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RESUMEN

El propésito del estudio fue evaluar la influencia de la implementacién de la gestion
por procesos en la eficiencia de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021. Para llegar al
objetivo, esta investigacion fue de tipo aplicada, aplicé el método deductivo, su alcance fue
explicativo y utiliz6 un disefio preexperimental; es decir, se implement la gestion por procesos
en la corporacion evaluada, ello con la identificacion de los procesos, previo al diagndstico
realizado y tras las capacitaciones efectuadas en el personal operativo y administrativo. Para la
toma de datos, la poblacion y muestra estuvo conformada por 20 trabajadores de la corporacion
Marie S. A. C., a quienes se les aplico el Cuestionario de Percepciones sobre la Eficiencia
Empresarial (CPEE). Los resultados mostraron que, antes de la implantacion de los procesos se
evidenciaron pérdidas en tiempo de empaquetado, deficiencias en el abastecimiento de insumo,
falta de documentacidn de los procesos y demas, luego de la implementacién se pudo optimizar
los tiempos de los procesos haciéndose mas eficiente. Ademas, en el pretest, ningun trabajador
califico a la eficiencia como alta; mientras que en el postest, para eficiencia, el 75 % lo califico
como mediay el 25 % como alta; para eficiencia administrativa, el 80 % lo calific6 como medio
y el 20 % como bajo; para eficiencia operativa, el 60 % y 40 % lo calific6 como media y alto
respectivamente; para eficiencia organizativa, el 80 %y el 20 % lo calificd como medio y alta.
Ademas, se halld que, entre el pre y postest, existe una diferencia de medias de -26.3, y con una
significancia del 0.00, se concluye que la implementacién de la gestion por procesos si
influenci6 significativa y positivamente sobre la eficiencia de la Corporacion Marie S. A. C.
durante el 2021. El resultado muestra una clara mejora de la eficiencia, que se debe al efecto

de la gestion por procesos.

Palabras claves: administrativa, eficiencia, empresarial, gestion por procesos,

implementacion de gestion por procesos, operativa, organizativa
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ABSTRACT

The purpose of the study was to evaluate the influence of the implementation of process
management on the efficiency of Marie SAC corporation during 2021. To reach the objective,
this research was applied, applied the deductive method, its scope was explanatory and used a
pre-experimental design; that is, process management was implemented in the evaluated
corporation. For data collection, the population and sample consisted of 20 workers from the
Marie SAC corporation, to whom the Perceptions Questionnaire on Business Efficiency
(CPEE) was applied. The results showed that, in the pre-test, no worker rated efficiency as high;
while in the post test, for efficiency, 75% rated it as medium and 25% as high; for administrative
efficiency, 80% rated it as medium and 20% as low; for operational efficiency, 60% and 40%
rated it as medium and high, respectively; for organizational efficiency, 80% and 20% rated it
as medium and high. In addition, it was found that, between the pre and post test, there is a
mean difference of -26.3, and with a significance of 0.00, it is concluded that the
implementation of process management did have a positive influence on the efficiency of Marie
SAC corporation during 2021. The result shows a clear improvement in efficiency, which is

due to the effect of process management.

Keywords: administrative, business efficiency, efficiency, implementation of process

management, organizational, operational, process management
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INTRODUCCION

La gestién viene a ser un factor primordial para que toda empresa opere en condiciones
adecuadas, ademas, de tener planeamiento, ejecucidn y control 6ptimos de todas sus actividades
en pro de que se logren alcanzar sus objetivos. Uno de estos objetivos es lograr reconocimiento
a nivel local, nacional e internacional; sin embargo, la competencia es alta en este mundo
globalizado, ya que se estd compitiendo directamente con todas las empresas del mismo rubro
y que producen bienes y servicios similares. En este sentido, una de las herramientas y
conceptos clave para obtener competitividad es la eficiencia; es decir, se describe como la

capacidad de una empresa de emplear la minima cantidad de recursos para lograr sus objetivos.

Si una empresa es mucho mas eficiente, ahorrara en costos y maximizara ganancias,
garantizando su crecimiento; por ende, necesita que su gestion sea Optima. En el caso de la
Corporacion Marie S. A. C. se hallé que su gestion es media y que necesita de mejoras; y debido
a sus caracteristicas, se opta por evaluar su gestion por procesos a fin de evaluar el impacto que
tiene sobre su eficiencia, ello con el objetivo de darle més valor empresarial. En este contexto,
el estudio se plante6 a través de la interrogante ;Cémo la implementacion de la gestion por
procesos influye en la eficiencia de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021? de ello se
deriva el objetivo de evaluar la influencia de la implementacion de la gestion por procesos.
Asimismo, tras la revision tedrica se hipotetiz6 que existe una influencia significativa y positiva

de la implementacion de la gestion por procesos en la eficiencia.

Este trabajo busco aportar al bagaje de conocimientos que se tiene sobre la gestion por
procesos en una empresa de produccion de alimentos, permitiendo que se realicen otras
investigaciones en estos contextos. Adicionalmente, el estudio es relevante porque busca
implementar los procesos en la Corporacion Marie S. A. C. y conseguir la eficiencia
organizacional, ya que con ello se logra mejorar su produccion y satisfacer de las necesidades
y expectativas de sus clientes, ademéas de permitir el éxito de la organizacion. El estudio es de
tipo aplicado, emplea el método deductivo, tiene un alcance explicativo y su disefio es
preexperimental; la poblacion y muestra se conformé de 20 trabajadores de la Corporacion
Marie S. A. C., a quienes se les administro el Cuestionario de Percepciones sobre la Eficiencia

Empresarial.

Finalmente, el documento cuenta con cuatro capitulos principales. En el primero se
detalla la realidad problemaética, importancia del estudio y se formula la interrogante principal,
asi como el objetivo. La segunda seccion, tratd todo referente a la revisién tedrica, tanto de

antecedentes como conceptos y teorias que toma prestada la investigacion para sus fines. En la
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tercera parte, se detalla el disefio de la metodologia empleada, la poblacién, muestra y técnicas
para obtencién de la data. En el capitulo cuatro se presentan los resultados del antes y después
de la implementacion de la gestion por procesos; asimismo, se presentan las pruebas de
hipétesis realizadas mediante la diferencia de medias, de lo cual se desprende la discusion de
resultados, en el cual se compara con resultados de otros autores y con los postulados tedricos.
Seguidamente de los cuatro capitulos mencionados, se cuenta con las conclusiones,

recomendaciones, la lista de referencias y los anexos para el buen entendimiento de la tesis.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO EL ESTUDIO

11 Planteamiento y formulacién del problema

La eficiencia organizacional es entendida como el uso racional de los recursos y medios
de acuerdo a un objetivo determinado, entonces, se puede decir que una empresa es eficiente
cuando se logra las metas y objetivos con el uso minimo de recursos, optimizandolos al
méaximo (1). Para las empresas, la eficiencia trae beneficios como la creacién de valor y
generacién de ganancia y riqueza; puede servir para definir de una manera mas clara los
objetivos y, consecuentemente, adecuar planes de gestién para poder conseguirlos generando
asi una forma sistematica de operar enfocada en los sistemas y procesos de la empresa. Ademas,
permite que se disefien planes de desarrollo y mejora continua a favor de satisfacer a sus clientes
y, al mismo tiempo, fomentar el desarrollo profesional de sus colaboradores y su mayor
motivacion laboral (2). Conseguir altos niveles de eficiencia en las empresas es el objetivo de

la Gestion por Procesos (3).

No obstante, es de conocimiento que las empresas vienen presentando diversos
problemas en la eficiencia, produccion y administracion, ello puede evidenciarse en la falta de
control de los procesos, los defectos en la calidad. Muchas de las empresas presentan
desperdicios de tiempo, en algunas existe un mal uso de los equipos; estos problemas
habitualmente son identificadas en las Pymes, ya que estas no presentan una adecuada
gestion (4). En un estudio realizado por el Ministerio de Produccién, sobre la situacion de las
empresas peruanas, se encontrd que las principales dificultades para su crecimiento y la
productividad, fue el dificil acceso a la financiacion, la baja implementacion de las TIC y el

perfeccionamiento de los procesos de la empresa (5). Por su parte, la gestion por procesos viene
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a ser una estrategia en la organizacion de la administracion que permite la administracion de la
organizacion desarrollar mejoras de los procesos a través de su identificacion, inventario,
clasificacion, mapeo, seleccion, medicion, administracién y mejoramiento de los procesos. Sus
beneficios son la optimizacién de tiempo y la mano de obra y la mejora de la eficacia de la
empresa (3).

Llanes et al. (6) refirieron que estos problemas pueden ser contrarrestados con
adecuados sistemas de gestion, y de mejor manera con la gestién por procesos, ya que los
objetivos de las empresas son alcanzados de manera eficientemente cuando las actividades y
los recursos son gestionados por procesos (6). En un estudio desarrollado por Chanduvi (7),
tras aplicarse la gestion por procesos, se evidencié una mejora en la eficacia y la eficiencia en
un 63.89 % de los gastos y un aumento de 4 veces la cantidad diaria de unidades procesadas en
una UGEL (7). De esta manera puede corroborarse la importancia que tiene gestién por

procesos en la eficacia de su personal y productividad.

Ahora bien, el problema referido lineas arriba no es ajeno a la situacion que se presenta
dentro de la Corporacion Marie S. A. C., donde se han identificado falencias, como la falta de
manejo del fluido de los procesos interrelacionados orientados especificamente a la satisfaccion
de los clientes, y el deficiente manejo de la vision global del negocio, debido a que no se realiza
un adecuado célculo de lo que se requiere para producir y debido a los desperdicios de las horas
de trabajo y de energia. En la figura 1, de manera resumida, se presentan los problemas
identificados dentro de la organizacion analizada. Cabe resaltar que los problemas resaltados
dentro de la figura son los mas relevantes y los que mas afectan a la institucién en su desarrollo
eficiente, como es la gestién de procesos, que se evidencia en cada una de las acciones
realizadas dentro de la institucion, su deficiente gestion se da por la falta de definicion de
funciones, una mala adaptacion a los cambios y los pocos conocimientos respecto a los procesos
realizados dentro de la institucion, la falta del reconocimiento de problemas también dificulta
su desarrollo, debido a que los problemas no identificados pueden irse agravandose, en relacion
al multitasking, esta baja productividad se debe a la realizacion de demasiadas tareas en un solo

momento, generando estrés debido a una mala organizacion y equilibrio.
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Figura 1. Causas de la baja eficiencia de la Corporacién Marie S. A. C.

La comunicacion también es uno de los aspectos principales, al no tener una adecuada
relacién, genera un clima tenso y trabajos deficientes. Respecto al incumplimiento de la
planificacion, esto genera que no se cumplan con las metas establecidas y afecta a la institucion
en general. Ademas, segun el encargado de logistica menciona que en las evaluaciones que
realizan anualmente encontraron solo el 40 % de sus colaboradores en la gestion por procesos

tiene eficiencia respecto a la capacidad para realizar o cumplir adecuadamente sus funciones.

También, se evidenciaron falencias en los procesos de produccion, que se reflejaba en
la ineficiencia de la empresa; motivo por el que se desarroll6 la investigacion para la
implementacion de la gestion por procesos en la corporacion Marie S. A. C., esta empresa tiene
por actividad comercial la elaboracion de productos de panaderia y es reconocida por sus
galletas de agua, que se distribuyen a nivel nacional. Su misién y vision concuerdan con la
busqueda de brindar productos de calidad que satisfagan a sus consumidores con un buen sabor
y valor nutricional; mientras mantienen una responsabilidad social y ambiental, pero su
aplicacion es limitada, por lo que un enfoque de gestion por procesos podria beneficiar a la
empresay ayudar en la consecucion de sus objetivos eficientemente. Asi, se formula la pregunta
de investigacion: ;Cémo la implementacion de la gestion por procesos influye en la eficiencia

de la corporacién Marie S. A. C. durante el 2021?

1.1.1 Formulacién de problema
1.1.1.1. Problema general
¢En qué medida la implementacion de la gestion por procesos influye

en la eficiencia de la corporacion Marie S. A. C. durante el 20217
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1.2

1.3

1.1.1.2. Problemas especificos
e ;En qué medida influye la implementacion de la gestion por procesos en la

eficiencia administrativa de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021?

o (En qué medida influye la implementacién de la gestidn por procesos en la

eficiencia operativa de la corporacién Marie S. A. C. durante el 2021?

e ;En qué medida influye la implementacion de la gestion por procesos en la

eficiencia organizacional de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021?

e (/Cbmo sera el antes y después de la implementacion de la gestién por

procesos en la corporacion Marie S. A. C. durante el 20217

Objetivos
1.2.1 Obijetivo general
Determinar la influencia de la implementacion de la gestion por procesos en la

eficiencia de la corporacién Marie S. A. C. durante el 2021.

1.2.2  Obijetivos especificos
e Determinar la influencia de la implementacion de la gestién por procesos en la

eficiencia administrativa de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021.

o Determinar la influencia de la implementacion de la gestion por procesos en la

eficiencia operativa de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021.

e Determinar la influencia de la implementacion de la gestién por procesos en la

eficiencia organizacional de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021.

e Comparar el antes y después de la implementacion de la gestion por procesos en la

eficiencia de la corporaciéon Marie S. A. C. durante el 2021.

Justificacion e importancia
1.3.1 Justificacion
A nivel tedrico este trabajo buscé aportar al bagaje de conocimientos que se
tiene sobre la gestion por procesos y la eficiencia del personal al aplicar este marco

de referencia previa en un contexto peruano, huancaino, en una empresa de
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produccion de alimentos, permitiendo que se realicen otras investigaciones en estos
contextos. Finalmente, a nivel metodologico, la investigacion se justifica en la
adaptacion de la gestion por procesos y en las herramientas que se utilizaron para
observar la eficiencia organizacional en este contexto especifico; ademéas de las
herramientas, espera brindar otro enfoque, de un método preexperimental, para los

estudios sobre eficiencia en la gestidn por procesos.

1.3.2 Importancia

La importancia se aplica al contexto social en el que se enmarca. En este caso,
es la importancia de la implementacidn de la gestion por procesos en la corporacion
Marie S. A. C. y conseguir la eficiencia organizacional es importante a nivel
empresarial, porque sirve para identificar los objetivos y metas, los que, al ser
cumplidos y conseguir una organizacién eficiente puede mejorar su produccion y
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes (2) a nivel nacional y poder
proyectarse a nivel internacional, lo que es parte de su vision empresarial. Esta
eficiencia de la empresa parte de una gestién administrativa 6ptima que se vincula con
todos los componentes organizacionales y demuestra una estructuracion eficaz de

procesos y permite el éxito de la organizacion (8).

Hipotesis y descripcion de variables
1.4.1 Hipotesis general
La influencia de la implementacién de la gestion por procesos es significativa

y positiva sobre la eficiencia de la corporacién Marie S. A. C. durante el 2021.

1.4.2 Hipotesis especificas

e La influencia de la implementacion de la gestién por procesos es significativa y
positiva sobre la eficiencia administrativa de la corporacion Marie S. A. C. durante
el 2021.

e La influencia de la implementacién de la gestion por procesos es significativa y
positiva sobre la eficiencia operativa de la corporacion Marie S. A. C. durante el
2021.

e La implementacion de la gestion por procesos influye de manera significativa y
positiva en la eficiencia organizacional de la corporacién Marie S. A. C. durante el
2021.
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e Se identificaron diferencias significativas entre el antes y después de la

implementacion de la gestion por procesos en la eficiencia de la corporacion Marie
S. A. C. durante el 2021.

1.4.3

Descripcidn de variables
1.4.3.1. Variable independiente: gestion por procesos

El modelo de gestion por procesos es una metodologia o estrategia que
permite la administracion organizada de la empresa y sirve para poder realizar
mejoras de los procesos mediante su identificacion, inventario, clasificacion,
mapeo, seleccidn, medicion, administracion y mejoramiento de los procesos.
Sus beneficios son la optimizacién de tiempo y la mano de obra y la mejora de
la eficacia de la empresa (3).

1.4.3.2. Variable dependiente: eficiencia

Es el nivel en el que una empresa puede conseguir sus objetivos con un
uso Optimo de recursos tangibles (dinero, tiempo, impacto ambiental, etc.) o
intangibles (capital social, confianza, solidaridad, etc.), con el menor costo
posible, es el mejor desempefio de la empresa sin desperdicio de recursos y sin
dejar un objetivo incompleto; es decir, conseguir el objetivo con el minimo

costo o conseguir la mayor cantidad de logros con un determinado costo (1).
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2.1

CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes del problema
2.1.1 Antecedentes internacionales

En la tesis “Teoria de la gestion por procesos: un anélisis del centro de
formulas lacteas infantiles del hospital Sor Maria Ludovica de La Plata” (9) la
finalidad fue disefiar una guia con un enfoque basado en la teoria de procesos para
plantear principios y directrices a la cadena de valor de la elaboracion de férmulas
lacteas infantiles. Se encontré que si no se tiene un rumbo estratégico y un consejo
directivo fuerte y decisivo no se podria aplicar correctamente la aplicacion de la gestién
por procesos. Esta implementacién también se dificulta por la falta de consideracion
hacia el cambio y formacion continua. En el caso de este centro, propone que se

integren herramientas de gestién, diagnostico, analisis, mejora y control (9).

En la tesis “Incidencia en la implementacién de un modelo de gestion por
procesos en la administracion del servicio de alimentacion en la base aérea Simon
Bolivar de la ciudad de Guayaquil” (10) se buscé conocer de qué manera incide la falta
de un modelo de gestidn por procesos en la administracion del servicio de alimentacién
de la base aérea Simon Bolivar. Utilizaron el modelo de balance scorecard. De acuerdo
a sus indicadores y etapas de evaluacion permitié que se realice una gestién por
procesos, y se comprobo que si se relaciona con menores problemas de organizacion.
Entonces, desde un punto de vista financiero, es importante la optimizacion de procesos
de elaboracidn de alimentos respecto a las ganancias. Desde la perspectiva del cliente,

encontraron que hay mayor demanda en tres momentos del dia. La perspectiva de
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procesos internos sirvio para ver la innovacion de acuerdo al perfil del cliente. La
formacidn y crecimiento ve desarrollo profesional de los colaboradores como clave del
éxito. Al implementar estas cuatro perspectivas en la gestion pudieron observar una

mejora en la administracion del servicio de alimentacion en esta base aérea (10).

En la tesis “Gestion por procesos con base en el andlisis de la capacidad
productiva de la empresa Panaderia del Horno Cia. Ltda.” (11) el objetivo fue disefiar
la gestidn por procesos de la panaderia de acuerdo a su capacidad productiva. Después
del diagnostico, la identificacion de procesos se encontré que ya habia un disefio
general de gestion por procesos en todas las areas; en ese sentido, solo plantearon
optimizaciones. Estas giraron alrededor de las maquinarias que son muy lentas antes de
iniciar su labor productiva, incluso, muchos trabajadores no saben cémo operarlas
correctamente; asimismo, si bien hay un enfoque en los procesos, no hay una atencién
al producto resultante, causando desperdicio de recursos y tiempo en su produccion y
distribucion. Tras la prueba piloto encontraron que la efectividad de los procesos
mejoro (11).

En el articulo “La incidencia de la gestién por procesos en los organismos
gubernamentales” (12), se tuvo por finalidad determinar la incidencia de la gestion por
procesos en la gestion de las entidades publicas. Metodol6gicamente fue de enfoque
cuantitativo, donde también emple6 el disefio no experimental, con corte transversal, la
informacion fue recopilada tras la aplicacion de un cuestionario a 384 colaboradores de
organismos de Lima metropolitana. La investigacion evidencio que la eficiencia
administrativa de las organizaciones gubernamentales, segin la concepcién de los
encuestados fue pésima en el 50.5 %, la planificacion fue regular en el 77.3 %, en la
gestion de organizacion se evidenci6 el nivel 97.9 % como pésima. En referencia a la
gestion por procesos, el 93.2 % la concibié como regular, en su indicador de
interpretacion, el 59.6 % refirié que fue eficiente; estrategia, regular en el 81 % de los
trabajadores; en el indicador, excelencia operacional con 85.9 % en el nivel regular.
Los encuestados afirmaron que un producto es tan bueno como lo es la organizacion,
de tal manera, lleg6 a las siguientes conclusiones: la implementacién de la gestion por
procesos evidencio la incapacidad de las competencias gerenciales de las instituciones;
sin embargo, la implementacion procesual es de buena aceptacidn por los trabajadores;
la influencia de los procesos genera valores en la organizacion otorgando valores en el
eficiencia organizacional, planificacidn, en la etapa de direccion y control que llevan al

logro de los objetivos institucionales (12).
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En el estudio “La gestion por procesos: un sistema de control eficiente en las
empresas” (13), la finalidad fue la determinacion de la gestion por procesos como un
sistema eficiente de control; metodoldgicamente, se fundo6 en el método deductivo, de
alcance cualitativo y descriptivo, los investigadores trabajaron con una muestra de 44
ejecutivos de diferentes empresas. Donde se encontré que, 5 de las 6 empresas
analizadas implementaron la gestidn; segln las experiencias de los ejecutivos en el
89 % de ellos, consideraron que, los procesos configuran un modelo de control eficiente
para el alcance de los objetivos de las empresas, debido a la capacidad en la
disminucién de despilfarro y la optimizacién de los tiempos en la operatividad, por
ende, incrementa la operatividad y la competitividad de los colaboradores. Por otro
lado, los encuestados, tras la implementacién de la gestion por procesos, notaron la
mejora de la calidad en los productos ofrecidos por sus empresas, evidenciaron un
mejor posicionamiento en el mercado, mejora en la rentabilidad y en los procesos. De
tal manera, lleg6 a la conclusion que, en efecto la implementacién de este tipo de
gestion supone un sistema eficiente de control en las empresas, donde los recursos de

las empresas son manejados eficientemente (13).

En el estudio “Gestiobn por procesos: regularidades metodoldgicas y
comportamiento de su implementacion” (14), se preocuparon por evidenciar las
regulaciones metodoldgicas para la implementacion de la gestion por procesos. El
estudio fue de revision documental, aplicando el método analitico-sintético, ademas de
la induccidn-deduccidn. Los autores indicaron que pese a la diversidad de propuestas
de implementacion de la gestion por procesos; lo primordial, antes de elegir una
propuesta es definir bien el tipo de empresa donde se piensa aplicar dicha gestion, lo
que mostrard de manera clara el valor en la empresa; la relacion y articulacion entre sus
productos y clientes de manera que los objetivos estratégicos se alineen a las
expectativas y necesidades de la clientela. Asimismo, los autores encontraron 5
irregularidades al momento de implementar la gestion por procesos, estos son: fallas al
inicio de la implementacion, deficiencia en la descripcion y definicion de procesos,
falta de un andlisis relevante de la empresa; deficiencia en la descripcion de procesos y

ausencia de control y seguimiento (14).

En el estudio “Procedimiento para la gestion por procesos: métodos y
herramientas de apoyo” (15), se propuso un procedimiento para mejorar los procesos
enfocados en el cliente. Para ello, se analizaron méas de 80 documentos, enfocados en
la implementacion de procedimientos de la gestion por procesos. La propuesta de los

autores incide decisivamente sobre el logro de los objetivos estratégicos de una
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empresa; enfocados en la mejora continua y la satisfaccion de los clientes. Ademas, la
mencionada propuesta incorpora herramientas de valor cientifico que aportan a los
lideres de las empresas a tener un manejo eficiente del tiempo, aprendizaje continuo y
participacion; ya que, a su vez, presenta indicadores, normas legales, instrumentos de

medicidn, y otras herramientas relevantes en los procesos (15).

2.1.2  Antecedentes nacionales

En la tesis “Gestion por procesos para mejorar la eficiencia en la unidad de
gestién social del Programa Nacional de Vivienda Rural (PNVR), 2018 (16) se buscé
aplicar la gestion por procesos para presentar una propuesta de mejora en la eficiencia
de la Unidad de Gestién Social del PNVR. La gestion por procesos permitié formular
propuestas mediante la aplicacion de mapeo de procesos y la matriz de grado de
dificultad y contribucion que permitid identificar qué proceso esta en un grado mas
critico y su contribucion: la evaluacion social es el area que estd en un estado mas
critico, pero es el que aporta mas; mientras que el establecimiento de la lista de familias
beneficiarias no contribuye. Este analisis permite una propuesta de mejora de los
procesos ya establecidos a través del desarrollo de plan de intervenciones, plan anual
de gastos, implementacion y mejoramiento del sistema informatico, contratacion de

personal y capacitacion de personal contratado (16).

En la tesis “Gestion por procesos para la mejora de la eficacia y eficiencia en
una UGEL” (7) se tuvo por objetivo aplicar la gestion por procesos para la mejora de
la eficacia y eficiencia en una UGEL. Tras la aplicacion de la gestion por procesos, se
demostrd que mejoraron la eficacia y la eficiencia en un 63.89 % de los gastos y un
aumento de 4 veces la cantidad diaria de unidades procesadas. Respecto a la técnica de
linea esbelta, esta sirvid para saber la forma de cumplir con la gran demanda de

expedientes de los clientes (7).

En latesis “Disefio de un modelo de gestion logistica para mejorar la eficiencia
organizacional de la planta de industrias alimentarias en la Universidad Privada
Antenor Orrego en el 2015 (17) se busco determinar las caracteristicas de un modelo
de gestidn logistica que sirvan para mejorar la eficiencia organizacional de la planta de
industrias alimentarias de la universidad. Para esto, analizaron los procesos logisticos
para sugerir mejoras en su funcionamiento mediante el andlisis documental vy
estadistica descriptiva. Los resultados indican que el modelo cumple con la totalidad
de funciones logisticas. En los procesos logisticos internos encontraron que el buen

control de la produccion depende del conocimiento del coste de los productos; el
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desempefio no puede ser evaluado por el descuido de la administracion del sistema de
produccion; finalmente, la regularizacion de la gestion de esta planta se conseguiria
mediante la evaluacion y dosificacion de los recursos humanos utiles. Sobre los
procesos logisticos externos, la planta en cuestion no cuenta con estrategias de mercado
ni con un sistema establecido para atraer a los clientes ni realiza publicidad. Entonces

proponen que la planta debe mejorar su gestion logistica y la cadena de suministro (17).

En la tesis “Propuesta de mejora de la calidad en base a la norma 1SO
9001:2008 en una panaderia” (18) se tuvo por objetivo disefiar el sistema de gestién
de calidad para los procesos de produccién de pan en el &rea de panaderia de la empresa
Hipermercados Populares S. A. de acuerdo a la norma ISO 9001:2008. Este sistema
constd de cinco etapas: establecer el alcance del sistema de gestion de calidad,
identificar y secuenciar los procesos, establecer una politica de calidad y sus objetivos,
documentar el sistema y definir indicadores apropiados para el contexto. Después del
analisis se vio que la panaderia no cumple un sistema de gestion de calidad, por lo que
elaboraron documentacion complementaria que incluye seis procedimientos
imperativos: procedimiento de compras, de evaluacion de proveedores, de seleccion de
proveedores, de reclamos, de seleccion e induccion de colaboradores, capacitacion y

desarrollo de este, de produccién y de mantenimiento preventivo (18).

