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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar en qué medida influye la gestion
por procesos en los costos operacionales de una empresa distribuidora, Trujillo
2023; a través de una investigacion de tipo correlacional causal, cuantitativa
aplicada y no experimental; donde se hizo uso de cuestionarios validados por tres
expertos para su aplicacion a 57colaboradores de la organizacion. Se obtuvo que
existe una relacion directa entre ambas variables de estudio por su valor p<0.001y
un factor de correlacion de 0.879, siendo considerada una relacion muy fuerte;
sumado a ello, entre los resultados se obtiene que, la variable gestion por procesos
en la empresa tiene un cumplimiento de 41.3%, siendo bajo; sumado al personal
administrativo con mala percepcion de roles en su area; costos comerciales con
un cumplimiento de 53.1% Yy el area logistica con mayores errores desencadenando
pérdida de dinero hasta en 38.1%; es asi que las conclusiones, son la falta de
capacitaciones ocasiona pérdidas de dinero; una mala organizacion de funciones y
roles, una planilla alta; y, la consideracibn de mejora continua de procesos

comerciales optimizaria sus costos.

Palabras clave: Gestidbn por procesos, costos operacionales, optimizacion,

mejora Continua.



ABSTRACT

The objective of this study was to determine to what extent business process
management influences the operational costs of a distribution company, Truijillo
2023; through a causal, quantitative applied and non-experimental correlational type
of research; where questionnaires validated by three experts were used for their
application to 57 collaborators of the organization. It was found that there is a direct
relationship between both study variables due to its p value <0.001 and a correlation
factor of 0.879, being considered a very strong relationship; Added to this, among
the results it is obtained that the variable management by processes in the company
has a compliance of 41.3%, being low; added to the administrative staff with a poor
perception of roles in their area; commercial costs with a compliance of 53.1% and
the logistics area with the greatest errors triggering loss of money up to 38.1%; Thus,
the conclusions are the lack of training causes loss of money; a poor organization
of functions and roles, a high payroll; and, the consideration of continuous

improvement of business processes would optimize their costs.

Keywords: Business process management, operational costs, optimization,

continuous Improvement.



l. INTRODUCCION

Las empresas estan desafiadas a saciar las necesidades de una demanda cada
vez mas compleja en el tiempo; por tal motivo, son conscientes que sus ingresos
se veran afectados si no logran cumplirlos y cuando esto sucede, deben de analizar
su gestion interna. Los costos, son un aspecto fundamental, si estos siguen siendo
altos con ingresos bajos; debe existir alguna falencia interna para ese efecto; por
€s0, es necesario analizar los procesos para determinar su influencia que estarian
afectando en el comportamiento de los costos.

La demanda es volatil y sus preferencias son diferentes, las organizaciones
deben de suplir estos aspectos; puesto que, conforme el tiempo avanza, la
complejidad se torna mas dificil de saciar (Redaccién Capital, 2022). Asi mismo, en
este escenario se le suma el evento inesperado, la pandemia del COVID - 19,
periodo donde las medidas de control se basaron en protocolos de aislamiento y
distanciamientos social, desencadenando una crisis de cadenas de suministros en
los paises tanto productores, extractores y comercializadores; cambiando aiin mas,
las preferencias de la demanda.

Segun la OIT (2023) presenta como la caida del PBI de algunos paises, ejemplo,
Argentina, pais cercano al Perd, con mayor tiempo en cuarentena a su poblacion y
con medidas mas estrictas, experimentd una baja de -10.5%, afectando
considerablemente y de manera directa las operaciones de las organizaciones sin
considerar su tamafio empresarial.

De esta manera, el entorno externo se ve afectado por la coyuntura existente y
repercute en las actividades para la toma de decisiones en las organizaciones, que
en aras de su supervivencia; comienzan a realizar cambios internos para
contrarrestar las adversidades y proponer una restructuracién para mitigar el
impacto en sus costos, evitando una caida mas estrepitosa que no estaba en sus
proyecciones. (Kroupensky, 2022).

Escenarios adversos conlleva a tomar decisiones para reducir los costos
operativos como el caso de Netflix en Madrid, Espafia, donde han despedido
alrededor de 300 empleados para reducir costos comerciales por la baja de

suscriptores en su plataforma streaming (El Pais, 2022) lo que implica, una mayor



gestion de estos recursos econOmicos para la inversion, sin perjudicar a la
demanda atendida y brindar el servicio acorde al mercado.

En contraste, en Latinoameérica, Chile, una politica del gobierno central, es la
reduccion de horas laborales en la semana de 45 a 40 horas, que incrementa el
costo salarial por hora en 12.5%, generando problemas internos para la gestion de
costos a nivel organizacional (Lebén, 2022), asi mismo de la productividad y
funcionalidad de los colaboradores; es por ello, la importancia de evaluar y analizar
los procesos de la empresa para identificar donde es posible lograr una
optimizacién y ahorro; si hay que afrontar a un escenario similar.

En el mismo continente, se encuentran las empresas ecuatorianas de tecnologia
de informacioén como Integracion y Tecnologia Global Protection S.A. donde se llevé
a cabo un plan de gestion por procesos para tomar mejores decisiones, mejorar
eficiencia y eficacia; basado en un analisis interno de la empresa y asi, obtener
informacion relevante para realizar los cambios internos para optimizar su
desemperio operativo (Cueva, 2021).

En el Perd, Arequipa, la empresa AQP Industrial, luego de un analisis de sus
costos operacionales lograron frenar pérdidas de incluso 80 mil dolares por una
mala gestidn, segun la investigacion de Delgado en el afio 2017; revirtiendo asi, la
situacion a una mas favorable para la organizacion, obteniendo un incremento de
27% en su productividad y su rentabilidad.

Las situaciones mas dificiles, crean oportunidades de mejora, sobre todo
aprovechar y conocer las mejoras de otras empresas y aplicarlas como casos de
éxito, para tomar decisiones y con mayor certeza, como lo aplicado en la
Superintendencia Nacional de Bienes Estatales (Castillo & Palmer, 2018); donde
basado en la gestion por procesos se evaluaron los procesos criticos de la
organizacion para la reduccién de sus costos operativos.

A nivel local, una empresa distribuidora de consumo masivo después de un
analisis basado en la gestion por procesos obtuvo resultados 6ptimos con respecto
a su influencia en la calidad del servicio y en los bienes ofrecidos; de esta forma en
la investigacion de (Castillo, 2021) relaciona la variable de gestion por procesos en
el sector de distribuidoras con la incidencia de cambios internos para una
optimizacion de éstos. Cabe recalcar que, la empresa de estudio siendo del sector

distribuidor de productos de consumo masivo (productos de limpieza, licores,



abarrotes, dulces, aseo personal y medicina) con 6 afios de creacién y un
crecimiento de ingresos por la venta de productos de limpieza en los ultimos afios
marcados por la pandemia; se ha visto afectada debido al contexto externo
presentado en los parrafos anteriores, generando una problematica donde sus
ingresos no incrementan, se mantienen constantes o incluso reducen; sin embargo,
sus costos no reducen al mismo ritmo y se mantienen altos. Frente a ello, se plantea
realizar una analitica interna para determinar como los procesos de la organizacion
podrian influir sobre los costos operativos.

Es asi como, las variables de estudio son: variable independiente, gestion por
procesos; Y, la variable dependiente, costos operativos.

