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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo general mejorar el control de las
operaciones comerciales de la empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote
en el afio 2022 mediante la aplicacion de la gestion por procesos. El tipo es
investigacion fue aplicada y de disefio preexperimental. Se determind una muestra
poblacional de 5 personas y 28 operaciones comerciales (ventas y distribucion), las
cuales fueron evaluadas en un rango de una semana. El desarrollo de la solucién
tecnoldgica propuesta fue bajo la metodologia Business Process Management
(BPM) y diversas herramientas de modelado y diagramacion. Como resultado
principal se puede decir que, para el primer indicador “Tiempo promedio de las
operaciones de venta” hubo una reduccion de tiempo del 60.54%; para el segundo
indicador “Tiempo promedio de las operaciones de distribucién” hubo una reduccion
de tiempo del 43.27% y para el tercer indicador “Nivel de satisfaccion del personal’
hubo un incremento de satisfaccion del 64.04%. Como conclusion general se tiene
que. que la aplicacion de la gestion por procesos mejord significativamente el

control de las operaciones comerciales de la empresa en estudio.

Palabras clave: Gestibn por procesos, Proceso de control, Operaciones
de negocio, Empresa comercial.
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Abstract

The general objective of this research was to improve the control of the
commercial operations of the company Cataleya E.I.R.L. in the city of Chimbote in
the year 2022 through the application of process management. The type of research
was applied and of pre-experimental design. A population sample of 5 people and
28 commercial operations (sales and distribution) was determined, which were
evaluated in a range of one week. The proposed technological solution was
developed under the Business Process Management (BPM) methodology and
various modeling and diagramming tools. As a main result, for the first indicator
"Average time of sales operations" there was a time reduction of 60.54%; for the
second indicator "Average time of distribution operations" there was a time reduction
of 43.27% and for the third indicator "Staff satisfaction level" there was an increase
in satisfaction of 64.04%. As a general conclusion, the application of process
management significantly improved the control of the commercial operations of the

company under study.

Keywords: Process management, Control process, Business operations,

Trading company.
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INTRODUCCION

Arellano (2019) sostiene la presencia de un mecanismo efectivo en la
administracion de una compafiia representa la administracion de sus procesos
misionales, que son aquellos que corresponde al ndcleo del negocio
conformando una secuencia de operaciones orientadas a generar valor en el
proceso de transformacion de ingresos en resultados y, que adicionalmente
podrian representar el ingreso para otras operaciones. No obstante, es
preocupante ver que algunas compafiias no llegan a entender a detalle la
administracion de sus operaciones en las distintas areas y unidades

organizativas que tiene la empresa.

Angel (2019) afirma que, es innegable que las personas estan
acostumbradas a pensar y actuar en base a la accién, la acciéon independiente,
no los procesos. La divisién de funciones crea limites entre departamentos o
departamentos de trabajo, lo que tiende a la ejecucién de las metas
individuales y, asi limita la visibn mas amplia e importante que forma la

realizacion de objetivos misionales de la compafiia de manera mas amplia.

Zona Econdmica (2020) sostiene que, el control o monitoreo representa
un proceso clave de administracion de las organizaciones, el cual esta
relacionado con la planificacion, porque el propésito del control es asegurar
que el resultado esté de acuerdo con los planes. Desde una perspectiva
tradicional, el proceso de control o monitoreo conforma un grupo de
actividades en circulé administrativo que proporciona retroalimentaciéon. El
monitoreo se realiza en los diferentes horizontes de la organizacién; partiendo

del horizonte superior o jerarquico hasta el horizonte inferior o funcional.

CCA-TEC (2022) manifiesta que, en la fase de planificacion y control de
operaciones, la variedad de pedidos se decide utilizando los recursos de
produccion disponibles y la gestion de recursos para cumplir mejor con los
pedidos de los clientes. No es posible maximizar la gama de pedidos o
simplemente el proceso de produccion por si solo, el propésito de planificar y
controlar actividades es encontrar una solucion que cumpla con ambos

requisitos.



Por lo expresado anteriormente, se puede concluir la relevancia de la
administracion por procesos en la direccion de las tareas de cualquier
organizacion, porgue asegura el logro de las metas a través del plan de accion

propuesto, cuyo fin es el buen funcionamiento de las cosas.

En este contexto, se tiene a la empresa Cataleya de Amor un Regalo
E.lLR.L., la cual es una pequefia empresa situada en la ciudad de Chimbote,
catalogada como una tienda de regalos por mayor y menor que ofrece
servicios de regalos personalizados para toda ocasién, asi como venta de
plateria bajo la Ley 950; no obstante, como empresa ha venido creciendo en
base a la gran demanda de sus productos principales (peluches) por mayor y

menor.

En estos ultimos afios la organizacién se ha desarrollado continuamente;
sin embargo, presenta algunas limitaciones (problemas especificos)
especialmente en el control de sus operaciones comerciales como: registro
manual de pedidos, registro recurrente de clientes frecuentes, entregas por
delivery inexactas, retraso en los envios y la generacion oportuna de reportes
entre otros. Para solucionar estos problemas es necesario aplicar la
administracion por procesos a la administracion de las operaciones
comerciales de la compafiia, que actualmente son consideradas como

procesos clave del negocio.

Se discurrio la formulacién del problema: General: ¢En qué forma la
aplicacion de la gestion por procesos impacta en el control de las operaciones
comerciales de la empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el
afo 2022? Especificos: Limitacion especifica 1 - ¢ En qué forma la aplicacion
de la gestion por procesos impacta en el tiempo de las operaciones de venta
de la empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el afio 2022?
Limitacién especifica 2 - ¢En qué forma la aplicacion de la gestién por
procesos impacta en el tiempo de las operaciones de distribucion de la
empresa Cataleya E.I.LR.L. de la ciudad de Chimbote en el afio 20227
Limitacién especifica 3 - ¢En qué forma la aplicacion de la gestién por
procesos impacta en la satisfaccion del personal del area comercial de la

empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el afio 20227



Se discurrié la justificacion de la investigacion: Conveniencia,
contribuyé a mejorar el monitoreo de las actividades comerciales de la
compafia fomentando competitividad empresarial; Relevancia social, incluyé
un beneficio comunitario al disponer de colaboradores (ciudadanos) mas
fructuosos en sus labores del dia a dia; Utilidad metodoldgica, contribuyo
como soporte a las proximas investigaciones respecto al monitoreo de
actividades y la gestidbn por procesos; Implicancias practicas, permitio
disminuir los tiempos de réplica de las operaciones de venta, distribucion y
satisfaccion de los consumidores; Valor tedrico, contribuy6 a entender de una
mejor manera las teorias que avalan la gestion por procesos y el control

operacional.

Se discurrio los objetivos: General: Mejorar el control de las operaciones
comerciales de la empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el
afio 2022 por la aplicacion de la gestidon por procesos. Especificos: Fin
concreto 1 - Comprimir el tiempo de las operaciones de venta de la empresa;
Fin concreto 2 - Comprimir el tiempo de las operaciones de distribucion de la
empresa; Fin concreto 3 - Expandir el nivel de satisfaccion del personal del

area comercial de la empresa.

Se discurrié las hipdétesis: General: “La aplicacién de la gestiéon por
procesos mejora de forma significativa el control de las operaciones
comerciales de la empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el
afio 2022”. Especificos: Suposicién concreta 1 - “La aplicacion de la gestion
por procesos comprime el tiempo de las operaciones de venta de la empresa
Cataleya E.l.R.L. de la ciudad de Chimbote en el afio 2022”; Suposicidon
concreta 2 - “La aplicacion de la gestidn por procesos comprime el tiempo de
las operaciones de distribucidén de la empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad
de Chimbote el afo 2022”; Suposicion concreta 3 - “La aplicacion de la gestion
por procesos expande el nivel de satisfaccion del personal del area comercial
de la empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el afio 2022”.



MARCO TEORICO

Se examind un conjunto de antecedentes que sirvieron de base para

determinar el mejor aporte a la presente investigacion:

Arcos y Tigre (2017) en su investigacién, tuvo como designio
estandarizar todos las operaciones productivas de la confeccion de calzado
en la empresa, para eso primero necesitamos conocer el estado actual de los
procesos de REXEL a través del mapeo, luego podemos desarrollar un
proceso global, un mapa que brinda a los empleados un visionamiento pleno
del procedimiento REXEL, donde se crean documentos sobre pasos a seguir
en cada unidad laboral, estos manuales contienen la data necesaria e
importante del procedimiento, tales como: justificacion, involucrados con sus
responsabilidades y contiene especialmente una representacion minuciosa de
cada una de las acciones que los empleados merecen realizar para que el
resultado propuesto por la compafiia se utilice para la produccién. El estudio
del FODA empresarialmente resulté bastante relevante para cada una de las
compafias porque brind6 informacion de los puntos fuertes, de las situaciones
ventajosas, de los puntos débiles y de las situaciones de peligro que impactan
a la organizacion, mientras que los puntos fuertes y débiles son componentes
intrinsecos que las compafiias pudieran emplear de inmediato para restringir
y eliminar respectivamente y, en cambio las situaciones ventajosas y de
peligro son componentes negativos que deben abordarse porque son
extrinsecos a la compafiia. También, ha de generarse un proyecto de caracter
estratégico para la compafiia, en el que se plantean dos planes para ayudar y
optimizar el proceso productivo existente, el plan de Capacitacion muestra
como objetivo especializar al trabajador productivo de la compafia y lavado
de unidades laborales, fabricacién de calzado y mejoramiento continuo en
relacion a las materias primas e insumos de produccion, y el plan de
Mantenimiento, que dispone conformar una area de soporte interno cuya tarea
es asegurar el correcto funcionamiento de todas las maquinas REXEL
mediante planes de soporte preparatorio y proactivo, impidiendo paradas

prematuras de produccion, etc. pérdidas financieras para la compania.

Carrefio (2022) en su investigacion, tuvo como designio la aplicacion de

un meétodo de control de operaciones para mejorar el desempefio de las



operaciones productivas de una compariia de cataduras. La investigacion se
enfocd en las operaciones productivas de servicios impresos, laminacion,
corte, costura y coextrusion a fin de mejorar continuamente sus operaciones
mediante el mayor aprovechamiento de materias primas, aumentando la
productividad, la efectividad y los costes operativos sin descuidar la mira de
la complacencia del cliente. Se realiz la adaptacion a las modificaciones en
la solicitud de continuar funcionando y pueda ser sostenible en el paso del
tiempo, la fidelizacion de los consumidores y la ampliacion del mercado meta
que permita seguir siendo competitivo. Al analizar los datos obtenidos del
sistema de planificacion de recursos de la compafiia, se puede diagnosticar
el estado vigente de ésta y a continuacion, la elaboracion de un programa de
acciones proponiendo soluciones que apoyaron a agilizar las operaciones. La
mencionada solucion de mejoramiento se realizdé en base a las fases de la
administracion de procesos: elaboracion, analisis y establecimiento del
procedimiento y optimizacion permanente, generando metas e indicadores
que permitieron balancear mermas, defectos, producciény eficiencia pre y pos

planificacion y desarrollo para la obtencién de logros increibles.

Ascoy y Carrasco (2022) tuvo como designio crear un modelo de
administracion de procesos de Colpex International S.A.C. a través del
progreso de su efectividad en los servicios de la empresa. En 2021, fue visto
como un estudio aleatorizado, prospectivo, transversal, no experimental. La
muestra fueron 25 colaboradores y 8 consumidores del afio 2021. Se utilizé
como herramientas la tarjeta de observacién, guia de entrevista, tarjeta de
recopilacion de datos y cuestionario en base a las dimensiones de
administracion de procesos y efectividad de los servicios El resultado mostré
al 57.14% de clientes satisfechos con los servicios, pero con base en el
analisis de indices, se encontrd que dos estaban por debajo del promedio; lo
mismo sucedié con las dimensiones de la administracibn por procesos,
estableciendose tacticas para combatir sus efectos negativos en el
desempefio empresarial, como la reestructuracion de procesos y la
capacitaciéon del colaborador. Al final, se reconocié que la direccion por

procesos ayudo a la lenidad de las operaciones de los socios al reducir los



problemas limitantes, conduciendo a una mejora en la efectividad del servicio

gue brinda la compaiiia.