En la tesis “Disefio de un sistema de gestion por procesos para mejorar la
productividad y competitividad de la panaderia Luli” (19) se tuvo la finalidad de
disefiar un sistema de gestion por procesos que ayude a mejorar la productividad y
competitividad de la panaderia Luli. Los resultados indican que no hay una gestion por
procesos para realizar las actividades, sino que estos se basan en la experiencia de los
trabajadores. En ese sentido, identificaron y delimitaron aquellos procesos estratégicos,
operativos y de apoyo, luego determinaron la secuencia y relacion de estos; ademas, se
presentd un mapa de procesos propuestos para disefiar el sistema de gestion por
procesos. De acuerdo a su analisis la produccion es un proceso en estado critico y brinda
mayor valor a la panaderia; a partir de esto se realizé el diagrama ASME con propuestas
de mejora como el control y registro de actividades, designacion de responsables y el
uso adecuado de recursos. Asi se pudo reducir tiempos de produccion y se realizd un
correcto control de calidad de los productos; asi se mejoré la productividad, eficiencia

y eficacia de la panaderia (19).
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2.2

2.1.3  Antecedentes locales

En la tesis “Gestion por procesos de los laboratorios de la Facultad de
Ingenieria en Industrias Alimentarias (FAIIA) para la implementacion del sistema de
gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015” (20) el objetivo fue aplicar la
gestion por procesos para implementar un sistema de gestion de calidad en los
laboratorios de la FAIIA. Al realizar el diagnéstico encontré que no habia una
estandarizacion de procedimientos de trabajo ni de actividades, el ambiente de trabajo
era inadecuado y no se habia hecho el mantenimiento necesario de la infraestructura y
los equipos. Segun la ficha de evaluacion, el laboratorio de microbiologia incrementd
en un 49 % el cumplimiento de indicadores; el laboratorio de ingenieria de alimentos,
en un 28 %; el de analisis instrumental un 51 % y el de tecnologia de alimentos un
28 % (20).

Bases tedricas
2.2.1 Gestién por procesos

Como un modelo, es una herramienta organizativa que permite la mejora
continua de la empresa mediante la introduccion de un proceso dindmico y
estructurado, mas ordenado. Se basa en la identificacion, inventario, clasificacion,
mapeo, seleccion, medicion, administracion y mejoramiento de los procesos (3). Parte
de un enfoque basado en procesos, enfatizando que la forma mas eficiente de obtener
resultados es pensar en las actividades relacionadas entre si. Esto permite que se definan
sistematicamente las actividades del proceso, que se identifigue cémo se
interrelacionan entre si y ver las responsabilidades a cargo del proceso; ademas de
analizar y medir los resultados de capacidad y eficacia y proponer métodos para la
mejora del proceso (21). Si bien una organizacién esté estructurada desde una logica
de organigrama, el enfoque de procesos propone que todas las actividades realizadas
por la empresa se ordenan y se encuentran en una légica secuencial horizontal que se
orienta hacia el objetivo principal de la organizacion (22). Este enfoque permite que se

mejore el desempefio de la organizacion mejorando su eficacia y eficiencia (23).

2.2.1.1. Procesos

Los procesos son definidos como secuencias de actividades que siguen
un orden y ldgica y se orientan a ciertos resultados determinados (21). Tienen
una caracteristica transformadora, ya que un proceso transforma las entradas
en respuestas o productos al afiadirles valor (24). Es importante mencionar que
un proceso esta compuesto por la entrada (equipos, materiales, componentes,

energia, informacion), los recursos, controles, actividades y salidas (productos
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y servicios generados) (21). El orden Idgico que sigue un proceso suele ser
jerarquico, de un marco mas grande como los macroprocesos, que estd
compuesto por los subprocesos, que a su vez, estdn compuestos por actividades

y, estos, finalmente, se componen de tareas (25).

Hay tres categorias de procesos: 1) Procesos clave u operativos, son
aquellos que consisten en el trato directo con el cliente, ejemplo, la
comercializacion, entrega, etc. 2) Procesos estratégicos, son aquellos que se
dedican a analizar la sociedad, tanto sus necesidades como sus circunstancias,
ejemplo, marketing, recursos humanos. 3) Procesos de apoyo, estos se encargan
de brindar los recursos necesarios para agregar valor a la entrada e.g.
contabilidad, néminas, compras (26). Como se mencioné anteriormente, los
procesos siguen una secuencia ordenada; estos tipos de procesos también se

ordenan de cierta manera, y puede ser entendida mediante la figura 2.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Atencidn al Disefio nuevos Gestion de los Gestion de la
cliente servicios recursos calidad

Facturacion y
cobro

——— Prestacion

PROCESOS CLAVE O DE REALIZACION

Necesidades y
expectativas
Satisfaccion

CLIENTE CLIENTE

Sistemas de

Contabilidad informacion

Formacion

Personal y Imagen y

Compras , Sty
néminas comunicacién

PROCESOS DE APOYO

Figura 2. Tipos de procesos. Adaptada de Fontalvo y Vergara (26)

Observar los procesos en una forma grafica facilita la comprension de
estos y de su secuencia y estructura. En ese sentido, los flujogramas o
diagramas de flujo son una herramienta Gtil para el desarrollo de analisis de
procesos, ya que cuenta con simbolos como cuadros y flechas ya establecidos
que sirven a un propdsito y guardan un significado de acuerdo a los pasos y

actividades. Este tipo de diagramacion tiene la ventaja de ser sencillo, puede
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sefialar puntos criticos, sirve para transmitir informacion entre varias personas
de una forma clara y que todos pueden entender gracias al sistema de simbolos
y, finalmente, a nivel empresarial, sirve para representar los procesos de una
manera simple de tal manera que los procesos implementados en la empresa
puedan ser entendidos e implementados por todos (27). Los simbolos y flechas
utilizados tienen un significado estandarizado segun la norma ASME y ANSI,

este ultimo se puede ver en la figura 3.

siMBoLO REPRESENTA simBoLO REPRESENTA
TERMNAL. Representa el inicio o DOCUMENTO. Indica algun tipo de
terminacion del flujo, se utiliza para una

; . A documento que sea aprte del
persona o unidad que recibe o brinda - )
: . procedimiento, de entrada o salida.
informacion
DISPARADOR. Sefiala el inicio de un
procedimiento, tiene el nombre de este
o de la unidad que le da inicio

ARCHIVO. Representa un archivo
comun y corriente de oficina

OPERACION. Indica la realizacion de
una operacion o actividad relatvas a un
procedimiento

CONECTOR. Es una coenxion o enlace
con otra parte lejana dentro del mismo
flujograma

DECISION O ALTERNATIVA.
Representa un punto donde se pueden
optar por varios caminos

CONECTOR DE PAGINA. Representa
una conexién con otra hoja que continla
con el mismo flujograma

1010/dl(]

LINEA DE COMUNICACION. Brinda
informacidn sobre la transmision de
informacidn de un lugar a otro

NOTA ACLARATORIA. No es parte del
-- fluypgrama, es un elemento que se pone
para explicar alguna parte

2 (10 <] U

Figura 3. Simbologia de un flujograma

2.2.1.2. Dimensiones de gestion por proceso
La gestion por proceso puede ser evaluada a través de las siguientes

dimensiones (28):

A) Representatividad

Al referirse a la representatividad en el tema de procesos, se hace
referencia al indicador de cuénto representan los procesos internos en las
actividades principales que desarrolla la organizacion. Esto supone que cada
uno de los procesos que siguen los colaboradores de todas las areas deben estar
alineados a los fines de cada servicio que ofrece la organizacion o de cada
producto que es producido. Por lo tanto, se debe trabajar en la reduccion o
eliminacion de los procesos que no representan alguna actividad o que genere
complicaciones en la obtencion de los resultados finales, de modo que se
puedan optimizar los procesos generales de la organizacion y asi se obtengan

resultados mas precisos (28).
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Para lograr una mejora en la representatividad de los procesos es
necesario que la organizacion analice los siguientes factores (29):

- Las tareas dentro de los procesos
- Las herramientas de medicién

- Los fines del proceso

En el caso de las tareas dentro de los propios procesos, debe analizarse
cada subproceso que realiza la empresa para generar el bien o el servicio que

se ofrece al cliente o al usuario (29).

En el caso de las herramientas de medicién, se analiza cada
componente que se encarga de medir la produccion, el tiempo de entrega y el

estandar del producto ideal (29).

En el caso de los fines u objetivos del proceso, debe de analizarse los
resultados de cada subproceso o su origen; de modo que se identifiquen los
procesos que estan de sobra o que estan causando alguna deficiencia en la

organizacion (29).

B) Sensibilidad

Cuando se habla de sensibilidad de los procesos, se hace referencia a
la capacidad que tienen para cambiar o adaptarse segun las circunstancias que
se presentan; esto quiere decir que cuentan con la ventaja de poder modificar
la manera en que la organizacion actla para acostumbrarse a los cambios que
no se planearon y no se predijeron cuando la organizacion fue

estructurada (28).

Definitivamente, lo que méas valor tiene en una organizacion es el
talento humano, que, por cierto, debe estar en la capacidad de adaptarse a
situaciones nuevas en las que deban cambiar su forma de trabajar, coordinar,
relacionarse, y mantener contacto con los otros. Para ello, se requiere que se

haga un estudio de la estructura de la organizacion completa (28).

Las ventajas que las empresas logran con el desarrollo de procesos

sensibles son los siguientes:
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e Aumentan las oportunidades de éxito de los proyectos

Es una consecuencia de que las capacidades de la organizacion han
mejorado y pueden adaptarse a los variantes cambios que se dan en el
mercado (28).

o Facilita sacarles el mayor provecho a las capacidades de los
colaboradores
Cuando aumentan los niveles de eficiencia del trabajo, la gestion del
cambio garantiza que los activos de los empleados no sean ignorados. Mientras
mas cambios haya, los colaboradores son capacitados para entender sus

funciones nuevas y lograr una cultura basada en el cambio (28).

e Asegura el desarrollo de la organizacion
Los procesos sensibles garantizan que la organizacion se desarrolle con

mayor estabilidad y tenga un mayor crecimiento a futuro (28).

e Mejora los niveles de satisfaccion laboral
Genera que los equipos de trabajo se enriquezcan. A raiz de esto, la
calidad y productividad obtienen mejores niveles, disminuyendo también los

ciclos de produccion (28).

e Disminuye el gasto de la empresa
Dado que los colaboradores estan bien capacitados y tiene mucho
talento, las empresas ya no requeriran personal externo; de esta manera se

garantiza menores costos y mayor satisfaccion de los colaboradores (28).

C) Rentabilidad

Segun lo planteado por Ruiz et al. (28) se considera que un proceso es
rentable cuando sus resultados compensan la inversion que se hace para generar
dicho proceso; esto no solo considera aspectos econémicos, sino también
aspectos culturales, el factor humano, y cualquier otro insumo propio de la

empresa que se requiere para que un proceso determinado se lleve a cabo.
Muchos procesos considerados rentables cuentan con la peculiaridad

de ser los més esenciales dentro de todo el proceso productivo, ya que sin ellos

el resto de los procesos no podria funcionar. Ademas, se considera que un
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proceso es rentable cuando se ha demostrado de otras maneras que, realizar
todo el proceso productivo, genera mas gastos econémicos 0 mayor uso de
algunos de los recursos con los que cuenta la empresa, como, por ejemplo,

mayor mano de obra, uso de mas equipos, o necesidad de mayor tiempo (28).

Ruiz et al. (28) recalcan que en una organizacion existen diversos tipos
de proceso que pueden ser definidos de diversas formas. No obstante, en el
ambito de las empresas, lo que mas importa es el control que se tenga sobre
ellos; esto implica que se debe medir su desenvolvimiento para corregir
posibles fallas si su funcionamiento no es correcto. Cuando se define cada
proceso dentro de la empresa, se debe hacer una definicion de los indicadores
gue ayudaran al &rea responsable a tener mayor control, asi como para brindar
informacion del desenvolvimiento del proceso a otros integrantes de la

organizacion (28).

En base a lo anterior, el vinculo entre los procesos y el control de la
gestion es evidente: el control de gestion ayuda a ver el resultado econémico y
financiero de la ejecucién de cada proceso de la empresa. Relacionando de
manera correcta los indicadores méas importantes de los procesos con la data
econdmica, se pueden identificar, de manera acelerada, las causas de las
deficiencias y desarrollar acciones sobre los procesos que la estén originando.
De esta manera, se concluye el proceso de control de la gestion y se mejora la
empresa hasta convertirla en una maquina mejorada con la capacidad de crecer

y mejorar continuamente (28).

D) Fiabilidad

Como bien indica la denominacién, considerar a un proceso fiable
implica que brinda la confianza necesaria a la organizacion para cumplir con
los objetivos que se propusieron. Ruiz et al. (28) indicaban que la fiabilidad en
los procesos es un aspecto indispensable para que una organizacion sea exitosa.
En un mercado altamente competitivo y cada vez mas globalizado, se requiere
de procesos productivos que ofrezcan a los usuarios, soluciones que sean
considerados un recurso que es superior a lo ofrecido por la competencia. Para
esto, el nivel de fiabilidad de los procesos en los negocios debe tener niveles
altos, esto supone que los procesos deben ser muy estables y no deben tener

cambios bruscos, la informacion con la que se cuenta deben ser muy confiable
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y preciso, que ayude a realizar buenos estudios y a tomar mejores decisiones a
los altos mandos, ademés de brindar mayor transparencia y trazabilidad (28).

De esta manera, se puede considerar que un proceso fiable cuenta con
altas probabilidades de realizarse con pocas fallas, en un tiempo determinado.
Se muestran a continuacion, algunos requisitos para que los proceso con los

gue cuenta una empresa sean mas fiables (20):

e Un tiempo promedio de fallas
Es un intervalo de funcionamiento entre dos fallas que se presentan de

manera consecutiva.

e Vida atil
Es el intervalo de tiempo que un sistema compuesto por proceso,

demora en funcionar.

e Fiabilidad estimada

Se puede calcular a través de estimaciones empiricas del equipo.

e Fiabilidad calculada
Este factor se puede constatar en el tiempo que se realiza una operacion

en un dia coman.

¢ Disponibilidad
Es el nivel de operacion que tiene un elemento al momento en que

empieza la operacion que se realiza.

E) Relatividad en el tiempo

Cuando se piensa o define un proceso, es inevitable pensar o desarrollar
métodos, calcular tiempos, espacios, y otros instrumentos que, de manera
natural, son importantes para realizar una actividad; no obstante, los procesos
mas importantes dependen de la regla que indica que el tiempo es el recurso

mas importante (28).

Un ejemplo de lo descrito es el tiempo de espera de un cliente; mientras

el tiempo es mayor, es mas probable que se vaya a otro lugar. Otro ejemplo es
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el tiempo en que un material estd en inventario; mientras el tiempo sea mayor
el costo de la inversion también lo seré. Es preciso resaltar que hay casos, sobre
todo en el rubro de los servicios, en los que mayor tiempo de espera es igual a
obtener mayores cantidades de dinero (28).

Un factor negativo es que los procesos mas importantes estan en
funcién de los recursos limitados especificos, y ello genera los conocidos
cuellos de botella. El tiempo en que se procesa, muchas veces se puede

disminuir sin hacer compras de equipos adicionales (28).

Si se busca disminuir el tiempo de ejecucion de un determinado
proceso no se necesita adquirir nuevos equipos o tomar nuevas decisiones. Por

lo general, lo ideal es combinar ideas (28).

o Realizar actividades simultaneas

La antigua manera de gestionar implicaba seguir el proceso de manera
secuencial; es decir que, se realizaban procesos en serie, suponiendo que el
tiempo de ejecucion sea la suma de cada uno de los pasos individuales mas el
tiempo de transporte, y los tiempos de espera. Al desarrollar un enfoque de
procesos paralelos se puede disminuir los tiempos de procesamiento hasta en

un 80 % a la par que se obtienen mejores resultados (28).

e Modificar la secuencia de las tareas

Muchas veces existen casos en los que algunos documentos
importantes se movilizan de oficina en oficina para las firmas o para el analisis
respectivo, causando serios retrasos en el transporte al movilizarlos de un lugar
a otro. En caso se logre cambiar la secuencia de dichas actividades, el
documento podria tener un mejor procesamiento en cada una de las areas en

las que es tratada (28).

¢ Reducir el tiempo de interrupciones

Muchos procesos se llevan a cabo con intervalos de tiempo,
relativamente largos entre cada una de sus actividades. Un ejemplo de ello es
una orden de compra que gire cada tres dias. De esta manera, las personas
tienen listo los reportes que se vuelven oOrdenes de compra en el tiempo

previsto, ahorrandose mucho tiempo (28).
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2.2.1.3. Enfoque de la gestion por procesos

Por mucho tiempo, las estructuras de las organizaciones estaban
desalineadas de las necesidades del enfoque de la organizacion. En estos
tiempos se considera una estructura organizacional nueva que plantea que toda
empresa puede ser vista como un conjunto de procesos conectados entre si, que
pueden ejecutar un modelo de gestién denominado gestion por procesos. Este
modelo plantea una estructura horizontal en lugar de las estructuras clésicas
(verticales), acorde a las necesidades y posibilidades que tenga cada

empresa (30).

Mallar indica que la gestidn por procesos estd enfocada en cumplir la
mision propuesta por la organizacion a través de la mejora de los niveles de
satisfaccion de los colaboradores, clientes, socios y demas agentes de interés
de la organizacién, en vez de centrarse en factores estructurales como las
cadenas de mando Y las tareas que deben realizar cada colaborador o cada area
de trabajo (30).

Este cambio de enfoque no es solo el resultado de una idea, sino que
son los resultados de las experiencias de empresas que han adoptado dicha
perspectiva. Muchas empresas lideres en su rubro que optaron por aplicar dicho
cambio en la organizacion, a través de la individualizacion de cada proceso, de
la definicion de los procesos mas importantes, y de sus estudios con el fin de
optimizarlos, lograron transformar su organizacién para obtener mejores
resultados. Posterior a esto, se aplicaron las experiencias que se obtuvieron para

mejorar los demé&s procesos en toda la empresa (30).

La gestion enfocada en los procesos no es un tipo de gestion diferente
que plantea cambios radicales; sino que plantea la misma estructura
organizacional, agregdndole un valor agregado para el cliente o usuario;
ademds, plantea prestar mucha atencién a los aspectos internos de la
organizacion y a todas las necesidades de la produccion del valor en mencion.
Este objetivo es similar a lo propuesto en el anélisis del valor; sin embargo,
este ultimo se enfocaba en agrupar las actividades acordes a los requerimientos

técnicos, dejando de lado tareas que impliquen la creacién de valor (30).

De esta manera, se llega a la reingenieria de procesos, que se sustenta

en el cambio de perspectiva de las estructuras hacia un nuevo dinamismo y los
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flujos de valor. El tema de los procesos era considerado en el campo de las
organizaciones industriales, enfocdndose en la division y articulacion de
actividades, el calculo de tiempos y su mejora respectiva, aunque en aspectos
organizacionales presuponia la organizacion en areas con la aplicacion de

dichos criterios (30).

En esta nueva perspectiva de gestion de sistemas que generan valor, la
idea de organizacion por procesos no se basa en una estructura anterior, sino
gue requiere que se dé en base a las necesidades de los procesos. De esta
manera se conceptualiza a la estructura con infraestructura que es el sostén de
los procesos. Por ello, se requiere diferenciar el nuevo modo de organizacion
frente a las maneras clasicas, ya que la estructura siempre sera superior a los

procesos y a la estabilidad (30).

2.2.1.4. Norma ISO 9001:2015

El 2015 fue publicada una nueva version del ISO 9001, que plantea un
Sistema de Gestién de Calidad con un Enfoque basado en procesos que venia
desde el 1SO 9001:2008. En este se hace énfasis en la importancia de
1) comprender en qué consisten los requisitos y cumplirlos, 2) entender a los
procesos como aquello que aporta valor al input, 3) obtener los resultados del
desempefio y eficacia del proceso y 4) mejorar de forma continua los procesos
de acuerdo a mediciones objetivas (21). En base a este enfoque de procesos se

plantea un modelo de sistema de gestion de la calidad en base a procesos.

Este permite que la empresa pueda enfocarse en los clientes y su
satisfaccion, ademas de poner un énfasis en la evaluacion y seguimiento de la
percepcion de los clientes y sus niveles de satisfaccion y como es que el
producto ha conseguido estos niveles. Este modelo cuenta con pasos para una
gestion de calidad y mejora continua: 1) determinar los procesos necesarios
para un sistema de gestion de calidad y su aplicabilidad, 2) determinar la
secuencia e interaccidn entre estos procesos, 3) determinar criterios y métodos
de seguimiento de la eficacia de estos procesos, 4) asegurar la disponibilidad
de recursos para que se puedan seguir estos procesos, 5) realizar un
seguimiento, medicion y analisis de los procesos e 6) implementar las acciones
requeridas para que se consigan los resultados deseados ademas de la mejora

continua de los procesos ya planteados (21).
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2.2.1.5. Implementacion de un sistema de gestion por procesos

La gestion por procesos requiere que se realice diversas actividades
como de concientizacion a los directivos, constitucion de grupos de trabajo,
recoleccion de informacion preliminar, analisis de los datos disponibles,
identificacion de los procesos de la organizacion, estableciendo los objetivos
de cada proceso, disgregacion de los procesos en subprocesos, actividades y
tareas, definicion de los factores claves para cada proceso, determinar los
objetivos de seguimiento y control, establecer indicadores para la medicion y

evaluacion y la mejora continua de los procesos (31).

A) Mapa de procesos

Esta labor entiende a los procesos como un sistema interrelacionado.
Expone los tres tipos de procesos expuestos anteriormente. Demuestra cOmo
todas las partes del proceso, que los subprocesos, actividades y tareas se
interrelacionan entre si, con sus clientes, proveedores, etc. Esta interrelacion
permite que se enfaticen elementos clave de la organizacion y que tienen
oportunidad de mejora y la empresa pueda seguir desarrollandose,
expandiéndose por encima de sus limites (32). Permite definir los distintos
procesos e identificar de esta forma en cuales se debe actuar, lo que permite

que sirva como herramienta de aprendizaje y guia para los colaboradores (33).

B) Modelado de procesos

Representar en un modelo la realidad de la organizacion permite que
se sintetice las relaciones entre actividades. Al representar los procesos en un
modelo o diagrama que sigue una secuencia logica, permite que en las
evaluaciones o revisiones se pueda probar ciertas hipdtesis o premisas y
predecir qué efectos tendra en el cliente. Este proceso requiere de definicion y
documentacion, que se logra mediante procedimientos escritos,
representaciones graficas (flujograma) o check list, etc. Es la base sobre la que
el equipo de proceso aborda las propuestas de mejora segun indicadores
establecidos (32).

C) Documentacion de procesos

En esta documentacién se encuentra el Manual de procesos, que es
importante para poder comprender el contexto y detalles de los procesos, es
una guia mejor explicada que sirve para que se ejecuten las actividades, tareas

0 procedimientos de una misma manera, de acuerdo a un estandar de calidad o
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2.2.2

quizés cuando sea un algo rutinario (34). Serd parte de la documentacién
esencial de la organizacion y sera el punto de inicio de cualquier programa de
redisefio 0 mejora, ya que contiene delimitaciones basicas de los procesos, las
areas por las que fluyen estos procesos y su interrelacion (32).

D) Equipos de proceso

Los equipos de proceso son las personas agrupadas segin la
responsabilidad que tienen dentro del proceso y suelen tener una jerarquia de
funciones. Estas personas deben estar entrenadas y estar orientadas hacia el
cliente, ademas, deben desarrollar los sistemas de revisién y control de cada

proceso y ejecutarlos de manera frecuente (32).

E) Redisefio y mejora de procesos

Este deviene de un anélisis de los procesos de la organizacion, a los
que se les ha identificado la necesidad de pasar por un redisefio. Este tendréa la
finalidad de incrementar la eficacia y eficiencia de los procesos planteados v,
por lo tanto, mejorar la calidad del producto resultante (32). No requiere de un
cambio completo o reingenieria del proceso, sino que parte de la premisa que
el proceso planteado es lo suficientemente bueno para solo realizar unos ajustes

como redefinir o perfilar los procesos (35).

Eficiencia

Se entiende como el nivel en el que una empresa puede conseguir sus objetivos

mediante el uso 6ptimo de recursos tangibles o intangibles con el menor costo posible,

es conseguir el objetivo con el minimo costo o conseguir la mayor cantidad de logros

con un determinado costo (1). Los recursos tangibles, por un lado, engloban el dinero,

tiempo, impacto ambiental, etc.; mientras que, los intangibles son el capital social,

confianza, solidaridad, etc. Una buena eficiencia organizacional no depende de la

reduccion de recursos utilizados, sino de optimizarlos y conseguir el objetivo con el

costo minimo o conseguir la mayor cantidad de logros con un determinado costo (1).

La eficiencia serd entendida en este trabajo en base a tres dimensiones:

2.2.2.1. Eficiencia operativa

Se entiende como el valor del margen de contribucion bruto de esa
unidad por la unidad de tiempo, se puede observar en maquinas, areas o
secciones de la empresa. Este margen es la diferencia entre el valor de las

unidades producidas y los costos directos de materiales y mano de obra

37



empleados (36). En ese sentido, se ha propuesto en el sector de produccion que
la eficiencia pueda ser medida por cuatro indicadores: el equipamiento, el
regreso de inversion, flujo de caja operativo y la lealtad o satisfaccion del
cliente con el producto ofrecido (37). En primer lugar, la eficiencia del
equipamiento se centra en el nivel de eficiencia de los materiales, maquinaria,
etc. Este indicador se basa en el Overall Equipment Effectiveness (OEE), que
es un estandar para medir la productividad del equipamiento y su finalidad es
identificar las pérdidas que puede causar algun equipamiento para finalmente
establecer planes de mejora en el sector de produccion (38). Este se centra en
tres aspectos: 1) la disponibilidad de estos equipamientos, su performance y la

calidad de estos.

En base a lo descrito se considera que el éxito de una empresa esta en
funcidn de las ventajas que tenga frente a su competencia; para ello, se requiere
contar con algin elemento diferenciador que puede estar inmerso en cualquier
parte de los procesos, como en los insumos o en la atencién que se da al cliente.
Entonces, toda empresa debe buscar que sus consumidores y clientes obtengan
un valor agregado diferente y (nico que no exceda sus capacidades
adquisitivas. De esta manera, se busca que las empresas sean mas rentables
haciendo entrega de productos con mayor valor agregado, pero con el uso
preciso de los recursos a fin de lograr mayores ganancias. Por consiguiente, al
lograr que cada proceso sea mas eficiente en todas sus actividades, se podra
obtener una diferenciacion con la competencia y, por ende, se alcanzara la

eficiencia operativa y con ventajas competitivas en todo el sistema.