Los procesos son transversales a las operaciones de la empresa generando
costos entonces es posible la existencia de alguna influencia. De esta manera es
como surgen las siguientes interrogantes que orientan a la investigacion presente,
¢En qué medida influye la gestion por procesos en los costos operacionales de una
empresa distribuidora, Trujillo 2023? En conjunto, es necesario realizarse las
siguientes preguntas ¢ En qué medida influye la gestion por procesos en los costos
administrativos de una empresa distribuidora, Trujillo 2023?; ¢En qué medida
influye la gestion por procesos en los costos logisticos de una empresa
distribuidora, Trujillo 20237 ¢ En qué medida influye la gestion por procesos en los
costos comerciales de una empresa distribuidora, Trujillo 2023?

La investigacion se sostiene bajo las siguientes justificaciones; teéricamente, la
investigacion esta enfocada en reforzar la teoria existente de una influencia de la
gestion por procesos en los costos operacionales de las organizaciones y sus
beneficios como afirman Pérez y Pérez (2019). Del mismo modo, se desea
incrementar el conocimiento de esta teoria en empresas del sector distribucion;
debido al bajo numero de investigaciones enfocados en este sector empresarial.

Se justifica de forma practica, debido a que, se basa en medir la influencia de la
gestion por procesos en los costos operacionales porque en la organizacion tienen
un ritmo de ingresos constante y no incrementan, pero sus gastos no disminuyen,
problema real que puede suceder en empresas del mismo sector, y se requiere un
analisis interno como lo planteado por Hernandez (2020); y frente a ello, procesos
criticos que podrian tener mayor uso de recursos de forma innecesaria, ademas,

se evalua la problematica, debido a que, es un eslabdn de la cadena de suministros



hasta llegar al consumidor final, y tener soluciones a partir de la relacion de costos
y procesos, significaria un beneficio para la organizacion, el duefo, colaboradores
y clientes de ésta.

Metodolbégicamente, la investigacion utilizara un instrumento ya existente como
el cuestionario, con la idea de encontrar la relacién entre las dos variables (Pozzo
et. al, 2019). La medicion a través de indicadores cuantitativos. Ademas, la forma
de evaluar a la poblacién de estudio servira para mayores estudios relacionados a
las mismas caracteristicas.

Se justifica socialmente, porque al encontrar una influencia de gestion por
procesos en los costos operativos, se podran tomar decisiones primando el capital
humano por encima del resto de recursos y de esa forma, mejorar su calidad de
trabajo y desempefio laboral, segun el principio planteado por Diaz y Toscano
(2022).

Para ello, es necesario tener como objetivo general: Determinar en qué medida
influye la gestidbn por procesos en los costos operacionales de una empresa
distribuidora, Trujillo 2023; asi mismo, objetivos especificos como los siguientes:
Establecer en qué medida influye la gestibn por procesos en los costos
administrativos de una empresa distribuidora, Trujillo 2023, establecer en qué
medida influye la gestion por procesos en los costos comerciales de una empresa
distribuidora, Trujillo 2023 y establecer en qué medida influye la gestion por
procesos en los costos logisticos de una empresa distribuidora, Trujillo 2023.
Cumpliendo con lo mencionado se tendria una respuesta para validar la hipétesis
de investigacion: Existe influencia directa de la gestion por procesos en los costos

operacionales de una empresa distribuidora, Trujillo 2023.



. MARCO TEORICO

Para el trabajo de investigacion se ha considerado diversas investigaciones en
contextos internacionales, nacionales y locales. A nivel internacional, Hamanaka y
Aganette (2022) mencionan en su investigacion de enfoque cualitativo, y de tipo
descriptivo exploratorio; partiendo como objetivo, la mejora de los procesos basado
en la metodologia BPM (gestion por procesos) en Instituciones Educativas Publicas
en Brasil, la aplicacion es para una muestra de 14 Instituciones, su resultado fue
mapear 10 caracteristicas similares que destacan la metodologia de estudio y el
éxito de estas Instituciones, destacando sobre las otras de la region. Asi mismo, en
una investigacion realizada en Brasil, también muestra la importancia de la gestion
por procesos para cambios internos de instituciones federales del pais, para
mejorar en eficiencia y eficacia; segun Carneiro et. al (2022) en su investigacion de
tipo exploratoria y con apoyo del area de Recursos Humanos y Design Thinking de
la organizacién de estudio, enfocado en 2 procesos, con el objetivo de aplicar BPM
(Gestion por procesos) en la administracion publica de Brasil; teniendo como
resultados, la percepcion de los colaboradores que afirmaban en 40% su
participacién en procesos estratégicos; sin embargo, un 54,7% desconocia estos
procesos existentes, teniendo una desconexion organizacional y generando una
percepcion negativa a sus actividades del 10%; de esta forma, se aprecia que
incluso ese desconocimiento del desarrollo de los procesos, llevaria a un mal
desempefio y ralentizacion en sus actividades diarias en la organizacion, por falta

de énfasis en una gestion por procesos que integre las unidades del negocio.

Instituciones reconocidas como la Universidad Federal de Paraiba en Brasil
muestra interés en la gestion por procesos para sus operaciones internas, asi lo
presenta la investigacion de Junqueira y Aureliano (2022), donde su objetivo es
analizar y comparar softwares que les permitan mapear sus procesos bajo el
enfoque de gestion por procesos para la empresa de estudio, la metodologia
adoptada es descriptiva y evalla variables cuantitativas y cualitativas, llegando a la

conclusidén que ambos software son Utiles para realizar las graficas respectivas de



Sus procesos internos y asi encontrar los cuellos de botella en las actividades de la

organizacion.

En Argentina, Castafio (2019), desarroll6 una investigacion, basado en una
metodologia descriptiva con el objetivo de dar a conocer como los costos y su
reduccion son fundamentales en la industria de telecomunicaciones, a través de
cuadros comparativos de diversas operadores de su pais y resaltando los dos
rubros de costos de adquisicion de cliente (SAC) y Network OPEX, para tomar las
estrategias que permitan la optimizacion sus procesos organizacionales,
concluyendo asi la importancia de priorizar los costos y reducir los de menor

Impacto en las empresas.

En México, la investigacion de Moreno & Reyes (2015) con un enfoque
cuantitativo y metodologia experimental, la investigacion con el objetivo de mejorar
la productividad en la linea de produccion de la empresa a través de la optimizacion
de costos en los recursos, sin afectar la cuota de produccién diaria y calidad de sus
productos; al finalizar la investigacion concluyeron con un aumento de productividad
en 2.23 horas/hombre generando un ahorro de 64, 195.21 ddélares en el primer afio
y agregando que la reduccion de costos ayuda a ser mas competitivos frente al

mercado y ofrecer mejores precios con margenes mas interesantes.

A nivel nacional, los procesos criticos estan presentes en varios tipos de
organizaciones, incluso en el sector de salud, como la investigacion de Sandoval
(2023) con el objetivo de relacionar la gestién por procesos y la eficiencia operativa,
basado en un tipo de investigacibn no experimental, descriptiva, transversal y
correlacional, la muestra de 20 personas, investigacion descriptiva correlacional,
obteniendo que el 80% del personal tiene una alta percepcion de la gestiéon por
procesos y a través del coeficiente de correlacional de Spearman de 0.809

responde a una correlacién positiva alta.

La investigacion de Martinez (2023) tuvo como objetivo encontrar la relacion
de la gestiobn por procesos con la satisfaccion de productores agricolas,
investigacion fue cualitativa, correlacional y disefio no experimental. Obteniendo
gue el 46% de productores agricolas, afirma que la dimensién de estudio esta de

forma intermedia y el 50% con una satisfaccién promedio, tuvo una puntuacién de



0,936 en el Rho de Spearman, por ello, en el estudio invitan a seguir consolidando

la informacion y las sugerencias para mitigar los gastos que se vienen realizando.