Miranda (2021) en su investigacion, tuvo como designio desarrollar la
administracion por procesos para incrementar la capacidad productiva en la
sede de una compafia en Lurin 2018. La principal condicion que llevo a esta
investigacion fue obtener ventajas de optimizacion de las operaciones
intrinsecas de la compafiia para mantenerlos en orden, gestionar mejor las
etapas que componen todo el proceso productivo. A través de este trabajo se
aprendieron lecciones de gestion a partir de problemas de ingenieria, se
aprendieron las dificultades encontradas en su implementacion y se
desarrollaron recursos que facilitaron soluciones en el mas corto tiempo

posible. Por ende, se realizaron soportes en el campo de la flexografia.

Gonzay Quiroz (2016) en su investigacion, tuvo como designio gestionar
un método de direccién por procesos para un minimarket de la ciudad de Eten,
debido a que la supervivencia de éste en el mercado se debia a la
implementacion de estrategias reactivas en un entorno cambiante,
enfocandose Unicamente en las ventas, compras. lucrativa, pero no en la
buena organizacion de sus procesos operativos, tales como la logistica, la
administracion de personal, el cuidado al cliente, de manera que los
estructurados, gestionados, agreguen valor y se adapten de manera efectiva
a las insuficiencias y esperanzas de los consumidores. Esta realidad
investigada permitié realizar una propuesta basada en la metodologia de
gestién por procesos, para obtener un panorama sistematico y completo de
cada proceso y sus falencias a través de una investigacion estructurada en
capitulos. En el andlisis y resultados del Capitulo IV se elabor6 un diagnostico
de los procesos logisticos que representan una condicion fundamental en el
desempeio de las operaciones de minimarket, luego se elaboraron cuadros
con descripciones de procesos, el objetivo general se desarrolld en una
discusion encaminada a crear una propuesta para el método de
administracion de procesos en la compaifiia, basado en el uso del método de
administracion de procesos, sucesivamente como objetivos especificos:
diagnéstico, transformacion y control del contexto vigente de sus operaciones,

la discusion se organiza como resultado-meta-problema. También se elaboro



la estructura organizacional, se estructuraron los procesos y se definieron
indicadores de gestidon, donde todas estas soluciones fueron disefiadas para

integrar el nuevo sistema de gestion de la compainiia.

Miramira (2019) en su investigacion, tuvo como designio realizar
propuestas de mejora en el sector agroalimentario donde existen deficiencias
como: reclamos de los consumidores de que los revisores y prefectos no se
atendian en el tiempo acordado; falta de procedimientos, lo que genera
confusion entre los clientes, porque los inspectores realizan diferentes
trabajos en pro del mismo; y, finalmente, no presentan monitoreo sobre el
ingreso y salida de insumos guardados, lo que genera escasez frecuente de
suministros para el personal en toda la organizacion. Tras exponer los
problemas del sector agroalimentario, este estudio pretende paliar aquellas
deficiencias que inciden de forma directa al area respectiva, porque el
consumidor se queda con un pésimo sentimiento de lo ofrecido. Este trabajo
desarrollado también se aplicO a una compafiia que brinda mercancias de
supervisiéon, monitoreos, pruebas y certificaciones. Se pudo conocer el efecto
del método de direccién por procesos en los resultados del sector alimentario
para reducir el niumero de denuncias, armonizar las actividades de los
supervisores de trabajo y obtener los insumos necesarios. El disefio del
estudio fue semi experimental, y se utiliz6 estadistica descriptiva e inferencial
del tipo serie de tiempo. Al final, los logros conseguidos fueron: disminucién
de reclamos, homogeneizacién de labores de campo y solicitudes, lo cual se

reflejo en test de hipétesis.

Cardenas (2015) en su investigacion, tuvo como designio mejorar la
complacencia del consumidor de un centro de salud que presentaba diversos
problemas que pudieran evidenciar retrasos en el tratamiento y mal trato. Esta
situacion problematica emergente incide en la satisfaccion del paciente, por lo
gque se implementa un disefio de gestion por procesos, lo cual es importante
para la salud en el sector porque esta en linea con este enfoque, porque
plantea la necesidad de una planificacion centrada en el cliente, es decir, para
cumplir con sus expectativas y contribuir también a la mejora de las
operaciones, para que esto se refleje en el incremento del grado de

complacencia, cabe sefalar que estos lineamientos de politica nacional para



la modernizacion de la gestion publica hasta el 2021 enfatizan la aplicacion
de la administracion por procesos para lograr este fin. La metodologia plante6
un grupo de operaciones desglosadas en dos partes, las cuales son de
andlisis y planificacion. En la primera parte, las actividades incluyen la
formacion del equipo y la planificacion de proyectos, el inventario de las
estrategias de la empresa, las actividades activas y sutiles. procesos internos,
mapa de procesos; finalmente, se pasa a la identificacion de los procesos
importantes y centrales, nombrando al responsable de cada proceso. La
segunda parte fue la composicion del grupo de trabajo, la definicion del
proceso de negocio, el cual esta definido por el proceso: Ambulancia,
continuamos con el desarrollo del diagrama AS-IS, el analisis de valor
agregado y la creacion de indicadores del proceso de negocio definido.
Finaliza con una propuesta de mejora de subprocesos del proceso de negocio,
donde se observa el aumento del nivel de satisfaccion, las encuestas que lo
sustentaron, las reuniones de propuesta-aprobacion y cuadros comparativos

sobre el valor agregado de la situacion actual. propuesta correcta.

Eneque (2020) en su investigacion, tuvo como designio implantar la
administracion por procesos en una compafiia del sector comercial para
aumentar la productividad. También se justifica porque nos ayudo6 a conocer
como se administran los procesos y qué deficiencias surgen. La tesis utilizo
una metodologia de corte descriptivo y aplicativo, un disefio sin
experimentacion con orientacion cuantitativa, y del mismo modo la base como
la muestra poblacional estuvo conformada por todos las operaciones y 21
empleados de la empresa, por ser parte directa del problema identificado. Con
ayuda de herramientas técnicas se caracterizd los procesos de la gestion
anterior, lo que consiguio estudiarlos y buscar opciones de mejoramiento, con
lo que se planted el uso de la maquina en el proceso de codificacién, empaque
y cierre luego de una tentativa implementacion de la maquinaria. Se habia
previsto un aumento de la capacidad productiva laboral parcial de 260,25% en
la linea de pan y 158,87% en la linea de huevo para cocinar, lo que también
significd una disminucién en el procedimiento de embotellado y cerrado, 7
trabajadores con 1,5 horas y 6 trabajadores con 2,2 horas en la linea

productiva eliminando la necesidad de utilizar un operador para el



procedimiento de codificacion, disminuyendo el nimero completo de horas
dedicadas a este procedimiento. Al final, nuestro estudio logra que la
oportunidad de mejoramiento apunta a sistematizar el procedimiento de
codificacion, empaque y cerrado, disminuir costes y aumentar la capacidad

productiva de la clase trabajadora.

Ponce (2022) en su investigacion, tuvo como designio describir las
concepciones de administracion de procesos, bases de implementacion,
categorizacion de procesos, iniciativas de implementacion, funciones y
organizaciones que lideran el desarrollo, y los instrumentos de estudio y
mejoramiento permanente necesarios en su implementacion presentandose
escenarios de triunfo sobre la implementacion de la administracion por
procesos en la compafiia en estudio. A partir del estudio de las deficiencias
de la compaiiia, se analiza y explica la metodologia utilizada. Luego, utilizando
el método PDCA, se desarrolla la elecciébn mas beneficiosa, que comienza con
el procedimiento de planeamiento, en la cual se hace un seguimiento de la
estrategia de la compafiia para inspeccionar la adecuacién del programa con
sus operaciones. Se aclara el caso vigente del procedimiento (AS-IS), se
origina el procedimiento perfeccionado 2 (TO-BE) igualandose lo que se
necesita para resguardar la grieta localizada y al final, se definen los célculos,
instrumentos e indices parala aplicacion del método permitiendo la mejora

continua.

Guivar y otros (2020) en su investigacion, tuvo como designio desarrollar
la administracion por procesos para incrementar la capacidad productiva en
una compafiia. Se orienté a solucionar los problemas de productividad
existentes a nivel de supervision, adquisiciones e inventarios con el fin de
generar situaciones laborales beneficiosas que permitian al empleador
conservar altas ganancias y sobre todo ofrecer el mejor cuidado al
consumidor. El diagnostico se realizo en base a encuestas direccionadas a
los empleados de la compafia para conocer con mejor precision las
deficiencias o errores que afectaban la capacidad productiva de sus
actividades. La solucibn de administracion por procesos resulté muy
interesante porque representaba el mejoramiento continuo en la indagacion

de la capacidad productiva en adquisiciones, supervisiones e inventarios. Se



trata en si de utilizar la razon y determinar los sucesos con exactitud y
precision. El resultado es que la administracion por procesos ayuda de
manera directa la capacidad productiva de la compafiia porque el estadistico
de similitud de Spearman resultante fue 0.655, lo que indica la presencia de
mejoramiento. En resumen, se reconocio que la induccion a la direccion por

procesos aumentaba la capacidad productiva de la compainiia.

Alccamari y Cuba (2019) en su investigacién, tuvo como designio
establecer el origen de un vinculo entre la administracion de procesos y la
capacidad productiva profesional en el negocio de helados de una compafia
en Arequipa. Los resultados exhibieron el test de confiabilidad, validez,
normalizacion y correlacion del instrumento utilizado en la primera variable
sobre monitoreo de operaciones y la segunda variable sobre capacidad

productiva profesional.

Galindo (2021) en su investigacion, tuvo como designio plantear la
aplicacion de la direccidn por procesos por sus ventajas y beneficios que se
adaptasen mejor al contexto del negocio. El propoésito del estudio fue
demostrar el impacto de la administracion por procesos en el mejoramiento
del ejercicio organizativo de la compafiia edificadora, el cual recibid
contestaciones reveladoras. El procedimiento fue inductivo-deductivo, el tipo
fue aplicado, el nivel fue descriptivo-explicativo, el disefio fue preexperimental
con corte longitudinal empleando una muestra poblacional de estilo censal.
Con respecto a las técnicas y herramientas de recopilacién de la data utilizada
se tuvo: Diagrama de curso metddico, diagrama de flujo de data y mapeo de
proceso. Como logro final del estudio, se reveldé que la administracion por
procesos incide de forma significativa en el mejoramiento del ejercicio
organizativo de la edificadora, pasando del 37% al 67% con una adecuada
variacion.

Asimismo, a fin de obtener un buen alcance de la investigacion

desarrollada, se determind el estudio de un conjunto de bases tedricas:

Gestidén por procesos, su definicidbn responde a una organizacién de
trabajo especial donde el foco se debe a la importancia que tiene el cliente;
por lo cual, se administran las operaciones de manera organizada y se insiste

en la optimizacion permanente. Esta nueva manera de ver las cosas permite
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disponer de herramientas adecuadas para que exista movimiento de
actividades mas efectivas tomando siempre como prioridad la satisfaccion del
cliente y teniendo en cuenta también a los proveedores. De acuerdo a los
pilares de la administracibon por procesos se tiene: La estructura
organizacional se hace sobre la base de las operaciones de negocio; el cliente
es el centro del universo por el que organizan los procesos; estructura
organizativa plana en vez de una estructura escalonada; se formulan equipos
con diversas disciplinas encargadas del proceso, sustituyendo departamentos
segun tareas; operaciones de los directivos como responsables tomadores de
decisiones; enfoque de los empleados a los requerimientos de los
consumidores; actividades que no fomentan satisfacciéon deben emplear las
soluciones tecnolégicas (ISOTools, 2020). La administracion por procesos
representa un canje cultural en la compaifiia, cuyo atributo consiste en que las
personas integrantes puedan entender el concepto de su trabajo y
responsabilidad en el procedimiento, donde cada involucrado en el
procedimiento es igualmente importante para el logro ultimo. Estas estrategias
permanentemente se suelen denominar "optimizacion permanente de la
efectividad" o "efectividad completa". La esencia de esta modificacién cultural
comprende la mision, visién y principios que la compafia se ha dado y cuyos
integrantes saben y colaboran (Pepper, 2017). La administracién de
efectividad soportada en operaciones necesita la competencia de mostrar la
sucesion de satisfaccion de una compalfiia, establecer sus diferentes peldafios
y los procesos involucrados a través de un mapeo de operaciones. Cada
peldafio de dicha cadena contiene un grupo de suboperaciones, y el
conveniente estudio de estas vinculaciones e interacciones con indicadores
adecuados es la esencia del triunfo de la administracién por procesos. De otra
parte, es fundamental definir y responsabilizarse como duefio del proceso de
cada uno ya sea productivo en linea o de forma continua. La propuesta de
administracion de procesos forma un ambiente o cuadro organizacional
conveniente para implementar acciones de progreso continuo, mejora
continua de costos y utilizacion de recursos, y mientras las éareas
organizacionales continda siendo funcionales, la vision y utilidad siempre
deben ser en linea y de caracter general. Para lograr una mejora continua

eficaz y duradera es necesario elegir correctamente los planes de
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optimizacién y administrarlos de forma conveniente empleando los métodos y

los recursos mas adecuados (Castellnou, 2021).

