacion (28%)

Nivel de Experiencia (33%)

Importancia (25%)

Grado en los Directivos (22%)

Grado en los colaboradores (28%)

Implementacion (22.4%)

Desarrollo de Mapa de Procesos (17%)

Desarrollo de Ficha de Procesos (33%)

Desarrollo de Procedimientos (28%)

Desarrollo de Flujogramas (6%)

Desarrollo de Fichas de Indicador (28%)

Satisfaccion del Clima Laboral (67%)

Influencia (53.67%) Nivel de Productividad (11%)
Resultados Econémicos (83%)
Variable Dependiente Dimensiones Indicadores
Desarrollo de Planes de Trabajo (33%)
Planeacion
0,
(22%) Desarrollo de Presupuestos (22%)

Administracion
(32.58%)

Desarrollo del Plan Estratégico (11%)

Organizacién (11%)

Desarrollo de Tareas (11%)

Desarrollo de la Departamentalizacion (11%)

Nivel de Liderazgo (33%)

Nivel de Motivacién (83%)

Direccion
(79%) Nivel de Trabajo en Equipo (100%)
Nivel de Comunicacion (100%)
Desarrollo de Control Preventivo (22%)
Control
Desarrollo de Control Concurrente (22%
(18.33%) urrente (22%)

Desarrollo de Control Posterior (11%)
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14,

16.

ANEXO N° 08: RESUMEN DE RESULTADOS QUE MUESTRAN
OPORTUNIDADES DE MEJORA

El 72% de los colaboradores encuestados manifestd no conocer sobre una gestion
por procesos (11% desconocia y 61% conocia solo en parte).

El 72% de los colaboradores encuestados manifestd no haber recibido capacitacion
por parte de la empresa sobre la gestion por procesos.

El 67% de los encuestados manifestd que no han tenido alguna oportunidad para
implementar una gestion por procesos.

El 78% de los encuestados manifestdé que los directivos no le dan la importancia
necesaria al hecho de mejorar sus procesos. (67% desconocia y 11% consideraron
que nunca)

El 72% de los encuestados manifestd que sus compafieros de trabajo algunas veces
le dan la importancia necesaria al hecho de mejorar sus procesos.

El 83% de los encuestados manifestd que la empresa no cuenta con un mapa de
procesos (39% no cuenta y 44% desconocia).

El 67% de los encuestados manifesto que no utilizan fichas de procesos.

El 72% de los encuestados manifesto que no se tiene documentadas las funciones
que realizan dentro de la empresa.

El 94% de los encuestados manifestod que no cuentan con flujogramas para sus
procesos.

El 72% de los encuestados manifestd que no utilizan fichas de indicadores.

El 33% de los encuestados manifesto que se encuentra poco satisfecho con la forma
de trabajar de la empresa.

El 89% de los encuestados manifestd que el nivel de productividad es regular en la
empresa. (67% regular y 22% bajo).

El 17% de los encuestados manifestd que la empresa podria mejorar si se
implementa la gestion por procesos.

El 67% de los encuestados manifesto que sus compafieros de trabajo algunas veces
desarrollan planes de trabajo.

El 78% manifestd que algunas veces se trabaja con presupuestos realistas. (72%
algunas veces y 6% nunca)

El 89% manifesto que la empresa no cuenta con un plan estratégico. (17% noy

72% desconoce)
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17.

24,

El 89% de los encuestados manifestd que la empresa no esté bien organizada. (67%
en parte y 22% no)

El 89% de los encuestados manifestd que no existe una buena delegacién de tareas.
(61% en parte y 28% no).

El 67% de los encuestados manifestd que los lideres no saben cdmo mejorar sus
procesos. (50% en parte y 17% no).

El 17% de los encuestados manifestd que una buena gestion en parte en la
motivacion del personal.

El 100% de los encuestados manifestd que el trabajo en equipo mejoraria con un
enfoque por procesos.

El 100% de los encuestados manifestd que consideran positivo implementar una
gestion por procesos.

El 78% de los encuestados manifesté que no se cuenta con un control preventivo
eficaz. (39% en algunos y 39% no).

El 78% de los encuestados manifestd que no se cuenta con un control concurrente
eficaz. (50% en algunos y 28% no).

El 89% de los encuestados manifestd que no se cuenta con un control posterior
eficaz. (50% en algunos y 39% no).