Lépez (2020) y su investigacion de tipo cualitativa, con el objetivo de
determinar los factores que hacen posible la reduccion de costos en la
organizacion; concluyendo que, varios procesos deberian de cambiar basandose
en empresas de mejores practicas organizacionales e incluso una reformulaciéon de
sus rutas en la programacion; de esta forma, la variable reduccion de costos se
torna critica en la realidad nacional de las empresas peruanas como de transporte
e incluso, mineral; como la investigacion de Alamas & Lizana (2021) con su
investigacién de tipo de explicativa, con el objetivo de optimizar el ciclo de minado
para reducir costos en su empresa; apoyandose con instrumentos como guias de
entrevista con el objetivo de optimizar el ciclo de minado para reducir los costos, a
través de tratamiento de informacion; concluyendo que no hay un control de costos,
no hay controles operativos y equipos; de esta manera consideraron la reduccién

de costos en un 25.56% con solo optimizar procesos.

La gestidn por procesos en Pymes y su relevancia para la mejora interna, se
ve reflejada en la investigacion de Llaque et. al (2019) con el objetivo de medir la
influencia de la gestion por procesos en la logistica de una PYME, un estudio
aplicado con disefio preexperimental donde se encontré la influencia significativa
en el area de logistica, en tanto a vejez de inventario en 79.61% en proceso de
disminucién y mejorar la demora en cuando se buscan las materias primas de
69.25% siendo significante para la disminucién de sus costos logisticos para la

organizacion.

A nivel local, la investigacion de Rimarachin (2022) de tipo propositiva, tuvo
como objetivo el desarrollar un plan basado en la mejora continua de procesos en
un taller para la aminorar costos; como resultados obtuvo que, en la comparativo
del afio 2019 y 2020, una reduccion del 4% en los costos, y con una proyeccion de
un VAN, 1,308,227 soles y un TIR de 96,56.

La investigacion de Valdiviezo et al. (2022) de tipo transversal y no
experimental esta enfocada en los procesos de negocio y como la transformacién

digital permitird un mayor desarrollo en empresas manufactureras, para ello frente



a encontrar la relacion con las dimensiones de procesos de analisis de mercado,
proveedores, mercadotecnia, produccion y operaciones, ventas y valoracion del
entorno; y en todas ser una correlacion positiva y fuerte. Concluyendo asi que, la
necesidad de la transformacion digital en los procesos para asi optimizar,

considerando desde la planificacion estratégica.

Asi mismo, Yglesias (2022) en su investigacion de tipo experimental, con el
objetivo de aplicar la gestion por procesos para la disminucion de la rotacion de
personal; teniendo resultados la disminucion de la rotacion de personal en areas
criticas de 12.5%, en areas no criticas de 6.67%; y en la misma evaluacion luego

un semestre, las ratios mejoraron, 15.83% y 8.33%; respectivamente.

La investigacion de Torres (2019) es de tipo diagnostico con el objetivo de
implementar un sistema de optimizacion de procesos para la mejora operacional,
teniendo como resultado una disminucién de costo en tanto a materias primas de
4.6 a 2.7 soles por Kg, mostrando asi, una relacién entre ambas variables de
estudio.

Castillo (2019) en su investigacion de tipo aplicada y descriptiva, con el
objetivo de demostrar que la implementacion de un proceso para la programacion
de capacitaciones continuas influyen de forma positiva en el cumplimiento un
capitulo de la de la1SO 9001:2015, sustentado en la gestion por procesos, con una
muestra de 26 programas académicos, obteniendo asi los resultados de un
cumplimiento del 47% al 100% para lograr la implementacion del capitulo de mejora

continua en la empresa de estudio, y obteniendo asi, la certificacion.

En el mismo contexto trujillano, Calder6n (2019) en su investigacion de
disefio preexperimental, con el objetivo de lograr el incremento de la productividad
reduciendo mermas de productos basado en la aplicacion del ciclo de Deming, la
técnica usada para la recopilacion de datos fue la investigacién bibliografica y
documentaria; como resultados obtuvo la mejora de los procesos en operaciones y

reduciendo las mermas ahorrando 45, 802.82 soles.

Para comprender la investigacion, es ideal entender los conceptos de las
variables de estudio, segun Hitpass en el afio 2017 la gestion por procesos o

también con la denominacion en inglés, Business Process Management (BPM) es



un enfoque con el fin de lograr un redisefio de los procesos para una mayor
eficiencia, atacando al organigrama jerarquico existente en las organizaciones
alineando a sus objetivos, y asi tener resultados en un plazo corto.

Ademas, que a diferencia de la gestibn de procesos enfocada en la
optimizacién de éstos y mejorar los tiempos de ciclo y generar satisfaccion en el
cliente; el enfoque de la gestidn por procesos es alinear con la estrategia y objetivos
de la empresa, para ello incluye procesos y conceptos como la planificacion y
alineamiento.

Definir asi, un proceso es la representacion de varias actividades que se
interrelacionan, tienen un fin en comun, que baja un marco de condiciones como
tiempo y lugar, subsisten y son promovidas por eventos, eventos que son externos
y ocurren, el proceso reacciona ante esta fuerza. Asi mismo, un proceso de negocio
es un conjunto de actividades que tienen entradas y salidas, generando valor en
cada patrticipacion.

Bajo los principios de la mejora continua y basado en la ISO 9001, de la
gestién de la calidad, los procesos pasan por un ciclo de mejora también, basado
en el ciclo PHVA, como manifiesta ICONTEC en el afio 2017, este ciclo se desglosa,
de la siguiente forma: Planificar significa, establecer objetivos a los procesos con el
fin de tener resultados acorde a los requerimientos estimados y considerando
riesgos y oportunidades, Hacer es realizar lo planeado; Verifica es hacer el
seguimiento y medicién de las actividades del proceso, bajo el marco de politicas,
objetivos, requerimientos planificados; y, Actuar es Tomar acciones con el afan de
la mejora del desemperio, siempre cuando sea requerido.

Los tipos de procesos en una organizacion se clasifican en 3 tipos, conforme
a sus fines y el giro del negocio, por ello la importancia de identificar de forma
precisa las entradas, salidas y objetivos de cada proceso, segun Alarcén et al. en
el afio 2019. Estan los Procesos Estratégicos que son aquellos procesos enfocados
en la estrategia, direccion y toma de decisiones en la organizacion, y su nivel de
impacto en su accionar es alto para la empresa; los Procesos Operativos que son
los procesos representativos del giro del negocio, y columna vertebral de las
actividades clave para generar el producto y/o servicio en aras de la entrega final
al cliente; de esta forma, son los que tienen un impacto importante por tener un

contacto directo con el consumidor; y, los Procesos de Apoyo son procesos con el



objetivo de ser los facilitadores para la correcta operacién de los procesos
mencionados anteriormente.

La relevancia de los costos, como se menciona anteriormente, en la
generacion de valor organizacional, por ello, Alvarado en el afio 2016 en su libro
Ingenieria de costos, define al costo como la valuacién, de los recursos y
actividades necesarios para producir algun bien, prestar un determinado servicio o
abastecerse de un bien y/o servicio, considerando todo ello en términos de moneda.
Ademas, los autores Lépez & Gomez en el afio 2018 en su libro Gestidon de costos
y precios aseveran la clasificacion de los costos conforme a 4 aspectos
fundamentales que se detallan de la siguiente manera: Funcion donde incluye a la
produccion, con costos que son generados en el area de produccion e integrados
por la Mano de Obra, las materias primas empleadas en los procesos y costos
indirectos generados a partir de las actividades y los de Operacion: Costos
resultantes de las areas de oficina y comerciales, y estos costos logran una
subclasificacion conforme a la funcion en la que son originados como afirma
Compas (2022) donde explica dependiendo del sector de la empresa, estos costos
de operacion se dividen en: Costos logisticos y de venta: Identificados como los
gastos que permiten a la organizacion llevar su producto hasta el consumidor final
y los costos de administracion: Gastos originados desde el area administrativa,
partiendo como base la planilla administrativa, y algunos gastos fijos como teléfono
y luz, etc.