Control de operaciones, su definicion se basa en el procedimiento de
control de las principales actividades de la entidad a desarrollarse de acuerdo
al plan; se enfoca en los lugares medio e inferior de la compafia y en el
horizonte corto de tiempo (Rosa, 2021). Asimismo, se conceptualiza como un
ejercicio que implica el monitoreo de las operaciones intrinsecas de una
compafiia; en otras palabras, es un procedimiento que se realiza en diversos
departamentos de la compafiia, cuyo fin es incrementar el rendimiento de las
operaciones intrinsecas, para aumentar su eficiencia y capacidad productiva.
La gestion de actividades es lo que motiva a una comparfiia a luchar por la
excelencia; Independientemente de la industria, para conseguir con su rol la
capacidad de complacer las necesidades de su clientela. De esta manera, la
responsabilidad de la orientacidén de actividades es mejorar continuamente y
convenientemente este ofrecimiento, generando valor y aseguramiento de la
satisfaccion del consumidor (Rosa, 2021).

Empresa comercial, se define como aquella empresa de
comercializacién encargada de proveer insumos y bienes para luego cederlos
sin alteracion. Dicho de otro modo, estas compafias comercializadoras
actlan como intermediarios para productores y consumidores. Vale la pena
sefalar que las empresas comerciales no solo se incluyen en esta categoria,
sino que también incluyen empresas mixtas, industriales, de servicios y
comerciales. Entre sus caracteristicas principales se tiene: adquisicion y venta
de mercaderia; movimiento econdmico; interés de utilidades; control contable;
indeterminado. En cuanto a los tipos de empresa comercial se tiene:
Compafiias mayoristas; Compariias terceras o distribuidoras; Empresas al
menudeo; Compafias minoristas; Compafiias comisionistas. En cuanto a sus
funciones se tiene: ofertar productos a los clientes; atender la demanda
insatisfecha (Corvo, 2020).

Con la finalidad de complementar las teorias explicadas anteriormente,

fue también necesario desarrollar algunos enfoques conceptuales como:

Proceso: Grupo de tareas vinculadas o interactivas que genera un
cambio de accesos en salidas (UNE-EN ISO 9000, 2005).
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Clases de proceso: Pueden ser centrales y de apoyo siendo esenciales
para el ejercicio del negocio, cuya interrupcion impediria el funcionamiento de
la organizacion. Los centrales en general incorporan a todos aquellos
vinculados con el aspecto extrinseco del negocio, incluidos aspectos como la
relacion con el cliente. Los de soporte se identifican con los sistemas
administrativos que dan respaldo a la compaiiia y sus colaboradores, como la
administracion de faltas, migraciones por negocios o0 la contratacion de

colaboradores nuevos (GDXGroup, 2021).

Medidor del proceso: El indice de administracion es una medida
relacionada con la especificacion del resultado, producto y servicio,
procedimiento y uso de medios; a fin de medirlo en periodos sucesivos y
compararlo con la norma establecida para examinar progresivamente dicha
especificacion y asegurar la realizacion de los fines planeados. La eleccion
del indice resulta relevante, pues un indicador incorrectamente elegido puede
generar unidades desviadas de sus fines (Realibility, 2020).

Generacion de valor: Cada trabajo, accion, procedimiento que se
desarrolla debe elevar el importe de los productos que se produce o se
desarrolla. Por tanto, todos los procesos deben necesariamente afiaden un

valor adicional para ser estimados convenientemente (Pepper, 2017).

Herramientas de administracibn de procesos: Los instrumentos de
administracion de operaciones son instrumentos disefiados para planear,
dirigir y monitorear actividades empleadas en un contexto empresarial
orientado a la automatizacion, medicion y optimizacion de los procedimientos
comerciales. Mediante los movimientos de trabajo y sus colaboradores, se
brinda indicadores y KPIs para que los tomadores de decisiones puedan
ayudar el procedimiento respectivo garantizando que sus tacticas comerciales

se encaminen al logro de sus (AMBIT, 2020).

Software de direccién por procesos: El software de administracion de
operaciones que se utilizé representa un componente integral del triunfo del
meétodo de administracion de procesos. Se presenta una extensa escala de
software de gestion de operaciones en la actualidad, y con diferentes opciones

de personalizacion por cada compafia (BPartnerts, 2017).
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En cuanto a las metodologias candidatas que se tuvieron que

comparar para acompanar la solucion ofrecida, se tuvo:

Modelado de procesos de negocio (MPN), este método mapea procesos
y los presenta visualmente. Esto los hace mas faciles de entender y optimizar.
Se pueden aplicar varios tipos de modelos de proceso a diversos contextos.
Se tiene: los métodos de simulacion empleados para analizar métodos
complejos como los vinculos de abastecimiento. De otra parte, los métodos
de movimiento de colaboracion virtual pudieran ser disefiados utilizando
diagramas de movimiento, diagramas de movimiento de supervision e incluso
instrumentos de programas modernos. Este método tiene como objetivo
convertir el caos y la ineficiencia de muchos procesos comerciales en
productividad. Esto significa emplear instrumentos poderosos y compactos

gue transforman la forma en que operan las compafiias (GDXGroup, 2021).

Business Process Management (BPM), es un método de administracion
de procesos utilizado tanto por compafiias complejas como por comparias
sencillas. Este método de administracion de procesos es el encargado de la
modelizacion, visibilidad y administracion de las actividades de produccién de
la compafia. BMP significa aceptar un conjunto de pasos o secuencia de
actividades que modifican la manera en que se desarrolla una compafiia con
el fin de optimizar los procesos y flexibilizar el trabajo colaborativo basado en
el consumidor. BPM facilita optimizar las operaciones, incrementar la
efectividad, ayuda en la toma de decisiones y, en definitiva, permite tener
mayor competitividad. Cuando hay un redisefio de la empresa (ampliacion,
adquisicién o coordinacion), se emplea el método BPM a fin que los procesos
y departamentos de las multiples compafiias se coordinen adecuadamente.
Varias empresas empiezan a usar BPM cuando quieren especializarse y
requieren optimizar sus procesos a fin de concretar con sus requerimientos.
El desarrollo adecuado de BPM implica cinco (5) pasos definidos: concepcién
de procesos, eleccion de herramientas de BPM, implementaciéon de BPM,
perfeccionamiento de procesos comerciales y capacitacion del trabajador
(AMBIT, 2020).

Lean Process Management (LPM), es un cuadro procedente del Método

Productivo de Toyota, un método que tiene como objetivo disminuir el
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sobrante, recortar los ciclos de vida de bienes, la modificacion progresiva y el
mejoramiento continuo. Este cuadro incluye definiciones sobre Kanban,
Produccion JIT y Kaizen, una concepcion japonesa que se basa en la
superacion progresiva y permanente en vez de la modificacion definitiva. Este
meétodo se convirtid en importante porque Toyota lo adoptdé como sistema de
calidad. Ultimamente, Eric Ries ya lo habia difundido aplicandolo a nuevas
compafiias en su libro “The Lean Startup”. Como muchos de los otros
sistemas citados aqui, Lean es aplicable a un grupo amplio de actividades de
comercializacion, desde la implementacion del software hasta su implantacion

y gestion en la escala de abastecimiento (Gomez, 2021).

Tomando como referencia las tres metodologias postulantes detalladas
precedentemente, se decidié aplicar el método de evaluacion de expertos
para realizar la eleccion de la metodologia idénea para la solucion establecida.
El método ganador resultd ser Business Process Management - BPM

(examinar el Anexo 3).
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

. Tipo de investigacion
Aplicada puesto que, su finalidad consistié en solucionar una
problematica real tomando como base soluciones o métodos ya

probados cientificamente.
. Disefio de investigacion

Preexperimental puesto que, no hubo una manipulacion
completa en el grupo de experimentacién en la situacion anterior y

posterior de la realidad problematica descrita.

3.2. Variables y operacionalizacion
. Variables
o Variable independiente: Gestidn por procesos
- Definicién Conceptual:

“Una organizacion de trabajo especial donde el
foco se debe a la importancia que tiene el cliente; por lo
cual, se administran las operaciones de manera
organizada y se insiste en la optimizacion permanente”
(ISOTools, 2020).

- Definicion operacional:

La gestion por procesos se pudo estimar por las
etapas de modelizacion, automatizacion y control de

operaciones.

o Variable dependiente: Control de operaciones
- Definicion Conceptual:

“Se basa en el procedimiento de control de las

principales actividades de la entidad a desarrollarse de
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acuerdo al plan; se enfoca en los lugares medio e inferior
de la compaiiia y en el horizonte corto de tiempo” (Zona

Econdmica, 2020).
- Definicién operacional:

El control de operaciones se pudo estimar por el
tiempo de ejecucion de las operaciones de venta y

distribucioén, asi como la satisfaccion del personal.

. Operacionalizacion

La operacionalizacién de las variables de investigacion se

detalla en su respectiva matriz situada en el Anexo 2.

3.3. Poblacién, muestray muestreo:
. Poblacién (N)
o Poblacion 1 (Nu):

La poblacion 1 estuvo constituida por el personal

(empleados) del area comercial de la compaiiia.

Tabla 1. Poblacién 1

Cargo / Puesto Cantidad
Gerente 1
Supervisor 1
Operario 3
Total 5

Fuente: elaboracion propia.

N; = 5personas
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J Poblacion 2 (N2):

La poblacion 2 estuvo constituida por las operaciones
(venta y distribucion) que se ejecutaron en el area comercial
de la compafiia en el horizonte de tiempo de una semana

calendario como sigue:

N, = 28 operaciones/semana

Muestra (n)
o Muestra 1 (ni):

Debido a que la Poblacion 1 es < 30; por ende, la muestra fue

la misma que la poblacién:
n, = N; = 5 personas
o Muestra 2 (n2):

Debido a que la Poblacion 2 es < 30; por ende, la muestra fue

la misma que la poblacién:

n, = N, = 28 operaciones/semana

Muestreo

De tipo no probabilistico puesto que, en diferentes momentos

de la investigacion, se manipul6 la participacion de la muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Técnicas:

e Observacion.

e Encuesta.

e Andlisis documental.
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. Instrumentos:
e Ficha de observacién (Observacion)
e Cuestionario (Encuesta).

e Ficha de datos (Analisis documental).

3.5. Procedimientos
Se explica la ejecucion de cada fin concreto como sigue:
. Oe1: Reducir el tiempo de las operaciones de venta de la empresa

Se realiz6 el procedimiento de recopilacion de la data
correspondiente al tiempo que toma llevar a cabo una operacion de
venta de la compafia en estudio. A fin de lograr esto, se recurrio a
la técnica de la Observacion directa que buscaba en todo momento
registrar los tiempos individuales de operacion de venta manejando
una Ficha de observacion que sujetaba un grupo de atributos
detallados a utilizar en el horizonte de tiempo estipulado (ver Anexo
4).

. Oe2: Reducir el tiempo de las operaciones de distribucion de la

empresa

Se realiz6 el procedimiento de recopilacion de la data
correspondiente al tiempo que toma llevar a cabo una operaciéon de
distribucion de la compafia en estudio. A fin de lograr esto, se
recurrio a la técnica de la Observacion directa que buscaba en todo
momento registrar los tiempos individuales de operacion de
distribucion manejando una Ficha de observacion que sujetaba un
grupo de atributos a utilizar en el horizonte de tiempo estipulado

(ver Anexo 4).

. Oes: Aumentar la satisfaccion del personal del area comercial de la

empresa

Se realiz6 el procedimiento de recopilacion de la data

correspondiente al grado de satisfaccion que tiene el personal al
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3.6.