2.2.2.2. Eficiencia administrativa

De acuerdo a lo que plantea Chiavenato “toda organizacion debe
considerarse simultaneamente desde los puntos de vista de la eficacia y de la
eficiencia. Eficacia es una medida normativa del logro de resultados, mientras
que la eficiencia es una medida normativa de la utilizacion de los recursos de
los procesos. La eficacia se refiere a su capacidad de satisfacer una necesidad
de la sociedad mediante los productos (bienes o servicios) que proporciona,

mientras que la eficiencia es una relacion técnica entre entradas y salidas™ (39).
En base a ello, la eficiencia administrativa se plantea como una

alternativa a la eficiencia econdmica, es mas dindmica debido a que da mas

lugar a la capacidad creativa y coordinadora de la funcion de la
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organizacion (40). Ademas, se entiende como el uso racional de los recursos
disponibles y la capacidad para adaptarse a situaciones no planeadas (41). En
esta eficiencia se toma en cuenta la ética, la moral y el dinamismo de la
eficiencia. Incluye como indicadores la eficiencia en el &rea administrativa,
recursos que se utilizan en esta, la capacitacion del personal y la racionalizacion

de personal (40). Asimismo, cuenta con 3 subdimensiones:

1) Capacidad resolutiva, es decir, de resolver asuntos o problemas que se
presenten, es la reserva de energia de cada colaborador que permite que

logren resultados.

2) La capacidad de adaptacion a los cambios tiene, ademas, una vision
previsora de las necesidades y requerimientos que no necesariamente estan

en reglamentos formales.

3) La capacidad de racionalizar recursos humanos, materiales, econdmicos y

tiempo a favor de los objetivos de la organizacion (42; 41).

2.2.2.3. Eficiencia organizacional

Es la evaluacion que permite mejorar los resultados de una
organizacion de acuerdo a una cantidad limitada de recursos (1). Desde una
perspectiva de procesos internos cuenta con varios indicadores internos como
el alineamiento de componentes de entrada y salida del proceso evidenciado en
el uso de un modelo légico y horizontal, el alineamiento vertical con los
componentes de entrada, proceso y resultados de una organizacion mediante
un sistema de mapeo. Ademas, esté la relacion entre las unidades de servicio y
apoyo que presta la organizacion y las necesidades de la clientela, usa datos
relacionados con los resultados personales y organizacionales para diversos
propositos y se enfoca en la mejora continua, basada en evidencias, lo que
requiere que la organizacion realice evaluaciones y planificaciones
estratégicas, asi como un seguimiento del impacto de las medidas de

transformacion tomadas (43).

Es importante que toda organizacion mejore sus niveles de eficiencia
si es que pretende que sus colaboradores se desarrollen en espacios en los que
prime la motivacion y el reto constante; en consecuencia, todo empleado debe

considerarse un activo valioso dentro de su organizacion; por ello, los altos
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2.3

mandos deben pensar en ellos, sus necesidades y deseos a fin de lograr niveles
Optimos de eficiencia administrativa y de productividad (43).

La eficacia y la productividad constituyen factores de gran
importancia, ambos factores estan condicionados por otro factor muy
importante, la motivacion, esta es definida por Desleir como la voluntad de
satisfacer ciertas necesidades. EI hombre, como bien lo expresa Chiavenato es
un animal social que tiene preferencia por vivir en sociedad. Viven en
organizaciones y ambientes que son cada dia mas complejos y dindmicos

buscando lograr sus objetivos y satisfacer sus necesidades (43).

Definicion de términos basicos
Eficacia: capacidad de conseguir metas y objetivos con los recursos disponibles en el

tiempo establecido para hacerlo y con la calidad y cantidad establecida (1).

Eficiencia: uso de los medios y recursos de manera racional de acuerdo a un objetivo
determinado, una mayor eficiencia se logra al conseguir este con el uso minimo de recursos

y tiempo, optimizandolos al méaximo (1).

Eficiencia administrativa: basado en la definicion de eficiencia, pero centrado en la
administracion y sus acciones para optimizar el costo a la hora de realizar las actividades,

entonces, se ve desde la capacidad resolutiva, adaptativa y de racionalizar recursos (42; 41).

Eficiencia operativa: o eficiencia operacional, se entiende como el valor del margen de

contribucion bruto de esa unidad por la unidad de tiempo (36).

Eficiencia organizacional: es la evaluacion que permite mejorar los resultados de una
organizacion de acuerdo a una cantidad limitada de recursos, optimizandolos de tal manera

que sirvan al proposito de la organizacion (1).

Enfoque basado en procesos: perspectiva que entiende que se alcanza los objetivos de
forma mas eficiente mediante el entendimiento de las actividades y recursos en una logica

de procesos (44).
Flujograma: también conocido como diagrama de flujos, este tipo de gréfica permite un
entendimiento sencillo de las personas que lo observan al contar con un sistema de flechas

y simbolos ya estandarizados.

40



Gestidn por procesos: metodologia que permite la administracion organizada de la empresa
y sus procesos mediante la identificacion, inventario, clasificacion, mapeo y seleccion de
estos (3).

1SO 9001:2015: norma que se aplica a los Sistemas de Gestion de Calidad, su objetivo es
brindar guias para la mejora de la calidad de productos y servicios para la satisfaccién del

cliente. La version del 2015 incorpora un enfoque basado en procesos (21).

Mision: es lo que motiva, que le da propdsito a la organizacion; la misién contiene la
formacidn de esta organizacion, lo que la diferencia del resto, lo que quiere lograr con su
labor en el entorno social, dentro de la empresa, lo que planean hacer y para quiénes estan

dirigidos estos esfuerzos (45).

Procesos: secuencias de actividades que siguen un orden ldgico y estructura y estan

ordenados de acuerdo a un objetivo final (21) que es la satisfaccion del cliente (33).

Procedimientos: diferente de procesos, refiere a la forma especifica de realizar un proceso

0 una parte de este (33).
Vision: este es el futuro al que aspira la organizacion, es lo que guia a la empresa y sus

actividades, sirve de motivador para los trabajadores y orienta y dirige las decisiones

estratégicas de crecimiento y alienta la competitividad (45).
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CAPITULO 11l
METODOLOGIA

3.1 Meétodo y alcance de la investigacion

Esta investigacién cientifica fue de tipo aplicada con un método deductivo, tuvo un
alcance explicativo. Primero, fue cientifica, ya que cumplié con que se haya revisado
rigurosamente el marco de referencia del que parten las hip6tesis (46). Estas se plantearon a
partir de una necesidad o problematica identificada, por lo que esta fue una investigacion
aplicada (47). Este problema especifico es el contexto particular sobre el que se aplic6 el marco
de referencia general; es decir, las hipotesis se han planteado siguiendo un método
deductivo (46). En este trabajo, el marco de referencia es la teoria desarrollada sobre la gestion
por procesos Y la eficiencia organizacional y la situacién especifica sera la corporacién Marie
S. A. C. durante el 2021. Sobre el alcance, este fue explicativo, ya que busco entender las causas
de un fendmeno (46). Estas investigaciones contaron con variables independientes (VI) y
variables dependientes (VD); las primeras son las que causan o afectan a las segundas. Esto
concuerda con el objetivo de esta tesis de determinar la influencia de la gestion por procesos

(V1) en la eficiencia organizacional (VD) en la corporacion Marie S. A. C.

3.2 Disefio de la investigacion

Este estudio fue de disefio preexperimental, ya que este es frecuente en investigaciones
de alcance explicativo al permitir la manipulacion de variables para ver su efecto en otras (48).
Asimismo, fue preexperimental porque el control de las variables de interés es minimo y la
evaluacion u observacion de la VD se realizd en un Unico grupo, ya que no se conto con grupo
control (46). Especificamente, fue un disefio de preprueba / posprueba con un solo grupo. Esto
implica que se realiz6 una medicion u observacion de una variable previa al tratamiento

experimental y una evaluacion posterior a este con la finalidad de observar su impacto en la
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variable de interés (46; 49). En este tipo de disefio, la VI es el tratamiento experimental y la VD

lo que se midio antes y después de la intervencion (49).

Se puede entender este disefio mediante el siguiente diagrama:

M1 —> O1xvz

M2 —— O2xvz

G: o1 X 02

Donde

G: grupo experimental: trabajadores de la corporacion Marie S. A. C.
O1: observacion inicial de la VD, previa al tratamiento experimental
X: estimulo o tratamiento experimental: gestion por procesos

O2: observacion final de la VD después del tratamiento experimental

Es decir, se implementd la gestion por procesos, se intenté ver el negocio como una
cadena de procesos gue tiene como inicio el cliente (requisitos del cliente) y como destino ese
mismo cliente (satisfaccion del cliente). Ademas, la gestion por procesos propone organizarse
en torno a los procesos (sobre todo los procesos operativos). Implico, basicamente, la gestién
por procesos, es decir, aplicar el ciclo de mejora continua a los procesos; dar una vision global
del negocio como un conjunto de procesos interrelacionados orientados a la satisfaccion de los

clientes; extender el enfoque a procesos a todas las areas del negocio (planteamiento holistico).

3.3 Poblacion y muestra

La poblacion estuvo conformada por todos los procesos que se realizan en la empresa;
por otro lado, se considerd a 45 sujetos que se encontraron laborando durante el 2021. Para el
calculo de la muestra se aplicé el muestreo no probabilistico por conveniencia, y se determiné
que se conformaria por 10 procesos de los procesos productivos y por 20 trabajadores de la

empresa (46).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En un primer momento, la técnica empleada fue la experimentacion para lograr la
implementacion de la gestion por procesos; la aplicacion de la técnica consistio en desarrollar
el diagndstico inicial sobre el estado situacional de la corporacién; en un segundo momento se

desarroll6 la identificacion de cada uno de los procesos juntamente con el &rea operativa y el
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area de administracion, para finalmente desarrollar las capacitaciones para las aplicaciones de
estos procesos identificados.

Una perspectiva alternativa para medir la eficiencia organizacional fue a través de la
percepcidn de los colaboradores en lugar de indicadores econdmicos, que pueden ser limitados,
por lo que la percepcién de los trabajadores puede suplir esa carencia (50). En ese sentido, se
empled la técnica de la encuesta en la que se propuso el Cuestionario de Percepciones sobre la
Eficiencia Empresarial (CPEE), que estuvo estructurado en tres dimensiones: eficiencia
operativa, eficiencia administrativa y eficiencia organizacional; se puede encontrar este

instrumento con su ficha técnica en el anexo 3.
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4.1

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados del tratamiento y anélisis de la informacion
4.1.1 Datos de la empresa
Los datos de la empresa de esta investigacion se detallan a continuacion:
e Razon social: Central de Galletas Marie S. A. C.
e RUC: 20568206399
e Ubicacidn: carretera central La Huaycha N.° 635, Mito, Concepcion
¢ Tipo de sociedad: Sociedad Anénima Cerrada

e Representante legal: Basiliza Rodriguez Chavez

4.1.1.1. Perfil de la empresa

La empresa Central Galletas Marie S. A. C. se dedica a la produccién
y distribucion de galletas hechas a base de kiwicha, de quinua, cereales, maca
y con sabores de vainilla y leche, que son destinadas, principalmente, para el
consumo de los nifios del programa de desayunos escolares y para el publico

en general.

Los principales logros obtenidos por la empresa fueron:

e Lograr un posicionamiento en el mercado huancaino como la empresa lider

en la produccion y venta de galletas.

o Las galletas de agua, producto estrella de la empresa, tienen un alto

consumo en la zona de Huancayo.
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e La empresa es referente en Huancayo debido al alto consumo de sus

productos que se consumen en los desayunos escolares.

4.1.1.2. Direccionamiento estratégico
El direccionamiento de la empresa se compone por la misién, vision y
los valores que priman en la organizacién. Cada uno de ellos se expone a

continuacion:

e Mision
Ser lider en la comercializacion de productos panificados,
satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes superando sus expectativas.

e Vision
Ser para el 2024 la empresa lider a nivel regional y nacional en la
elaboracién y comercializacion de productos panificados con un componente

humano comprometido y calificado.

e Valores

Honestidad, lealtad, confianza, perseverancia, y responsabilidad.

4.1.1.3. Organigrama de la empresa

El organigrama de la empresa, que se aprecia en la figura 4 deja saber
gue el érgano con mayor poder es el directorio, después de este, el gerente es
el responsable de toda la organizacion; bajo su mando estan los cargos del
subgerente y el administrador que tiene bajo su mando al area de contabilidad,
ventas y de planta; este Gltimo estd a cargo del buen funcionamiento de las
areas de mantenimiento, de seguridad y de logistica; cada uno de ellos cuenta

con puestos que en conjunto realizan el trabajo principal de la organizacion.
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Figura 4. Organigrama de la empresa

Implementacidon de la gestion por procesos
4.1.2.1. Diagnostico
A) Capacidad de produccion
La empresa Marie S. A. C. indica que, aproximadamente, se producen
3000 paquetes diarios de galletas de 85 g cada dia. Haciendo que cada mes se

produzcan 84 000 paquetes.

B) Mano de obra
Para hacer frente a la demanda de los consumidores se trabaja con seis

operarios en la produccion de las galletas, los que trabajan 8 horas diarias.

C) Tiempos empleados

Los operarios del area de produccion tienen un turno de ocho horas
diarias; sin embargo, se pudo apreciar que muchos de estos desperdician
minutos de trabajo realizando actividades ajenas a su trabajo; si bien la calidad
de las galletas no se ve perjudicada, el tiempo malgastado podria emplearse en
otras actividades de provecho para el &rea de produccion.
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D) Estado de maquinarias y equipos
El estado de los equipos con los que laboran los operarios son los

siguientes:

e Balanza digital
Este equipo tiene una pantalla LED en estado aceptable que permite

pesar hasta 200 kilos.

e Céamara de fermentacién industrial
Equipo con el estado del acero inoxidable aceptable que cumple

adecuadamente con sus funciones.

e Horno industrial
Las caracteristicas del horno indican que es de acero inoxidable y
cuenta con la capacidad de hornear 50 kilos en una hora. El equipo cumple con

lo descrito, por lo que se evidencia su buen estado.

Selladora

Equipo desgastado en apariencia, pero en 6ptimas condiciones.

Rodillos y cortadoras

Equipo en estado regular que no presenta problemas.

Mesas de acero

Equipo en estado regular que no presenta problemas.

Montacarga

Equipo en optimas condiciones.

E) Identificacion de procesos
Luego de realizado los andlisis respectivos se determind que los

procesos inmersos en la produccion de galletas son los siguientes:
1. Enrolamiento

2. Adquisicién de insumos

3. Recepcidn y almacenamiento de insumos
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. Elaboracidn de las galletas

. Almacenamiento de los productos finales

. Revision de almacén e inventarios

. Pago de planillas

4
5
6. Control de salidas de los productos
7
8
9

. Supervisiones regulares

10.Gestion de documentos

Dichos procesos se agruparon de la siguiente manera:

Tabla 1. Agrupacion de los procesos

Tipo de
P Macroproceso Proceso
proceso
Proceso de L Enrolamiento
Gestion de recursos humanos -
apoyo Pago de planillas
Gestion de compras Adquisicién de insumos
Recepcion y almacenamiento
de insumos
Proceso Produccién de galletas Elaboracidn de las galletas
operativo Almacenamiento de los
productos
L Control de salidas de los
Gestion de ventas
productos
Proceso de L Revision de almacén e
Gestion contable - X
apoyo inventarios
Supervisiones y control
Proceso -
Gestion general recurrente

estratégico

Gestion y planificacién

Proceso de
apoyo

Area de mantenimiento

Control y mantenimiento de
maquinarias

Area de limpieza 'y
desinfeccion

En base a los procesos agrupados mostrados en la figura 4, se procedio

a elaborar el mapa de procesos de la empresa.
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Figura 5. Mapa de procesos
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En la figura 6 se aprecia que el mapa de procesos empieza con la

necesidad de producir galletas que seran ofrecidas al pablico. Posteriormente,

entra en funcionamiento una serie de procesos que van a generar la satisfaccion

de los consumidores. Dichos procesos se detallan a continuacion:

e Procesos estratégicos

Son aquellos que van a guiar el rumbo de la organizacién para cumplir

con el objetivo principal de la empresa. En la empresa en cuestion se realizo la

gestién general que implico:

— Hacer supervisiones y controles recurrentes a las areas de produccién para

evaluar el desempefio y corroborar que todo el proceso se esta realizando de

una manera adecuada sin desperdicios de tiempos ni recursos.

GM-SC-01 Version: 00
CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha:2022-05-20
PROCESO Supenision y control recurrente TIPO DE PROCESO Proceso estratégico
OBJETIVO Evaluar el desempefio de los colaboradores y controlar las actividades
Inicio Solicitud de informe de produccién
ALCANCES
Final Informe final de supenisién y control.
Humanos Gerente - Jefe de planta
RECURSOS Infraestructura : Instalaciones de la Corporacién Marie S.A.C
Ambiente
INFORMACION DOCUMENTADA INDICADORES
Pocumentos Solicitudes e informes,.
interos
Indice de supenisiones=(Dias de supenision)/(Dias laborables)
Documentos .
Ninguno.
externos
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APORTANTE

ENTRADA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE SALIDA

RECEPTOR

Gerente Solicitud de produccién Identificar errores Jefe de planta Informe de produccién Jefe de planta
Solicitud de informe de control de . .
Gerente calidad Controlar la calidad Jefe de planta Informe de calidad Jefe de planta
Gerente ion‘;:;m de informe de control de Controlar las ventas Jefe de planta Informe de ventas Jefe de planta
Gerente Informe de ventas Reuvision de informe Jefe de planta Informe de supenvsién Jefe de planta
Flujograma:

Gerencia

Diagrama de Supervisién y control recurrente

Jefe de planta

Solicitud de informe deJ
produccion
S

Plantea medidas correctivas

¢ldentifican errores?

No
v

Aprueba informe

Informe de
produccion

}

Solicitud de informe de
control de calidad

hSI

Plantea medidas correctivas

v

Solicitud de informe de

¢Mucho desperdicio?

Informe de calidad

!
No
v
Aprueba informe

control de ventas

Informe de ventas

v

Plantea estrategias para mejorar
ventas

Informe final de
supervision y control

& errores?

I
No
v
Aprueba informe

Figura 6. Caracterizacion del proceso de supervisién y control recurrente

— Gestionar todos los documentos administrativos internos necesarios para

que se realicen todos los procesos de la empresa, asi como los documentos

externos que permitan el funcionamiento de la empresa en el mercado.
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GM-GP-01 Version: 00

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha:2022-05-20

PROCESO Gestion y planificacion TIPO DE PROCESO Proceso estratégico

OBJETIVO Aplicar correctamenta la gestion adminsitrativa en la empresa

Inicio Planeacion

ALCANCES
Final Correcta gestion organizacional
Humanos : Gerente
RECURSOS Infraestructura : Instalaciones de la Corporacién Marie S.A.C
Ambiente
INFORMACION DOCUMENTADA INDICADORES
Documentos Plan de negocios, Plan de orperacion, Plan de produccion,
internos :  Plan de calidad
indice de quejas externas=(Dfas con quejas externas )/(Dias laborables)
Documentos. e de producién de empresas en Junin
externos
APORTANTE ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR
Sub Gerente Planeacion Aprobacion Gerente Plan aprobado Gerente
Gerente Plan aporbado Ejecucién y control Gerente Gestion correcta Directivos
Flujograma:

Diagrama de Gestion y planificacion

Gerencia Sub gerencia

!

Elaboracion de

Planeacion —_— plan
v
Informe de
¢Aprueba plan? ——No— observaciones
Si
Ejecucién

l Informe de
Control observaciones
¢Errores? —SJ

No

v

Figura 7. Caracterizacion del proceso de gestion y planificacion

e Procesos operativos
Son los procesos indispensables que constituyen las actividades

principales de la empresa. En el caso de la empresa en cuestion, se compuso
de:

— Gestién de compras
Que implica hacer la compra de los requerimientos necesarios para que

el siguiente proceso pueda desarrollarse sin inconvenientes.

52



GM-AI-01

Version: 00

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha:2022-05-20

PROCESO Adaquisicién de insumos TIPO DE PROCESO Proceso operativo
OBJETIVO Comprar insumos en buenas condiciones que permitan producir galletas de calidad
Inicio Hoja de pedidos
ALCANCES
Final Registro de insumos
Humanos Administrador - Jefe de planta - Contador
RECURSOS Infraestructura Instalaciones de la Corporacién Marie S.A.C
Ambiente
INFORMACION DOCUMENTADA INDICADORES
Pocumemos Hoja de pedidos y solicitudes.
internos
indice de abastecimiento=(Dias de poco abastecimiento )/(Dias
laborables)
Documentos "
Ninguno.
externos
APORTANTE ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR
Adminsitrador Hoja de pedidos Rewision Adminstrador Contacto con proveedores

Administrador

Administrador

Coordinacion de entrega Acordar fecha y hora

Admisnitrador Recepcion de productos Jefe de planta

Contador

Registro de insumos Registrar las entradas

Contador Insumos registrados

Jefe de planta

Flujograma:

Diagrama de Adquisicion de insumos

Administrador Jefe de planta

l

Realiza hoja de pedido de

Area de contabilidad

No

Revisa solicitud ~ 4———
insumos
Aprueba solicitud Revisa X <—|
. [
No
v
Revisa solicitud LR J
adquisiciones
Contacta con
proveedores
Acuerda fecha y Recepcion y registro Realiza pago a
cantidad de entrega de insumos proveedores
l si
CENEERCT “4——No——_;Insumos correctos?
proveedores
| .
si
Revisan falla A

Figura 8. Caracterizacion del proceso de adquisicién de insumos

— Produccion

Que implica realizar todo el proceso productivo de las galletas, desde

la mezcla de los insumos hasta el envasado de los productos y su

almacenamiento para el siguiente proceso.
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GM-RA-01

Version: 00

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha:2022-05-20

PROCESO Recepcion y almacenamiento de insumos TIPO DE PROCESO Proceso operativo

OBJETIVO Recibir los insumos para la produccién y alamacenarlos de manera correcta
Inicio Contacto con proveedores
ALCANCES
Final Almacenamiento de productos
Humanos : Administrador - Jefe de planta
RECURSOS Infraestructura : Instalaciones de la Corporacién Marie S.A.C
Ambiente
INFORMACION DOCUMENTADA INDICADORES
Documentos Ficha de cotejo - registro de pedido/ Registro de inventario/
internos Informde de recepcion de pedidos / orden de compra
Indice de abastecimiento erréneo=(Dias de recepcién incompleta)/(Dias
laborables)
Documentos :
Ninguno.

externos

APORTANTE ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR

Adminsitrador Contacto con provedores Coordinar Adminstrador Pedido de productos Administrador

Admnistrador Coordinacion de entrega Acordar fecha y hora Adminstrador Recepcion de productos Jefe de planta

Jefe de planta Productos a almacenar Control de calidad Jefe de planta Almacen de productos Jefe de planta
Flujograma:

Diagrama de Recepcién y almacenamiento de insumos
Administrador Jefe de planta

v

Contacta con
proveedores

'

Acuerda fecha y
cantidad de entrega

Recepcion de insumos

Corrobora con
registro de pedido

Contacta con

N
proveedores
l ¢Registro correcto?
Revisan falla
¢—5|—,
Almacenamiento Control de calidad
5 —_—
de insumos
¢Pasa control? —Si—» Almacena
|
No
A 4
Desperdicio

Figura 9. Caracterizacion del proceso de recepcion y almacenamiento de insumos
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GM-EG-01

Version: 00

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha:2022-05-20

PROCESO Elaboracion de las galletas TIPO DE PROCESO Proceso operativo
OBJETIVO Fabricar las galletas
Inicio Verificacién de calidad de insumos
ALCANCES
Final Galletas listas
Humanos Jefe de planta - Operarios
RECURSOS Infraestructura Instalaciones de la Corporacién Marie S.A.C
Ambiente
INFORMACION DOCUMENTADA INDICADORES
Documentos Orden de producciéon
internos Sefial Kanban de necesidad de galletas
indice de eficacia=(Produccion lograda)/(Produccion deseada)
Documentos
Ninguno.
externos
APORTANTE ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR
Jefe de planta Verificacién de insumos Revision y pesado Operario Insumos adecuados Operario

Operario Insumos correctos Mezcla de insumos Operario Masa de galletas Operario

Operario Masa Sobar y sellar Operario Masa para hornear Operario

Operario Masa para hornear Horneado Operario Galletas horneadas Operario

Operario Galletas horneadas Enfriamiento Operario Galletas para embolsar Operario

Flujograma:

Insumos.

Verificar calidad de

Ios insumos.

Pesar insumos

Agregar insumos

harina para compuesto

u

Verificar
calidad y
cantidad de la
harina

Agua y levadur:

Agregar agua
y levadura

Mezclar y verificar
caracteristicas del
compuesto

Nt

Mezclar compuesto
& insumos

harina para mezcla

Verificar
calidad y
cantidad de

harina

Agregar
harina

Agua

[o

Agregar aguay
verificar mezcla de

la masa

Sobar la masa.
Sellar la masa
Hornear las galletas

Enfriar las galletas

Embolsar

Figura 10. Caracterizacion del proceso de elaboracion

55



GM-A-01 Version: 00

CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha:2022-05-20

PROCESO Almacenamiento TIPO DE PROCESO Proceso operativo

OBJETIVO Almacenar las galetas terminadas

Inicio Conteo de productos

ALCANCES
Final Almacen de productos
Humanos : Jefe de planta
RECURSOS Infraestructura : Instalaciones de la Corporacion Marie S.A.C
Ambiente
INFORMACION DOCUMENTADA INDICADORES
Documentos Kardex - ficha de cotejo /Registro de inventarios de produccion
internos
indice de fallas de almacenameinto =(Dias de fallas)/(Dias laborables)
Documentos .
Ninguno.
externos
APORTANTE ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR
Jefe de planta Productos terminados Conteo Jefe de planta Productos en buen estado Operario
Jefe de planta Productos en buen estado Registro Operario Productos almacenados Operario

Flujograma:

Diagrama de Almacenamiento de productos

Jefe de aseguramiento de calidad

v

Conteo de productos

Control de productos

S

Control de calidad

\/Q

¢Productos en buen

rNO estado?