Por identificacion, hay costos directos: Involucra a la materia prima y mano
de obra directa, para la realizacién del producto y los indirectos: Costos que pueden

generarse en la generacion del producto.

Por su comportamiento, los costos Fijos: Costos que tienen ser liquidados
existiendo o no, produccion, existiendo venta o no; los costos variables: Costos
conforme a la produccién y los costos mixtos, que son la combinacion de

comportamiento de los costos fijos y variables.

Y segun la toma de decisiones, los costos diferenciales: Después de un
analisis de produccién o comercial, son los costos que denotan la diferencia entre

una alternativa u otra con respecto a lo mencionado; costos sumergidos: Costos
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gue ya han sido hechos y son irreversibles; y, costos de oportunidad: Beneficios

gue no se perciben cuando se opta por una via diferente a otra.

De esta forma, tedricamente los autores presenten sus definiciones y categorias

sobre ambas variables de estudio.
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3.1

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1

3.1.2

Tipo de Investigaciéon

Identificar la manera del estudio de las variables, sus
dimensiones y la metodologia a seguir, es importante, definir de qué
forma se llevara a cabo la investigacién; es asi que, Aquiahuatl en el
afio 2015, define que la investigacion de tipo correlacional se enfoca
en medir el grado de la relacion en como las variables logran una
interaccion entre ellas, en un contexto determinado; ademas, se
caracteriza por medir en primera instancia a las variables para luego

a través de pruebas de hipotesis se aproxima la correlacion.

V1 M: Muestra

V1. Variable Independiente
M r V2: Variable Dependiente

r: Relacion
V2’

Asi mismo, segun Barragan et al. en el afio 2003, el enfoque
de investigacion es cuantitativa, debido a su aproximacion a la
matematica y estadistica (ejemplo: el uso del muestreo), la correlacién
y el nivel de confianza. Se especializa en operar con cantidades y
conseguir semejanzas de forma proporcional. Y, es una investigacion
aplicada porque su funcion es identificar una probleméatica y
conociendo el contexto, se aplican ciertos conocimientos para dar

respuesta ello (Castro et al., 2023).
Disefio de investigacion

La presente investigacion, segun su disefio de investigacion,

es No Experimental; debido a que, no existe un manejo de variables
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por parte del investigador (ya sea variable dependiente e
independiente), y por ello, ademas, es de tipo, transversal, porque la
medicidn se realizard solo 1 vez a las variables y a través de ello se
miden las caracteristicas o dimensiones de estudio, sin estimar o

medir la transformacion de éstas, asi lo afirma Alvarez en el afio 2020.

3.2 Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Independiente

Gestién por procesos
Definicion conceptual:

Es un enfoque transversal basado en la satisfaccion del cliente
considerando entradas, procesos y salidas (Huapaya, 2019).
Definicién operacional:

Este enfoque produce una retroalimentacién con el fin de evaluar y
aplicar el ciclo de mejora continua (Huapaya, 2019).

Las dimensiones son las siguientes: Planificacion, Ejecucion,

Medicién y Seguimiento; y, Actuacion.

Variable 2: Dependiente

Costos Operacionales
Definicion conceptual:

Estan representados por la medida en moneda de entregas de
abastecimiento, en concordancia a los recursos intervencionistas para
tal fin. (Blanco & Flores, 2021).

Definicion operacional:

Valores que se gastan por una organizacion en aras de vender un
producto o servicio (Blanco & Flores, 2021).

Las dimensiones de la variable son: Costos Administrativos, Costos
Comerciales y Costos Logisticos.

. Ver Anexo 1.

3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

Trabajadores de la empresa distribuidora, Trujillo 2023

3.3.2 Criterios de seleccion
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- Criterios de inclusion
Trabajadores con disponibilidad de tiempo
Trabajadores con minimo de 6 meses en la organizacion
Trabajadores con la disposicién de entregar informacion

Trabajadores en planilla.

- Criterios de exclusién
Trabajadores con convenios de practicas
Trabajadores no registrados en planilla
Trabajadores con memorandum
De esta forma, se obtiene un totalizado de colaboradores, cantidad

representada por las areas existentes en la organizacion.

3.3.3 Muestra

De un total de poblacion de 85 colaboradores de la empresa distribuidora en
estudio, la poblacion apta para la investigacion son 66 personas (ver Anexo 3) luego
de considerar los criterios de seleccion; considerando todas las areas existentes en
la organizacién; y haciendo uso de la férmula de poblacion finita, al ser una
poblacion mayor al minimo de 30 para aplicar dicha férmula.

3.3.4 Muestreo

N*Zz*p*q
T d2x(N—-1)+Z2xp=*q

n

Donde:

n: Tamafno de muestra de poblacién finita

N: Poblacion

Z: Nivel de confianza

p: Probabilidad a favor

g: Probabilidad en contra
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d: Error de estimacion

Tablal

Calculo de tamafio de muestra

N 66
Probabilidad 95%
Z 1.96
P 0.5
Q 0.5
d 0.05
Tamafio de Muestra  56.44883783
Redondeo 57

De esta forma, con la férmula de poblacion finita, se aplica para realizar el
célculo, el cual se tiene un resultado de 56.448, para lo cual se redondea al nimero
entero de 57; es decir, 57 colaboradores de la organizacién que deben de ser

participes del presente estudio.

3.3.5 Unidad de analisis
Es asi como, se define 57 colaboradores de la empresa distribuidora de
Trujillo 2023 como muestra de la investigacion y a quienes se les aplicara el

instrumento de recoleccion de datos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnica
- La técnica para recolectar datos sera la encuesta porque su
aplicaciéon implica un solo formato de preguntas para toda la muestra
sin distinguir funciones y condiciones, de forma estandar, para

evaluarlo como un todo (Diaz, 2001).

3.4.2 Instrumento de recoleccién de datos
- Elcuestionario es el instrumento estandarizado para ser usado en
la recoleccion de datos, para luego ser tratado de forma
cuantitativa y hacer uso de estadistica para la medicién de sus

resultados (Fabregues, 2016).
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3.4.3 Validez y confiabilidad

El instrumento para la recoleccion de datos sera validado por juicio de
expertos, en tal caso, 3 expertos con minimo requisito de grado de Maestria y
experticia en el campo de estudio de procesos, operaciones, administracion,
costos, finanzas, cadena de valor y suministros. El instrumento antes de aplicarse

debe tener la aprobacién de los 3 profesionales.

3.5 Procedimiento

Para el desarrollo de la investigacién, en primer lugar, se solicitara el permiso
de uso de informacion de la organizacion; asi como, la explicacion de la relevancia
del presente estudio y repercusiones para la empresa.

Con la respectiva aprobacion, se conversara con el area de Administracion para la
aplicacion de los instrumentos, cuestionarios, en todas las areas de la organizacion,
respetando el nimero de colaboradores inmersos en la investigacion y en las areas
especificas, para fines de la investigacion.

Asi mismo, los cuestionarios seran recepcionados para su posterior evaluacion y
con el debido resguardo de informacion de quiénes han sido evaluados.

Para el llenado de informacion, se dispone de un tiempo de 10 minutos para no
afectar sus labores diarias y respetando las actividades inesperadas en el dia de la

evaluacion.