3.7.

realizar una operacion de venta de la compaiiia en estudio. A fin de
lograr esto, se recurrié a la técnica de la Encuesta que buscaba en
todo momento registrar las percepciones individuales de cada
empleado que participaba en una operacién de venta empleando
un Cuestionario que contenia un conjunto de items detallados (ver
Anexo 4).

Método de analisis de datos

En el proceso de transformacion de la data recopilada, se optd por
recurrir a los métodos estadisticos descriptivos e inferenciales, de tal

manera que se aplicard cada uno de éstos segun correspondiera,

En el caso de la Estadistica descriptiva, su uso fue principalmente
para exhibir de forma grafica y tabulada los resultados obtenidos en el

antes y el después de la solucién formulada.

En el caso de la Estadistica inferencial, su uso fue principalmente
para determinar la normalidad de cada indicador empleando en la
medicién de la variable dependientes en los resultados obtenidos en el

antes y el después de la solucién formulada.

Aspectos éticos:

La investigacion realizada no fue ajena a la examinacién del
componente ético en su desarrollo de tal forma que se tomd en cuenta
los principios de originalidad y autoria presentes en el lado de los autores

y del asesor de la misma.

El empleo del sistema Turnitin garantizé que no existiera un indice
de similitud mayor al establecido oficialmente por el Vicerrectorado de

Investigacion de la Universidad.

También, se recurrio al sistema de norma de referencias
bibliograficas 1SO-690 para la adecuada citacion de las fuentes de

informacion en la generaciéon de todos las partes del informe.
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V. RESULTADOS
o Andlisis descriptivo
1. Indicador “Tiempo promedio de las operaciones de venta”

La tabla adjunta exhibe el andlisis descriptivo correspondiente

al primer indicador en preprueba y posprueba:

Tabla 2. Andlisis descriptivo - Indicador “Tiempo promedio de las operaciones

de venta”
N Rango Minimo Maximo Media Desv. Est.
TPOV-PrePrueba 7 15 125 140 132,14 6,362
TPOV-PosPrueba 7 15 45 60 52,14 6,362

N valido (por lista) 7

Fuente: (Elaboracion propia, 2022)

La tabla precedente exhibe valores del primer indicador antes
de la solucién aplicada, pues antes tenia una media de 132.14
minutos y posterior a la solucién aplicada tiene una media de 52.14
minutos, comprimiendo el tiempo promedio para este indicador. De
esta forma, se logra apreciar como influyé de manera significativa
la aplicacién de la gestion por procesos en comprimir el tiempo
promedio de las operaciones de venta, como se exhibe en la figura

adjunta:

Tiempo promedio de las operaciones de venta

PrePrueba;
132.14

140.00
120.00
100.00
80.00
60.00
40.00
20.00
0.00

PosPrueba;
52.14

Tiempo (Minuos)

PrePrueba PosPrueba

Figura 1. Medias de preprueba y posprueba del primer indicador
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Indicador “Tiempo promedio de las operaciones de distribucién”

La tabla adjunta exhibe el analisis descriptivo correspondiente

al segundo indicador en preprueba y posprueba:

Tabla 3. Andlisis descriptivo - Indicador “Tiempo promedio de las operaciones

de distribucién”

N Rango Minimo Maximo Media DEeSstv.
TPOD-PrePrueba 7 20 240 260 249,29 6,726
TPOD-PosPrueba 7 20 130 150 141,43 7,480

N valido (por lista) 7

Fuente: (Elaboracion propia, 2022)

La tabla precedente exhibe valores del segundo indicador
antes de la solucién aplicada, pues antes tenia una media de
249.29 minutos y posterior a la solucién aplicada tiene una media
de 141.43 minutos, comprimiendo el tiempo promedio para este
indicador. De esta forma, se logra apreciar como influyé de manera
significativa la aplicacién de la gestion por procesos en comprimir
el tiempo promedio de las operaciones de distribucién, como se

exhibe en la figura adjunta:

Tiempo promedio de las operaciones de distribucion

PrePrueba;
249.29

250.00

PosPrueba;
141.43

200.00

150.00

100.00

Tiempo (Minutos)

50.00

0.00
PrePrueba PosPrueba

Figura 2. Medias de preprueba y posprueba del segundo indicador
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3.

Indicador “Nivel de satisfaccion del personal”

La tabla adjunta exhibe el analisis descriptivo correspondiente

al tercer indicador en preprueba y posprueba:

Tabla 4. Andlisis descriptivo - Indicador “Nivel de satisfaccion del personal”

N Rango Minimo Maximo Media DEeSstv.
NSP-PrePrueba 10 6 14 2,0 1,640 2271
NSP-PosPrueba 10 8 4,2 50 4,560 2797

N vélido (por lista) 10

Fuente: Elaboracién propia

La tabla precedente exhibe valores del tercer indicador antes
de la solucion aplicada, pues antes tenia una media de 1.64 puntos
y posterior a la solucion aplicada tiene una media de 4.56 puntos,
expandiendo el puntaje para este indicador. De esta forma, se logra
apreciar como influyé de manera significativa la aplicacién de la
gestion por procesos en expandir el nivel de satisfaccion del

personal, como se exhibe en la figura adjunta:

Nivel de satisfaccion del personal

PosPrueba;

PrePrueba; 456

1.64

5.00
4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50

Satisfaccion (Puntos)

PrePrueba PosPrueba

Figura 3. Medias de preprueba y posprueba del tercer indicador.
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Analisis inferencial

El andlisis inferencial se realiz6 para ejecutar las pruebas de
normalizacion en cada indicador, empleando al estadistico de Shapiro-
Wilk porque la muestra poblacional era menor o igual que 50.

1. Indicador “Tiempo promedio de las operaciones de venta”

Se formularon los supuestos de normalizacion y se determind

el grado de significancia en 0.05.

Ho: “El tiempo promedio de las operaciones de venta (sin la solucion

aplicada) tiene distribucion normalizada”.

Hi: “El tiempo promedio de las operaciones de venta (sin la solucion

aplicada) no tiene distribuciéon normalizada”.

Ho: “El tiempo promedio de las operaciones de venta (con la

solucion aplicada) tiene distribucion normalizada”.

Hi: “El tiempo promedio de las operaciones de venta (con la

solucién aplicada) no tiene distribucion normalizada”.

En los dos casos, se estima el grado de significancia: a = 0.05
Grado de significancia > 0.05, se admite la hipotesis negativa (Ho).

Grado de significancia <= 0.05, se admite la hipétesis positiva (H1).

Tabla 5. Prueba de normalidad del primer indicador

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
TPOV-PrePrueba 877 7 ,215
TPOV-PosPrueba 877 7 ,215

Fuente: (Elaboracién propia, 2022)
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La tabla precedente exhibe el grado de significancia del
indicador en preprueba de 0.215 (> 0.05); por ende, se consiente
la primera hipétesis negativa (indicador tiene una distribucion
normalizada); también, se observo que el grado de significancia en
posprueba fue 0.215 (> 0.05); por ende, se consiente la segunda
hipétesis negativa (indicador no tiene una distribucion
normalizada). En consecuencia, al no existir una distribucion

normalizada, se aplico la prueba de Wilcoxon.

Se exhibe los histogramas para la preprueba y posprueba:

Histograma — Hormal

25 Media = 132,14

Desviacion estandar = 6,362
N=T

20
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00
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gura 4. Histograma preprueba del indicador 1.

Histograma ~— Normal
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Figura 5. Histograma posprueba del indicador 1.
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Indicador “Tiempo promedio de las operaciones de distribucion”

Se formularon los supuestos de normalizacion y se determino

el grado de significancia en 0.05.

Ho: “El tiempo promedio de las operaciones de distribucion (sin la

solucién aplicada) tiene distribucién normalizada”.

Hi: “El tiempo promedio de las operaciones de distribucion (sin la

solucion aplicada) no tiene distribucion normalizada”.

Ho: “El tiempo promedio de las operaciones de distribucién (con la

solucion aplicada) tiene distribucion normalizada”.

Hi: “El tiempo promedio de las operaciones de distribucion (con la

solucién aplicada) no tiene distribucion normalizada”.

En los dos casos, se estima el grado de significancia: a = 0.05
Grado de significancia > 0.05, se admite la hipotesis negativa (Ho).

Grado de significancia <= 0.05, se admite la hipétesis positiva (Ha).

Tabla 6. Prueba de normalidad del indicador 2

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
TPOD-PrePrueba ,967 7 ,873
TPOD-PosPrueba ,935 7,591

Fuente: (Elaboracién propia, 2022)

La tabla precedente exhibe el grado de significancia del
indicador en preprueba de 0.873 (> 0.05); por ende, se consiente
la primera hip6tesis negativa (indicador tiene una distribucion
normalizada); también, se observé que el grado de significancia en
posprueba fue 0.591 (> 0.05); por ende, se consiente la segunda

hipotesis negativa (indicador no tiene wuna distribucion
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normalizada). En consecuencia, al no existir una distribucién
normalizada, se aplicé la prueba de Wilcoxon.

Se exhiben los histogramas para la preprueba y posprueba:

Histograma — Mormal

Media = 249,29
Desviacion estandar = 6,725

Frecuencia
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Figura 6. Histograma preprueba del indicador 2.

Histograma ~— Normal
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Figura 7. Histograma posprueba del indicador 2.
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Indicador “Nivel de satisfaccion del personal”

Se formularon los supuestos de normalizacion y se determino

el grado de significancia en 0.05.

Ho: “El nivel de satisfaccion del personal (sin la solucion aplicada)

tiene distribucion normalizada”.

Hi: “El nivel de satisfaccion del personal (sin la solucién aplicada)

no tiene distribucién normalizada”.

Ho: “El nivel de satisfaccion del personal (con la solucién aplicada)

tiene distribucidon normalizada”.

Hi: “El nivel de satisfaccion del personal (con la solucion aplicada)

no tiene distribucién normalizada”.

En los dos casos, se estima el grado de significancia: a = 0.05
Grado de significancia > 0.05, se admite la hipotesis negativa (Ho).

Grado de significancia <= 0.05, se admite la hipétesis positiva (Hz).

Tabla 7. Prueba de normalidad del tercer indicador

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
NSP-PrePrueba ,825 10 ,029
NSP-PosPrueba ,886 10 ,041

Fuente: (Elaboracién Propia, 2022)

La tabla precedente exhibe el grado de significancia del
indicador en preprueba de 0.029 (< 0.05); por ende, se consiente la
segunda hipétesis negativa (indicador no tiene una distribucién
normalizada); también, se observo que el grado de significancia en
posprueba fue 0.041 (< 0.05); por ende, se consiente la segunda
hipétesis positiva (indicador tiene una distribucion normalizada). En
consecuencia, al existir una distribucion normalizada, se aplico la

prueba de T-Student.
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Contrastacion de hipotesis

Las muestras exhibidas anteriormente que contemplan una
distribucion no normalizada son comprobadas con la prueba no
paramétrica de Wilcoxon; pero en cambio, aquellas muestras que siguen
una distribucion normalizada son comprobadas con la prueba

paramétrica de T-Student.

. Supuesto concreto 1: “La aplicacion de la gestion por procesos
comprime el tiempo de las operaciones de venta de la empresa

Cataleya E.I.R.L. en la ciudad de Chimbote en el afio 2022”.

Se formularon los supuestos negativo Yy positivo,

estableciendo el grado de significancia en 0.05.

Supuestos estadisticos:

Ho: “La aplicacién de la gestion por procesos no comprime el tiempo
de las operaciones de venta de la empresa Cataleya E.l.R.L. de la

ciudad de Chimbote en el afio 2022”.

Hi: “La aplicacion de la gestion por procesos si comprime el tiempo
de las operaciones de venta de la empresa Cataleya E.l.R.L. de la
ciudad de Chimbote en el afio 2022”.

Grado de significancia: a = 0.05.
Grado de significancia > 0.05, consiente la hipétesis negativa (Ho).

Grado de significancia <= 0.05, consiente la hipoétesis positiva (H1).
Tabla 8. Prueba de Wilcoxon — Estadisticos de prueba? del indicador 1

TPOV-Posprueba - TPOV-Preprueba
z -3,169°
Sig. asintética(bilateral) ,002

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: (Elaboracién propia, 2022)
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La tabla precedente exhibe el grado de significancia bilateral
de la prueba de Wilcoxon para el primer indicador evaluado de
0.002 (< 0.05). Se concluye que: “Hay certeza estadistica que, la
aplicacion de la gestion por procesos comprime de manera
significativa el tiempo de las operaciones de venta de la empresa
Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el afio 2022”.