El 72% de los encuestados manifesté que se deberia capacitar al personal, para
mejorar los procesos y la administracion de la empresa se deben implementar todas
las sugerencias presentadas. Asimismo, un 22% de los colaboradores sefialé que se
deberia priorizar en la capacitacion del personal y un 6% en implementar un SGC
ISO 9001:2015.
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VI.

ANEXO N° 09: PLAN DE MEJORA

Entidad: Angel & José Multiservicios S.A.C

. Objetivo General:

Optimizar los procesos para mejorar la gestion administrativa de la empresa.

Objetivos Especificos:

e Aumentar la productividad de la empresa.

e Hacer mas efectivos (eficaces y eficientes) los procesos que se llevan a cabo.

e Mejorar la calidad del servicio que presta la organizacion a sus empresas clientes.

Justificacion:

El presente plan de mejora se justifica en el sentido de que actualmente la empresa

Angel & José Multiservicios S.A.C presenta un nivel bajo en la administracion

(32.58%) segun sus trabajadores, convirtiéndose asi en una amenaza para su expansion

futura y perdurabilidad en el tiempo.

Responsables:

Propietarios y Gerente de Operaciones de la empresa “A&J Multiservicios S.A.C” de la

ciudad de Truijillo.

Actividades a Desarrollar:

1.

Buscar 0 contactarse con una persona que conozca sobre la Gestion por Procesos y
pueda concientizar primero a la direccion de la empresa de la importancia de
implementar una Gestidn por Proceso y en base a ello poder hacer que los demas
miembros de la empresa se concienticen de igual manera y no se sientan obligados
ni desmotivados.

Programar y brindar charlas o capacitaciones sobre la Gestion por Procesos a los
colaboradores para que puedan incrementar el conocimiento que tienen o
informarse al respecto.

Una vez adquirido o perfeccionado el conocimiento, se tienen que identificar los
procesos para posterior a ello documentarlos, y que mejor que los mismos
trabajadores que conocen las actividades que realizan en cada area 0 puesto que
ocupan.

Elaborar documentos que puedan respaldar cada proceso que se realiza dentro de la

empresa.
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VII.

VIII.

Implementar la Gestion por procesos a toda la empresa con el fin de aumentar la
eficiencia en la gestion administrativa.

Desarrollar circulos de la Calidad de manera periodica para determinar que nuevas
mejoras se pueden implementar para mantener o seguir incrementando la
satisfaccion de los clientes de “A&J Multiservicios S.A.C” de la Ciudad de

Trujillo.

Recursos a Emplear:

a)

b)

Recursos Humanos:

e Propietarios y Gerente de Operaciones

e Colaboradores de la empresa “A&J Multiservicios S.A.C”

e Consultores o facilitadores.

Recursos Materiales

e Material logistico para las reuniones y capacitaciones (separatas, papel,
lapiceros, cds, materiales para dinamicas, certificados, etc.)

e Equipos multimedia (Proyector, computadoras, monitores, parlantes, etc.)

e Mobiliario para las capacitaciones (sillas, mesas, etc.)

e Refrigerios para las reuniones y/o capacitaciones

Recursos Econémicos

e EIl monto de inversion asciende a S/26,390 nuevos soles, el detalle se muestra

en el presupuesto adjunto.

Lugar de Ejecucion:

Locaciones (Sala de reuniones) de la empresa “A&J Multiservicios S.A.C” de la ciudad

de Trujillo, Departamento La Libertad.
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Cronograma de actividades del plan de mejora

IX.
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X. Presupuesto del Plan de Mejora:

Item Concepto Cantidad | Costo Monto
Servicio de asesoria y facilitacion
(sensibilizacion, capacitacion e

1 | implementacion) — Incluye 2 facilitadores 1 S/24,000 S/24,000
como minimo para un servicio de 8
meses.
Material para  capacitaciones  y/o

2 _ o o o 19 S/50 S/. 950.00
reuniones (Utiles de oficina y similares)
Alquiler de equipos multimedia (sélo

3 parlantes u otro equipo que no se 8 S/20 S/160
encuentre disponible)
Alquiler de mobiliario (sillas y mesas)

4 | para 8 capacitaciones y/o reuniones (19 8 S/60 S/480
personas)

5 | Refrigerio (8  capacitaciones y/o 8 S/100 S/800
reuniones)

TOTAL S/26,390

XI.

Financiamiento:

El financiamiento de las actividades programadas se realizara integramente con los

recursos de la empresa Angel & José Multiservicios S.A.C, en la ciudad de Truijillo.
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