3.6 Métodos de andlisis de datos

Luego de aplicar los cuestionarios, las respuestas de cada encuesta seran
llevados a un Excel para ordenar por trabajador e item respondido; estos datos se
trabajan en Power Query para luego con ayuda de Power BI, inteligencia de
negocios, los datos son clasificados, acorde al area que pertenecen los
trabajadores (comercial, administrativo y logistico) , clasificar los items conforme
las dimensiones de las variables a cual pertenecen y asi mismo, graficar la

sumatoria de repuestas con la puntuacion respectiva.
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Del mismo modo, uso del software SPSS para las pruebas de hipotesis, normalidad

y correlacion de acuerdo con las variables y dimensiones de estudio.

3.7 Aspectos éticos

Para el sustento de uso de informacion de la organizacion, se presenta la
carta a la organizacion, especificamente al gerente general, para la acreditacién de
la aplicacién del instrumento de recoleccién de datos.

Basado en el principio de justicia, la distribucion de los instrumentos en todas
las &reas de la organizacion se realizara de forma imparcial (Maldonado, 2021).

La participacion de los colaboradores sera de forma incégnita, para no
generar un ambiente de sugestién al momento de llenar los cuestionarios y puedan
responder de forma consciente, cumpliendo con el criterio de privacidad.

Se considera la ética de la muestra de investigacion para reflejar sus
respuestas conforme a la realidad de la empresa.

Se considera la ética del investigador por el manejo de informacién de la

organizacion de estudio y asumiendo el compromiso del uso de ésta con fines
académicos para la presente investigacion, exponiéndose a alguna intervencion del

gerente general ante la vulneracion de lo mencionado.

17



RESULTADOS

El cuestionario aplicado paso por la prueba de Cronbach, el cual a
través de Excel, se lleg6 a su resultado final, obteniendo un resultado de
0.62; estando en la clasificacién de Buena, segun Tuapanta et al. (2017)
donde en su investigacion sobre el uso de Alfa de Cronbach y los rangos
de valores para la clasificacion del factor; y la validacion de cuestionario,

obteniendo los siguientes valores:

Tabla 2

Valores para hallar el Alfa de Cronbach

Factor Valor
Coeficiente de confiabilidad 0.617383418
Numero de Items 20
Sumatoria de varianza de los items 16.68
Varianza Total del instrumento 40.33

Nota: Elaboracion propia procesada en Excel

Al realizar la prueba de normalidad de Kolmogorv — Smirnov, se
encontré como resultado que los datos no tienen una distribucién normal,
al ser menores al 0.05; y por ello, se aplicara estadistica no paramétrica;

de esta forma, se realiz6 la prueba de hipétesis de Spearman.

Tabla 3

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov *

Estadistico gl p
GPP 0.125 57 0.026
CO 0.133 57 0.013

Nota: Elaboracion propia procesada en SPSS

Al realizar la prueba de correlacion de Spearman, se obtuvo los
siguientes datos, conforme a la correlacion de las dos variables de

estudio, Gestidn por procesos y Costos operacionales.
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Tabla 4

Correlacién entre Gestion por procesos y Costos Operacionales

GPP CO
GPP Coeficiente de correlacion 1.000 879"
Sig. (bilateral) <0.001
N 57 57
CO Coeficiente de correlacion 879" 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 57 57

Nota: Elaboracion propia procesada en SPSS

De esta manera, se obtuvieron los resultados que ambas variables de

estudio, gestion por procesos y costos operacionales, denota la existencia de

relacion (<0.001) y asi mismo, relacion muy alta por el factor 0.879.

Las dimensiones de estudio correspondiente a cada variable tienen un puntaje

acumulado conforme al cuestionario aplicado; es decir, una meta para medir un

resultado deseado y lo real segun la recoleccion de datos.

Tabla b

Dimensiones de estudio y su puntuacién acumulada

Dimension Acumulado Metas
Planificacidon 432 798
Ejecucién 244 1,140
Medicion y Seguimiento 363 855
Actuacion 256 342
Costos Administrativos 242 342
Costos Comerciales 153 285
Costos Logisticos 250 342
Total 1,940 4,104

Nota: Elaboracién propia procesado en Excel.

l ACL
Planificacién 7980
Medicidn y Seguimiento 855.0
Actuacidn 3420
Costos Lagisticos 3420
Ejecucion 11K -896.0

Costos Administrativos 3420

Costos Comerciales 283.0

Gréfico 1: Variaciones del Acumulado frente a las Metas.

Nota: Elaboracién Propia procesado en Power Bl

-46.3 @i
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De acuerdo con el grafico 1, se obtuvo que en las dimensiones de la variable
Gestion por Procesos; Planificacion, llega al 54.1% de su objetivo; Ejecucién, es
21.4%; Medicion y Seguimiento, 42.5%; y, Actuacion, 74.9%. Para las dimensiones
de la variable costos operacionales; los costos administrativos obtienen un 70.8%,
los costos comerciales, 53.7%; vy, los costos logisticos 73.1%. Partiendo en que la
dimensién gestidon por procesos, llega al 41.3% de su meta; mientras que, la
dimension costos operacionales, alcanza el 66.6% de su meta.

® Actividades Repetitivas ®Tiempos Improductivos

45.76% 49.15%

54.24%

Administrativo Comercial Logistico
Gréfico 2: Percepcion de Actividades repetitivas y tiempos
improductivos por grupo de colaboradores.

Nota: Elaboracion propia procesado en Power Bl

En el gréfico 3, se aprecia que el personal logistico con mayor
participacién (58.33%) en actividades repetidas frente al 41.67% que
representa sus tiempos improductivos; el personal comercial con mayor
participacion en actividades repetidas, 50.85% y tiempos improductivos,
49.15%; del mismo modo, administrativos, 54.24% y 45.76%.
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®Errores en drea ®Responsable pérdida de dinero ®Administracion ® Comercial ® Logistico

30.81%

11.36%

10.62%

Comercial Administrativo Logistico
Grafico 3: Errores de area vs Errores de otras areas.

Nota: Elaboracion propia procesado en Power Bl

En el grafico 4 se muestra como las areas asumen sus errores
internos frente a los errores de otras areas; de esta forma, el area
comercial afirma que el 66.31% es la responsabilidad de las otras areas,
siendo el area logistica como la critica con 38.10%; el area administrativa,
del mismo modo, manifiesta que el resto de las areas tienen ese grado
de responsabilidad, 63. 38%; también sefala al area logistica con 33.3%.
Mientras que, el area logistica con mayor porcentaje de sefialamiento a
otras areas con 69.18%, y considerando como area critica al comercial
con 38.37%.
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® Excesivo personal @Cruce de funciones

Comercial  Administrativo Logistico

Gréfico 4: Roles y participacion en areas de trabajo.
Nota: Elaboracion propia procesado en Power Bl

Tabla 6

Areas de trabajo, roles y participacion por colaboradores.

Puntaje Acum Num Colaboradores  Factor

Areas
Comercial 65.00 27.00 2.41
Administrativo 43.00 15.00 2.87
Logistico 35.00 15.00 2.33
Total 143 57 8

Nota: Elaboracién propia procesado en Excel

En la tabla 3, se presenta como los colaboradores perciben el
excesivo personal y cruce de funciones existentes, para lo cual a razén
del nimero de colaboradores por area, el mayor numero lo tienen los

administrativos con 2.87; seguido de comercial, 2.41; y, logistico, 2.33.
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® Evaluaciones de jefe ®Capacitaciones ® Cambios en procesos ® Reorganizacion

26.98% 25.00%

23.81%

Comercial Administrativo Logistico

Grafico 5: Evaluacion, capacitacion y cambios en los procesos por area de
trabajo

Nota: Elaboracion propia procesado en Power Bl

participacion de 25%.