Supuesto concreto 2: “La aplicacion de la gestion por procesos
comprime el tiempo de las operaciones de distribucién de la
empresa Cataleya E.I.R.L. en la ciudad de Chimbote en el afio
2022".

Se formularon los supuestos negativo Yy positivo,
estableciendo el grado de significancia en 0.05.

Supuestos estadisticos:

Ho: “La aplicacién de la gestion por procesos no comprime el tiempo
de las operaciones de distribucion de la empresa Cataleya E.I.R.L.

de la ciudad de Chimbote en el afio 2022”.

Hi: “La aplicacion de la gestion por procesos si comprime el tiempo
de las operaciones de distribucion de la empresa Cataleya E.I.R.L.
de la ciudad de Chimbote en el afio 2022”.

Grado de significancia: a = 0.05.
Grado de significancia > 0.05, consiente la hipétesis negativa (Ho).
Grado de significancia <= 0.05, consiente la hipoétesis positiva (Hzi).

Tabla 9. Prueba Wilcoxon — Estadisticos de Prueba? del indicador 2

TPOD-PosPrueba - TPOD-PrePrueba

Z -3,217°

Sig. asintética(bilateral) ,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: (Elaboracién propia, 2022)
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La tabla precedente exhibe el grado de significancia bilateral
de la prueba de Wilcoxon para el primer indicador evaluado de
0.001 (< 0.05). Se concluye que: “Hay certeza estadistica que, la
aplicacion de la gestion por procesos comprime de manera
significativa el tiempo de las operaciones de distribucion de la
empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el afio
2022”.

Supuesto concreto 3: “La aplicacion de la gestion por procesos
expande el nivel de satisfaccion del personal del area comercial de
la empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el afio
2022".

Se formularon los supuestos negativo y positivo,

estableciendo el grado de significancia en 0.05.

Supuestos estadisticos:

Ho: “La aplicacion de la gestion por procesos no expande el nivel
de satisfaccion del personal del area comercial de la empresa
Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el afio 2022”.

Ho: NSPa >= NSPp
Se establece que no existe expansién del indicador.

Hi: “La aplicacion de la gestion por procesos si expande el nivel de
satisfaccion del personal del area comercial de la empresa
Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el afio 2022”.

Ha: NSPa < NSPp

Se establece que si existe expansion del indicador.

Grado de significancia: a = 0.05.
Grado de significancia > 0.05, consiente la hipotesis negativa (Ho).

Grado de significancia <= 0.05, consiente la hipoétesis positiva (H1).
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Tabla 10. Prueba T-student para el indicador 3

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacion error diferencia Sig.

Media estandar estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
NSP-PrePrueba -

,23888 ,09544 -3,564686 | -3,08647 | -35,087 ,000
NSP-PosPrueba | 3,2966

Fuente: (Elaboracién propia, 2022)

Region de Rechazo

Tc = -35.087

0

t=-1.7491 Region de Aceptacion

Figura 8. Prueba T-Student - Indicador “Nivel de satisfaccion del personal”

El T obtenido fue -35.087 superior a -1.7491; por ende, se
desestimo el supuesto negativo aceptandose el supuesto positivo.
El T obtenido esta situado en la regiébn de desestimacion; en
consecuencia, se concluye que: “Hay certeza estadistica de que la
aplicacion de la gestibn por procesos expande de forma
significativa el nivel de satisfaccion del personal del area comercial
de laempresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el afio

2022".
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DISCUSION

En lo que concierne al primer indicador “Tiempo promedio de las
operaciones de venta”, se alcanzd anteriormente y posteriormente a la
solucion aplicada valores de 132.14 a 52.14 minutos (reduccion del V60.54%).
Estos resultados son comparables a los conseguidos por (Carrefio, 2022)
quién en sus logros demostro que existia un mejoramiento en base a las fases
de la administracion de procesos: elaboracion, analisis y establecimiento del
procedimiento y optimizacion permanente, generando metas e indicadores
que permitieron balancear mermas, defectos, produccién y eficiencia pre y pos
planificacion y desarrollo para la obtencion de logros increibles. Del mismo
modo, son comparables por (Ascoy & Carrasco, 2022) quienes en sus
resultados demostraron que, se reconocié que la administracion por procesos
ayudo a la lenidad de las operaciones de los socios al reducir los problemas
limitantes, conduciendo a una mejora en la efectividad del servicio que brinda
la compafiia. Todo ello, se soporta en la teoria de la direccion por procesos,
gue sustenta que, esta nueva manera de ver las cosas permite disponer de
herramientas adecuadas para que exista movimiento de actividades mas
efectivas tomando siempre como prioridad la satisfacciébn del cliente y

teniendo en cuenta también a los proveedores (ISOTools, 2020).

En lo que concierne al segundo indicador “Tiempo promedio de las
operaciones de distribucion”, se alcanzé anteriormente y posteriormente a la
solucion aplicada valores de 249.29 a 141.43 minutos (reduccion del
V43.27%). Estos resultados son comparables a los conseguidos por (Miranda,
2021) quien logré que, se aprendieran lecciones de gestion a partir de
problemas de ingenieria, se aprendieron las dificultades encontradas en su
implementacion y se desarrollaron recursos que facilitaron soluciones en el
mas corto tiempo posible. Por ende, se realizaron soportes en el campo de la
flexografia. Del mismo modo, son comparables por (Gonza & Quiroz, 2016)
quiénes en sus logros demostraron que, se estructuraron los procesos y se
definieron indicadores de gestion, donde todas estas soluciones fueron
disefiadas para integrar el nuevo sistema de gestion de la compafiia. Todo
ello, se soporta en la teoria de la direccion por procesos, que sustenta que,

ésta representa un canje cultural en la compainiia, cuyo atributo consiste en
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que las personas integrantes puedan entender el concepto de su trabajo y
responsabilidad en el procedimiento, donde cada involucrado en el

procedimiento es igualmente importante para el logro ultimo (Pepper, 2017).

En lo que concierne al tercer indicador “Nivel de satisfaccion del
personal’, se alcanz6 anteriormente y posteriormente a la solucion aplicada
valores de 1.64 a 4.56 puntos (incremento del A64.04%). Estos resultados son
comparables a los obtenidos por (Miramira, 2019) quién en sus logros
consiguié que, hubiera una disminucion de reclamos, homogeneizacion de
labores de campo y solicitudes, lo cual se reflej6 en test de hipétesis. Del
mismo modo, son comparables por (Cardenas, 2015) quien en sus logros
demostré que, hubiera una propuesta de mejora de subprocesos del proceso
de negocio, donde se observa el aumento del nivel de satisfaccion, las
encuestas que lo sustentaron, las reuniones de propuesta-aprobacion y
cuadros comparativos sobre el valor agregado de la situacion actual.
propuesta correcta. Lo anterior se soporta en la teoria de la direccion por
procesos, que sustenta que, ésta forma un ambiente o cuadro organizacional
conveniente para implementar acciones de progreso continuo, mejora
continua de costos y utilizacion de recursos, y mientras las areas
organizacionales continda siendo funcionales, la vision y utilidad siempre

deben ser en linea y de caracter general (Castellnou, 2021).
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VI.

CONCLUSIONES

1.

Se alcanz6 comprimir el tiempo de las operaciones de venta de 132.14
a 52.14 minutos (reduccion del V60.54%). Esto evidencia que la solucion
aplicada (gestion por procesos) mejor6é el control de las operaciones
comerciales de la empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote

en el afo 2022.

Se alcanz6 comprimir el tiempo de las operaciones de distribucion de
249.29 a 141.43 minutos (reduccion del V43.27%). Esto evidencia que
la solucion aplicada (gestién por procesos) mejoré el control de las
operaciones comerciales de la empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad
de Chimbote en el afio 2022.

Se alcanz6 expandir el nivel de satisfaccion del personal de 1.64 a 4.56
puntos (incremento del 64.04%). Esto evidencia que la solucién aplicada
(gestion por procesos) mejoro el control de las operaciones comerciales
de la empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el afio
2022.

Se pudo evidenciar que los tres (3) indicadores exhibieron una mejora
significativa en sus valores de medicion, lo cual demuestra que la
solucién aplicada (gestion por procesos) mejoré de manera significativa
el control de las operaciones comerciales de la empresa Cataleya
E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el afio 2022.
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VII.

RECOMENDACIONES
Al Gerente comercial:

Se encomienda el despliegue de la solucion formulada en esta
investigacion por todos los beneficios que se ha evidenciado estadisticamente

en el desarrollo del presente informe.

Al Supervisor comercial:

Se encomienda cerrar adecuadamente el ciclo de la administracion por
procesos generando propuestas de implementacion, de unificacion y mejora

continua en las operaciones comerciales de la compafia.

Al Jefe de personal:

Se encomienda viabilizar la respuesta operativa del manejo de la
administracion por procesos en todos los colaboradores a fin de entender

mejor la aplicacién de la metodologia BPM.

A los Operarios del area comercial:

Se encomienda considerar en su desarrollo laboral cotidiano la filosofia
d la administracion por procesos, a fin de aumentar la efectividad de su

capacidad productiva empresarial.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia de la investigacion

Titulo: Aplicacion de la Gestién por procesos para el Control de las operaciones comerciales de la empresa Cataleya E.I.R.L., Chimbote 2022

Autores: Anton Carlos, Jorge Luis / Rosas Esquerre, Jhoana Lisset

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variable

General:

¢En qué forma la aplicacion de la
gestiébn por procesos impacta en el
control de las operaciones comerciales
de la empresa Cataleya E.l.R.L. de la
ciudad de Chimbote en el afio 2022?

General:

Mejorar el control de las
operaciones comerciales de la
empresa Cataleya E.I.LR.L. de la
ciudad de Chimbote en el afio 2022
por la aplicacion de la gestion por
procesos.

General:

“La aplicacibn de la gestion por
procesos mejora de forma significativa
el control de las operaciones
comerciales de la empresa Cataleya
E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en el
afo 2022”.

Independiente:

Gestion por procesos

Especificos:

1. ¢En qué forma la aplicacion de la
gestién por procesos impacta en el
tiempo de las operaciones de venta
de la empresa Cataleya E.l.LR.L. de
la ciudad de Chimbote en el afio
2022?

2. ¢En qué forma la aplicacién de la
gestién por procesos impacta en el
tiempo de las operaciones de
distribucion de la empresa Cataleya
E.l.R.L. de la ciudad de Chimbote en
el afio 20227

3. ¢En qué forma la aplicacién de la
gestion por procesos impacta en la
satisfaccion del personal del area
comercial de la empresa Cataleya
E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote en
el afio 20227

Especificos:

1. Comprimir el tiempo de las
operaciones de venta de la
empresa.

2. Comprimir el tiempo de las
operaciones de distribucién de
la empresa.

3. Expandir el nivel de satisfaccion
del personal del area comercial
de la empresa.

Especificas:

1. “La aplicacion de la gestidon por
procesos comprime el tiempo de las
operaciones de venta de la empresa
Cataleya E.l.LR.L. de la ciudad de
Chimbote en el afio 2022".

2. “La aplicacién de la gestién por
procesos reduce el tiempo de las
operaciones de distribucion de la
empresa Cataleya E.ILR.L. de la
ciudad de Chimbote el afio 2022”.

3. “La aplicaciébn de la gestiébn por
procesos comprime el tiempo de las
operaciones de distribucion de la
empresa Cataleya E.ILR.L. de la
ciudad de Chimbote el afio 2022”.

Dependiente:

Control de operaciones




Metodologia

Tipo de investigacion:

Aplicada

Poblacion (N):

N; = 5 personas

N, = 28 operaciones/semana

Técnicas de recoleccién de datos:

e Observacioén
e Encuesta
e Andlisis documental

Método de analisis de datos:

e Estadistica descriptiva

e Estadistica inferencial

e Deductivo (enfoque
cuantitativo)

Disefio de investigacion:

Preexperimental

Muestra (n):

n, = 5personas

n, = 28 operaciones/semana

Instrumentos de recoleccion de datos:

e Ficha de observacién
e Cuestionario
e Ficha de datos

Aspectos éticos:

La investigacion realizada no
fue ajena a la examinacion del
componente ético en su
originalidad y autoria.