Desperdicio
|

si
v

Registro de productos

-~ Almacena

Figura 11. Caracterizacion del proceso de almacenamiento

— Salida de productos

Implica asegurar que los productos terminados sean enviados de
manera correcta para que puedan ser consumidos por los clientes, a través de

sus intermediarios.
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PROCESO Control de salida TIPO DE PROCESO Proceso operativo

OBJETIVO Hacer un control de los productos que salen de almacén
Inicio Contacto con clientes
ALCANCES
Final Registro de ventas
Humanos : Jefe de ventas - Jefe de planta - Contador
RECURSOS Infraestructura : Instalaciones de la Corporacién Marie S.A.C
Ambiente
INFORMACION DOCUMENTADA INDICADORES
pocumentos Hoja de pedidos - Registro de salida - Kardex
internos
Ratio de rotacién=(Ventas en un mes )/(Stock promedio)
Documentos .
Ninguno.

externos

APORTANTE ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR

Jefe de ventas Hoja de pedidos Preparacion de pedidos | Jefe de planta Pedidos aprobados Contador

Contador Registro de salida Registro Contador Envio de prodcutos Jefe de ventas
Jefe de ventas Pedidos listos Envio a clientes Contador Registro de ventas Adminsitrador
Flujograma:

Diagrama de Control de salidas de productos

Jefe de ventas Jefe de planta Area de contabilidad

|

Contacta con clientes Prepara pedidos

| |

Hoja de pedidos Contabiliza pedidos

l o
Contabiliza ¢Registro correcto? J

pedidos
l !
Contacta con clientes +
l Aprueba pedidlos ————— Registra salidas
Acuerda fecha de
entrega
l Libera pedidos
Entrega pedidos » Registra ventas

}

Figura 12. Caracterizacion del proceso de control de salida de productos

e Procesos de apoyo

Son aquellos procesos que no se consideran indispensables, pero que
son necesarios para que los procesos operativos no tengan inconvenientes y
para que los procesos gobernantes no tengan demasiado trabajo por realizar.

En el caso de laempresa Marie S. A. C. se consideraron los siguientes procesos:
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— Gestion contable

Implica realizar una constante revision de los almacenes para

corroborar que los registros de los inventarios coinciden con las existencias.

GM-RAI-01 Version: 00
CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha:2022-05-20
PROCESO Reuwision de almacén e inventarios TIPO DE PROCESO Proceso operativo
OBJETIVO Revisar el almacén e inventarios para corroborar que haya concordancia
Inicio Reuision de futuros pedidos
ALCANCES
Final Informe de conformidad
Humanos Administrador - Jefe de planta
RECURSOS Infraestructura Instalaciones de la Corporaciéon Marie S.A.C
Ambiente
INFORMACION DOCUMENTADA INDICADORES
Documentos Hoja de pedidos - Registro de salida - Kardex
internos
Indice de revision=(Dias de revisién de almacén)/(Dias laborables)
Documentos "
Ninguno.

externos

APORTANTE ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR

Administrador Revisisén de pedidos Reuision de stock Jefe de planta Realziacion de inventario Jefe de planta

Jefe de planta Inventario Inpeccionar calidad Jefe de planta Registro de almacén Administrador
Administrador Informe de estado Aprobar Administrador Informe aprobado - conforme Gerente

Flujograma:

Diagrama de Revisién de almacén e inventarios

Administracion Jefe de planta

Revision de futuros
pedidos

Ordenar la
pr 6n de

Revisién de stock

productos l

Pedir compra de
insumos

¢El stock cubre los

44— No——————————
N pedidos?

si

Primer informe de : * :
l \_/-\1 Realizar inventario

Inspeccion de calidad

si

-

Registro de almacén e
inventario

Informe final de
1/—J

¢Aprueba informe
final?

Figura 13. Caracterizacion del proceso de revision de almacén e inventarios

— Gestion de recursos humanos

Implica llevar un control de la asistencia del personal operativo y
administrativo con el fin de corroborar que las horas de trabajo se cumplan

antes de que se remunere las planillas de los colaboradores.
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GM-RSEE-01 Version: 00
CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha:2022-05-20
PROCESO Enrolamiento TIPO DE PROCESO Proceso de apoyo
OBJETIVO Registrar la hora de salida y entrada de los empleados
Inicio  |Ingreso de clave
ALCANCES
Final  |Registro de asistencia
Humanos : Empleado
RECURSOS Infraestructura : Instalaciones de la Corporacién Marie S.A.C
Ambiente
INFORMACION DOCUMENTADA INDICADORES
Documentos .
. Ninguno
intemos
indice de ir ia=(Dias de inasistencia promedio)/(Dias laborables)
Documentos )
Ninguno.
extemos
APORTANTE ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR
Empleado Ingresa clave Revision Sistema Validacién de clave Empleado
Sistema Error Correcion Empleado Registro valido Administracion
Flujograma:
Diagrama de Enrolamiento
Trabajador Sistema
——>

Muestra mensaje de

4—No——_ Decision
error

b

Ingresa clave de
seguridad

Mostrar ingreso de

Sim———p
clave

Se valida la

clave

Figura 14. Caracterizacion del proceso de enrolamiento

59



GM-PP-01 Version: 00
CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha:2022-05-20
PROCESO Pago de planillas TIPO DE PROCESO Proceso de apoyo

OBJETIVO Remunerar al personal

Inicio [ Trémite de pago

ALCANCES
Final  |Pago de planillas
INFORMACION DOCUMENTADA INDICADORES
!Jocumentus Registro de asistencia - Némina de pago - Cheques
internos
Indice de pago puntual=(Dias de pago impuntual)/(Quincenas totales)
Documentos .
Ninguno.
externos
APORTANTE ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR
Adminsitrador Tramite de pagos Revision de asistencia | Administrador Reporte de pago Contador
Contador Reporte de pago Envio p:g:ien\;slon de Gerente Reporte aprobado Contador
Contador Reporte de pago Aprobar cheques Gerente Cheques firmados Contador
Contador Transferencias bancarias Realizar pago Contador Pagos de planilla realizados Empleados
Flujograma:
Diagrama de Pago de planillas
Trabajador Area administrativa Area de contabilidad Gerencia
Recibe reporte de
asistencia
Revisi6n de asistencia 4——s: ¢Hay errores en la Revisa némina de
> planilla? pago

. |

Aprueba reporte de pago

Se corrobora con el y Se encuentran Elabora reporte de pago
trabajador s errores .
NIO Aprueba cheques de pago
v ¥ Firma cheques
Se identifican faltas,
permisos, etc. ¢Elpagoespor | &
cheque?
No N‘D
Se realiza informe de Se realiza transferencia bancaria Emite cheques

asistencia l
Se realiza el pago de planilla 0—,

'

N O

¢Erores en el pago?

Figura 15. Caracterizacion del proceso de pago de planillas

El mapa de procesos culmina con la satisfaccion de los consumidores
luego de haber consumido los productos de la empresa que fueron
desarrollados en el macroproceso operativo que estuvo inmerso en una relacion

bilateral con los macroprocesos gobernantes y de apoyo.

60



F) Andlisis de los problemas en los procesos
Ante el objetivo de implementar la gestion por procesos en la Central
de Galletas Marie S. A. C., hubo la necesidad de contar con linea de base que

permita la determinacion correcta de la situacion actual de la empresa.

Los datos se obtuvieron a través de la observacion y de entrevistas con
ejecutivos y trabajadores operacionales. Asimismo, se empleé el diagrama de
Ishikawa, que tiene como fin solucionar problemas desde un analisis del
vinculo entre algin efecto y las causas que surgen. De este modo, el problema
o efecto identificado es colocado en un diagrama. También, el diagrama de
Gantt, que permite establecer el avance de un proceso durante un momento
determinado; las listas checables para relacionar los procedimientos que
constituyen el todo de cada proceso de preparacién dentro de la empresa,
logrando efectuar un seguimiento y control del avance de la produccion de
galletas (51).

Causa 1 Causa 2 Causa 3 Efecto

Problema
Causa 4 Causa b Causa 6

Figura 16. Diagrama de Ishikawa

ACTIVIDAD ESP DIAS LABORABLES

Figura 17. Diagrama de Gantt

61



Al aplicar dichas herramientas se lograron clasificar las causas de los
problemas relacionados a la productividad, al tiempo de trabajo, al uso de la
energia eléctrica hasta llegar a las deficiencias encontradas durante la
elaboracion de las galletas. Es asi como, se desarroll6 una lluvia de ideas,
considerando las categorias mencionadas con el fin de identificar las causas
especificas de cada una de ellas que originan un problema dentro de la empresa,

obteniendo lo siguiente:

¢ Falta de célculo en la produccion

Muchas veces no se hace un adecuado calculo de los insumos que se
emplean en la produccién y se termina produciendo mayor cantidad de galletas
en comparacion con lo que se busca producir. Es asi como hay dias en los que
se producen mas de 3020 galletas, o en casos esporadicos menos de 3000. Esto
representa un problema, ya que se evidencia la falta de organizacion para
cumplir con el ndmero previsto de 3000 bolsas de galletas; ademas de
supervisiones regulares, que no logran cumplir con lo requerido. Sin embrago,
tal deficiencia limita el manejo y control de la produccion, ocasionando que no
haya un registro actualizado. Se muestra a continuacion el registro de

produccién observado en la empresa.

Tabla 2. Observacion de produccidn de galletas en la empresa

Obs. Produccion total (con defectos y sin defectos)
1 3013
2 3018
3 3012
4 3064
5 3082
6 3035
7 3092
8 3031
9 3061
10 3044
11 3065
12 3042
13 3091
14 3031
15 3062
16 3074
17 3098
18 3082
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19 3074

20 3051
21 3075
22 3042
23 3091
24 3061
25 3128
26 3125
27 3142
28 3201
29 3211
30 3102
Promedio 3030.00

¢ Desperdicio de horas de trabajo

Si bien cada trabajador debe laborar ocho horas diarias, se identificd
que el tiempo de trabajo se desperdicia cuando se hacen coordinaciones
innecesarias o cuando se recurre al desarrollo de actividades ludicas entre los
compafieros. Asimismo, se identificd que no efectlan una gestion oportuna de
los documentos, perjudicando el avance del trabajo. Ya que dicha actividad es
importante para optimizar, controlar y medir los procedimientos efectuados en
cada proceso, debido a que permite la identificacion de cada indicador. Para

determinar el tiempo que se pierde se hizo la siguiente observacion y calculo:

Tabla 3. Observacion del tiempo desperdiciado en la empresa

Obs. Tiempo de trabajo efectivo  Tiempo perdido
1 4571 309
2 4681 199
3 4687 193
4 4589 291
5 4759 121
6 4601 279
7 4606 274
8 4698 182
9 4669 211
10 4583 297
11 4591 289
12 4764 116
13 4709 171
14 4690 190
15 4669 211
16 4571 309
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17 4606 274

18 4648 232
19 4669 211
20 4611 269
21 4711 169
22 4715 165
23 4597 283
24 4606 274
25 4618 262
26 4669 211
27 4681 199
28 4698 182
29 4697 183
30 4598 282
Promedio 4652.07 227.93

e Desperdicio de energia eléctrica

Muchas veces, cuando el area de trabajo no esta siendo utilizado por
los colaboradores, permanece con las luces encendidas, generando gastos
extras a la empresa, dado que se paga por energia que no se empled

adecuadamente en el proceso de produccion.

e Se presentan fallas en la elaboracion de galletas

Por error en el moldeado o en la ubicacion de las bandejas en el horno
algunas veces se obtienen galletas en malas condiciones que pasan a ser parte
de la merma y que no son comercializadas, por lo que se malgasta el dinero
invertido en su produccién. Se hizo un estudio de la cantidad de galletas
defectuosas; y se determind que en 30 dias se producen 16 galletas defectuosas,

lo cual equivale a 1 bolsa.

Tabla 4. Promedio de galletas defectuosas

Obs. Produccidn sin defectos ~ Produccion defectuosa

1 3010 3
2 3005 13
3 3004

4 3015

5 3032 20
6 3021 14
7 3021 21
8 3024 7
9 3051 10
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10 3027 17

11 3014 1
12 3010 32
13 3020 11
14 3019 12
15 3023 29
16 3009 5
17 3005 33
18 3021 11
19 3020

20 3014

21 3009 16
22 3018 24
23 3002 29
24 3004 27
25 3009 19
26 3003 22
27 3011 31
28 3016

29 3002

30 3006

Promedio 3014.83 15.17

4.1.2.2. Plan de implementacién de capacitacion
Para lograr una adecuada implementacién de la gestion por procesos

se desarrollé un plan que se compuso del siguiente proceso:

— Busqueda de objetivos en conjunto con toda la organizacién
— Investigacion de todos los procesos de la investigacion

— ldentificacion de los riesgos existentes

— Determinacion de los indicadores de logro

— Capacitacion de los colaboradores

El registro de asistencia se muestra en el anexo 7 del presente

documento:
A) Busqueda de objetivos en conjunto con toda la organizacion

Durante la primera fase de la ejecuciéon se llevo a cabo una reunién con

los colaboradores de la empresa, con la finalidad de poner en conocimiento, y
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dar explicacion para el entendimiento de los procesos, la reunion tratd sobre

los siguientes puntos:

— ¢Como se conforma un proceso?
— ¢Cuales son los elementos requeridos en un proceso?

— Importancia de la implementacion de los procesos dentro de la empresa

Entre los puntos principales tratados en la empresa estuvo dirigido al
resultado, dado que ello configura un mecanismo primordial en la evaluacion
de la empresa cuando esta logra o no las metas y objetivos trazados, con la
charla se pudo evidenciar el compromiso de la empresa y los colaboradores

frente a la satisfaccion de los clientes.

B) Investigacion de todos los procesos de la investigacién

Teniendo claro que el modelo de gestidn por procesos fue nuevo para
el personal de la empresa Marie S. A. C., previamente se capacitd a los
colaboradores para identificar los procesos de la investigacion. La actividad

implico:

— Sensibilizar al personal de la empresa en la importancia de la
implementacion del modelo de gestién por procesos y que dicho personal

lo aplique en la empresa.

— ldentificar junto al personal de la empresa los procesos que rigen sus

actividades.

— Que la implementacion del modelo de gestidn sea sostenible a lo largo del

tiempo.

C) Identificacion de los riesgos existentes
Junto con los colaboradores y altos mandos de la empresa se realizd
la identificacion de los riesgos que presentaba la gestion por procesos; para

ello, se realizaron las siguientes actividades:

— Se hizo un andlisis de los resultados esperados.

— Se hizo un estudio de las posibles amenazas que tendria la empresa.
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— Se hizo un andlisis de las debilidades de la empresa que podrian complicar

la implementacién de los procesos.

Los riesgos identificados se pueden visualizar en la matriz de riesgos,

ubicado en el anexo 11 del presente documento.

D) Determinacion de los indicadores de logro
Para establecer los indicadores de la funcionalidad de la gestion por

procesos que se implemento, se trabajo en conjunto con:

- Los directivos de la empresa
- Con los colaboradores operativos de la empresa

- Asesoria externa especializada en procesos

E) Capacitacién de los colaboradores
¢ Objetivo de la capacitacion

Teniendo claro que el modelo de gestion por procesos fue nuevo para
el personal de la empresa Marie S. A. C., fue necesario capacitarlos y mas aun
cuando se esta implementando dicho modelo de gestion, estas capacitaciones

tienen como objetivo:

— Sensibilizar al personal de la empresa en la importancia de la
implementacion del modelo de gestién por procesos y que dicho personal

lo aplique en la empresa.

— ldentificar junto al personal de la empresa los procesos que rigen sus

actividades.

— Que la implementacion del modelo de gestion sea sostenible a lo largo del

tiempo.
Las capacitaciones fueron dirigidas al personal de la empresa Central

de Galletas Marie S. A. C. en los temas concernientes al modelo de gestion por

procesos.
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e Temas de la capacitacion

Tabla 5. Temas

de capacitacién

Tema Descripcién

Actividad 1 Registro de personal de muestra
Temal Capacitacién en capacidad resolutiva
Tema 2 Capacitacién en gestion por procesos
Tema 3 Capacitacion en racionalizacion de recursos
Tema 4 Capacitacién en adaptacion
Temabs Capacitacién en disponibilidad de recursos
Tema 6 Capacitacién en gestion de calidad
Tema 7 Capacitacion en eficiencia organizacional

e Lugar, fechay hora

Tabla 6. Contexto de los talleres

Tema Lugar Fecha Hora Duzzc):ic’m
L, o 14
Tmi  SeEEe nomn ww
TeMRZ o Calles Wire S A G, SAUZOZL 14004
Ty e ke w4
Tme MSeEER  amn w0
TeMAS o el an S A C. 122PL 14004
TeMRS i Callos e S A G, SAZ20%L 14004
Tema 7 Instalaciones de la empresa 81122021 14-00 4

Central Galletas Marie S. A. C.

4.1.2.3. Resultados de la medicion de los procesos

A) Medicion de los procesos estratégicos

e Proceso: supervisiones y control recurrente

Para hallar el indicador de las supervisiones regulares que se hacian en

la empresa fue

necesario considerar:

— Dias en que se superviso la produccion de galletas en un mes.
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— Dias que se laboraron en un mes.

Indice d . _ Diasde supervision 2 0.07
ndice de supervisiones = ——————~—— =-2=0.

En base a lo mostrado, se determiné que los dias del indice de
supervision en el pretest fue igual a 0.07 dias. El registro de control de los

procesos puede evidenciarse en el anexo 11 del presente documento.

FICHAS DE INDICADOR POR PROCESOS

PROCESO: SUPERVISION Y CONTROL RECURRENTE. RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO: GERENTE- JEFE DE PLANTA.
RESPONSABLE DE MEDICION: JEFE DE PLANTA. PERIODICIDAD:TRIMESTRAL/ ANUAL

INDICADORES DEFINICION FORMA FUENTE OBJETIVO RESULTADO
CALCULO ALCANZAR
UN 10-11 SCR- IEP, 00 Identificar los Indice de supervisiones = 0.07 dias = 0.01 dias
1. N2 de produccidn de errares en la Dias de supervisiin Informe de
galletas/N? de produccidn de produccidn = " Dias laborables produccién

qalletas defectuosas

UN 10- 11 SCR-CCP. 00 Cantrolar Ia Indice de supervisiones >0.07 dias =0.01dias
2 N* de controles de calidad calidad de los _ Dias de supervisiin Informe de
de producios productos Dias laborables calidad

UN 10- 11 SCR-CVP, 00

Contralar las Indice de supervisiones >0.07 dias = 0.01 dias
3 N® de controles de ventas

v risid Infarme de
ventas de los _ Dias de supervision

= Thr ventas
de producios praducios Dias labarables
UN 10-11 SCR-RIP, 00 Registrar lns Indice de supervisiones >0.07 dias = 0.01 dias
4 grado de contral de informes emitidas _ Dias de supervision
informes por los jefes de Dias laborables Informe de
plants suparvision

Figura 18. Ficha de indicador por proceso de supervision y control recurrente

e Proceso: gestion y planificacion
Para hallar el indicador de gestion documentaria fue necesario tener en
cuenta:

— Dias en los que se presentaron quejas externas de clientes, proveedores o
alguna entidad publica por deficiencias administrativas.

— Dias que se laboraron en un mes.

id , . _ Dias con quejas externas 7 0.25
(e quejas externas = Dias laborables 28

Segun lo hallado, se determind que el indice de quejas externas fue de
0.25, indicando que cada cuatro dias se presentd una queja por el mal manejo

de documentos administrativos.
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FICHAS DE INDICADOR POR PROCESOS

PROCESO: GESTION Y PLANIFICACION. RESPIONSABLE DE SEGUIMIENTO: GERENTE ADMINSITRATIVO. RESPONSABLE DE
MEDICION: GERENTE. PERIODICIDAD.TRIMESTRAL! ANUAL

INDICADORES DEFINICION FORMA FUENTE OBJETIVO RESULTADO
CALCULO ALCANZAR
UM 10-12 GP- .., 00 Elabaracidn del N2 procedimienta Aprobacion de plan
§ Nt de procedimientos plan de gestidn definido/p? procedimientos Memaoria
definidos/N® de documentaria necesarios x100 institucional
pracedimientos necesarios
UN 10-12GP- ..., 00 Ejecucidn y contral || L-de quejas externas > 0.25 quejas por dia || > 0.25 quejas por dia
6 . de metas alcanzadas |f 4o pan de gestion _ Dias con quejas externas
"~ Diaslaborables Gestidn
correcta

Figura 19. Ficha de indicador por proceso de gestion y planificacion

B) Medicion de los procesos operativos
e Proceso: adquisicion de insumos

Para calcular el indice de abastecimiento se considero:

— Dias en los que el area de produccion presentd quejas porque los insumos
diarios no fueron los suficientes para la produccion de galletas.

— Dias que se laboraron en un mes.

Dias de poco abastecimiento 3

I. imi = =—=0.1
de abastecimiento Dias laborables o8 0.107

Dado que el resultado del indicador fue 0.107, se considera que cada
10 dias se registrd una queja por la falta de abastecimiento. El registro de datos

puede evidenciarse en el anexo 11 del presente documento.

FICHAS DE INDICADOR POR PROCESOS

PROCESO: ﬁDQU\SICIC’)N DE INSUMOS. RESPONSABELE DE SEGUIMIENTO: ADMINISTRADOR - JEFE DE PLANTA. RESPONSABLE
DE MEDICION: CONTADOR. PERIODICIDAD:TRIMESTRAL/ ANUAL

INDICADORES DEFINICION FORMA FUENTE OBJETIVO RESULTADO
CALCULO ALCANZAR
UN 10- 13- Al- RRI, 00 Revisidn de I.de abastecimiento <99.0% <99.0%
7T tatal de registras registros de _ Dias de poco abastecimiento || Contacto con
insumas - Dias laborables praveedores
UN 10- 13- AFAFH, 00 s corgar |g fechg y || [-de abestecimiento <99.0% <99.0%
& nivel de cumplimiento de [y .40 |0 entrega || - Dias de poco abastecimiento Recepcidn de
entrega de los insumos Dizs laborables productos
UN 10- 1 3- AI-REI, 00 Registrar las I.de abastecimiento | 100.0% 100.0%
9 N° de registro de entradas | entradas de los Dias de poco abastecimiento nsumos

- i — registrados
insumos Dias lzhorables

Figura 20. Ficha de indicador por proceso de adquisicion de insumos

e Proceso: recepcion y almacenamiento de insumos

A fin de hallar el indice de abastecimiento erréneo se tuvo en cuenta;
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— Los dias en que el area de produccién presentd quejas porgue los insumos

no eran los esperados.
Dias laborados en un mes.

) o ) Dias de recepcion incompleta
Indice de abastecimiento erréneo =

Dias laborables

. =0.035
28

El resultado muestra que el indice fue de 0.035, demostrando que una

sola vez en el mes se presento este tipo de problemas.

FICHAS DE INDICADOR POR PROCESOS

PROCESO: BECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE INSUMOS. RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO: ADMINSTRADOR. RESPONSABLE
DE MEDICION: JEFE DE PLANTA. PERIODICIDAD:TRIMESTRAL/ ANUAL

INDICADORES DEFINICION FORMA FUENTE OBJETIVO RESULTADO
CALCULO ALCANZAR
UN 10- 1 4- RAI- CPP, 00 ||Coordiner el pedido N® de respuestas Registra de <85.0% <95.0%
10 grado de cumplimiento de || de los productos positivas/N? total pedido
los pedidas de respuestas
UN 10- 1 4- RAI- AFH, 00 Acardar fecha y N2 de respusstas Registra de <95.0% <99 0fs
11 nivel de cumplimiento de hora de |a positivas/N? total pedida

recepcion de pedidos recepeidn de los

productas

de respuestas

UM 10-14- RAI-CCAP_, 00
12Nivel de cumplimienta de
control

Controlar la calidad
del almacén de los
productos

% de ocupacidn
del almacén/: N° espacios

de almacenaje disponibles

Observacién

Almacenamienta
adecuado de materia
prima

Almacenamiento
adecuado de materia
prima

Figura 21. Ficha de indicador por proceso de recepcion y almacenamiento de
insumos

e Proceso: elaboracidn de las galletas

Para determinar el indice de eficacia se considero:

— La produccién promedio de bolsas de galletas en un mes.

— La produccién que esperaba lograr la empresa con el tiempo.

B 3004
Produccion deseada 3500

. o Produccién lograda
Indice de eficacia =

=858%

El resultado obtenido demuestra que el indice de eficacia es de 85 %,
es decir, que falta un 15 % para que la empresa cumpla con su objetivo
planteado en cuanto a la cantidad de produccion promedio por mes.
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FICHAS DE INDICADOR POR PROCESOS

PROCESQ: ELABORACION DE LAS GALLETAS. RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO: JEFE DE PLANTA. RESPONSABLE DE

MEDICION:OPERARIOS. PERIODICIDAD:TRIMESTRAL! ANUAL

INDICADORES

DEFINICION

FORMA
CALCULD

FUENTE

OBJETIVO
ALCANZAR

RESULTADO

UN 10-15- EG- RYPI, 00
13 nivel de realizacidn

Revisar y pesar los
insumos adecuados

Indice de eficacia
Praduccion lograda

Produccién deseada

Informe de deje
de planta

Mayar a la produccidn
lograda (3004)

eficacia = 85.8%

UN 10- 1 5- EG- MIG, 00
14 nivel de cumplimiento del
procedimiento

Mezclar los insumas
de la masa de
galletas

Indice de eficacia
Praduccion lograda

Produccién deseada

UM 10-15- EG-85MH, 00
15 nivel de cumplimiento del
procedimiento

Saobary sellar la
masa para hamear

Informe de deje
de planta

Mayor & la produccidn
lograda (3004)

eficacia = 85.8%

Indice de eficacia
Praduccion lograda

Produccién deseada

Informe de deje
de planta

Mayor & la produccidn
lograda (3004)

eficacia = 85.8%

UN 10- 1 5- EG- HG, 00
16 nivel de cumplimiento del
procedimiento

Horneado de
galletas

Indice de eficacia
Produccion lograda
Produccién deseada

Informe de deje
de planta

Mayor a la produccidn
lograda (3004)

eficacia = 35.8%

UN 10-15- EG-EHE., 00
17 nivel de cumplimiento del
procedimiento

Enfriamiento de las
galletas para
embolsar

Indice de eficacia
Produceién lograda

Produccidn deseada

Informe de deje
de planta

Mayar & la produccidn
lograda (3004)

eficacia = 858%

Figura 22. Ficha de indicador por proceso de elaboracion de galletas

¢ Proceso: almacenamiento de los productos

Para hallar este indicador fue necesario considerar los dias en que se
presentaron quejas por errores en el almacenamiento que produjo la pérdida de
insumos o la rotura de algun objeto, y los dias laborados en un mes.

Dias de fallas _ 3
Dias laborables = 28

i.de fallas de almacenameinto = =0.170

Se aprecia que el indice obtenido fue de 0.107; con lo que se determind

gue cada 10 dias se registré un incidente como el mencionado.

FICHAS DE INDICADOR POR PROCESOS

PROCESO: ALMACENAMIENTO. RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO: JEFE DE PLANTA. RESPONSABLE DE MEDICION: JEFE DE
PLANTA. PERIODICIDAD:TRIMESTRAL/ ANUAL

INDICADORES DEFINICION FORMA FUENTE OBJETIVO RESULTADO
CALCULO ALCANZAR
UN 10- 1 6- ALC-CPT, 00 Contar los N de productos Registro de  ||Menor & tres fallas por | 1 falla par cada 10
18N° de conteo productos contados/N? de registros productos dia dias
terminados de glmacenamienta
UM 10-16- ALC-RPE, 00 Registrar los N® de productos Registro de  ||Menor & tres fallas por || 1 falla por cada 10
19. % de productos en buen || productos en buen || contados/N® de preductos productos dia dias
estado estado en buen estado

Figura 23. Ficha de indicador por proceso de almacenamiento

e Proceso: control de salidas de los productos
Para determinar las salidas de la empresa, se hizo necesario hallar la

ratio de rotacion que tomo en cuenta:

— Las ventas realizadas por la empresa en un mes.