® Compras Innecesarias en area ®Auditorias ®Baja Inversion ® Desabastecimiento

11.90%

14.50% 11.90%

Comercial Administrativo Logistico

Gréfico 6: Auditorias, baja inversion, compras y desabastecimiento

Nota: Elaboracion Propia procesado en Power Bl

Los colaboradores segun gréfico 6 en el area comercial, ostentan una
mayor participacion en las evaluaciones del jefe directo a sus procesos
con 29.75% sobre el resto de los aspectos; mientras que, el personal
administrativo, por su lado, las capacitaciones en torno a las actividades
de los procesos existentes con 26.98%; vy, el &rea logistica, no tiene algun

aspecto que sobresalga de los demas, todos se mantienen con la misma
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En el gréfico 7, muestra que el factor de baja inversién hacia su area
es el mas predominante entre el resto de los factores para las tres areas
de trabajo, teniendo participacion de 56.5%, 46.1% y 57.9%. Asi mismo,
lo relacionado a auditorias realizadas es el factor mas bajo en las 3 &reas,
con participaciones de 13.5%, 11.7% y 11.9%. Del mismo modo, en el
area administrativa, perciben que se realizan compras innecesarias, con
un nivel de 16.41%; comercial, 14.50% y logistico, 11.9%

® Evaluacion de mejora ®Retroalimentacion ® Decisiones obstruidas

20.00%

20.28%

Comercial Administrativo Logistico

Grafico 7: Mejoras, evaluacion, implementacion y retroalimentacion.
Nota: Elaboracién Propia procesado en Power Bl

Las tres areas de trabajo, comercial, administrativo y logistica en el
grafico 8, concuerdan que el factor de mayor participacion entre los 3
factores, son las decisiones obstruidas por la misma gerencia general
con 57.34%, 64.65% y 60%; de lejana participacion, pero relevante es la
retroalimentacion y opiniones vertidas por colaboradores en aras de la

mejora de procesos, con 22.38%, 18.18%; y, 20%, en el mismo orden.
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DISCUSION

La gestidon por procesos de la empresa de estudio se ve debilitada en
tanto a esta variable, y si se evalla cada dimension de ésta, en la Figura
1, sus metas de cumplimiento son bajas a excepcion de Actuacion con
74.85%; el resto, no logra superar la barrera del 60%, teniendo a
Ejecucion con 21.4% el mas bajo de todos; ante ello, en el acumulado
general de la variable tiene un 41.31%, no llegando siquiera a la mitad
del total; por otro lado, la variable costos operacionales en un acumulado
obtiene 66.56%; en similar situacion, la investigacién de Castillo (2019)
basada en la ISO 9001, el sistema de gestion de calidad fundamentado
en el Ciclo de la Mejora Continua, su empresa de estudio tenia un 47%
de cumplimiento, obviamente, afectando a la empresa en temas de
costos. En vista de ello, Hamanaka & Aganette (2022) plantean como
alternativa la mejora de procesos basada en BPM para evitar esas caidas
en costos; como lo aplicado en su natal Brasil, aplicando en el 71.4% de
Sus procesos, asegurando éxito por encima de la region. En el caso de
Valdiviezo et al. (2022) relaciona los procesos de negocio y la
transformacion digital, consiguiendo demostrar asi una relacion directa y
fuerte entre variables, donde es relevante la optimizaciéon de los
procesos, en similar a la presente investigacion, es notar la importancia
de los procesos y optimizarlos para lograr mejorar la rentabilidad en
general.

En tanto, a actividades repetitivas y tiempos improductivos, se
encontré que las 3 areas (administrativa, comercial y logistico), tienen
una percepcion de tener actividades repetitivas mayores al 50%; como
se ve en la Figura 2, y con el factor de tiempos improductivos, como algo
muy determinante, tan cerca, y superando el 40% en las tres areas,
notando asi, gran persistencia de ambos factores para sus areas y como
éstas se ven afectadas. Y es que, en la investigacion de Junqueira &
Aureliano (2022) hace hincapié en el mapeo de procesos internos para

ubicar cuellos de botella y asi ubicar los tiempos que estan siendo
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ralentizados; en similar situacién, la empresa de estudio de Llaque et al.
(2019) bajo la gestion por procesos en el area logistica, lograron mejorar
los tiempos del proceso por 69.35%; reduciendo significativamente, los
costos logisticos; y si, estan inmersos los costos de la operacion, también
el costos de las materias primas a usar, como menciona Torres (2019)
quién presento dicha reduccion de 4.6 a 2.7 Kg, con la ayuda de la
optimizacién de los procesos y asi reducir considerablemente los costos
en el area logistica.

Las tres areas de estudio demuestran que el factor mas determinante
en errores por area estrictamente se direcciona en responsabilizar a las
otras areas, considerandose ellos con baja participacion, como lo
muestra la Figura 3, asumiendo en comercial con errores en 22.34 %;
administrativos, 26.33%; v, logistico, 21.51%. Sin embargo, el area en
comun que tiene mayor rechazo por encontrar los errores es el area
logistica, con un acumulado de 83.07%; seguido por, comercial, 80.14%;
y, administrativo, 72.68%; pero, como anteriormente se puede apreciar,
la gestidn por procesos en la empresa no es aplicada en su mayoria, por
ello, hay costos aun superiores a lo que deberian de reducir con la
variable de estudio como lo presenta Castafio (2019) quién en afirma en
la empresa de telecomunicaciones, habria una diferencia de 571 mil
dolares de ahorro si aplicaran las buenas préacticas de procesos.

En la tabla 3, se puede comentar que la mayoria de personal
administrativo considera que ha exceso de personal y hay cruce de
funciones, con un factor de 2.87 considerando el puntaje acumulado y el
nuamero de colaboradores encuestados; seguido por, comercial, 2.41; y,
logistico, 2.33. Con este antecedente, es posible relacionar a una mala
percepcion de la gestidn en su area, Yglesias (2022) afirmaba que la
gestion por procesos permitiria reducir la rotacion del personal pasando
una disminucién de 12% a 15% en areas que son criticas; debido a su
malestar de actividades repetitivas, en similar situacion Martinez (2023)
comenta que la percepcién de la gestion por procesos en un 46%; logra

directamente proporcional, un de 50% satisfaccion en el personal
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inmerso en la organizacion, mostrando asi que la gestion por procesos
interviene en la percepcion del personal en sus actividades diarias.

El personal tiene una percepcidn con respecto a factores que unos
tienen mayor relevancia que los otros, como en el caso de comercial,
teniendo que el factor mas determinante son las evaluaciones del jefe
con 29.75%; en administrativo, el factor sobresaliente son las
capacitaciones de procesos; Y, logistico, son parejos los 4 factores con
25% cada uno. Aqui lo sobresaliente es como la baja consideracion de
importancia en cambiar los procesos y la reorganizacion de éstos se ve
meramente afectando sus labores diarias, Sandoval (2023) refiere que la
percepcion de la gestion por procesos en el personal alcanza el 80% y
por ende perciben mayor eficiencia y eficacia en sus actividades; Lopez
(2020) también hace hincapié en la necesidad de cambiar los procesos y
claro, ello en el plano de disminuir costos; mientras que, Calderon (2019)
se enfoca en la productividad y aminorar la merma basado en el ciclo de
Deming o mejora continua, y con esta reorganizacion de procesos reducir
en 45 mil soles. En tanto, las capacitaciones para conocer los procesos
segun Carneiro et al. (2022) menciona que la aplicacion de BPM (gestion
por procesos) permitiria disminuir el 54.7% de desconocimiento de
procesos en el personal de la empresa de estudio y ante ello, efectos de
desconexion organizacion reflejado en un mal desempefio laboral y en la
actual investigaciéon segun la Figura 5, se alcanza a notar que la
capacitacién no supera siquiera el 30% como un factor determinante.