El empleo del sistema Turnitin
garantizd que no existiera un
indice de similitud mayor al
establecido oficialmente por la
Universidad

Se usara para la redaccion de
las referencias bibliograficas
el sistema de Normas ISO-
690.




Anexo 2 - Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimension (Sub variable) Indicador Escala de
medicion
Independiente: |“Una organizacibn de |La gestién por procesos se
Gestion por trabajo especial donde el |pudo estimar por Ias_etap,as
Drocesos foco se debe a la |de o modelizacion,
importancia que tiene el | automatizacion y control de
cliente; por lo cual, se |operaciones.
administran las
operaciones de manera
organizaday se insiste en
la optimizacion
permanente” (ISOTools,
2020).
Dependiente: “Se basa en el | El control de operaciones se
procedimiento de control | pudo estimar por el tiempo de Tiempo promedio de las i
Control de d | oo . o ! pop Razon
operaciones e las principales | ejecucion de las operaciones operaciones de venta
actividades de la entidad | de venta y distribucion, asi
a desarrollarse de |como la satisfaccién del Tiempo
acuerdo al plan; se |personal.
(rannefgicoa eeninfleor?orIugt‘a’j1 relz T|empo promed!o Qe Ia; Razon
i operaciones de distribucién
compafia 'y en el
horizonte corto de
tiempo” (Zona
Econdmica, 2020). Nivel de satisfaccion del .
Persona Ordinal

personal




Anexo 3 - Juicio experto para la eleccion de la metodologia de trabajo

EVALUACION DE LAS METODOLOGIAS DE GESTION POR PROCESOS (1)

Apellidos y nombres del experto: Agreda Gamboa, Everson David.
Titulo profesional y/o Grado académico: Ingeniero de Sistemas / Doctor.

Fecha: 28/05/2022.

Titulo del proyecto de investigacion: Aplicacién de la Gestion por procesos para el Control de las

operaciones comerciales de la empresa Cataleya E.I.LR.L., Chimbote 2022°.
Autores: Anton Carlos, Jorge Luis / Rosas Esquerre, Jhoana Lisset

Mediante, el método de juicio experto, Usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de criterios con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asi
mismo le exhortamos en la correcta determinacion de la metodologia para el desarrollar la solucidn

propuesta en la presente investigacién y, también si hubiese algunas sugerencias:

Metodologias
it Criteri D ipcio
em riterio escripcion MPN BPM LPM
1 Complejidad Es el nivel de El!]SlraCCIBI'I del estudio 3 3 2
de la metodologia
Tiempo de Es el tiempo que toma el desarrollo
2 2 3 2
desarrollo completo
3 Informacién E_s Ia: cantidad de informacion 3 3 7
disponible
4 | Requerimientos | ES la cantidad de requerimientos 2 3 2
5 Claridad Es decir, su sintactica y semantica son 3 3 1
adecuadas
6 Coherencia EF.’ Ial relacién Ioglcia con la dimensidn 3 3 3
0 indicador que esta midiendo
Total 15 18 11

La escala a evaluar es de: 1 - Malo,2 - Regular, 3 — Bueno

Sugerencias:

St

Firma del experto




EVALUACION DE LAS METODOLOGIAS DE GESTION POR PROCESOS (2)

Apellidos y nombres del experto: Mendoza Rivera, Ricardo Dario.
Titulo profesional y/o Grado académico: Ingeniero Industrial f Doctor.

Fecha: 28/05/2022.

Titulo del proyecto de investigacion: Aplicacion de la Gestign por procesos para el Control de las

operaciones comerciales de la empresa Cataleya E.I.R.L., Chimbote 2022".
Autores: Antén Carlos, Jorge Luis / Rosas Esquerre, Jhoana Lisset

Mediante, el método de juicio experto, Usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de criterios con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asi
mismo le exhortamos en la correcta determinacion de la metodologia para el desarrollar la solucion

propuesta en la presente investigacién y, también si hubiese algunas sugerencias:

Metodologias
It Criteri D ipcid
em riterio escripcidn MPN BPM LPM
1 Complejidad Es el nivel de apstraccmn del estudio 7 3 2
de la metodologia
Tiempo de Es el tiempo que toma el desarrollo
2 2 3 2
desarrollo completo
3 Informacién E_s Ia: cantidad de informacidn 3 3 2
disponible
4 | Requerimientos | Es la cantidad de requerimientos 2 3 2
5 Claridad Es decir, su sintactica y semantica son 2 3 3
adecuadas
6 Coherencia E§ Ial relacidn Ioglc:? con la dimension 3 3 2
0 indicador que estd midiendo
Total 13 16 12

La escala a evaluar es de: 1 - Malo,2 - Regular, 3 — Bueno

Sugerencias:

Firma del experto




EVALUACION DE LAS METODOLOGIAS DE GESTION POR. PROCESOS (3)
Apellidos y nombres del experto: Cérdova Otero, Juan Luis.
Titulo profesional y/o Grade académico: Ingeniero de Computacidn y Sistemas / Maestro.
Fecha: 28/05/2022.

Titulo del proyecto de investigacion: Aplicacién de la Gestion por procesos para el Control de las

operaciones comerciales de la empresa Cataleya E.1.R.L., Chimbote 20227
Autores: Antdn Carlos, Jorge Luis / Rosas Esquerre, Jhoana Lisset

Mediante, el método de juicio experto, Usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de criterios con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asi
mismo le exhortamos en la correcta determinacion de la metodologia para el desarrollar la solucién

propuesta en la presente investigacion y, también si hubiese algunas sugerencias:

Metodologias
It Criteri D ipcid
em riterio escripcion MPN BPM LPM
1 Complejidad Es el nivel de a!:straccmn del estudio 2 3 1
de la metodologia
Tiempo de Es el tiempo que toma el desarrollo
2 2 2 2
desarrollo completo
3 Informacian E_.t; |ﬂl cantidad de informacion 3 3 2
disponible
4 | Requerimientos | Es la cantidad de requerimientos 2 3 2
5 Claridad Es decir, su sintactica y semantica son 2 3 1
adecuadas
6 Coherencia ES‘I) Ial relacidn Ioglc:? con la dimensidn 2 3 2
o indicador que estd midiendo
Total 13 17 10

La escala a evaluar es de: 1 - Malo,2 - Regular, 3 — Bueno|

Sugerencias:

Firma del experto




Anexo 4. Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumento 4A: Ficha de observacion - Tiempo de las operaciones de venta

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Investigadores

Antén Carlos, Jorge Luis .
. Tipo de Prueba Preprueba
Rosas Esquerre, Jhoana Lisset

Empresa Investigada

Cataleya E.I.R.L., Chimbote 2022

Motivo de

Investigacion

Proceso de recoleccion de datos

Fecha de Inicio

13/06/2022 Fecha Final 19/06/2022

Aplicacion de la Gestion por procesos para el Control de las operaciones comerciales de la empresa Cataleya

E.l.R.L., Chimbote 2022

OBJETIVO INDICADOR MEDIDA FORMULA
Reducir el tiempo de Tiempo promedio de ynT,
las operaciones de las operaciones de Minutos ToV =217
venta venta n
INFORMACION SOBRE EL TIEMPO DE LAS OPERACIONES DE VENTA
0 i Intervalo inicial Intervalo final Tiempo promedio de las
NO Fecha N deaoperatmones operaciones de venta
e venta
(Hora) (Hora) (Minutos)

1 13/06/2022 4 10:00 a.m. 6:00 p.m. 125 min
2 14/06/2022 4 10:10 a.m. 10:00 a.m. 140 min
3 15/06/2022 4 10:20 a.m. 10:15 a.m. 130 min
4 16/06/2022 4 10:05 a.m. 10:05 a.m. 135 min
5 17/06/2022 4 10:30 a.m. 10:28 a.m. 130 min
6 18/06/2022 4 10:05 a.m. 9:55 a.m. 140 min
7 19/06/2022 4 10:00 a.m. 9:50 a.m. 125 min




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Investigadores

Anton Carlos, Jorge Luis

Rosas Esquerre, Jhoana Lisset

Tipo de Prueba

Posprueba

Empresa Investigada

Cataleya E.I.R.L., Chimbote 2022

Motivo de
Investigacion

Proceso de recoleccién de datos

Fecha de Inicio

04/07/2022

Fecha Final

10/07/2022

Aplicacion de la Gestidn por procesos para el Control de las operaciones comerciales de la empresa Cataleya

E.l.R.L., Chimbote 2022

OBJETIVO INDICADOR MEDIDA FORMULA
Reducir el tiempo de Tiempo promedio de ynT,
las operaciones de las operaciones de Minutos TOV = 2Lt
venta venta n
INFORMACION SOBRE EL TIEMPO DE LAS OPERACIONES DE VENTA
i Intervalo inicial Intervalo final Tiempo promedio de las
NO Fecha N° dedoperatcmnes operaciones de venta
e venta
(Hora) (Hora) (Minutos)

1 04/07/2022 4 10:00 a.m. 6:00 p.m. 45 min
2 05/07/2022 4 10:10 a.m. 10:00 a.m. 50 min
3 06/07/2022 4 10:20 a.m. 10:15 a.m. 45 min
4 07/07/2022 4 10:05 a.m. 10:05 a.m. 60 min
5 08/07/2022 4 10:30 a.m. 10:28 a.m. 55 min
6 09/07/2022 4 10:05 a.m. 9:55 a.m. 60 min
7 10/07/2022 4 10:00 a.m. 9:50 a.m. 50 min




Instrumento 4B: Ficha de observacion - Tiempo de las operaciones de distribucion

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Investigadores

Anton Carlos, Jorge Luis

Rosas Esquerre, Jhoana Lisset

Tipo de Prueba Preprueba

Empresa Investigada

Cataleya E.I.R.L., Chimbote 2022

Motivo de
Investigacion

Proceso de recoleccion de datos

Fecha de Inicio

13/06/2022 Fecha Final

26/06/2022

Aplicacion de la Gestidn por procesos para el Control de las operaciones comerciales de la empresa Cataleya

E.l.R.L., Chimbote 2022

OBJETIVO INDICADOR MEDIDA FORMULA
Reducir el tiempo de Tiempo promedio de Yo
las operaciones de las operaciones de Minutos TOD = &1t
distribucién distribucién n

INFORMACION SOBRE EL TIEMPO DE LAS OPERACIONES DE DISTRIBUCION

Tiempo promedio de las
. h N° de operaciones Intervalo inicial Intervalo final operaciones de
N Fecha de distribucion (Hora) (Hora) distribucion
(Minutos)
1 13/06/2022 4 10:00 a.m. 6:00 p.m. 245 min
2 14/06/2022 4 10:10 a.m. 10:00 a.m. 240 min
3 15/06/2022 4 10:20 a.m. 10:15 a.m. 260 min
4 16/06/2022 4 10:05 a.m. 10:05 a.m. 250 min
5 17/06/2022 4 10:30 a.m. 10:28 a.m. 245 min
6 18/06/2022 4 10:05 a.m. 9:55 a.m. 255 min
7 19/06/2022 4 10:00 a.m. 9:50 a.m. 250 min




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Investigadores

Anton Carlos, Jorge Luis .
. Tipo de Prueba Posprueba
Rosas Esquerre, Jhoana Lisset

Empresa Investigada

Cataleya E.I.R.L., Chimbote 2022

Motivo de
Investigacion

Proceso de recoleccién de datos

Fecha de Inicio

04/07/2022 Fecha Final 10/07/2022

Aplicacion de la Gestion por procesos para el Control de las operaciones comerciales de la empresa Cataleya

E.l.R.L., Chimbote 2022

OBJETIVO

INDICADOR MEDIDA FORMULA

Reducir el tiempo de
las operaciones de
distribucion

Tiempo promedio de
las operaciones de Minutos
distribucion

H|
(@)
W}

I
™M
~3
o

S

INFORMACION SOBRE EL TIEMPO DE LAS OPERACIONES DE DISTRIBUCION

Tiempo promedio de las
. h N° de operaciones Intervalo inicial Intervalo final operaciones de
N Fecha de distribucion (Hora) (Hora) distribucion
(Minutos)
1 04/07/2022 4 10:00 a.m. 6:00 p.m. 130 min
2 05/07/2022 4 10:10 a.m. 10:00 a.m. 140 min
3 06/07/2022 4 10:20 a.m. 10:15 a.m. 150 min
4 07/07/2022 4 10:05 a.m. 10:05 a.m. 135 min
5 08/07/2022 4 10:30 a.m. 10:28 a.m. 145 min
6 09/07/2022 4 10:05 a.m. 9:55 a.m. 140 min
7 10/07/2022 4 10:00 a.m. 9:50 a.m. 150 min




Instrumento 4C: Cuestionario - Nivel de satisfaccién del personal

A continuacion, se presenta una lista de preguntas contenidas en diez (10) items que

corresponden a su percepcion sobre la gestion de incidentes en la Municipalidad. Por favor, indique

Su apreciacion objetiva marcando con una “X” sobre cualquier de los numeros 1, 2, 3, 4 6 5, dénde:

1 2 3 4 5
Deficiente Malo Regular Bueno Excelente
Opcion de respuesta
Variable | Dimension items
1({2(3(|4]|5
1. ¢Qué opina Usted sobre la definicion de las
actividades del proceso de ventas?
2. ¢Qué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnoldgicas para el proceso de
ventas?
3. ¢Qué opina Usted sobre el tiempo empleado
en el proceso de ventas?
4. ¢Qué opina Usted sobre la capacitacion en
técnicas de ventas?
5. ¢Qué opina Usted sobre la calidad del
servicio de atencién al cliente?
Persona

Control de operaciones

6. ¢Qué opina Usted sobre la definicion de las
actividades del proceso de distribucion?