— El stock promedio de bolsas de galletas en un mes.

Ventas en un mes _ 80000

Stock promedio 84112 = 09511

Ratio de rotacion =
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El resultado muestra que la ratio fue de 95.11 %, evidenciando que el
5 % de lo producido no se comercializa y que es guardado en almacén.

FICHAS DE INDICADOR POR PROCESOS

PROCESO0:CONTROL DE SALIDA. RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO: JEFE DE VENTAS. RESPONSABLE DE MEDIGION: JEFE DE
PLANTA- CONTADOR. PERIODICIDAD:TRIMESTRAL/ ANUAL

INDICADORES DEFINICION FORMA FUENTE OBJETIVO RESULTADO
CALCULO ALCANZAR
UN 10- 1 7- CS- PHP, D0 Preparar la hoja de ||Espacios de tiempo diarios Ventas mayores & |[84112 ventas por mes
20n"de ventas pedidas Informe de 80000 por mes
pedidos
aprobados
UN 10- 1 7- CS- REP, D0 Registro de envios ||Espacios de tiempo diarios Ventas mayores & |(84112 ventas par mes
. . o Informe de
21N°* de registros de envios de productos envio de 80000 por mes
productos
UN 10-17- C3-EPC, 00 Enviar productos & |Espacios de tiempo diarios || Informe de Ventas mayores @ |[84112 ventas por mes
22N°prodiuctos enviados clientes registro de 80000 por mes
venias

Figura 24. Ficha de indicador por proceso de control de salida

C) Medicién de los procesos de apoyo
e Proceso: revisién de almacén e inventarios

Para calcular el indice de revision de almacén e inventario se requirio:

— Los dias en que se revisaron los almacenes y las existencias segin los
inventarios.

— Los dias que se laboraron en un mes, aproximado.

Indice d o Dias de revision de almacén _ 1 — 0.035
naice ge revision = Dias laborables 28

El valor obtenido fue de 0.035, que indica que solo una vez por mes se

hacia la revision de los inventarios y almacenes en el area de contabilidad.

FICHAS DE INDICADOR POR PROCESOS

PROCESO: REVISION DE ALMACEN E INVENTARIOS. RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO: ADMINISTRADOR. RE SPONSABLE DE
MEDICION: JEFE DE PLANTA. PERIODICIDAD:TRIMESTRAL/ ANUAL

INDICADORES DEFINICION FORMA FUENTE OBJETIVO RESULTADO
CALCULO ALCANZAR
UN 10-19-- RAI_., 00 Revisar el stock Indice de revision Revisidn mayor a una <1 xmes
24 nivel de cumplimiento  (lde los pedidos _ Dias de revision de almacén || |nyentario de || vez por mes
Dias laborables revision
UN 10-19-- RAI_., 00 inspeceion del Indice de rewision Revisidn mayor & una <1 xmes
25. Nivel de cumplimiento registro de B Dias de revision de almacén eZ por mes
jalmacén a Dias laborables Registro de
almacén
UN 10-19--RAI_., 00 Aprobacién de Indice de revision Infarme Revisidn mayor & una <1 xmes
26 Nivel de cumplimjento onfermidad _ Dias de revision de almacén aprobado - |vez por mgs,
Dias laborables conforme

Figura 25. Ficha de indicador por proceso de revisién de almacén de inventarios
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e Proceso: enrolamiento
Para hallar el indice de inasistencia de los colaboradores fue necesario

contar con:

— Los dias de inasistencia promedio de todos los trabajadores del area de
produccion.

— Los dias que se laboraron en un mes.

Dias de inasistencia promedio 1.5

I dei , — 2 _0
de inasistencia Dias Iaborables 58 0.053

Se observa que el indice obtenido en el pretest fue de 0.053, que
demuestra que en un mes se registran 9 faltas, aproximadamente.

FICHAS DE INDICADOR POR PROCESOS

PROCESO: ENROLAMIENTO. RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO: JEFE DE PLANTA. RESPONSABLE DE MEDICIGON: EMPLEADO.
PERIODICIDAD:TRIMESTRAL/ ANUAL

INDICADORES DEFINICION FORMA FUENTE OBJETIVO RESULTADO
CALCULO ALCANZAR
UN 10- | 8- ENR-VAT_, 00 Valorar la . de nasistencia Hoja de registrol|  + 80 % Asistencia +90 % Asistencia

23 indice de inasistencia de || asistencia de los Dias de inasistencia promedio|| de asistencia
los colaboradores trabajadares Dias laborables

Figura 26. Ficha de indicador por proceso de revisién de almacén de inventarios

e Proceso: pago de planillas
Para determinar el indice de pago puntual de planillas se requirio:

— Los dias de pago impuntual de las planillas

— Las quincenas totales en un plazo de 3 meses.

) Dias de pago impuntual 4
Indice de pago puntual = - =-=0.8
Quincenas totales 6

Segun el indice mostrado, el 80 % de los seis pagos quincenales ultimo

se realizaron de manera tardia.
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FICHAS DE INDICADOR POR PROCESOS

PROCESO: PAGO DE PLANILLAS. RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO: GERENCIA. RESPONSABLE DE MEDICION:
ADMINSITRADOR CONTADOR. PERIODICIDAD:TRIMESTRALI ANUAL

INDICADORES DEFINICION FORMA FUENTE OBJETIVO RESULTADO
CALCULO ALCANZAR
UN 10-110- - PDP-RAT,00 Revisar la . de inasistencia Mayor al 60% Mayor al 60%
27.% de asistencia del asistencia de los Dias de inasistencia promediol Reporte de
trabajador trabajadares = Dias laborables pago
UN 10-110- - PDP- NRP, 00 | Epviar Ia revisién Indice de RN Mayor al §0% Mayor &l 80%
28revision de ndmina de ndmina de _ Nomings aprobadas Reporte
reporte de pago " Némidas enviadas aprobado
UN 10-110- - PDP_ACRP, 00 Aprobar los Indice de CF Ch Mayor al §0% Mayor al 60%
29N° de cheques aprobados || choguas segin el _ Némina de cheques firr:g:(?:
reporte de pago Cheques firmados
UN Inﬂ-\ ID--PDF’i_RP‘ﬂ[I Realizar el pago Jiwd!‘ce de pagupun!um‘ Pagos de Mayma\ﬁl]‘?@ en nivel Maym_aIBD% en
30N® de pagos realizados _ Dias de pago impuntual planills de cumplimiento de nivel de
~ Quincenss totales reslizados pago cumplimiento de
pago

Figura 27. Ficha de indicador por proceso de revision de pago de planillas

4.2 Resultados del tratamiento y analisis de la informacién (tablas y figuras)

421

Resultados de pretest
4.2.1.1. Resultados de los procesos
A) Eficiencia administrativa

Para determinar el nivel de eficiencia administrativa fue necesario
aplicar la siguiente formula para evaluar la calidad de los productos, puesto que
mide la capacidad de la empresa para mejorar y evaluar sus procesos a fin de
lograr los resultados esperados. La formula considerada fue:

Produccion — Deficiencias

E. Administrativa = —
Produccion

Para hallar el indice fue necesario analizar los resultados de la

produccién en un mes. Siendo estos los siguientes:

Tabla 7. Observaciones de la produccion en el pretest
Obs Produccion  Produccién sin  Produccion

total defectos defectuosa
1 3013 2960 53
2 3018 2975 43
3 3012 2959 53
4 3064 3003 61
5 3082 3032 50
6 3035 3021 14
7 3092 3011 81
8 3031 3004 27
9 3061 3041 20
10 3044 3017 27
11 3065 3004 61
12 3042 2998 44
13 3091 3010 81
14 3031 2989 42
15 3062 3023 39
16 3074 3009 65
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17 3098 3005 93
18 3082 3011 71
19 3074 3002 72
20 3051 3009 42
21 3075 3009 66
22 3042 3018 24
23 3091 3002 89
24 3061 3004 57
25 3128 3009 119
26 3125 3003 122
27 3142 3011 131
28 3201 3101 100
29 3211 2998 213
30 3102 2996 106
Promedio 3076.67 3007.80 68.87

Tabla 8. Descriptivos estadisticos de la produccion defectuosa en el pretest

Pretest N Min. Max. Media D.E.
Produccion 4, 14 213 68.87 41.23
defectuosa

250

150

100

50

o

29

Figura 28. Descriptivos estadisticos de la produccion defectuosa en el pretest

Reemplazando los datos en la férmula:

E. Administrativa =

3077 — 68.9

— 0
3077 97.8 %

De acuerdo a los datos que se obtuvieron, se determin6 que el nivel de

eficiencia administrativa de la empresa, en el pretest, fue de 97.8 %:

B) Eficiencia operativa

se requiri6 aplicar la siguiente férmula.

A fin de conocer cuél es el nivel de la eficiencia operativa de la empresa
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Tiempo de operacién total — Tiempo perdido

E.O tiva =
perativa Horas laboradas

La férmula mostrada da a conocer cuan disponible estuvieron todos los
recursos de la empresa para lograr que la produccion y las demas actividades

se realicen de la mejor manera posible y se logren los resultados esperados.

Para el célculo correcto se tomd en consideracion las siguientes

observaciones:

- El tiempo empleado por los colaboradores en su horario de ocho horas de

trabajo.

- El tiempo de trabajo de las maquinas en promedio, especificamente de la

camara de fermentacion industrial y del horno industrial.

- Insumos empleados y desperdiciados por error; para ello se hizo un célculo

de las cantidades no empleadas y su calculo econémico.

Tabla 9. Observaciones de las horas empleadas por los colaboradores en el pretest
aplicada entre el 1 al 30 de agosto del 2021

Obs. Minutos de trabajo Minutos laborados  Minutos perdidos
1 4880 4571 309
2 4880 4681 199
3 4880 4687 193
4 4880 4589 291
5 4880 4759 121
6 4880 4601 279
7 4880 4606 274
8 4880 4698 182
9 4880 4669 211
10 4880 4583 297
11 4880 4591 289
12 4880 4764 116
13 4880 4709 171
14 4880 4690 190
15 4880 4669 211
16 4880 4571 309
17 4880 4606 274
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18 4880 4648 232

19 4880 4669 211
20 4880 4611 269
21 4880 4711 169
22 4880 4715 165
23 4880 4597 283
24 4880 4606 274
25 4880 4618 262
26 4880 4669 211
27 4880 4681 199
28 4880 4698 182
29 4880 4697 183
30 4880 4598 282
Promedio 4880.00 4652.07 227.93

Tabla 10. Descriptivos estadisticos de los minutos laborados en el pretest

Pretest N Min. Max. Media D.E.
Minutos 30 4571 4764 4652 55.64
laborados

4800

4750

4700

4650

4600

4550

Figura 29. Descriptivos estadisticos de los minutos laborados en el pretest

Reemplazando los datos en la formula:

4880 — 228

i [ 1)
E. Operativa humana 4830 95.3 %

Segun el resultado obtenido, el nivel de eficiencia operativa de los
recursos humanos, en el pretest, fue de 95.3 %.

Tabla 11. Observaciones de las horas de funcionamiento de las maquinas en
promedios en el pretest
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Obs. Minut.os M!nutos_de MinL_Jtos
encendidos  funcionamiento  perdidos

1 840 837 3
2 840 839 1
3 840 840 0
4 840 834 6
5 840 836 4
6 840 821 19
7 840 820 20
8 840 831 9
9 840 823 17
10 840 824 16
11 840 815 25
12 840 819 21
13 840 827 13
14 840 830 10
15 840 832 8
16 840 837

17 840 810 30
18 840 829 11
19 840 811 29
20 840 831 9
21 840 826 14
22 840 818 22
23 840 820 20
24 840 830 10
25 840 829 11
26 840 816 24
27 840 824 16
28 840 834 6
29 840 836 4
30 840 834 6

Promedio 840.00 827.10 12.90

Tabla 12. Descriptivos estadisticos de los minutos de funcionamiento en el pretest

Pretest

N

Min.

Max.

Media

D.E.

Minutos de
funcionamiento

30

810

840

827.1

8.364
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840

835

830

825

820

815

810

Figura 30. Descriptivos estadisticos de los minutos de funcionamiento en el pretest

Reemplazando los datos en la formula:

840 — 129
E. Operativa tecnologica = YT R 98.4 %

De acuerdo al indicador obtenido, el nivel de eficiencia operativa de
los equipos tecnoldgicos con los que cuenta la empresa, en el pretest, fue de
98.4 %.

Tabla 13. Observaciones de los insumos empleados en el pretest

Obs. _Inversién en Insumos In§umos
insumos (S/)  empleados (S/)  perdidos (S/)
1 2152 21495 25
2 2152 2148.7 3.3
3 2153 21439 9.1
4 2159 2148.2 10.8
5 2165 21493 15.7
6 2162 2152.1 9.9
7 2170 2149.2 20.8
8 2158 2138.6 19.4
9 2159 2149.5 9.5
10 2163 2148.7 14.3
11 2172 2147.3 24.7
12 2165 21449 20.1
13 2158 2149.3 8.7
14 2164 2150.2 13.8
15 2166 2147.6 18.4
16 2165 2137.3 27.7
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17 2168 2148.2 19.8

18 2158 21493 8.7
19 2168 2150.2 17.8
20 2123 2119.6 3.4
21 2186 2154.7 31.3
22 2159 2148.7 10.3
23 2159 21423 16.7
24 2158 21495 8.5
25 2163 2144.8 18.2
26 2160 21473 12.7
27 2158 2138.7 19.3
28 2163 2149.3 13.7
29 2156 2152.1 3.9
30 2161 2148.3 12.7
Promedio 2160.77 2146.58 14.27

Tabla 14. Descriptivos estadisticos de los insumos perdidos en el pretest

Pretest N Min. MAax. Media D. E.
Insumos 30 3 31 14.27 7.090
perdidos

40

30

20

Figura 31. Descriptivos estadisticos de los insumos perdidos en el pretest

Reemplazando los datos en la formula:

2161 — 14.19

: . _ctol—1ald 0
E. Operativa de insumos 161 99.3 %

Como se aprecia, el resultado de la medicion indicé que en el pretest

el indice de eficiencia operativa de insumos fue de 99.3 %. Dicho indicador no
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evidencia un problema, pero podria mejorarse a fin de lograr una mejor

operatividad de la empresa.

Para determinar el indice de la eficiencia operativa en general, se hara
el calculo del promedio de la eficiencia operativa humana, eficiencia operativa
tecnoldgica y la eficiencia operativa de insumos. El resultado del pretest es el
siguiente:

Eficiencia Operativa = 95.3 * 98.4 ¥ 99.3 = 93.1 %

El nivel de eficiencia operativa de la empresa fue del 93.1 %.

Tabla 15. Resultados para eficiencia operativa (pretest)

Categoria Recuento %
Baja 2 10.0
Media 18 90.0
Alta 0 0.0
Total 20 100.0

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

C) Eficiencia organizacional

Para determinar el nivel de eficiencia organizacional de la empresa fue
necesario aplicar la formula del rendimiento a fin de conocer la eficiencia de la
empresa para lograr un buen rendimiento de la organizacion. La formula fue la

siguiente:

T. Elaboracion esperado

E.Organizacional = — — -
& Tiempo de elaboracion real en promedio

La formula expuesta muestra la eficiencia de la empresa para
organizarse y lograr que sus indicadores de rendimiento sean los adecuados.
Para el calculo correcto se tom6 en consideracion las observaciones del tiempo
total empleado para la produccion de un pequefio lote de cien unidades de

quinientas galletas.

Tabla 16. Resultados para la eficiencia organizacional en el pretest

Obs. Tiempo esperado  Tiempo real Tiempo excedido
1 45 46 1
2 45 45 0
3 45 46 1
4 45 47 2
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5 45 45 0
6 45 46 1
7 45 47 2
8 45 46 1
9 45 46 1
10 45 47 2
11 45 46 1
12 45 45 0
13 45 46 1
14 45 47 2
15 45 45 0
16 45 46 1
17 45 48 3
18 45 46 1
19 45 46 1
20 45 45 0
21 45 46 1
22 45 48 3
23 45 45 0
24 45 47 2
25 45 47 2
26 45 46 1
27 45 46 1
28 45 46 1
29 45 47 2
30 45 45 0
Promedio 45.00 46.13 1.13

Tabla 17. Descriptivos estadisticos del tiempo real de trabajo en el pretest

Pretest N Min. Max. Media D. E.
Tiemporeal 4, 45 48 46.13 0.860
de trabajo

48

48

47

47

46

46

45

Figura 32. Descriptivos estadisticos del tiempo real de trabajo en el pretest

Reemplazando los datos en la formula:



E.O izaci 1—45'00—9750/
. rganlzac1ona _46.13 - . 0

El resultado obtenido indica que la eficiencia de la organizacién para
lograr un buen rendimiento, en el pretest, fue de 97.5 %. Si bien el indicador
no es bajo, es posible mejorar ciertas deficiencias a fin de lograr un rendimiento

mayor.
D) Eficiencia

Para hallar el indicador de la eficiencia de la empresa en el pretest fue
necesario calcular el promedio de la eficiencia administrativa, operativa y
organizacional en el pretest; para ello, se aplicd la formula que se muestra a
continuacion:

Eficiencia = E.adm * E.ope * E.org

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos:
— Eficiencia administrativa = 97.8 %
— Eficiencia operativa = 93.1 %
— Eficiencia organizacional = 97.5 %

Se determina que:

Eficiencia = 97.8 * 93.1 *97.5 = 88.8 %

El nivel de eficiencia de la empresa en el pretest fue de 88.8 %.

4.2.1.2. Resultados de las encuestas

Tabla 18. Resultados para eficiencia administrativa en el pretest

Categoria Recuento %
Baja 2 10.0
Media 18 90.0
Alta 0 0.0
Total 20 100.0

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion
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Figura 33. Gréfico de barras porcentuales para eficiencia en el pretest

Interpretacion: en la tabla 18 y figura 33 se presentaron los resultados
relacionados al pretest aplicado para la eficiencia administrativa de la
corporacion Marie S. A. C. Entonces, se encontrd que de los 20 de trabajadores
encuestados, un 90 % indic6 que se cuenta con una eficiencia administrativa
media y el 10 % restante sefial6 que la eficiencia administrativa es baja. Por lo
tanto, ellos indicaron que la capacidad resolutiva de la institucion tiene
deficiencias al momento de resolver los problemas, las soluciones que se
plantearon no suelen ser pertinentes para los conflictos, y estas soluciones no
son rapidas; asimismo, la institucion no se adapta facilmente a nuevos
escenarios en la empresa, también se vio que la administracion no tiende a tener
respuesta inmediata en las situaciones presentadas. Respecto a la capacidad,
los recursos no siempre son repartidas adecuadamente. Por ende, la
organizacion analizada cuenta con una eficiencia administrativa media - baja,

que repercute en su desarrollo normal.
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Figura 34. Gréfico de barras porcentuales para eficiencia operativa (pretest)

Interpretacion: los resultados relacionados a la eficiencia operativa en
el pretest fueron presentados en la tabla 15 y figura 34. Estos resultados se
obtuvieron de las encuestas aplicadas a trabajadores de la corporacion Marie S.
A. C. Siendo de 20 trabajadores de la empresa sefialada. Por ende, se identificd
gue el 90 % de los trabajadores [18] cree que la eficiencia operativa media, y
las dos personas restantes sefialaron que la eficiencia operativa es baja.
Entonces, mediante estos resultados se determiné que no siempre se cuenta con
el equipo disponible, esto puede ser a causa de una mala supervision o
mantenimientos; ademas, la organizacion no siempre trabaja de acuerdo a las
utilidades que tienen y estas no siempre son bien invertidas, generando algunos
retrasos dentro de la institucion. Respecto al flujo de caja operativa, las
funciones no siempre se definen adecuadamente, al igual que los

procedimientos, por ende, la empresa no opera como se debe.

Tabla 19. Resultados para eficiencia organizativa (pretest)

Categoria Recuento %
Baja 2 10.0
Media 18 90.0
Alta 0 0.0
Total 20 100.0

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion
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Figura 35. Gréfico de barras porcentuales para eficiencia organizativa (pretest)

Interpretacion: en la tabla 19 y figura 35 se presentaron los resultados
relacionados a la eficiencia organizativa dentro de la corporacion Marie S. A.
C. Paraello, se evaluaron a 20 trabajadores de la empresa. Se encontré que, de
los 20 empleados, el 90 % indico que la eficiencia organizacional es de nivel
medio y solo dos trabajadores reconocieron que la eficiencia organizacional es
baja. Entonces, con ello quieren decir que la organizacion no siempre sigue al
organigrama donde estan establecidos los puestos clave, también se encontrd
que no estan claramente definidos los procesos a seguir, se les dificulta saber

lo que el cliente busca y no siempre la clientela obtiene satisfaccion.

Tabla 20. Resultados para eficiencia (pretest)

Categoria Recuento %
Baja 2 10.0
Media 18 90.0
Alta 0 0.0
Total 20 100.0

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion
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Figura 36. Gréfico de barras porcentuales para eficiencia (pretest)

Interpretacion: respecto a la eficiencia, los resultados fueron
presentados en la tabla 20 y figura 36, estos resultados se obtuvieron de las
encuestas aplicadas a 20 trabajadores de la corporacion Marie S. A. C.
Entonces, se determind que el 90 %, es decir 18 trabajadores consideran que la
eficiencia de la institucion es de nivel medio y solo dos trabajadores la
consideran de nivel bajo. Por lo tanto, en base a los resultados se infiere que la
institucion no tiene un buen desarrollo a nivel operativo, tampoco se cuenta con
un buen uso de los recursos y las funciones no estan bien identificadas dentro
de la institucién, lo mismo sucede con la capacidad de enfrentar a los
problemas, ya que se les complica encontrar soluciones, de acuerdo a todo ello,

el personal considera que la eficiencia es media — baja.

Resultados de postest
4.2.2.1. Resultados de los procesos
A) Eficiencia administrativa

Al igual que en el pretest, para determinar el nivel de la eficiencia
administrativa en el postest se aplic la formula de evaluacion de calidad, con
el propdsito de evaluar la capacidad de la empresa para evaluar sus procesos y
mejorarlos con el objetivo de cumplir con sus resultados planteados y

esperados.

Producciéon — Deficiencias

E.Administrativa = —
Producciéon
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Se consideraron las observaciones de la produccion de galletas
realizada por la empresa en el postest. El registro de las observaciones se puede
apreciar en la tabla 21.

Tabla 21. Observaciones de la produccion en el postest aplicados del 2 al 31 de marzo
del 2022

Obs. Produccion Produccion sin Produccién defectuosa
total defectos

1 3013 2997 16
2 3018 3005 13
3 3010 3004 6
4 3032 3015 17
5 3024 3011 13
6 3021 3011 10
7 3025 3009 16
8 3032 3014 18
9 3024 3011 13
10 3041 3037 4
11 3025 3004 21
12 3042 3030 12
13 3031 3010 21
14 3031 3027 4
15 3052 3048

16 3024 3009 15
17 3021 3015 6
18 3025 3011 14
19 3024 3010 14
20 3021 3014 7
21 3025 3009 16
22 3042 3018 24
23 3018 3002 16
24 3031 3024

25 3028 3019

26 3024 3013 11
27 3021 3011 10
28 3025 3018

29 3011 3002

30 3012 3006

Promedio 3025.77 3013.80 11.97

Tabla 22. Descriptivos estadisticos de la produccion defectuosa en el postest

Postest N Min. Max. Media D. E.
Produccion 4, 4 24 11.97 5.423
defectuosa
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Figura 37. Descriptivos estadisticos de la produccion defectuosa en el postest

Reemplazando los datos en la formula:

3025.8—-119

. o SVea8— AT o
E. Administrativa 30258 99.6 %

Como se aprecia, el indicador de eficiencia administrativa hallado fue
de 99.6 %, que es mayor que el indice obtenido en el pretest (97.8 %). Se
determina de esta manera que la implementacion de la gestion por procesos
tuvo el efecto esperado al mejorar la capacidad de la empresa para administrar

sus recursos y lograr mejorar calidad de sus productos.
Por otro lado, para evidenciar que, con la implementacion de la gestion

por procesos se redujeron los gastos de produccion, se muestra la evidencia que
el ahorro fue de S/ 580.38. en 30 dias.
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Tabla 23. Ahorro en la produccién defectuosa

Obs. Defectos Costo Defectos Costo  Costo  Ahorro
pretest total postest total u. total
1 53 18.02 16 5.44 0.34 12.58
2 43 14.62 13 4.42 0.34 10.20
3 53 18.02 6 2.04 0.34 15.98
4 61 20.74 17 5.78 0.34 14.96
5 50 17 13 4.42 0.34 12.58
6 14 4.76 10 34 0.34 1.36
7 81 27.54 16 5.44 0.34 22.10
8 27 9.18 18 6.12 0.34 3.06
9 20 6.8 13 4.42 0.34 2.38
10 27 9.18 4 1.36 0.34 7.82
11 61 20.74 21 7.14 0.34 13.60
12 44 14.96 12 4.08 0.34 10.88
13 81 27.54 21 7.14 0.34 20.40
14 42 14.28 4 1.36 0.34 12.92
15 39 13.26 4 1.36 0.34 11.90
16 65 22.1 15 5.1 0.34 17.00
17 93 31.62 6 2.04 0.34 29.58
18 71 24.14 14 4.76 0.34 19.38
19 72 24.48 14 4.76 0.34 19.72
20 42 14.28 7 2.38 0.34 11.90
21 66 22.44 16 5.44 0.34 17.00
22 24 8.16 24 8.16 0.34 0.00
23 89 30.26 16 5.44 0.34 24.82
24 57 19.38 7 2.38 0.34 17.00
25 119 40.46 9 3.06 0.34 37.40
26 122 41.48 11 3.74 0.34 37.74
27 131 44.54 10 3.4 0.34 41.14
28 100 34 7 2.38 0.34 31.62
29 213 72.42 9 3.06 0.34 69.36
30 106 36.04 6 2.04 0.34 34.00
Total - 702.4 - 122.0 - 580.38
Al dia 23.41 4.068 19.34

En la tabla anterior puede evidenciarse que antes de la implementacion

de la gestion por procesos existia una pérdida total de S/ 23.0 soles en promedio

por dia, haciendo el total de S/ 702. 0 soles en treinta dias; no obstante, puede

evidenciarse la reduccion significativa de las pérdidas econémicas en galletas

defectuosas, siendo la pérdida por dia de S/ 4.0 soles y S/ 122.0 soles al mes,

lo que denotd el ahorro de S/ 580.38 al mes y S/ 19.34 por dia.

91



Reemplazando los datos en la formula:

3025.8-11.9

. Lo dVese— ALY o
E.administrativa 30258 99.6 %

Como se aprecia, el indicador de eficiencia administrativa hallado fue
de 99.6 %, que es mayor que el indice obtenido en el pretest (97.8 %) Se
determina de esta manera que la implementacién de la gestion por procesos
tuvo el efecto esperado al mejorar la capacidad de la empresa para administrar

sus recursos y lograr mejorar la calidad de sus productos.