Ademas de aminorar costos por la reorganizacién de procesos o
incluso el mismo desempefio laboral, el factor de gasto y auditorias con
respecto a éstos, es relevante; Alamas & Lizama (2021) afirman que, la
empresa no existia controles de costos ni de gastos y cuando se lleva a
optimizar los procesos, los costos también aminoraron, en un 25.56% por
la existencia de auditorias; en similar situacién, la figura 6 presenta como
el tema de auditorias no es un factor que determine en algo para la
organizacion y se podria estar incurriendo en el factor anterior
mencionado por los autores. En tanto, a compras innecesarias, la

percepcion es baja y la baja inversion es un factor alto, notandose alli,
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gue no se estaria incurriendo en gastos innecesarias en gran parte, como
Moreno & Reyes (2015) comentan la importancia de mejorar la
productividad a través de optimizar los recursos sin incurrir en un
desbalance de estos recursos, y obteniendo un ahorro de 64 mil délares.
En la figura 7, se manifiesta que las tres areas de estudio de la empresa,
las decisiones de mejora de cambio, son obstruidas por la decisiones
gerenciales, llegando a un consenso superior al 55%; siendo relevante
poque factores como la retroalimentacion se ve afectada por dicha
antecedente y la evaluacién de mejora no es considerada como algo util
en la actualidad; a pesar que Rimarachin (2022) publica que la mejora
continua en los procesos, en su empresa de estudio, permitié reducir 4%
de costos, vinculando asi ambas variables de la presente investigacion.

Cabe mencionar que, la metodologia empleada no permitié un mayor
grado de granularidad en ciertos aspectos de estudio de las variables de
investigacion, asi como, no se pudo aplicar la gestion por procesos para
realizar un pretest y postest como la mayoria de las investigaciones
encontradas, que se basaban en mostrar los cambios relevantes y
demostraban la influencia de la variable independiente sobre la
dependiente a través de la relacion causa-efecto. Sin embargo, la actual
investigacion, permite analizar internamente como esta la organizacion
en tanto a la gestion por procesos y el comportamiento de los costos
operacionales, que de alguna forma sin control ni auditorias, estan
expuestos a un aumento innecesario. La percepcion de los colaborades
desalineada a los objetivos de la empresa y la falta de reorganizaciéon y
pulir errores en los procesos.

La investigacion es de suma importancia para la comunidad debido a
su aporte en tanto al sector de empresa, en este caso, una distribuidora
de productos, que tiene mucho énfasis en los procesos comerciales y
logisticos en sus operaciones. Ademas, de relacionar los factores y
dimensiones de estudio; de esta forma, evaluar la gestion por procesos
como es actualmente y en qué medida, influye en los costos

operacionales que se ven afectados.
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En relaciéon con las investigaciones consideradas, éstas consideran el
ciclo PHVA, ciclo de Deming, ISO 9001; todo ello, relacionado a la mejora
continua de los procesos en su generalidad; la gestiobn por procesos
planteada en la investigacion esta basada en los mismos principios de
mejora continua, logrando asi, la relevancia de comparar con los otros
estudios; ademas, considerar que algunas investigaciones se enfocaron
netamente en los procesos, y otros directamente en varias empresas. El

presente trabajo se basé en los procesos de una empresa.
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VI. CONCLUSIONES

La gestion por procesos influye en los costos operacionales de una empresa
distribuidora luego de tener un valor de p <0.001 y un factor de correlacion de 0.879;
dando asi una relacion directa y muy fuerte entre ambas variables de estudio. El
bajo nivel existente de la gestion por procesos en la empresa con solo 41.3 % de
cumplimiento, teniendo como fase méas debilitada a la Ejecucion con 24.1%; se
refleja en la mala percepcion de los trabajadores por la falta de auditorias y gastos
innecesarios, roles no definidos en las actividades y existencia de retrasos de
tiempo.

La gestion por procesos influye en los costos administrativos de una empresa
distribuidora; al ser justamente el &rea donde manifestaron la existencia mayoritaria
de cruce de roles para la realizacion de actividades similares, con un puntaje 2.87,
superior al resto de areas; y, esto es posible evitandolo a través de la gestién por
procesos e incluso optimizar el desempenio laboral.

La gestion por procesos influye en los costos comerciales de una empresa
distribuidora, debido a que su porcentaje de cumplimiento fue de 53.1% el mas bajo
de los otros costos y su afectacién va junto al incumplimiento de la mejora de
procesos en su area considerado como un factor no relevante con una participacion
de 22.31%

La gestidn por procesos influye en los costos logisticos luego de haber obtenido
un 38.1% reconocido como el de mayor cantidad de errores sefialado por el resto
areas, y vinculado a su falta de capacitacion en tanto al conocimiento de los
procesos de la organizacién con solo 25% el cual es un factor no relevante para los

trabajadores del area logistica.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda considerar los resultados de la presente investigacion para
realizar acciones conjuntas y asi evitar mayores problemas ya existentes por la falta
de gestidn por procesos en la organizacion; asi poder, alivianar el alza de los
costos.

Se recomienda al area administrativa un mayor grado de compromiso y decision
para la toma de decisiones e implementacion de mejoras para la optimizacion de
los procesos, donde transversalmente habra una reduccién de costos y mayor
control de éstos.

Se recomienda al area comercial un mayor nimero de participaciéon en el
conocimiento de los procesos de la empresa y de la proposicién de mejoras para
su aplicacion posterior.

Se recomienda al area logistica un mayor grado de compromiso para conocer
las operaciones de la empresa y asi mitigar errores, que fueron sefialados como el

area de mayor incidencia de errores.
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Anexo 5 }
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS - MBA

Influencia de la gestion por procesos en los costos operacionales de una empresa
distribuidora, Trujillo 2023

CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES: Estimado lea atentamente el siguiente formulario y marque con un (X) en
donde corresponda, acuerdo a su criterio. Este cuestionario sera anénimo y el procesamiento de lo
respondido sera con fines de investigacion.

A. DATOS GENERALES
EDAD: 18-25ANOS [] 26-49ANOS [] 50ANOSAMAS []
SEXO: MASCULINO [] FEMENINO[ ]

AREA DE TRABAJO: ADMINISTRATIVA (] comEercial ]
ALMACEN Y REPARTO[ ]

VALORACION DE RESPUESTAS
TOTALMENTE EN NI EN DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO DESACUERDO, ACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO NI DE ACUERDO
1 2 3 4 5

En las siguientes preguntas, califique del 1 al 5, segln su criterio.

1. Enel areadonde labora, ¢considera la existencia de actividades repetitivas e
innecesarias?

L+ [ 2 | 3 | a4 | 5 |
2. ¢Ocurren errores que perjudican el desarrollo del resto de actividades de la
empresa?
L 2 [ 2 | 3 [ a4 | s |
3. Considera que en su area, ¢ Existen tiempos improductivos?
1 | 2 | 3 | a4 | 5 |

4. ¢Considera que su area ha sido responsable de problemas que conlleven en
pérdida de dinero parala empresa?

L+ | 2 [ 3 | a4 | 5 |

5. ¢Lamayoriade los errores, derivan del area administrativa?

L 2 [ 2 | 3 [ a4 | 5 |
6. ¢Lamayoriade los errores, derivan del area comercial?
L+ | 2 | 3 [ a4 | 5 |

7. ¢Lamayoriade los errores, derivan del &rea de almacén y reparto?

L+ | 2 | 3 | 4 [ 5 |




8. Considera usted que, ¢en su area existe excesivo personal para realizar las
actividades?

L+ | 2 | 3 [ 4 | 5 |

9. ¢Sus actividades laborales se ven interrumpidas por las funciones de sus colegas
de la misma area de trabajo?