7. ¢Qué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnoldgicas para el proceso de
distribucion?

8. ¢Qué opina Usted sobre el tiempo empleado
en el proceso de distribucion?

9. ¢Qué opina Usted sobre la capacitacion en
métodos de distribucién de productos?

10.¢,Qué opina Usted sobre la calidad del
servicio de distribucion?




Anexo 5. Validez de los instrumentos de recoleccion de datos

Hoja de validacion del instrumento

l. Instrumento:

Cuestionario

L. Indicaciones:
Para cada item del contenido del instrumento que revisa, marque usted con un check (+) o un

aspa (X} la opcién Si o NO que elija sequn el criterio de Claridad, Pertinencia o Relevancia.

. ) Claridad! | Pertinencia? | Relevancia® | Sugerencias
Dimensiones

Si | No Si Mo | Si No

Dimension: Persona

1. i Qué opina Usted sobre la definicion
de las actividades del proceso de| =x X X
ventas?

2. iQué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnoldgicas para el| x X X
proceso de ventas?

3. iQue opina Usted sobre el tiempo

X X X
empleado en el proceso de ventas?

4. j0Que opina Usted sobre Ia X X X
capacitacion en técnicas de ventas?

5. ;Que opina Usted sobre la calidad del X X X

servicio de atencidn al cliente?

6. ;Que opina Usted sobre la definicion
de las actividades del proceso de| x X X
distribucion?

7. iQue opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnoldgicas para el| x X X
proceso de distribucion?

8. ;iQué opina Usted sobre el tiempo
empleado en el proceso de| x X X
distribucién?

9 ;0Queé opina Usted =scbre Ia
capacitacion en métodos de| =x X X
distribucidn de productos?

10. ; Qué opina Usted sobre la calidad del
servicio de distribucion?

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo|
ZPertinencia: Si el item pertenece a la dimensidn.
3Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimensidn especifica del constructo.

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimensidn.



Observaciones: Es suficiente

Opinion de aplicabilidad

Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador | Dr. Agreda Gamboa, Everson David

Especialidad del evaluador Tecnologias de la informacion

St

DNI: 18161457 Trujille, 11 de junio del 2022




Hoja de validacion del instrumento

Instrumento:

Cuestionario

Indicaciones:

Para cada item del contenido del instrumento que revisa, marque usted con un check () o un

aspa (X) la opcion Sl o NO que elija segin el criterio de Claridad, Pertinencia o Relevancia.

. ] Claridad' | Pertinencia? | Relevancia® | Sugerencias
Dimensicnes
Si | No Si Mo | Si Mo
Dimension: Persona
1. iQué opina Usted sobre la definicidn
de las actividades del proceso de| x X X
ventas?
2. ijQué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnolégicas para el| x X X
proceso de ventas?
3. iQué opina Usted sobre el tiempo
X X X
empleado en el proceso de ventas?
4 ;Queé opina Usted sobre Ia
N C . X X X
capacitacion en técnicas de ventas?
5 ;Qué opina Usted sobre la calidad del
o cs . X X X
servicio de atencion al cliente?
6. ;Quée opina Usted sobre la definicidn
de las actividades del proceso de| x X X
distribucién?
7. iQué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnolégicas para el| x X X
proceso de distribucidn?
8. ;iQué opina Usted sobre el tiempo
empleade en el procese de| x X X
distribucion?
9 ;Qué opina Usted sobre Ia
capacitacion en meétodos de| x X X
distribucion de productos?
10. ; Qué opina Usted sobre la calidad del
. o X X X
servicio de distribucion?

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo|

2Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.

3Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimensidn especifica del constructo.

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.




Observaciones: Es suficiente

Opinion de aplicabilidad

Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ | Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador | Dr. Agreda Gamboa, Everson David

Especialidad del evaluador Tecnologias de la informacidn

DNI: 18070765 Trujillo, 11 de junio del 2022




Hoja de validacion del instrumento

Instrumento:

Cuestionario

Indicaciones:

Para cada item del contenido del instrumento que revisa, margue usted con un check (¥} o un

aspa (X) la opcién Si o NO que elija segun el criterio de Claridad, Pertinencia o Relevancia.

. ] Claridad' | Pertinencia® | Relevancia® | Sugerencias
Dimensiones
Si | Mo Si Mo | Si Mo
Dimension: Persona
1. £Queé opina Usted sobre la definicion
de las actividades del proceso de| x X X
ventas?
2. ;Qué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnoldgicas para el| =x X X
proceso de ventas?
3. ;iQué opina Usted sobre el tiempo
X X X
empleado en el proceso de ventas?
4. ;Qué opina Usted sobre Ia
N - X X X
capacitacion en técnicas de ventas?
5. ;Qué opina Usted sobre la calidad del
. C . X X X
servicio de atencion al cliente?
6. ;Qué opina Usted sobre la definicion
de las actividades del proceso de| x X X
distribucidn?
7. iQueé opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnoldgicas para el| =x X X
proceso de distribucion?
8. ;Que opina Usted sobre el tiempo
empleado en el proceso de| x X X
distribucion?
9 ;0Qué opina Usted scbre Ia
capacitacion en métodos de| x X X
distribucidn de productos?
10. ; Qué opina Usted sobre la calidad del
. e . X X X
servicio de distribucion?

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo|

ZPgrtinencia: 5i el item pertenece a la dimensidn.

?Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimensién especifica del constructo.

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.




Observaciones: Es suficiente

Opinion de aplicabilidad

Aplicable [ x]

Aplicable después de corregir[ ]

Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador

Dr. Agreda Gamboa, Everson David

Especialidad del evaluador

Tecnologias de la informacion

DNI: 18122765

Trujillo, 18 de junio del 2022




Anexo 6 - Confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 18 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 18 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,897 10




Anexo 7 - Tabla de datos

Etapa preprueba

ftem 1 item 2 ftem 3 item 4 item 5 ftem 6 ftem 7 item 8 item 9 item 10
Persona 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2
Persona 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2
Persona 3 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2
Persona 4 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2
Persona 5 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2
Prom. Parcial 1.4 1.8 1.4 1.8 1.8 1.6 1.4 1.8 1.4 2.0
Prom. Final 1.64
Etapa posprueba
ftem 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item 8 item 9 item 10
Persona 1 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
Persona 2 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5
Persona 3 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4
Persona 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4
Persona 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5
Prom. Parcial 4.2 4.6 5.0 4.2 4.4 4.6 4.6 5.0 4.4 4.6
Prom. Final 4.56




Anexo 8. Desarrollo de la solucion propuesta

GESTION POR PROCESOS UTILIZANDO LA METODOLOGIA BPM PARA EL CONTROL DE
LAS OPERACIONES COMERCIALES EN LA EMPRESA CATALEYA E.I.R.L, CHIMBOTE 2022

El término Business Process Management o también BPM, Gestién por Procesos de Negocio,
representa un método para disefiar, ejecutar, analizar y mejorar continuamente cada proceso de
negocio de una organizacion para orientarlos a objetivos concretos. BPM incluye en el analisis todas
las areas de una organizacion, desde los empleados hasta los sistemas, pasando por los clientes,
proveedores y socios. Con BPM, todos los procesos de negocio pueden ser definidos y reflejados

de forma transparente.

Para representar graficamente los procesos de la empresa de forma clara, se pueden utilizar
notaciones gréaficas como la Cadena de Procesos impulsada por Eventos (EPC) o el Business
Process Model and Notation (BPMN), que constituyen la base para una gestién profesional de todo
proceso de negocio. El lenguaje de modelado BPMN 2.0 es actualmente un estandar ampliamente

utilizado para el modelado de proceso de negocio.

El objetivo de este concepto es utilizar toda la informacion sobre cada proceso de negocio de
la empresa y alinearlos con la consecucién de los objetivos empresariales. S6lo quienes conocen
sus procesos de principio a fin y su funcionamiento pueden también optimizarlos, adaptarlos
especificamente a las necesidades de los clientes y, en consecuencia, alcanzar sus objetivos
empresariales con mayor rapidez y eficacia. Dado que los procesos y los objetivos de la empresa
cambian constantemente, la gestién de los procesos empresariales debe considerarse mas como

una actividad que propicia la mejora continua de cada proceso de negocio

Las fases de BPM pueden representarse en un bucle de control, que es un componente
central de la gestion de procesos. Se proporciona una vision detallada del panorama del proceso de
negocio y revela el potencial de optimizacién. Las empresas actian de forma dindmica y reajustan
continuamente sus propios procesos empresariales y objetivos para optimizarlos, las fases

individuales de todo el ciclo de vida BPM se ejecutan de forma repetitiva (GBTEC, 2022).

DISENO

OPTIMIZACION

CICLO DE VIDA DEL MODELADO

BPM

MONITORIZACION
EJECUCION

Figura 9. Ciclo de vida BPM



Disefio:

En esta fase, se analizan los procesos ya existentes. Ademas, se definen ciertos

objetivos que deben alcanzarse con la gestion del proceso empresarial.

El macro proceso critico definido en la empresa Cataleya E.I.R.L. de la ciudad de

Chimbote es la Gestion Comercial.

La Gestion comercial involucra componentes de diferentes areas, integra equipos,
recursos y funciones, para lograr sus objetivos y aportar a la competitividad de la empresa.
Su aplicacién conlleva una serie de actividades, como un estudio exhaustivo del mercado, la
planificacién de objetivos concretos, los medios de distribucion, entre otros aspectos. Es un
proceso que define los pasos a seguir para alcanzar la meta de ventas, buscando sobre todo

la satisfaccion del cliente.
Los procesos principales de la Gestiobn comercial para la empresa en estudio fueron:

. Planeacion estratégica: Incluye la definicion de objetivos, la fijacion de metas y

la consolidacion de la estrategia corporativa.

. Gestion de ventas: Directamente encargada de las técnicas de venta y el

engranaje de actividades necesarias para llevar un producto hasta el cliente final.

o Gestion de marketing: comprende el analisis del entorno y orienta la estrategia
de la mezcla de marketing o las 4 Ps, de tal manera que esté alineada con la

estrategia corporativa.

. Gestion de clientes: se ocupa de la jornada del cliente en cada una de las etapas
del proceso comercial, desde la prospeccién hasta la postventa, con el objetivo

de lograr su satisfaccion y lealtad.

. Gestion del equipo de ventas: Administra el recurso humano, en términos de la

capacitacion, la motivacion, y la estrategia del equipo de ventas.
Con respecto a los objetivos de la Gestién comercial que se debieron alcanzar, se tuvo:

o Mejorar las relaciones comerciales con los clientes: identificando las
necesidades y entendiendo los puntos clave para el crecimiento de la empresa.
Conociendo el perfil, es posible brindar un trato personalizado a cada

consumidor, identificando oportunidades de expansion.

° Comprobar y medir los resultados obtenidos: realizando el monitoreo en tiempo
real de los procesos de venta identificando las estrategias a utilizar para mejorar

el proceso de venta.

o La organizacion del equipo de ventas: buscando lograr un acercamiento eficiente
con los clientes, trabajando de forma organizada y enfocados en un mismo

proceso evitando los conflictos de comunicacion.