B) Eficiencia operativa
En el pretest se hizo uso de la formula para hallar la disponibilidad de
los recursos de la empresa para establecer cuanta era la eficiencia operativa de

la empresa. En este caso, en el postest, se empled la formula mencionada.

Tiempo de operacion total — Tiempo perdido

E.O tiva =
perativa Horas laboradas

Como se menciond, la férmula mostrada permite determinar cuan
disponible estuvieron todos los recursos de la empresa para lograr que la
produccién y las demés actividades se lleven a cabo para cumplir con los

objetivos planteados por la organizacion.

Se tomaron en cuenta las siguientes observaciones:

- El tiempo empleado por los colaboradores en su horario de ocho horas de

trabajo, posterior a la aplicacién de la gestién por procesos.

- El tiempo de trabajo de las maquinas en promedio, especificamente de la
camara de fermentacion industrial y del horno industrial, después de

aplicarse la gestion por procesos.
- Insumos empleados y desperdiciados por error después de aplicarse la

gestién por procesos; para ello se hizo un célculo de las cantidades no

empleadas y su calculo econémico.
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Tabla 24. Observaciones de las horas empleadas por los colaboradores en el postest

Obs. Minutos de trabajo Minutos laborados Minutos perdidos
1 4880 4776 104
2 4880 4691 189
3 4880 4687 193
4 4880 4709 171
5 4880 4690 190
6 4880 4669 211
7 4880 4831 49
8 4880 4698 182
9 4880 4669 211
10 4880 4752 128
11 4880 4792 88
12 4880 4764 116
13 4880 4709 171
14 4880 4690 190
15 4880 4688 192
16 4880 4689 191
17 4880 4681 199
18 4880 4719 161
19 4880 4697 183
20 4880 4759 121
21 4880 4720 160
22 4880 4690 190
23 4880 4697 183
24 4880 4716 164
25 4880 4619 261
26 4880 4681 199
27 4880 4689 191
28 4880 4689 191
29 4880 4764 116
30 4880 4664 216

Promedio 4880.00 4709.63 170.37

Tabla 25. Descriptivos estadisticos de los minutos laborados en el postest

Postest N Min. Max. Media D. E.
Minutos 30 4619 4831 4709.6 43.847
laborados
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Figura 38. Descriptivos estadisticos de los minutos laborados en el postest

Reemplazando los datos en la formula:

0 tvah —4880_170'4—965(V
.Operativa humana = 1830 =96.5%

Como se puede apreciar, el indice de eficiencia operativa humana

obtenida en el postest fue de 96.5 % y superd el indice obtenido en el pretest

que fue igual a 95.3 %.

Segun el resultado obtenido, el nivel de eficiencia operativa de los

recursos humanos, en el pretest, fue de 95.3 %.
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Tabla 26. Observaciones de las horas de funcionamiento de las maquinas en
promedios en el postest

Obs. Minut_os M!nutos_de MinL_Jtos
encendidos funcionamiento perdidos
1 840 838 2
2 840 835 5
3 840 836 4
4 840 831 9
5 840 834 6
6 840 831 9
7 840 835 5
8 840 836 4
9 840 838 2
10 840 824 16
11 840 834 6
12 840 838 2
13 840 839 1
14 840 832 8
15 840 831 9
16 840 839 1
17 840 821 19
18 840 829 11
19 840 821 19
20 840 834 6
21 840 836 4
22 840 835 5
23 840 836 4
24 840 821 19
25 840 825 15
26 840 831 9
27 840 829 11
28 840 831 9
29 840 828 12
30 840 836 4
Promedio 840.00 832.13 7.87

Tabla 27. Descriptivos estadisticos de los minutos de funcionamiento en el postest

Postest

N

Min.

Max.

Media

D. E.

Minutos de
funcionamiento

821

839

832.13

5.380
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Figura 39. Descriptivos estadisticos de los minutos laborados en el postest

Tabla 28. Observaciones de ahorro de minutos perdidos de funcionamiento de las
mégquinas

Minutos Minutos Minutos Ahorro
Obs. . . . de
encendidos  perdidos pretest  perdidos postest .
minutos
1 840 3 2 1
2 840 1 5 -4
3 840 0 4 -4
4 840 6 9 -3
5 840 4 6 -2
6 840 19 9 10
7 840 20 5 15
8 840 9 4 5
9 840 17 2 15
10 840 16 16 0
11 840 25 6 19
12 840 21 2 19
13 840 13 1 12
14 840 10 8 2
15 840 8 9 -1
16 840 3 1 2
17 840 30 19 11
18 840 11 11 0
19 840 29 19 10
20 840 9 6 3
21 840 14 4 10
22 840 22 5 17
23 840 20 4 16
24 840 10 19 -9
25 840 11 15 -4
26 840 24 9 15
27 840 16 11 5
28 840 6 9 -3
29 840 4 12 -8
30 840 6 4 2
Total 840 387 236 151
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Promedio 840.00 12.90 7.87 5.03
En la tabla anterior se puede evidenciar que la pérdida de minutos de

funcionamiento de las méaquinas en promedio por dia era igual a 12 minutos,
que se traducia en un total de 387 minutos al cabo de treinta dias. No obstante,
tras la implementacion de la gestién por procesos se evidencia mejorias
respecto a los minutos perdidos de las maquinas de trabajo, cuya pérdida en
minutos de funcionamiento es de 7 minutos por dia, haciendo el total de 236
minutos al mes. En ese sentido, se evidencid que se redujeron 5 minutos de
pérdida de funcionamiento de las maquinas en promedio por dia'y 151 minutos

en treinta dias.

Reemplazando los datos en la formula:

_ . 840—-7.9
E. Operativa tecnoldgica = 810 99.1 %

Se aprecia que el indicador de la eficiencia operativa tecnoldgica en el
postest fue igual a 99.1 % y superd el indice obtenido en el pretest que fue igual
a 98.4 %. Se evidencia de esta forma que la gestion de procesos implementada

tuvo influencia positiva en la eficiencia operativa tecnoldgica.

Tabla 29. Observaciones de los insumos empleados en el postest

Obs. Ins_umos _Inversién en Insumos Ins_umos
perdidos (S/)  insumos (S/)  empleados (S/) perdidos (S/)

1 25 2145 21443 0.7

2 3.3 2152 2148.7 3.3

3 9.1 2158 2149.8 8.2

4 10.8 2158 21485 9.5

5 15.7 2159 2146.9 12.1
6 9.9 2157 2154.7 2.3

7 20.8 2162 2158.4 3.6

8 194 2158 2146.9 11.1
9 9.5 2160 21495 10.5
10 14.3 2158 2148.7 9.3
11 24.7 2163 2159.7 3.3
12 20.1 2160 2150.2 9.8
13 8.7 2154 2139.6 14.4
14 13.8 2159 2154.7 4.3
15 18.4 2156 2148.7 7.3
16 27.7 2165 2158.7 6.3
17 19.8 2168 2158.7 9.3
18 8.7 2158 2149.7 8.3
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19 17.8 2159 2155.2 3.8

20 3.4 2128 2119.6 8.4
21 31.3 2163 2154.7 8.3
22 10.3 2149 2148.7 0.3
23 16.7 2159 2152.3 6.7
24 8.5 2158 2149.7 8.3
25 18.2 2153 2150.2 2.8
26 12.7 2147 2139.6 7.4
27 19.3 2159 2154.9 41
28 13.7 2158 2152.7 5.3
29 3.9 2161 2152.6 8.4
30 12.7 2149 2148.3 0.7
Prom. 14.27 2156.43 2149.83 6.60

Tabla 30. Descriptivos estadisticos de los insumos perdidos en el postest

Postest N Min. Max. Media D. E.
Insumos 30 0 14 6.60 3.350
perdidos

Figura 40. Descriptivos estadisticos de los insumos perdidos en el postest



Tabla 31. Ahorro de los insumos empleados

Obs. Insumos perdidos Insumos perdidos Ahorro Qe insumos
(S/) pretest (S/) postest perdidos (S/)

1 25 0.7 1.8
2 3.3 3.3 0
3 9.1 8.2 0.9
4 10.8 9.5 1.3
5 15.7 12.1 3.6
6 9.9 2.3 7.6
7 20.8 3.6 17.2
8 19.4 111 8.3
9 9.5 10.5 -1
10 14.3 9.3 5
11 24.7 3.3 21.4
12 20.1 9.8 10.3
13 8.7 14.4 -5.7
14 13.8 4.3 9.5
15 18.4 7.3 11.1
16 27.7 6.3 214
17 19.8 9.3 10.5
18 8.7 8.3 0.4
19 17.8 3.8 14
20 34 8.4 -5
21 31.3 8.3 23
22 10.3 0.3 10
23 16.7 6.7 10
24 8.5 8.3 0.2
25 18.2 2.8 15.4
26 12.7 7.4 5.3
27 19.3 4.1 15.2
28 13.7 5.3 8.4
29 3.9 8.4 -4.5
30 12.7 0.7 12

Total 425.7 198.1 227.6

Prom. 14.27 6.60 7.67

En la tabla anterior se puede evidenciar que la pérdida econémica de
los insumos perdidos en promedio por dia era igual a S/ 14. 27, que se traducia
en un total de S/ 425.7 soles en treinta dias. No obstante, tras la implementacion
de la gestion por procesos se evidencia mejorias respecto a la pérdida
econdmica de los insumos perdidos, cuya pérdida por dia es equivalente a S/

6.60, haciendo el total de S/ 198.1 en treinta dias. En ese sentido, se evidencio
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que se redujo S/ 7.67 por diay S/ 227.6 en treinta dias, denotando a la influencia
positiva de la gestion por procesos.

Reemplazando los datos en la formula:

2156.43 — 6.6

. : _ 2190437066 o
E.operativa de insumos S156.43 99.7 %

Se puede observar que el resultado del calculo arrojé un indice de
99.7 % de eficiencia operativa de los insumos. Este valor, en comparacién con
el que se obtuvo en el pretest (99.3 %) demuestra el efecto positivo de la

implementacion de la gestion de procesos en la empresa.

Por otro lado, para establecer el indice de la eficiencia operativa en
general se tuvo que hacer el calculo del promedio de los tipos de eficiencia que
se considerd en la investigacion (humana, tecnoldgicay operativa). El resultado

del postest fue el siguiente:

Eficiencia operativa = 96.5 * 99.1 * 99.7 = 95.3 %

El nivel de eficiencia operativa de la empresa, en el postest fue del
95.3 %. Este resultado difiere con el obtenido en el pretest (93.1 %) y
demuestra que la aplicacion de la gestion de procesos tuvo un impacto positivo

en la eficiencia de la empresa.

C) Eficiencia organizacional

Para evaluar la eficiencia organizacional en el postest también se aplicd
la formula del rendimiento teniendo en cuenta que se busco evaluar si la
organizacion de la empresa lograba un buen desempefio en el rendimiento de

sus funciones. La formula aplicada fue la que se muestra:

T. elaboracién esperado

E. organizacional = — — -
& Tiempo de elaboracion real en promedio

Para el calculo correcto se tomo en consideracion otras observaciones

realizadas en el postest, del tiempo total empleado para la produccion de un

pequefio lote de cien unidades de quinientas galletas.
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Tabla 32. Resultados para eficiencia organizacional en el postest

Obs. Tiempo esperado Tiempo real Tiempo excedido
1 45 455 0.5
2 45 45 0
3 45 46 1
4 45 47 2
5 45 45 0
6 45 455 0.5
7 45 45 0
8 45 46 1
9 45 46 1
10 45 45 0
11 45 46 1
12 45 44.5 -0.5
13 45 46 1
14 45 47 2
15 45 45 0
16 45 46 1
17 45 46 1
18 45 45 0
19 45 46 1
20 45 45 0
21 45 455 0.5
22 45 45 0
23 45 46 1
24 45 47 2
25 45 46 1
26 45 46 1
27 45 455 0.5
28 45 46 1
29 45 445 -0.5
30 45 45 0

Promedio 45.00 45.63 0.63

Tabla 33. Descriptivos estadisticos del tiempo real de trabajo en el postest

Postest N Min. Max. Media D. E.
Tiemporeal 49 45 47 45.73 0.640
de trabajo
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Figura 41. Descriptivos estadisticos del tiempo real de trabajo en el postest

Reemplazando los datos en la formula:

E izaci 1—45'00—986(V
-organizacional = - —— = 98.6 %

Como se aprecia el indice de eficiencia organizacional fue de 98.6 %y
super0 al indice obtenido en el pretest que fue igual a 97.5 %. Se evidencia, de
este modo, que la gestion de procesos que se implement6 tuvo un efecto

positivo en la eficiencia de la empresa.

D) Eficiencia

A fin de determinar el nivel de eficiencia general de la empresa en el
postest, se aplico, al igual que en el pretest, la formula general de eficiencia,
para lo que se requirié contar con el indice de eficiencia administrativa,

operativa y organizacional. La formula por aplicar fue la siguiente:

Eficiencia = E.adm * E.ope * E.org

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos:

— Eficiencia administrativa = 99.6 %

— Eficiencia operativa = 95.3 %

— Eficiencia organizacional = 98.6 %
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Se determina que:
Eficiencia = 99.6 * 95.3 * 98.6 = 93.6 %
El nivel de eficiencia de la empresa en el postest fue de 93.6 % y
superd, notablemente, el nivel de eficiencia obtenido en el pretest que alcanzd

el valor de 88.8 %.

4.2.2.2. Resultados de las encuestas

Tabla 34. Resultados para eficiencia administrativa (postest)

Categoria Recuento %
Baja 0 0.0
Media 16 80.0
Alta 4 20.0
Total 20 100.0

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion
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Figura 42. Grafico de barras porcentuales para eficiencia administrativa (postest)

Interpretacion: sobre la eficiencia administrativa de la corporacion
Marie S. A. C., en el primer analisis se encontr6 que era mayormente de nivel
medio y bajo. No obstante, luego de un nuevo analisis aplicado, estos
resultados tuvieron mejoras, que cuales pueden ser evidenciadas en la tabla 34
y figura 42, en ella también se encuestd a los 20 trabajadores. Entre los
resultados se encontré que el 80 % de los trabajadores consideraron que la
eficiencia administrativa es de nivel medio y un 20 %, es decir, 4 trabajadores
mencionaron que la eficiencia administrativa es de nivel alto. Por ende, se
encontraron mejoras gracias a la aplicacion de la gestion por procesos, que

influencié de manera positiva. Ello se evidencié mejor en una mejora de la

103



capacidad resolutiva, los problemas se resolvieron en un menor tiempo gracias
a soluciones bien planteadas. Lo mismo sucedié con la capacidad de
adaptacion, se evidencio que la empresa se volvio més adaptativa frente a

nuevas variaciones, y se definieron como se debe a las funciones.

Tabla 35. Resultados para eficiencia operativa (postest)

Categoria Recuento %
Baja 0 0.0
Media 12 60.0
Alta 8 40.0
Total 20 100.0

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

50

50

40

Porcentaje

30

20

Eficiencia operativa baja Eficiencia operativa media Eficiencia operativa alta
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Figura 43. Gréfico de barras porcentuales para eficiencia operativa (postest)

Interpretacion: en la tabla 35 y figura 43 se presentaron los resultados
relacionados a la eficiencia operativa de la corporacion Marie S. A. C. Luego
de la aplicacion de la gestion por procesos, se encuestaron igualmente a los 20
trabajadores de esta institucion. Por lo tanto, el 60 % considero que la eficiencia
operativa es de nivel medio, mientras que el 40 % restante; es decir, 8 personas
indicaron que la eficiencia operativa es alta. A diferencia del pretest se obtuvo
mejoras después de la aplicacion sefialada, es decir se tuvo una mejora de los
equipos, gue mejoraron su disponibilidad; asimismo, las supervisiones y
mantenimientos mejoraron, ya que los equipos presentaron buenas
condiciones, y se cuenta con equipos buenos para la funcion determinada.
También se presentéd que las utilidades se lograron usar mejor, obteniendo

resultados en cortos tiempos.
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Tabla 36. Resultados para eficiencia organizativa (postest)

Categoria Recuento %
Baja 0 0.0
Media 16 80.0
Alta 4 20.0
Total 20 100.0

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacién
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Figura 44. Gréfico de barras porcentuales para eficiencia organizativa (postest)

Interpretacion: sobre la eficiencia de la organizacion, nuevamente
evaluado después de la aplicacion de la gestion por procesos en la corporacién
Marie S. A. C., se volvié a evaluar a los 20 trabajadores de la empresa para ver
si se encontré mejoras 0 no. Entonces, se hallé que el 80 % la sefial6 como una
eficiencia organizacional de nivel medio, mientras que el 20 % restante indicé
que la eficiencia organizacional es alta. Por lo tanto, se pudo evidenciar un
impacto positivo de la gestion por procesos en esta dimension, encontrando
mejoras en el alineamiento vertical de la empresa, como es una actualizacion
del organigrama, determinando los puestos clave. El alineamiento horizontal
determind que hay una definicion de procesos y que estos procesos fueron
explicitos para facilitar el acceso, también se encontr6 mejoras en la
interrelacion de las unidades y la evaluacion de los procesos, que se dan
actualmente de forma frecuente. Todos estos resultados se presentaron en la

tabla 36 y figura 44 de forma resumida y gréfica.

Tabla 37. Resultados para eficiencia (postest)

Categoria Recuento %
Baja 0 0.0
Media 15 75.0
Alta 5 25.0
Total 20 100.0
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Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion
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Figura 45. Gréfico de barras porcentuales para eficiencia (postest)

Interpretacion: en la tabla 37 y figura 45 se presentaron a modo de
resumen sobre la eficiencia después de su segunda evaluacion, que se realiz6
luego de la aplicacion de la gestion por procesos en la empresa corporacion
Marie S. A. C. Entonces, se encontr6 que el 75 % de los trabajadores
encuestados indic6 que la eficiencia de la institucion es media, mientras que el
25 % restante indic6 que es alta. Por lo tanto, se infiere que la aplicacion de la
gestion por procesos tuvo un impacto positivo en la eficiencia de la institucion,
ya que mejord la capacidad de adaptacion de la institucién frente a situaciones
y modificaciones nuevas, también se obtuvo que la capacidad resolutiva de la
institucion presentd mejoras, esto porque las soluciones que se planteaban para
diferentes conflictos fueron pertinentes y eficaces. Asimismo, se encontr6 que
los equipos tuvieron un mejor mantenimiento y supervision para evitar futuras
fallas. En resumen, la gestion por procesos si mejora la eficiencia de la

institucion.

Prueba de hipotesis

Para la realizacion de las pruebas de hipétesis, se emple6 la prueba de diferencia para

dos poblaciones relacionadas entre si; sin embargo, para este tipo de pruebas, existen dos

variantes la prueba paramétrica t de Student, y la prueba no paramétrica z de Wilcoxon. El

primero se utiliza cuando los datos de la muestra siguen una curva normal, mientras que el

segundo cuando no se cumple lo mencionado. Por lo tanto, para hallar si los datos son normales

0 no, se aplico la prueba de normalidad por Shapiro-Wilk, ya que los datos fueron menores a

30 observaciones. En las tablas 38 y 39 se presentan los resultados.
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Tabla 38. Pruebas de normalidad (pretest)

) ) ) Shapiro-Wilk
Test Variable / Dimensién — -
Estadistico gl Sig.
Eficiencia administrativa 0.966 20 0.671
Eficiencia operativa 0.969 20 0.727
Pretest T T
Eficiencia organizacional 0.956 20 0.463
Eficiencia 0.979 20 0.918
Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion.
Tabla 39. Pruebas de normalidad (postest)
Shapiro-Wilk
Test Variable / Dimension - -
Estadistico gl Sig.
Eficiencia administrativa 0.928 20 0.142
Eficiencia operativa 0.928 20 0.142
Postest
Eficiencia organizacional 0.941 20 0.256
Eficiencia 0.982 20 0.960

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

De acuerdo con lo hallado, se observa que la significancia de la prueba Shapiro-Wilk,

fue mayor al nivel de significancia de 0.05, con lo cual, se indica que los datos son normales,

ya que la hip6tesis nula de esta prueba es que existe normalidad en los datos, con ello se

concluye que el estadistico a emplear es la diferencia de medias por la t de Student. Asimismo,

para tener un analisis riguroso, se siguid el siguiente proceso:

i.  Indicar la hipotesis.
ii.  Establecer las hipotesis estadisticas.
iii.  Establecer el alfa de riesgo.
iv. Confiabilidad de la prueba.
v. Realizar la prueba.
vi.  Realizar el anélisis.

vii.  Llegar a la conclusion.

4.3.1 Prueba de la hipoétesis general

i. Hipotesis

La influencia de la implementacidon de la gestion por procesos es significativa

y positiva en la eficiencia de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021.

107



Nota: como se desea evaluar la influencia de la gestién por procesos, se debe
establecer las diferencias de la eficiencia antes y después de la implementacion. Es
decir, se evalua la diferencia del post y pretest. Ademas, se espera que la prueba de
diferencias sea significativa, y que los datos (las medias) del postest sean superiores al
del pretest. Por ende, las pruebas estadisticas, seran de diferencias entre ambos test. Lo

mismo aplicé para el resto de las hipétesis.

ii. Hipdtesis estadisticas

a. La media de eficiencia del pretest y post test de cada par de sus valores es cero.

t de Student (media) = 0

b. La media de eficiencia del pretest y postest de cada par de sus valores es diferente

de cero.
t de Student (media) # 0
iii. Alfade riesgo: x=5 % = 0.05
iv.  Confiabilidad: 95 %

v. Prueba de medias (t de Student):

Tabla 40. Medias del pretest y post de la hipétesis general

Eficiencia Media N D. E.
Pretest 104.80 20 9.573
Postest 131.10 20 10.031

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

Tabla 41. Prueba de significancia de la hip6tesis general
Eficiencia Media t Gl Sig. (p-valor)

Pretest - postest  -26.300 -15.599 19 0.000

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

vi. Regla de decision
Si sig. es menor a o< = 0.05, se acepta que existen diferencias entre el post y

pretest.

vii.  Analisis
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Como se observa en la tabla 41, se obtuvo que la significancia de la prueba t
fue de 0.00 < 0.05, indicando que si existen diferencias entre las mediciones de
eficiencia del post y pretest.

Ademas, la diferencia de las medias entre el pre y postest fue negativa (-26.3);
indicando que los valores del postest son superiores al del pretest. Indicando que los
valores del postest si fueron superiores al del pretest; de ello se concluye gue si hubo

influencia por parte de la gestion por procesos.

viii.  Conclusion
Con una significancia del 0.00 y diferencia de media de -26.3 (pre - post). Se
concluye que, para eficiencia, existieron diferencias estadisticas entre el pos y pretest;
concluyendo que la implementacion de la gestion por procesos si influencié

significativa y positivamente sobre la eficiencia.

4.3.2 Prueba de la primera hipétesis especifica
i. Hipotesis
La influencia de la implementacidn de la gestion por procesos es significativa
y positiva en la eficiencia administrativa de la corporacion Marie S. A. C. durante el
2021.

ii.  Hipotesis estadisticas
a. Lamedia de eficiencia administrativa del pretest y postest de cada par de sus valores
es cero.

t de Student (media) = 0

b. Lamedia de eficiencia administrativa del pretest y postest de cada par de sus valores

es diferente de cero.
t de Student (media) # 0
iii. Alfade riesgo: x =5 9% = 0.05
iv. Confiabilidad: 95 %

v. Prueba de medias (t de student):

Tabla 42. Pruebas de significancia de los procesos — Eficiencia administrativa
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Eficiencia
administrativa
Pretest - postest -56.900 -7.494 30 0.000

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

Media t Gl Sig. (p-valor)

Tabla 43. Pruebas de significancia de las encuestas — Eficiencia administrativa

Eficiencia . .
administrativa Media t Gl Sig. (p-valor)
Pretest - postest -8.850 -14.873 19 0.000

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

vi. Regla de decision
Si sig. es menor a o< = 0.05, se acepta que existen diferencias entre el post y

pretest.

vii.  Analisis
Como se detalla en las tablas 42 y 43, las significancias de las pruebas t fueron
de 0.00 < 0.05, indicando que si existen diferencias entre las mediciones de eficiencia
administrativa del post y pretest; de ello se concluye que si hubo influencia por parte
de la gestion por procesos.

viii.  Conclusion
Existieron diferencias estadisticas entre el post y pretest; concluyendo que la
implementacion de la gestion por procesos si influencid significativa y positivamente

sobre la eficiencia administrativa.

4.3.3 Prueba de la segunda hipétesis especifica
i. Hipdtesis
La influencia de la implementacion de la gestion por procesos es significativa

y positiva en la eficiencia operativa de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021.
ii. Hipdtesis estadisticas
a. La media de eficiencia operativa del pretest y postest de cada par de sus valores es
cero.

t de Student (media) = 0

b. La media de eficiencia operativa del pretest y post test de cada par de sus valores es

diferente de cero.
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t de Student (media) # 0
iii.  Alfaderiesgo: x =5 % = 0.05
iv.  Confiabilidad: 95 %

v. Prueba de medias (t de Student):

Tabla 44. Pruebas de significancia de los procesos — E. O Humana

E.OHumana  Media t Gl Sig. (p-
valor)
Pretest - postest  -57. 567 -4.451 30 0.000

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

Tabla 45. Pruebas de significancia de los procesos — E.O Tecnoldgica
E. O Tecnolégica Media t Gl Sig. (p-valor)
Pretest - postest -5.033 -2.772 30 0.007

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

Tabla 46. Pruebas de significancia de los procesos — E.O de insumos
E. O de insumos Media t Gl Sig. (p-valor)

Pretest - postest -7.767 -5.365 30 0.000

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

Tabla 47. Pruebas de significancia de la segunda hipdtesis
Eficiencia operativa Media t Gl Sig. (p-valor)
Pretest - postest -11.250 -11.254 19 0.000
Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

vi. Regla de decisiéon
Si sig. es menor a o< = 0.05, se acepta que existen diferencias entre el post y

pretest.

vii.  Analisis
En las tablas expuestas se obtuvo que las significancias de las pruebas t fueron
menores que 0.05, indicando que si existen diferencias entre las mediciones de
eficiencia operativa del post y pretest; de ello se concluye que si hubo influencia por

parte de la gestion por procesos.

viii.  Conclusion
Para eficiencia operativa, existieron diferencias estadisticas entre el post y
pretest; concluyendo que la implementacion de la gestioén por procesos si influencid

significativa y positivamente sobre la eficiencia operativa.
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4.3.4 Prueba de la tercera hipdtesis especifica
i. Hipdtesis
La influencia de la implementacion de la gestion por procesos es significativa
y positiva en la eficiencia organizacional de la corporacién Marie S. A. C. durante el
2021.

ii. Hipdtesis estadisticas
a. Lamediade eficiencia organizacional del pretest y postest de cada par de sus valores

€s cero.

t de Student (media) = 0

b. Lamedia de eficiencia organizacional del pretest y postest de cada par de sus valores

es diferente de cero.

t de Student (media) # 0

iii. Alfade riesgo: x =5 9% = 0.05
iv.  Confiabilidad: 95 %
v. Prueba de medias (t de Student):

Tabla 48. Pruebas de significancia de los procesos — eficiencia organizacional
Eficiencia organizacional Media t Gl Sig. (p-valor)
Pretest - postest -0.400 -2.044 30 0.046
Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

Tabla 49. Pruebas de significancia de las encuestas — Eficiencia organizacional
Eficiencia organizacional Media t Gl Sig. (p-valor)
Pretest - postest -6.200 -6.682 19 0.000

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

vi. Regla de decision
Si sig. es menor a o< = 0.05, se acepta que existen diferencias entre el post y

pretest.

112



vii.  Analisis
Como se observa en la tabla 49 las significancias de las pruebas t fueron
inferiores a 0.05, indicando que si existen diferencias entre las mediciones de eficiencia
organizacional del post y pretest. De esta manera, se determina que los valores del
postest si fueron superiores al del pretest; de ello se concluye que si hubo influencia

por parte de la gestion por procesos.

viii.  Conclusion
Para la eficiencia organizacional existieron diferencias estadisticas entre el post
y pretest; concluyendo que la implementacion de la gestion por procesos si influencid

significativa y positivamente sobre la eficiencia organizacional.

4.3.5 Prueba de la cuarta hipdtesis especifica
i. Hipdtesis
Se identificaron diferencias significativas entre el antes y después de la
implementacion de la gestion por procesos en la eficiencia de la corporacién Marie S.
A. C. durante el 2021.

ii. Pruebas
Tabla 50. Medias del pre y post test
Media Pretest Postest
Eficiencia administrativa 29.60 38.45
Eficiencia operativa 43.95 55.20
Eficiencia organizacional 31.25 37.45
Eficiencia 104.80 131.10

Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion
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Figura 46. Comparacion de las medias para eficiencia y dimensiones

Tabla 51. Resultados del pre y postest

. Bajo Medio Alto
Porcentaje
Pre Post Pre Post Pre Post
Eficiencia administrativa  10.0 0.0 90.0 80.0 0.0 20.0
Eficiencia operativa 10.0 0.0 90.0 60.0 0.0 40.0
Eficiencia organizacional  10.0 0.0 90.0 80.0 0.0 20.0
Eficiencia 10.0 0.0 90.0 75.0 0.0 25.0
Nota: resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion
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Figura 47. Grafico de barras comparando los resultados de eficiencia y dimensiones
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iii.  Analisis

En la tabla 50 se observa que el puntaje medio logrado de los 20 encuestados,
fue menor en el pretest a comparacion del postest; esto aplica para la eficiencia y sus
dimensiones. Indicando que, si existieron diferencias antes y después de la aplicacion
de la gestion por procesos. Asimismo, en la tabla 51 se corrobora lo mencionado, ya
que, en el pretest, ninguno de los 20 encuestados indicd como alta la eficiencia y sus
dimensiones; no obstante, para el postest, si hubo personas que lo calificaron como alto;
ademas de que ninguno lo calificé como bajo. Ello, como fue establecido, sostiene que

existen diferencias antes y después de la implementacion de la gestion por procesos.

iv. Conclusion
Se logr6 identificar diferencias significativas entre el antes y después de la
implementacion de la gestion por procesos, en la eficiencia y sus dimensiones, de la

corporacion Marie S. A. C. durante el 2021.

4.4 Discusion de resultados

Con la realizacion de las pruebas estadisticas se logré determinar, en primer lugar, que,
la implementacion de la gestion por procesos tuvo un impacto significativo y positivo en la
eficiencia de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021, dado que el nivel de eficiencia
mejord de 88.8 % a 93.6 % luego que se haya aplicado la gestion por procesos; asimismo, se
halld, con las encuestas aplicadas en el pretest, que el 90 % de los encuestados lo calificé como
media y el 10 % como baja; mientras que en el postest, el 75 % lo califico6 como media y el
25 % como alta; el resultado muestra una clara mejora de la eficiencia, que se debe al efecto de
la gestion por procesos. Este resultado es validado por la teoria de Portero, quien sefiala que el
modelo de gestion por procesos es una herramienta que brinda mayor orden y dinamismo en
las operaciones, dado que estd basada en la identificacion, medicion y mejora de los
procesos (3); de igual manera, Mokate indica que una empresa que logre altos niveles de
eficiencia destacard por el uso adecuado y 6ptimo de sus recursos tangibles e intangibles
realizando menos gastos (1). Chanduvi, quien identifico, en su investigacion, que era necesario
aplicar cambios positivos en los procesos que realiza la empresa evaluada con el fin de lograr
mayores niveles de eficiencia que les ayude a reducir los costos y desperdicios que afecten
negativamente a la economia de la empresa (7). Los resultados encontrados por Zamora
también son idénticos, dado que el autor concluy6 su estudio indicando que la gestion por
proceso es una herramienta que garantiza una mejora continua de los procesos que facilitard
una mejor gestién realizada por la empresa evaluada (9). También se hallaron resultados

idénticos en la investigacion de Aguilar y Valladares, dado gue los autores concluyeron su
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estudio indicando que el modelo de procesos que se implementé brinda una serie de
herramientas que dan soporte a la gestion administrativa de la planta de industrias alimentarias
que genere una ventaja competitiva en todo el proceso de produccion, contribuyendo al logro
de mejores niveles de eficiencia (17).

Respecto a la primera hipétesis especifica, se determind que la influencia de la
implementacion de la gestion por procesos es significativa y positiva en la eficiencia
administrativa de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021. Se evidenci6 que luego de
aplicarse la gestion de procesos el nivel de eficiencia administrativa de la empresa mejor6 de
99.3 % a 99.6 %; por otro lado, en lo que concierne a los resultados de los cuestionarios, para
el pretest, el 90 % lo calificé como medio y el 10 % como bajo; para el postest, el 80 % lo
calific6 como medio y el 20 % como alto; esta diferencia en el calificativo fue gracias a la
gestion por procesos. Este resultado hallado es coherente con lo planteado en la teoria de
Portero, que indica que la mejora de los procesos es de ayuda en las empresas, dado que permite
obtener mejores niveles de eficiencia econdmica y administrativa que permite a la empresa
hacer un mejor uso de los recursos con los que cuenta y a adaptarse a situaciones complicadas
que no fueron planificadas (3). El resultado es similar a lo hallado por Ramos, quien encontro
en su estudio que, con la aplicacion de unas buenas habilidades directivas, que impliquen una
buena gestion de procesos — entre otros factores — se pueden optimizar los niveles de eficiencia
administrativa; en el caso de la investigacion descrita, se encontr6 que la eficiencia
administrativa fue realizada casi siempre por el 34 % de sujetos evaluados (52). Por otro lado,
en el estudio de Huaman se determin6 que la mejora de los procesos internos ayuda a mejorar
los indices de productividad, dado que trabajar en la optimizacion de los procesos ayuda a

desarrollar productos nuevos que brindan mejores beneficios a clientes y consumidores (12).

Respecto a la segunda hipoétesis especifica, se determind, luego de realizarse las pruebas
estadisticas, que la implementacion de la gestion por procesos es significativa y positiva en la
eficiencia operativa de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021. Lo anterior se sustenta
en los resultados de la aplicacion de la gestion de procesos que logré mejorar el indice de
eficiencia operativa de 93.1 %, identificado en el pretest, a 95.3 %, identificado en el postest.
Por otro lado, en lo que concierne a los resultados de las encuestas; en el pretest, para eficiencia
operativa, el porcentaje que lo calificé en un nivel medio fue mayor que el postest; 90 %y 60 %
respectivamente; ademas, en el postest, el 40 % lo calific6 como alta, a diferencia del 0 % en
el pretest. El resultado muestra un claro aumento de los porcentajes en favor de los datos
después de la aplicacion de la gestion por procesos. Esto es respaldado por la teoria desarrollada
por Mokate, que indica que a través del planteamiento de mejoras en los procesos que realiza

una empresa pueden optimizarse los niveles de eficiencia de los equipos, y de todos los recursos
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con los que cuenta la empresa, dentro de ellos el talento humano (1). Lo hallado coincide con
la investigacion que desarroll6 Azabache, donde se determind que luego de aplicarse una
estrategia de lean, que implico hacer una revision visual para que los procesos que se realizan
en la empresa, sean los correctos, se logrd mejorar la eficiencia operativa de la empresa al
disminuir el tiempo de valor de 175 minutos a 135 minutos, asi como los desperdicios de 250
unidades a 60 unidades por lote (53). De igual manera, la investigacién de Huaméan arrojé
resultados idénticos a lo hallado en esta investigacion; segun estos, en el caso de la panaderia
Luli, se propusieron mejoras en los procesos de produccion a través de actividades que
requerian ser controladas y registradas, con el fin de disminuir el tiempo de produccion y hacer
un buen uso de los recursos. Los resultados de la propuesta implementada fueron positivos (12).
Este hallazgo también es corroborado por Torres quien, en su estudio hallé que en el 89 % de
los procesos configuran un modelo de control eficiente para el alcance de los objetivos de las
empresas, debido a la capacidad en la disminucion de despilfarro y la optimizacion de los
tiempos en la operatividad (13); misma situacién reflejada en este estudio, cuyo diagndstico
evidencidé procesos lentos en los procesos de produccion; que tras la implementacion de la
gestion por procesos, estos pasaron a mejorar la productividad y por ende la eficiencia en la
operatividad.

En lo que respecta a la tercera hipétesis especifica, se logré determinar que la
implementacion de la gestion por procesos es significativa y positiva en la eficiencia
organizacional de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021, teniendo en cuenta que con la
aplicacion de la gestion de procesos se logré mejorar el nivel de la eficiencia organizacional de
un 97.5 % identificado en el pretest a un 98.6 % identificado en el postest. De igual manera,
con la aplicacidn de las encuestas se pudo conocer que el 90 % de encuestados lo calificé como
medio en el pretest, y en post fue el 80 %; asimismo, ningn encuestado indico que la eficiencia
organizacional sea alta (en el pretest); mientras que en postest el 20 % lo calificé como tal. Este
resultado es correcto dado que concuerda con lo planteado en la teoria de Mokate, que indica
que a través de la optimizacion de los procesos una empresa puede mejorar el nivel de logro de
objetivos organizacionales propuestos, empleando una cantidad limitada de recursos (1). Estos
datos son corroborados por Mendez quien sefialé que, con la aplicacion de una correcta gestion
estratégica, que implique realizar una buena gestion de procesos, se puede lograr que los
trabajadores logren un alto nivel de eficiencia organizacional, como el caso de su estudio, en el
cual se establecio que los colaboradores alcanzaron 77.6 % de eficiencia (54). Asi también,
Salazar et al. en un primer momento encontraron que la eficiencia organizacional y
administrativa fue pésima en un 55 % de los encuestados, sin embargo, la aplicacion de la

gestion por procesos puso a la excelencia operacional 85.9 % en el nivel regular,

117



evidencidndose una influencia positiva de la gestion por procesos en la eficiencia

organizacional.

Finalmente, en lo que respecta a la cuarta hipdtesis especifica, se logré determinar que
hubo diferencias significativas entre el antes y después de la implementacion de la gestion por
procesos en la eficiencia de la corporaciéon Marie S. A. C. durante el 2021, ello puede
evidenciarse con el diagndstico inicial encontrado, las capacitaciones desarrolladas y la
implementacion de los procesos verificados con el postest realizado. Este resultado es idéntico
a lo hallado por Zamora, quien concluy6 su estudio indicando que implementar un nuevo
modelo de gestién por procesos ayuda en la optimizacion de los niveles de innovacion, eficacia
y eficiencia de las labores realizadas y del trabajo personal del talento humano (5). De igual
manera, Huaman sefialé en su estudio que mejorando los procesos de una organizacion se
pueden mejorar los niveles de eficiencia y eficacia que ayudaran a obtener mejores indices de
productividad (19).

CONCLUSIONES

1. Luego de haberse implementado la gestion por procesos se logré mejorar el nivel de
eficiencia en el postest desde el pretest; los resultados estadisticos indican que existe una
diferencia de medias de -26.3, y con una significancia del 0.00, por ende, se concluye que,
la implementacion de la gestion por procesos influy6 significativa y positivamente sobre la
eficiencia de la corporacion Marie S. A. C. durante el 2021. Ya que la gestién ayud6 en la
mejora de la organizacion de la corporacion, dado que el nivel de eficiencia incrementé en
un 4.8 %, como es el inventario, clasificacion, mapeo, lo cual logré impactar positivamente
en la corporacion evaluada, ello a través de la aplicacion de capacitaciones referente a nivel
administrativo, operativo y organizacional, evidenciando resultados en el flujo de los

recursos, la identificacion de las funciones, y en el mantenimiento de las maquinarias.

2. En cuanto a la eficiencia administrativa, luego de la implementacién de la gestion por
procesos se logré mejorar su indice considerando que la prueba de diferencia de medias
resulté con una significancia del 0.00 y diferencia de media de -8.85 (pre - post), con una
diferencia porcentual del 1.8 % de mejoria. Por lo tanto, se concluye que la implementacién
de la gestion por procesos influyd significativa y positivamente sobre la eficiencia
administrativa de la corporacién Marie S. A. C. durante el 2021. Esto se puede visibilizar

en la capacidad de adaptacion de la institucion a situaciones que no fueron previamente
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planeadas; también hubo mejoras en la dindmica dentro de la empresa a nivel de sus recursos

y capacitacion del personal.

. Se concluye que, para la eficiencia operativa, luego de implementarse la gestion por
procesos, se logré aumentar el indice en el postest desde el pretest. También se identificaron
diferencias estadisticas entre el post y pretest; mostrando una diferencia porcentual del 2.2 %
de mejoria: es decir, la implementacion de la gestion por procesos si influencio significativa
y positivamente (sig. t de Student = 0.00) sobre la eficiencia operativa de la corporacion
Marie S. A. C. durante el 2021. La implementacion mejor6 los procesos deficientes hallados
en el diagnostico inicial y las operaciones que se realizan dentro de la institucién tomando
en consideracion a la capacidad de produccién de la empresa mejorada, ya que el equipo
ahora recibe un mejor mantenimiento y una continua evaluacion para evitar fallas; ademas,

todas las utilidades son mejor invertidas dentro de la institucion.

. Para la eficiencia organizacional, se identifico que el indicador de 97.5 %, obtenido en el
pretest, fue mejorado a 98.6 % en el postest, mostrando un incremento de eficiencia
organizacional en el 1.1 %. De igual manera, con la prueba de medias, por la t de Student,
result6é con una significancia del 0.00 y diferencia de media de pre - post. Se concluye que
la implementacion de la gestion por procesos si influyé significativa y positivamente sobre
la eficiencia organizacional de la corporaciéon Marie S. A. C. durante el 2021, ya que mejoro
los resultados en relacién a los recursos que la empresa maneja, se modificé y mejoré el
modelo con la que empresa trabaja a nivel horizontal y vertical, como son los procesos de
entrada y los resultados de la organizacion a través de los sistemas de mapeo. Reflejandose

en el mejor servicio a los clientes.

. Se logré identificar que existen diferencias significativas entre el antes y después de la
implementacion de la gestion por procesos, en la eficiencia y sus dimensiones, de la
corporacion Marie S. A. C. durante el 2021. Esto gracias a que se identificd que el puntaje
medio logrado de los 20 encuestados, fue menor en el pretest a comparacion del postest;
esto aplica para la eficiencia y sus dimensiones. Ademas, en las pruebas de medias
realizadas, en todos los casos se encontr6 que la diferencia de medias es significativa, siendo
los resultados, después de la implementacion de la gestion por procesos, mejores que los
analizados antes de la implementacion. Asimismo, con la implementacion de la gestién por
procesos se logré optimizar la capacidad de produccion de la empresa, ya que se redujeron
los errores de produccion y se optimizd la mano de obra que, en el pretest, presentaba,
tiempo malgastado. De igual manera, se optimizaron los tiempos de produccién logrando

gue se beneficie a la produccion de las galletas.
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RECOMENDACIONES

Concluida la investigacion se plantean las siguientes recomendaciones:

. Alagerencia de la empresa, se recomienda realizar un analisis de los procesos actuales que
rigen en la empresa para identificar aquellos que estan generando deficiencias en la

organizacion y aquellos que son los mas importantes en todo el proceso productivo.

. A la gerencia de la empresa se recomienda organizar talleres para que su personal
administrativo adopte nuevas capacidades de gestion que potencie sus capacidades para

resolver problemas o para optimizar el tiempo de trabajo.

. Se recomienda, a la gerencia de la empresa, gestionar un nuevo cargo que supervise cada
uno de los procesos operativos de la empresa para garantizar que los productos son
fabricados con calidad, de modo que se ofrezca al publico un buen producto y asi se logren

mejores niveles de fidelidad hacia la marca.

. Se recomienda, a la gerencia de la empresa, hacer un analisis de la organizacion actual de la

empresa para identificar cargos que no son necesarios y cargos que hacen falta, de modo
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que la organizacion pueda ser mas efectiva y se puedan cumplir con més objetivos

organizacionales.

5. Se recomienda, a la gerencia de la empresa, buscar nuevas estrategias que sean de ayuda
para lograr mejores niveles de eficiencia en los procesos operativos; de modo que se cuente

con mayor tiempo y recursos que puedan ser empleados en otras actividades.
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Tabla 52. Matriz de consistencia

Anexo 1

Problema Objetivo Hipotesis .VaY'ab'es ¢ Metodologia Muestra . Técnicas e
indicadores instrumentos
. o Hipotesis general:
Problema general: Objetivo general: La influencia de la
¢En qué medida es la Determinar la influencia de la implementacion de la
_ influencia de la implementacion de la gestion  gestion por procesos es
implementacion de la por procesos en la eficiencia significativa y positiva
gestion por procesos en la de la corporacién Marie S. A. sobre la eficiencia de la
ef|g!en0|a dela C. durante el 2021. corporacion Marie S. A. C. Poblacion:
corporacion Marie S',,A' C. o 3 durante el 2021. Trabajadores
durante el 20217 Objetivos especificos Tipo de de la
" o Determinar la influencia Hip6tesis especificas investigacion: ~ corporacion
Prcéblemgs esdp_szlc?s de la implementacion de e Lainfluenciade la Aplicada Marie S. A.
© ¢ENque Medida es fa la gestion por procesos en implementacion de la Variable experimental C. e
influencia de la la eficiencia ! . Teécnicas:
implementacion de la inistrati gestion por procesos es Dependiente Observacion
P administrativa de la significativa y positiva Eficiencia Nivel de Muestra: 1ony
gesltlor:c_ppr procesos corporacion Marie S. A. sobre la eficiencia investigacion: 20 evaluacion
€n 'a eticiencia C. durante el 2021. administrativa de la Variables Explicativa trabajadores _
administrativa de la - . . Instrumentos:
corporacion Marie S ) ) ) corporacién Marie S. Independientes de la Ficha de
A Cp durante ol " Determinar la influencia A. C. durante el 2021. Gestién por Método general:  corporacién b -
Syt urante e de la implementacion de procesos Deductivo Marie S. A. observacion.
20217 la ge_st_ic')n POr procesosen o | g influencia de la C.
o En qué medida es [ la eficiencia operativa de implementacion de la Disefio:
¢ ﬂ que | la corporacién Marie S. gestion por procesos es Preexperimental Muestreo:
influencia de la A. C. durante el 2021. significativa y positiva No

implementacion de la
gestién por procesos
en la eficiencia
operativa de la
corporacion Marie S.
A. C. durante el 2021?

e Determinar la influencia
de la implementacion de
la gestion por procesos en
la eficiencia
organizacional de la

sobre la eficiencia
operativa de la
corporacion Marie S.
A. C. durante el 2021.

e Laimplementacion de
la gestion por procesos

probabilistico
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¢En qué medida es la
influencia de la
implementacion de la
gestion por procesos
en la eficiencia
organizacional de la
corporacion Marie S.
A. C. durante el 2021?

¢Cémo sera el antes y
después de la
implementacion de la
gestion por procesos
en la eficiencia de la
corporacion Marie S.
A. C. durante el 2021?

corporacion Marie S. A.
C. durante el 2021.

Comparar antes y después

de la implementacion de

la gestion por procesos en

la eficiencia de la
corporacion Marie S. A.
C. durante el 2021.

influye de manera
significativa y positiva
en la eficiencia
organizacional de la
corporacion Marie S.
A. C. durante el 2021.

Se identifico
diferencias
significativas entre el
antes y despues de la
implementacion de la
gestion por procesos
en la eficiencia de la
corporacion Marie S.
A. C. durante el 2021.
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Tabla 53. Operacionalizacién de variables

Anexo 2

. Definicion L . . L . _
Variable Definicion operacional Dimension Indicador Items
conceptual
El Modelo de Gestién por Representatividad
Procesos es una metodologia Sensibilidad
que permite la administracion Rentabilidad
Modelo de organizada de la empresa y Fiabilidad
VI Gestidn basada sus procesos mediante la
enla identificacion, inventario,
Gestion < e .
or estructuracion clasificacion, mapeo y Procesos No aplica
rgcesos de procesos de  seleccidn de estos para lograr Relatividad |
P una la mejor representatividad en € at'.v' adene
organizacion. el mercado competitivo, una 1empo
mayor sensibilidad,
rentabilidad, fiabilidad y
mejores tiempos. .
1.Cuando se presentan problemas en la organizacion, estos se
Capacidad pueden resolver rapidamente y sin problemas
Es el nivel | res%lutiva 2.Las soluciones planteadas por administracion son pertinentes
S el nivel en el que una 3.Administracion tiene la capacidad de brindar soluciones con
empresa puede conseguir sus rapidez
. objetivos con un uso optimo 4.En situaciones nuevas o de cambios la organizacion se adapta
Capacidad de de recursos tangibles o o
conseguir intangibles, es conseguir el con facilidad
. 15€9 nang ' nsey L . 5. La administracion responde acorde a los requerimientos y
VD: objetivos objetivo con el minimo costo Eficiencia Capacidad de .
L . . - g . - necesidades del momento
Eficiencia  mediante el uso o conseguir la mayor cantidad  administrativa adaptacion 6. Mis_funciones estan claramente definidos
optimo de de logros con un determinado 7I Administracidn plantea cambios que son asimilados
recursos. costo, sobre la cual interviene ; P g

la eficiencia administrativa,
operativa y organizacional

).

rapidamente

Capacidad de
racionalizacion de
recursos

8. Los recursos son distribuidos correctamente entre las areas

9. Creo que estoy en un puesto donde puedo desarrollarme al
maximo

10.Cuento con el equipamiento necesario para realizar mis
labores
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11.Los recursos de la empresa estan distribuidos adecuadamente
segln la necesidad del personal

Eficiencia
operativa

Disponibilidad de
equipamientos

12.El equipo siempre esta en buenas condiciones para ser
utilizado y puedo acceder a ellos.

13.Las supervisiones y/o mantenimientos no interrumpen con las
labores realizadas

14.Cree que los tiempos por cada proceso estan bien
determinados.

15.Cree que los procesos estan estandarizados.

16.EI funcionamiento de los equipos siempre es 6ptimo

17.Las maquinarias, equipos y herramienta cuentan con un
mantenimiento periédico.

18.Las maquinarias son los ideales para el trabajo a realizar.

19.Crees que influye la maquinaria en la calidad del proyecto.

Regreso de
inversién

20.Cree que la empresa funciona en base a sus utilidades

21.Cree que la empresa invierte sus utilidades correctamente
entre las areas

22. Cree que su trabajo es productivo y aporta con la empresa
reduciendo sus costos.

Flujo de caja
operativo

23. Las funciones estan bien definidas y alineadas mediante
capacitaciones.

24. La empresa cuenta con procedimientos instructivos.

25. Cree que la empresa hace manejo del flujo de caja
eficientemente, como formatos para el control de calidad.

26. Cree que la empresa cumple con el control de calidad.

27. Estoy de acuerdo con mi remuneracion percibida y esta de
acuerdo al mercado laboral.

Eficiencia
organizacional

Alineamiento
vertical

28. La empresa cuenta con un organigrama donde se establecen
los puestos clave.

29. La funcién de cada puesto esta disponible al personal

Alineamiento
horizontal

30. Existe una definicién de procesos

31. Estos procesos estan explicitos en alguna forma de diagrama
de fécil acceso

Interrelacion entre
unidades.

32. Conozco todas las areas de la empresa y qué actividades
realizan
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33. Influye mi trabajo en el control de calidad del producto.

34. Creo que puedo realizar un trabajo articulado con otras areas
0 personas

Conocimiento del
cliente

35. Sé qué es lo que quiere el cliente de la empresa

36.0riento mi trabajo a satisfacer los requerimientos, demandas
y necesidades del cliente

Planificacion de
estrategias de

37.Se han planteado e implementado correctamente estrategias
de mejora en el pasado

mejora
Evaluacion de 38. Los procesos y actividades de la empresa se monitorean
procesos constantemente
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Anexo 3

Instrumentos

El instrumento que se aplicé para recolectar informacion cuenta con la siguiente ficha

técnica.

Ficha técnica del Cuestionario de Percepciones sobre la Eficiencia Empresarial (CPEE)

Adaptacién

Nombre original

Cuestionario de gestién empresarial y eficiencia operativa

Nombre Cuestionario de Percepciones sobre la Eficiencia Empresarial (CPEE)
Procedencia Lima, Peru
Autor Giraldo, Eveling
Adaptacion Zevallos
Afio adaptacion 2021

Descripcion

Tipo de instrumento

Escala de medidas subjetivas

Administracion

Individual y grupal

Objetivo

Medir las percepciones de los trabajadores respecto a la eficiencia
empresarial

Factores a evaluar

Eficiencia operativa
Eficiencia administrativa
Eficiencia organizacional

Tiempo 20 min.
Poblacion Trabajadores de la corporacién Marie S. A. C.
NUmero de items 38
Confiabilidad Alfa de Cronbach: 0.821
Fiabilidad Criterio de jueces

Aplicacién

Normas de aplicacién

El/la participante debe responder a todas las 30 preguntas de acuerdo a sus
percepciones.

Calificacion

Deficiente ]0;1[
Regular 11;2[
Bueno 12;3[

Muy bueno 13;4[

Excelente 14;5[
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"|= UNIVERSIDAD CONTINENTAL

FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL

IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS U INFLUENCIA EN LA EFICIENCIA DE LA CORPORACION MARIE SAC 2021

codigo: [ ]
Buen dia Sr(a), este cuestionario pretende recopilar informacién sobre sus percepciones respecto a la eficiencia empresarial de la Corporaciéon Marie SAC.
La sinceridad con que respondan a las afirmaciones seré de gran utilidad con fines de investigacién. Asismismo se indica que las respuestas brindadas se
conservaran de forma discreta y confidencial.