Modelado:

En esta fase, la empresa selecciona nuevos procesos para describirlos individualmente
segun sus propios deseos y definir los procesos objetivo sobre esta base.

El modelado es una de las primeras etapas de la gestion de procesos de negocio y el
primer paso para que el conocimiento salga de la cabeza de las personas y se comparta entre
todos los interesados, estimulando la colaboracion y la comunicacion, simplificando la
planificacién y la aplicaciéon de los cambios que hacen que la empresa sea mas agil y genere

mejores resultados.

Centralizar todos los flujos de procesos en un solo lugar es importante para facilitar la
toma de decisiones con relacion a los cambios que deben implementarse. A través de
procesos modelados es més facil convertir las ideas en acciones de mejora, lo que también

contribuye a su mas rapida implementacion.

El modelado de procesos BPM es un conjunto de actividades que deben seguirse a fin
de permitir la creacién de uno o mas modelos para la representacién, comunicacion, analisis,

disefio, sintesis, toma de decisiones y control de un negocio.

El modelado de procesos de negocios tiene como objetivo comprender el
funcionamiento interno de la organizacién de extremo a extremo y para ello, se utilizan varios
artefactos tales como organigramas, diagramas de posicionamiento, flujos de procesos, entre
otros, que proporcionan una visién general de las actividades realizadas diariamente por los
empleados, creando una base para estudios, mejora de procesos, estimaciones de costos y

para la correcta comprension de los procesos de negocio.

El modelado tiene el poder de transformar los procesos, lo que da lugar a flujos mas
reducidos a un menor costo. Las iniciativas de mejora de los procesos pueden estar
perfectamente alineadas con los objetivos estratégicos y reducen considerablemente la
probabilidad de fallas. A medida que las empresas evolucionan en este periodo de
incertidumbre, el modelado de procesos proporciona la agilidad necesaria para implementar

con firmeza los cambios necesarios para adaptarse al momento actual.

El modelado de procesos BPM se considera importante por su capacidad de
proporcionar una comprension de la compafila y los mecanismos utilizados para su

funcionamiento.

En los procesos de modelado BPM, la informacion y los documentos son utilizados por
los autores, lo que genera un flujo de cdmo se llevan a cabo las actividades, desde su inicio

hasta lograr el objetivo del proceso.

A continuacién, se presenta en un mapa mental, el macro proceso actual de la Gestion
comercial en la empresa Cataleya E.I.R.L. con los dos (2) procesos principales de estudio,

como sigue:



P41
Captacion de Clientes
Registro de Clientes Proceso de Clientes
P42
Registro de Contratos
Registro de Casos Proceso Post Venta
P31
Planificacion de Operaciones
Planificacion de Ventas Proceso de Planificacion
P32
Pedido de Productos
Venta de Productos Proceso de Productos

4] Proceso de Servicio al Cliente

GESTION COMERCIAL

3] ﬁ Proceso de Ventas

Figura: Mapa mental del macro proceso actual “Gestion comercial”.
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Proceso de Pedidos Evaluacion de Ofertas y Presupuesto
P21
Inventario de Materiales
Proceso de Inventario
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P23

Abastecimiento de Materiales
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P31

Planificacion de Operaciones
Planificacion de Ventas Proceso de Planificacion

B ﬁ Proceso de Ventas
P32

Pedido de Productos
Venta de Productos Proceso de Productos

Figura: Mapa mental del proceso principal actual “Ventas”

P4_1
Captacion de Clientes
Registro de Clientes Proceso de Clientes b4
Proceso de Servicio al Cliente
‘ P4_2
Registro de Contratos
Registro de Casos Proceso Post Venta

Figura: Mapa mental del proceso principal actual “Servicio al cliente”



Figura: Diagrama de bloque del proceso principal “Ventas” redisefiado

Figura: Diagrama de bloque del proceso principal “Distribucién” redisefiado



P11

Planeacion de Compra de Materiales

Planeacion de Compra de Productos Planeacion de Compras

Compra de Materiales y Productos

Registro de Compras Proceso de Compras

P41

Requerimiento de Carga

Registro de Carga Proceso de Carga

P42

Requerimiento de Descarga

Registro de Descarga Proceso de Descarga

Figura: Mapa mental del macro proceso redisefiado

&

1] nGestién de Compras

Gestion de
Distribucion

GESTION COMERCIAL

“Gestion Comercial”

P21

Inventario de Materiales

Proceso de Inventario Inventario de Productos

P22

2] ! Gestion de Almacén

Pedido de Materiales

Proceso de Pedidos Pedido de Productos

P23
Abastecimiento de Materiales

Proceso de Abastecimiento Abastecimiento de Productos

Planeacion de Ventas Internas

Planeacion de Ventas Planeacion de Ventas Externas

3] Gestion de Ventas

P32

Ventas Intemas
Venta de Productos Ventas Externas



Planeacion de Ventas Internas
Planeacion de Ventas Planeacion de Ventas Externas

3 ) Gestion de Ventas

P3_2

Ventas Internas
Venta de Productos Ventas Externas

Figura: Mapa mental del proceso principal redisefiado “Gestion de ventas”

P4 1
Requerimiento de Carga
Registro de Carga Proceso de Carga
Gestion de
Distribucion
P4 2
Requerimiento de Descarga
Registro de Descarga Proceso de Descarga

Figura: Mapa mental del proceso principal redisefiado “Gestion de distribucion”



Ejecucion:

En esta fase, los procesos empresariales modelados se registran y documentan. A
continuacion, se implementan en un modelo de proceso, se publican en el sistema informatico
interno y se ejecutan.

Segun Plaza (2022), el proceso de Ejecucién es fundamental para la estrategia y le da
forma. Ninguna estrategia puede ser formulada sin tomar en cuenta la capacidad de la

organizacion para ejecutarla. Los detalles especificos estan en la implementacion.

La ejecucion es el proceso sistematico de analizar los como y los qué. Es ahi donde
ingresa el proceso administrativo de forma integral: Planeamiento, organizacion, direccion,
control. Este incluye los siguientes supuestos que pertenecen a la teoria del negocio.

Los negocios que ejecutan lo realizan con rigor, intensidad y profundidad ¢Qué
personas haran el trabajo y como seran juzgados y rendiran cuentas? ¢Qué recursos
humanos, técnicos, financieros y de produccién son necesarios para ejecutar la estrategia?
¢ Tendra la organizacion los recursos que necesita dentro de dos afios, cuando la estrategia
pasa al siguiente nivel? ¢Puede la estrategia producir las ganancias necesarias para tener
éxito? ¢ Puede ser dividida en iniciativas factibles de realizar?

Las personas que participan en los procesos discuten estas preguntas, buscan
conocer la realidad y alcanzar conclusiones especificas y practicas. Todos se acuerdan
cudles son sus responsabilidades para lograr que las cosas se realicen y todos se

comprometen con ello.

Los procesos estan estrechamente ligados unos a otros y no divididos en equipos
diferentes. La estrategia, por su lado, toma en cuenta las realidades del personal y las
operaciones. Las personas son elegidas y promovidas a la luz de los planes estratégicos y
operativos. Las operaciones estan vinculadas a las metas estratégicas y a la capacidad
humana.

Este proceso de ejecucion en la toma de decisiones requiere conocimiento del negocio
y del ambiente externo. Requiere la capacidad de formular juicios acertados acerca de las
personas, de sus capacidades, su responsabilidad, sus fortalezas y debilidades. Requiere un
enfoque intenso y un pensamiento enfocado. Requiere claridad en las habilidades para
conducir un dialogo sincero y realista, este es faro iluminador de la ejecucién en una

organizacién empresarial.

Finalmente, la ejecucion tiene que estara presente en la cultura, en el sistema de
recompensas y en las normas de conducta que todos ponen en préactica. La ejecucién debe
comenzar con los lideres del nivel mas alto, pero si ti no eres uno de ellos, de cualquier

manera, puedes ponerla en practica en tu trabajo.

Para el caso de la Empresa en estudio, la ejecucién de procesos de negocio estuvo a

cargo del personal interno o colaboradores.


https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/cinco-aspectos-que-aprenderas-en-una-maestria-de-recursos-humanos-y-gestion-organizacional
https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/cinco-aspectos-que-aprenderas-en-una-maestria-de-recursos-humanos-y-gestion-organizacional
https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/como-funciona-el-planeamiento-estrategico-en-los-negocios

Control:

En esta fase, los procesos se supervisan y analizan continuamente. Una comparacion
basada en datos de los procesos reales, con las especificaciones objetivo modeladas, revela
el potencial de optimizacién. S6lo quien conoce con exactitud los potenciales y los puntos
criticos de sus procesos puede derivar de ellos soluciones y medidas exactas y aplicarlas con

eficacia.

Segun SYDLE (2022), el control de procesos es una evaluacién profunda y sistémica
de los procesos de negocio. Sobre la base de este control puedes evaluar el progreso de las
actividades y obtener informacién sobre cémo optimizar los resultados, reducir el gasto, evitar

o corregir fallas y, por lo tanto, mejorar el rendimiento del negocio en su conjunto.

Al controlar el rendimiento es posible adaptarse rapidamente a las oportunidades y
amenazas del mercado, generar mas valor para el cliente e identificar si las actividades
comerciales estan alineadas con los objetivos establecidos. El control de procesos consiste
no solo en prevenir la recurrencia de errores, sino también en contribuir a la estandarizacion
de procesos y su mejora continua.

Para poner en practica el control de procesos, la empresa primero necesitara saber
cudles son estos procesos y qué se controlard exactamente. A continuacion, te indicamos
cémo hacerlo:

* Mapeo de procesos

Mapear procesos significa disefiar todo el flujo de trabajo, las personas involucradas y
la informacién relacionada, tanto para conocer los procesos actuales (AS IS) como para definir
a donde se quiere llegar (TO BE), es decir, cémo seran los procesos después de este trabajo.

= Definicién de KPIs
Es importante definir indicadores de rendimiento (KPI) para medir los resultados.

El control solo se puede hacer con base en datos reales. De lo contrario, no seria
posible comparar los procesos documentados. Puedes establecer el tiempo, la calidad, las
finanzas, la productividad, el cumplimiento de la estrategia y méas indicadores. También se
recuerda revisar los indicadores de vez en cuando, ya que el mercado y las organizaciones

son dindmicos.
Desarrollar el control de procesos contribuye a:

. Estandarizar las tareas y los resultados esperados, asegurando la calidad para

el cliente incluso si hay rotaciéon de empleados.

. Definir los roles y responsabilidades de cada empleado, proveedor u otros

involucrados en el flujo del proceso.

. Evitar errores o permitir que se corrijan mucho mas rapidamente. Mediante el
seguimiento, puedes identificar fallas en tiempo real, lo que contribuye a obtener

una ventaja competitiva, reducir costos y adaptarse a los cambios del mercado.


https://www.sydle.com/es/blog/kpi-615de90225ce5d3ef29a5570/

Optimizacion;

En esta fase, se llevan a cabo medidas de mejora en los procesos y se aplican las
definiciones de objetivos. Con los conceptos clasicos de optimizacion de procesos, como
Kaizen o Six Sigma, el objetivo principal es supervisar y mejorar continuamente los tiempos

de produccion, la eficiencia de los costes, las tasas de error y otras cifras clave, por ejemplo,

automatizando o enlazando procesos.

Con los ajustes de los procesos, se inicia una nueva fase de disefio: el ciclo de vida
BPM se cierra y el bucle de control comienza de nuevo. Sélo si los procesos pasan por este
bucle de control en su totalidad y se tienen en cuenta todas las fases del ciclo de vida
completo, se puede medir el progreso y mejorar continuamente de cada proceso de negocio
individual.

Son muchas las ventajas que ofrece la metodologia BPM en la optimizacién de
procesos. Asi tenemos:

= Ahorro de tiempo y costes, disminucién de los errores
= Se simplifican los procesos y se facilita la digitalizacion de la empresa.

= Mejora la comunicacion y colaboracién entre departamentos de la empresa, lo que

promueve el apoyo interdepartamental.

= Incrementa la satisfaccion de los clientes al ofrecerles productos y servicios mas

eficientes y con mayores estandares de calidad.
= Permite a cumplir con las obligaciones contables y exigencias normativas de la ley.
= Laempresa se vuelve mucho més eficiente y rentable.

= Adoptar procesos digitales enfocados en la optimizacién nos ayuda a adaptarnos mas

facil a las nuevas tecnologias.
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