[] [INFORMACION GENERAL |

1.1 Tiempo en meses que trabaja en Marie SAC |
1.2. Sexo: Femenino O Mascuino  []
[n.] [Eficiencia |

En primer lugar, califiquequé tan de acuerdo esta usted con las afirmaciones a continuacién acerca de la corporacién Marie SAC.
Utilice una escala numérica del 1 al 5 de acuerdo a si esta totalemnte desacuerdo o totalmente de acuerdo.

En total Algo en . Algo de Totalmente de
Indiferente
desacuerdo | desacuerdo acuerdo acuerdo

[
N
w
N
o

-

N

w

IN

o

Cuando se presentan problemas en la organizacion, estos se pueden resolver rapidamente y sin

1 Capacidad problemas
2 |resolutiva Las soluciones planteadas por administracién son pertinentes
3 Administracién tiene la capacidad de brindar soluciones con rapidez
4 En situaciones nuevas o de cambios la organizacién se adapta con facilidad
5 |Capacidad de La administracién responde acorde a los requerimientos y necesidades del momento
6 |adaptacién Mis_funciones estan claramente definidos
7 Administracién plantea cambios que son asimilados rapidamente
8 . Los recursos son distribuidos correctamente entre las areas
——Capacidad de —
9 N Creo que estoy en un puesto donde puedo desarrollarme al méximo
= ~|racionalizacion de - - > - -
110 | recursos Cuento con el equipamiento necesario para realizar mis labores

Los recursos de la empresa estan distribuidos adecuadamente segun la necesidad del personal

12 El equipo siempre esta en buenas condiciones para ser utilizado y puedo acceder a ellos.
13 Las supervisiones y/o mantenimientos no interrumpen con las labores realizadas
14 Cree gue los tiempos por cada proceso estan bien determonados.

15 | Disponibilidad de |Cree que los procesos estan estandarizados.
16 equipamientos | El funcionamiento de los equipos siempre es 6ptimo

17 Las maquinarias, equipos y herramienta cuentan con un mantenimiento periédico.
18 Las maqguinarias son los ideales para el trabajo a realizar.
19 Crees que influye la maquinaria en la calidad del proyecto.
20 Cree gue la empresa funciona en base a sus utilidades
- Regreso de — — -
21 . W Cree que la empresa invierte sus utilidades correctamente entre las areas
55 inversion - - -
22 Cree que su trabajo es productivo y aporta con la empresa reduciendo sus costos.
23 Las funciones estén bien definidas y alineadas mediante capacitaciones .
24 La empresa cuenta_con procedimentos instructivos.
2 Flujo de caja Cree que la empresa hace manejo del flujo de caja eficientemente, como formatos para el control
operativo de calidad.
26 Cree gue la empresa cumple con el control de calidad.

Estoy de acuerdo con mi remuneracion percibida y esta de acuerdo al mercado laboral.

28| . . . |La empresa cuenta con un organigrama donde se establecen los puestos clave.
——]Alineamiento vertical — — .
29 La funcién de cada puesto esta disponible al personal
30 |Alineamiento Existe una definicion de procesos
31 |horizontal Estos procesos estan explicitos en alguna forma de diagrama de fécil acceso
32 i Conozco todas las areas de la empresa y qué actividades realizan
I Interrelacion entre - - -
33| Influye mi trabajo en el control de calidad del producto.
4 |unidades - - — -
34 Creo que puedo realizar un trabajo articulado con otras &reas o personas
35 |Conocimiento del  |Sé qué es lo que quiere el cliente de la empresa
36 |cliente Oriento mi trabajo a satisfacer los requerimientos, demandas y necesidades del cliente
37 Planificacién de
estrategias de Se han planteado e implementado correctamente estrategias de mejora en el pasado
38 Evaluacién de
procesos Los procesos y actividades de la empresa se monitorean constantemente

\ Hemos terminado. Muchas gracias por tu colaboracién
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L1 Apellidos y Noi
S

ELLCES. QRANA ,

Anexo 4

Validacidn de instrumentos

DISENO DEL INFORME DE OPINION DE
EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

mbres del Experto:

1.2, Cargo e Institucién donde labora:

1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién:

AN [ TR SRV )

s
/4£'C7~o:e Eposi M

14. Autor del instr

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

. Muy .
. Deficiente | Regular Buena Excelente
DIMENSIONES INDICADORES 00—20% | 21-40% | 41-60% :‘:?;3% 81-100%

Esta formulado con lenguaje

1.CLARIDAD Apropiado X

5 Esta expresado en conductas

2.0BJETIVIDAD observables X

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia
y la tecnologie - X

4.0RGANIZACION | Existe una organizacién légica X

S Comprende los aspectos en

5. SUFICIENCIA cantidad y calldad X
Adecuado para mejora y las

6.INTENCIONALIDAD) actitudes respecto al tema de X
estudio

7.CONSISTENCIA | Basados en aspectos tedricos
cientificos. X

8.COHERENCIA Eptre Iqs indices, indicadores y las
dimensiones. X

= La estrategia responde al

9.METODOLOGIA propésito del diagnostico X
El  instrumento recoge Id

10.CONFIABILIDAD | informacién necesaria b X
suficiente

1Il. OPINION DE APLICABILIDAD:

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Lugary fecha:.. /‘/" ‘“’M Y5, 23/. /// ?O?JE

wiétonon0... 13 £353503
[LE6. Comnn 0974 <
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DISENO DEL INFORME DE OPINION DE
EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

1.1.  Apellidos y Nombres del Experto: — - 5§
B N T
1.2 Cargo ¢ Institucion donde labora:

L ETESA RSN R
1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién:

ATER SR N SR

14. Autor del instrumento: ...

I. ASPECTOS DE VALIDACION:

: Muy
Deficiente | Regular Buena Excelente
DIMENSIONES INDICADORES 00 20% | 21-40% | 41-60% lz:t-:na% $1-100%
1.CLARIDAD Estd fo.rmulado con lenguaje X
Apropiado
Esté expresado en conductas
2.0BJETIVIDAD of ables X
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia X
y la tecnologia
4.0RGANIZACION Existe una organizacion logica X
o Comprende los aspectos en
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad X
Adecuado paramejora y las
6.INTENCIONALIDAD] actitudes respecto al tema de
estudio X
7.CONSISTENGIA | eseos en aspecios foGricos 1 %
§.COHERENCIA linue Igs indices, indicadores y lag -
La estrategia responde al
9.METODOLOGIA propbsito del diagnstico X
El instrumento recoge ld
10.CONFIABILIDAD | informacion necesaria b X
suficiente

II. OPINION DE APLICABILIDAD:

Lugary fedla:..\.:\.ﬁbnﬁ.‘ik‘a..egé. .69..‘.‘.\QN,.-..2_; L

teléfono N .f&ﬁ.ﬂ.‘.\.ﬁ}.‘.\%%
RSN N 60
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DISENO DEL INFORME DE OPINION DE
EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

LI Apellidos y Nombres del Experto: .
Lakie, ..

1.2. Cargo e Institucion donde labora:
ALY GRONE. SAC

13; Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién:

14. Autor del instrumento:

1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente | Regular Buena Muy

Excelente

suficiente

DIMENSIONES INDICADORES 00—-20% | 21 -40%| 41600 bucna $1-100%
61-80%

1.CLARIDAD Estd f({nnulado con lenguaje X

Apropiado
" Estéd expresado en conductas

2.0BJETIVIDAD cbservables X

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia
y latecnologia X

4.0RGANIZACION Existe una organizacion logica X

MCIENC] Comprende los aspectos en

5. SUFICIENCIA cantidad y calidad X
Adecuado para mejora y las

6.INTENCIONALIDAD actitudes respecto al tema de
estudio X

7.CONSISTENCIA | Dasados en aspectos. tebricos X
cientificos.

8.COHERENCIA [ifltm lc.;s indices, indicadores y las X
dimensiones.

S : La estrategia responde al

9.METODOLOGIA | 1 6sito del diagnéstico X
El  instrumento  recoge |4

10.CONFIABILIDAD | informacién necesaria N X

11l. OPINION DE APLICABILIDAD:

IV. PROMEDIO DE VALORACION: E
WANCATO  90- NV~ 24

Lugary fecha:... UMY, B R T R

Experto Informante

H3795¢ ¢
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Anexo 5

Base de datos

Base de datos del pretest

9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38
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Base de datos del postest

9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38

2

8

2 3 4 5 6 7

1

3 4 5 4

5
2
3

3
3
2

3 4 5 4

4 4 3 2

4 4 3 3 4 4 3 2

4

3 4 3 4

2

3 4 4 4 4 3 2 3 4 2 2
5 4 3 4 3 3

3

3 3 2 4

3 4 4 3

4 4 3

3 4 4 3

3

4

3 4 4 4

5

4

4 4 4 5 4 3 4 5 4

3
3
4
5
2
3
3
2
2
4
5

3 4 5 4

4 5 4

3

4 4 5 4

4
4

4

5
4
3
3
4
4
4

4 4 3 3 4 3 4 3

3 3 2 3

4 3 3 3 4 3 2
3 2 3 4
2

5
4

3 4 4 5

4 4 3

3

4 5

3
3 4 3 5

4

4
2
3

4 3 3 3 4 3 3 4

4

3

3 3 4 4

4 4 5 4

4
4
4

2 3 3 5 4 4 3 3

3 4 2 3

4 3 3 4 4 4 3

5

3

3 5 3 2

4 3 4 5 4

3

3

4
2 3 2 4

4

4 5 4 4
3 4 4 3

2 3 4

4 4 3 3 4
5 4 3 4

2 4 3 2

3 3 2 3

3
3
4

4

3

4

5 4 4 4
2 4 4 5
2 4 3

4

4 4

2

4 4 5 3 4

4 3

4
3

3 3 2 3 4 3 5 3

4 2 3 3

3 2
2 4 3 3

4 3 4 4
4 4 3

3
3

2

3

3 4 3

2

4 4 4 3

2
5
2

4

3 4 4
2

4 4 3 3 4 2

2

5
2 4 3 4

3

3 3 3 5

2

3

2

4 4 3 3 4 4

4

2 2 3 3
3 3 4 4

3 2 3 4

3 4 4 4

3
4
4

3 3 4 4

3 3 5 5

4
4
4

5
3
3

3

3 4 4 5 4
3

4 4 4 4 3
4 4 4 4 3

3 4 4 4

5

4 4 5

3

5

4 4 4 4

138



Anexo 6
Documentos de respaldo

CION f’MFiE S.AC

SOLICITO: Autorizacion  para  la  aplicacion
del proyecto de investigacion implementacion de la gestion
por procesos y su influencia en la eficiencia de la
Corporacion Marie SAC 2021.

SENOR GERENTE

Yo, Luigi Dennis Zevallos Vega con DNIN® 45682033 egresado de la facultada de Ingenieria
Industrial de la Universidad Continental, ante usted nos presentamos con el debido respeto.

Fundamento:
Que habiendo elaborado el proyecto de tesis “Implementacion de la gestion por procesos y su
influencia en la eficiencia de la Corporacion Marie SAC 20217, para obtener Titulo Profesional de

Ingenieria Industrial. El instrumento sera aplicado en forma voluntaria con las medidas de seguridad
y de forma confidencial.

Solicitamos su autorizacion para la aplicacion de los instrumentos validados, por expertos.

Por tanto:

Ruego a usted sefior director acceder a mi solicitud por ser de justicia que esperemos alcanzar.

Huancayo 14 de JULIO de 2021

Luiggi Dennis Zevallos Vega

/

DNI N° 45682033
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Carta de aceptacion

GERENCIA
Hace constar:

Que, el sefior Luigi Dennis Zevallos Vega con DNI N° 45682033 egresado
de la facultada de Ingenieria Industrial de la Universidad Continental, quien se
encuentra realizando su trabajo de investigacion titulado, “Implementacion de la
gestion por procesos y su influencia en la eficiencia de la Corporacion Marie SAC
20217. Para obtener Titulo Profesional de Ingeniero Industrial, ha aplicado los

instrumentos.

Se expide la presente solicitud de las interesadas para fines que estime conveniente,

siempre y cuando no contravengan a los intereses del estado.

// Huancayo 10 de FEBRERO de 2022

CORPORACION MARIE SAL.
ERENTE GENERAL

/
/
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Declaracion de confidencialidad

yo, Luiggi Dennis Zevallos Vega con DNI N° 45682033 egresado de la Facultad de
Ingenieria Industrial vengo desarrollando la investigacion titulada “IMPLEMENTACION
DE LA GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA EFICIENCIA DE LA
CORPORACION MARIE SAC 20217, en este contexto declaramos bajo juramento que los
datos que se generen como producto de la investigacion, asi como de la identidad de los
participantes seran preservados y seran usados tnicamente con fines de investigacion
basados en los articulos 6 y 7 del reglamento de comité de ética de investigacion, salvo con
autorizacion expresa y documentada de alguno de ellos. Ademas, segun el articulo Art. 28°.
Normas de comportamiento ético de quienes investigan deben garantizar la confidencialidad
y anonimato de las personas involucradas en la investigacion, excepto cuando se acuerde lo

contrario.

// ' Luiggi Dennis Zevallos Vega

d

rd DNI N° 45682033
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Compromiso de autoria

yo, Luiggi Dennis Zevallos Vega con DNI N° 45682033 egresado de la facultada de
Ingenieria Industrial vengo desarrollando la investigacion titulada, “IMPLEMENTACION
DE LA GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA EFICIENCIA DE LA
CORPORACION MARIE SAC 2021

Declaramos bajo juramento:

1. Que la investigacion titulada, “IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR
PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA EFICIENCIA DE LA CORPORACION MARIE
SAC 20217, ha sido elaborada por mi persona sin ayuda de terceros, salvo labores

administrativas de apoyo en mecanografiado y/o citado de fuentes.
2. He cumplido con revisar y acepto someterme a las normas establecidas por la universidad.

4. Que la investigacion presentada es inédita, es decir, no ha sido publicada por medios

impresos o electronicos.

En sefial de conformidad con lo antes sefialado suscribimos la presente.

>

,./"E'uiég}-bennis Zevallos Vega

DNI N° 45682033
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Consentimiento informado

Usted esté siendo invitado a participar en una indagacién sobre la “IMPLEMENTACION
DE LA GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA EFICIENCIA DE
LA CORPORACION MARIE SAC 2021”. Esta investigacion es ejecutada por el tesista,

Luiggi Dennis Zevallos Vega.
Los derechos que tiene como participante son:

e La pesquisa que usted brinde son an6nimos, de este modo no hay forma de asemejar
a los participantes de caracter individual.
e Ninguna de las pruebas aplicadas le afectara.

e Tiene derecho de no participar o retirarse de la valoracion si lo piensa conveniente.
En cuanto a lo leido: ;Desea participar en la investigacion?

STe NO O

CORPORACION MARIE SAC,
RENTE GENERAL
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Anexo 7
Registro de asistencia capacitaciones

| CODIGO

COORPORACION MARIE SAC. REGISTRO DE 20 TRABAJADORES | PAGINA
TEMA: REGISTRO DEL PERSONAL DE MUESTRA
FECHA : 01/10/2021
RESPONSABLE: ZEVALLOS VEGA LUIGGI DENNIS

N° NOMBRE Y APELLIDO

1 BARZOLA CONDORI, JIMMY

2 BASHUALDO PEREZ, KATERINE

3 CCANTO RODRIGUEZ, DAVID

4 CHAMBERGO HUAMAN, YAIR

5 CHIHUAN SOTO, JAVIER

6 COMUN CALDERON, ANTHONY

7 CORDOVA RIVERA, FLORENCIO

3 DAMAS ZAMORA, JIMMY

9 GOMEZ DE LA CRUZ, LUIS

10 HINOSTROZA VIVAS, ELIVELTHON

11 JURADO INGA, LUIS

12 LA ROSA BONILLA, ERICK

13 MEUR.ANO CHIHUAN, JAMPIERR

14 MELO YALLICO, ZOCIMO

15 OCHOA ROJAS, JERRY

16 QUINTERO MENDOZA, SARA

i7 SHANKAR CAMAYO, MERINO

18 VEGA ADOLGO, JESUS

19 ZEVALLOS BARRIENTOS, YESENIA JASMIN /
20 ZEVALLOS VILLAJUAN, VIDAL

RACION MARIE SAC.
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CODIGO

COORPORACION MARIE SAC. REGISTRO DE ASISTENCIA DE CAPACITACION PAGINA
TEMA: Capacitacion en Capacidad resolutiva
FECHA : 03/11/2021
EXPOSITOR: ZEVALLOS VEGA LUIGGI DENNIS
TIEMPO DE CAPACITACION: 4 horas
N° NOMBRE Y APELLIDO FIRMA

jééenia Josmin Fiorella ZLevollos [3oiriendos.

3 ) s
2 f\’”fo\fg _me )\4") ; zz=
3 a A2t » Cor oo A ppm o -/Lv/(

- g5 7
. | Conuw  Cpipprer  Aorriess ///
5 g )
. Crancerco  Heaman  vair i .- ¥
=
6 /1> iéf”}@ 6213/14’.)/(/{, gf/@?
—
, | Conte Bt oo
. /aélsfpx)«is 2evsuvs  Hicavaso
g /‘/F (O Joitico Lecor o
v O g =
0w ROPHDS Droes Tmony
11 H h,\’b.\o C\Q\\Nzn 3&»« ™ ¥
i3 (‘?75:/1(; o / Ceep '/}Lu)
5 | Leicdeve Mendeza Sava .
14 Qo ex VS 7 ey
I

15 CH A Seo Teo j/,u/l &2
© Nt fs Sonio Vege
17 Vs os futog ar (/rc//s v Feztlod
18 Stxcnk?w C& Yo N 2vias
5 LA SATA  Foadced ek
- conodoaes RJea D oo e 8 */
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COORPORACION MARIE SAC. REGISTRO DE ASISTENCIA DE CAPACITACION

CODIGO

PAGINA
TEMA: Capacidad de racionalizacién de recursos
FECHA : 13/11/2021
EXPOSITOR: ZEVALLOS VEGA LUIGGI DENNIS
TIEMPO DE CAPACITACION: 4 horas
N° NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
= . /.
1 y//‘og}o 7'/‘\)‘( }\)l 7 ,;/
7
2 Ddos  Cidves  Jows pave ‘ QT
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> / ) S P! ) 4/
10 (EALWV\'LC /r;c/ VI?QC’.’ D(/W{V( \e%‘)
7 /
1 (//.1.'/ Ver. Posrfe @(/A i
" baii V2
12 JMA( ?"3/7&/74 jlhun -// **“’?/‘/ —= /
13 /{afpr/nc) 5 95/‘/3/0-/3 ﬁ < 4 /f,z/;a /y%
- »
14 @ui~’>~'/r16 ﬂé"\‘/o_ﬁf' ._3/10 e
—— 2]
15 ContQoupn adev218 o ENERQ = ;’1(—
16 CHIHUgr $o O SAUIER h \FT-"@@
17 Sheaker ().&‘W‘z‘ﬁ’ﬁ N grinz %"““"’\
i l/J'DA L Topds Zevauos /:Zé.qv*udu I{Z@éd
19 (’hi udy ((' /./ Cuy (>‘/ /5 : ‘L"J’éj“/_"fi
/ / =
20 C\v:jnoc» Qoicas "Sﬂ\\‘, (U:';Z,{

146



CoDIGO

COORPORACION MARIE SAC. REGISTRO DE ASISTENCIA DE CAPACITACION PAGINA
TEMA: Capacitacion en adaptacion
FECHA : 21/11/2021
EXPOSITOR: ZEVALLOS VEGA LUIGGI DENNIS
TIEMPO DE CAPACITACION: 4 horas
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CODIGO

COORPORACION MARIE SAC. REGISTRO DE ASISTENCIA DE CAPACITACION PAGINA
TEMA: Capacitacion en gestion por procesos
FECHA : 07/10/2021
EXPOSITOR: ZEVALLOS VEGA LUIGGI DENNIS
TIEMPO DE CAPACITACION: 4 horas
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CODIGO

COORPORACION MARIE SAC. REGISTRO DE ASISTENCIA DE CAPACITACION PAGINA
TEMA: Capacitacion en di ibilidad de recursos
FECHA : 03/12/2021
EXPOSITOR: ZEVALLOS VEGA LUIGGI DENNIS
TIEMPO DE CAPACITACION: 4 horas
N° NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
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CODIGO

COORPORACION MARIE SAC. REGISTRO DE ASISTENCIA DE CAPACITACION PAGINA
TEMA: Capacitacion en eficiencia organizacion
FECHA : 08/12/2021
EXPOSITOR: ZEVALLOS VEGA LUIGGI DENNIS
TIEMPO DE CAPACITACION: 4 horas
N° NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
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COORPORACION MARIE SAC.

CODIGO

REGISTRO DE ASISTENCIA DE CAPACITACION PAGINA
TEMA: Capacitacion gestion de calidad
FECHA : 05/12/2021
EXPOSITOR: ZEVALLOS VEGA LUIGGI DENNIS
TIEMPO DE CAPACITACION: 4 horas
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Anexo 8
Matriz de riesgos

Matriz de riesgos

Descripcion de riesgo

Causas

consecuencias

Impacto

Probabilidad de

Exposicion al riesgo

ocurrencia
R1 Inadecuado ca'll,culo de Documentacion errénea Desfase de galletas Muy 5 Alta Muy grave 20
produccion Fallas del recurso humano alto
R? Desperdicio d_e horas Inadecuado contfol de avances Retraso en las _h,oras de gntregas Alto 4 Alta Muy grave 20
de trabajo requeridos Insatisfaccion del cliente
Desperdicio de horas lluminacion deficiente Fatiga ocular Mu
R3 P ; Ausencia de luminarias sobre el Disminucion de la destreza y y 5 Alta Muy grave 20
de energia : s alto
plano de trabajo precision
R4 Fallas en la elaboracion Inadecua_do célculo de los Excesiva produccién de galletas Muy 5 Media Muy grave 15
de galletas insumos alto
RS Ausen_ma de guarda_s de Baja capamdag (_je seguridad Quemaqiuras Muy 5 Muy alta Muy grave 25
seguridad en maquinas mecanica Laceraciones alto
R6 Deﬂuenma_en_entrega Estimaciones equivocas Retraso de en_t,regas de pedidos Muy 5 Baja Importante 10
de requerimientos Mala reputacion de la empresa alto
. Irritacion de las vias respiratorias y
Exposicion a polvos .
. L Inapropiado uso de elementos de Mucosas Muy .
R7  inorgénicos como la P . . . 5 Baja Importante 10
) proteccion Alteraciones respiratorias alto
Harina o
Rinitis
L Irritacion de las vias respiratorias y
Exposicién a polvos .
. o Inapropiado uso de elementos de Mucosas Muy .
R8 inorganicos como la - . . . 5 Baja Importante 10
: proteccion Alteraciones respiratorias alto
Harina Rinitis
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MATRIZ DE RIESGOS LEYENDA
GRAVEDAD (IMPACTO)
- ESEG Probabilidad| Gravedad | Valordel | Nivel de MUY | BAJO |MEDIO [ ALTO [ MUY
0 ia) | (Impacto) [ Ri Ri
(Ocurrencia) | (Impacto) | Riesgo iesgo a1l 2
R1 Inadecuado calculo de produccién 4 5 20 MUYALTAI 5| 5 10
R2 Desperdicio de horas de trabajo 4 4 16 ALTA |4] 4 8
R3 Desperdicio de horas de energia 4 5 20 PROBABILIDA] MEDIA | 3| 3 6
R4 Fallas en la elaboracion de galletas 3 5 15 BAJA [2| 2 4
RS Ausencia de guardas de seguridad en maquinas 5 5 25 MUY BAJAl 1 1 2 3 4 5
R6 Deficie.n.c,ia il entrega de ,relquerimientos . 2 5 10 _[Importante - Riesgo muy grave. Requiere medidas preventvas urgentes. No se debe
RY Exposicion a polvos inorganicos como la Harina 2 0 10 _|Importante iniiar ¢l proyecto sin la aplicacion de medidas preventivas urgentes y sin
Manipulacion y C‘?”tac“’ con productos de ?599 Riesgo importante. Medidas preventivas obligatorias. Se deben confrolar
(detergentes, desiniectantes, etc.) para la mpieza | 5 | 10 fuertemen las variables de riesgo durante el proyech.
y aseo de las instalaciones y canastillas, los ) ) , — ) — —
L Riesgo apreciable. Estudiar economicamente ai es posible intoducir medidas
R8 cuales presentan caracteristicas initantes. Importante

Borrar Datos

preventvas para reducir el nivel de riesgo. Si no fuera posible, mantener las

Riesgo marginal.Se vigiara aunque no requiere medidas preventvas de

parfda.
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Anexo 9
Matriz de indicadores

Procesos Tipo de proceso Indicadores
Supervision y control -
Proceso estratégico - .
recurrente Indice de supervisiones
Gestion y planificacion Proceso estratégico indice de quejas externas
Adquisicion de insumos Proceso operativo indice abastecimiento
Recepcion . - I .
€p y Proceso operativo Indice de abastecimiento erréneo
almacenamiento de insumos
Elaboracién de las galletas Proceso operativo indice Eficacia
Almacenamiento Proceso operativo indice de Fallas de almacenamiento
Control de salida Proceso operativo Ratio de rotacion
Revision de almacén e S s
. . . Indice revision
inventarios Proceso operativo
Enrolamiento Proceso de apoyo Indice de inasistencia
Pago de planillas Proceso de apoyo indice de pago puntual
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Anexo 10
Registro de control de procesos

- Procests estratégicos Procesos operatives
Fecha iboribes JTL: rol recurrente Elsstj",-nal'fazj' : 5 _ : .Cj't'J de salidas de bosproductos Ik
Dizs d Dizs con quejas extemas  |Dias de poco abastedmiento Producionlograda (Diasde falls Ventas Stock |Dias de re £
No o No 103N 15 1o )
o o o o 15 10N 1%1] 1o B
o o o o 15 10N 1907] 183 3
o 5 o o 15 18N 153 151N 14
i e o o o 1% 15[No M ES %
i o s o o 15 12N R 0
Si Si o o o 1% 10No 2150 20 3
Si No o o o 1% 10No R 5
i o 5 No o 15 101N 152 00 3
D 5 Si o 1% 107No 1% 270 N
i e o No o 1% 111No 227 23N %
ool i o o o 15 10N 156 5o N
pomali - o o o o 15 10N 2511 2o T
womes o o o 1% 111No 129 201N 1
sl [ o o o 15 10N 8] 1o 1§
s v o o o 15 i m3] s 1
i o No o 13 106N 78] 158 1
No 5 i o 15 110lNo 221 20 14
e 5 No o 15 11{No 51| B8 o
pomali - [ o No o 15 11N T E o
nomali [n o No o 15 11No 1] oo 10
nopasi v o i o 15 1[N0 1m3] 872N H
e o No i 15 13[No 188 270 5
womasi [n o o o 15 10N 18] B 11
sl v 5 o o 15 18l 15| Bl 1
somali - o o o o 1% 101N 23] 273No 1)
oo o o o 1% 1[N0 115 36400 T
s v o o o 15 108fi 181] B33l 1
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Anexo 11

Fotos
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