L+ | 2 | 3 | 4 | 5 |

10. ¢Su jefe directo realiza evaluaciones a los procesos y/o actividades en su area?
L+ | 2 | 3 | a4 [ 5 |

11. Laempresa ¢Con qué frecuencia realiza capacitaciones en su area para comprender
las actividades que se realizan en las demas areas?

L+ | 2 | 3 | 4 [ 5 |

12. ¢Se realizan cambios en los procesos de su area?
L+ | 2 [ 3 | a4 [ 5 |

13. Ante problemas suscitados ¢ Se han planteado una reorganizacion de las
actividades en su area?

L+ | 2 | 3 | 4 [ 5 |

14. Considera que en su area ¢ Se han realizado compras innecesarias?

L+ | 2 | 3 | 4 | 5 |

15. ¢Lafrecuencia de auditorias realizadas en su area?
L1+ [ 2 [ 3 [ a4 [ 5 |

16. En su area, ¢cree usted que la empresa invierte poco?

L+ [ 2 | 3 | 4 [ 5 |

17. ¢Algunavez han tenido desabastecimiento de Utiles y formateria?

L+ | 2 [ 3 | a4 [ 5 |

18. ¢Se han evaluado alguna vez sus actividades diarias para plantear mejoras?
L+ | 2 [ 3 | 4 [ 5 |

19. ¢Considera que sus opiniones con aplicadas para mejorar su area?

L+ | 2 | 3 | 4 [ 5 |

20. ¢Considera que las decisiones de mejora se ven obstruidas para el gerente general?

L+ | 2 | 3 | 4 ]| 5 |




ANEXO 6
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
VALIDACION POR JUCIO DE EXPERTOS
EXPERTO N° 1

DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres del Informante: Florian Castillo, Odar Roberto
1.2. Institucién donde Labora: Universidad Privada del Norte

1.3. Titulo de la Investigacion:

“Influencia de la gestion por procesos en los costos operacionales de una empresa distribuidora, Trujillo 2023.”

1.4. Nombre del Instrumento motivo de evaluacién:

“Cuestionario sobre la Influencia de la gestién por procesos en los costos operacionales de una empresa

distribuidora, Trujillo 2023.”
1.5. Aspectos de evaluacion

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

V CRITERIOS DE EVALUACION .
Observaciones
A ) ylo
R Objetivida | Pertinenci | Relevanci | Clarid | recomendacio
I d a a ad nes
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a - i X .
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a
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0
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1. ¢Su jefe directo realiza
evaluaciones a los procesos y/o
actividades en su area?

2. Laempresa ¢Con qué frecuencia
realiza capacitaciones en su area
para comprender las actividades
que se realizan en las demas
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2. Ejecucion areas?

3. ¢ Se realizan cambios en los
procesos de su area?

4. Ante problemas suscitados ¢ Se
han planteado una reorganizacion
de las actividades en su area?

1. ¢La frecuencia de auditorias
realizadas en su area?

L 2. Ensu érea, ¢cree usted que la
3. Medicion'y empresa invierte poco?
Seguimiento

3. ¢Se han evaluado alguna vez sus
actividades diarias para plantear
mejoras?

1. ¢Considera que sus opiniones con

aplicadas para mejorar su area?

4. Actuacion

2. ¢Considera que las decisiones de

mejora se ven obstruidas para el

gerente general?

1. ¢ La mayoria de los errores, derivan

del &rea administrativa?

1. Costos

administrativo
s

2. ¢Alguna vez han tenido
desabastecimiento de Utiles y
formateria?

1. ¢ La mayoria de los errores, derivan

2. Costos del area comercial?

Comerciales
1. ¢La mayoria de los errores, derivan del
area de almacén y reparto?

3. Costos

Logisticos

2. Considera que en su area ¢Se han
realizado compras innecesarias?




FICHA DE VALIDACION

Matriz de validacién del instrumento

Nombre del instrumento: Cuestionario de encuesta sobre la gestion por procesos y costos operacionales

Objetivo: Validar el instrumento de investigacion.

Dirigido a: Trabajadores de una empresa distribuidora, Trujillo 2023
Apellidos y nombres del evaluador:

---Florian Castillo Odar Roberto--------

Grado académico del evaluador:

-Magister-------------=-m-mmmm oo

Valoracion:

Muy deficiente Deficiente Regular

Bueno

Muy bueno

Florian Castillo Odar Roberto
. A'bé'l'lid'c};s' y s
DNI:...18103325




DATOS GENERALES

ANEXO 7

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION POR JUCIO DE EXPERTOS

EXPERTO N° 1

1.1. Apellidos y Nombres del Informante: CESIA ELIZABETH BONON SILVA

1.2. Institucién donde Labora: ...Universidad Privada del Norte
1.3. Titulo de la Investigacion:

“Influencia de la gestion por procesos en los costos operacionales de una empresa distribuidora, Trujillo 2023.”
1.4. Nombre del Instrumento motivo de evaluacion:
“Cuestionario sobre la Influencia de la gestién por procesos en los costos operacionales de una empresa

1.5. Aspectos de evaluacion

distribuidora, Trujillo 2023.”

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Vv CRITERIOS DE EVALUACION .
Observaciones
A . ylo
R Objetivida | Pertinenci | Relevanci | Clarid | recomendacio
| d a a ad nes
DIMENSI :
A - ITEMS
ON
B
L sl | NO | s si|{no|si|N
(0]

E
S

\% 7. En el area donde labora,

a - i - A

c,c<_)n_S|dera la eX|_sFenC|a de X X X X

r actividades repetitivas e

[ innecesarias?

a

b 8. ¢Ocurren errores que perjudican el

I desarrollo del resto de actividades | X X X X

€ de la empresa?

N

0 9. (_30n3|der_a que en *_su a;ea, ¢ Existen X X X X

1 tiempos improductivos?

NE 10. En su érea ¢Han tenido

G Planificacion responsabilidad'alt_a, ante fqllas que

€ desencadene pérdidas de dineroen | X X X X

S la organizacion?

t

i

0 11. Considera usted que, ¢en su area

n existe excesivo personal para X X X X

p realizar las actividades?

0

r 12. ¢Sus actividades diarias se ven

p interrumpidas por las actividades

r de sus propios comparieros de X X X X

0 area?

c




nw o wumwao

5. ¢Su jefe directo realiza
evaluaciones a los procesos y/o
actividades en su area?

6. Laempresa ¢Con qué frecuencia
realiza capacitaciones en su area
para comprender las actividades
que se realizan en las demas

NO °oZ0 —T® DL

o —T®DSO0 TOYWTDODTOMWO ~Tmwo(N:"

2. Ejecucion areas?

7. ¢Se realizan cambios en los
procesos de su area?

8. Ante problemas suscitados ¢ Se
han planteado una reorganizacion
de las actividades en su area?

1. ¢La frecuencia de auditorias
realizadas en su area?

L 2. Ensu érea, ¢cree usted que la
3. Medicion'y empresa invierte poco?
Seguimiento

3. ¢Se han evaluado alguna vez sus
actividades diarias para plantear
mejoras?

1. ¢Considera que sus opiniones con

aplicadas para mejorar su area?

4. Actuacion

2. ¢Considera que las decisiones de

mejora se ven obstruidas para el

gerente general?

1. ¢ La mayoria de los errores, derivan

del &rea administrativa?

1. Costos

administrativo
s

2. ¢Alguna vez han tenido
desabastecimiento de Utiles y
formateria?

1. ¢ La mayoria de los errores, derivan

2. Costos del area comercial?

Comerciales
1. ¢La mayoria de los errores, derivan del
area de almacén y reparto?

3. Costos

Logisticos

2. Considera que en su area ¢Se han
realizado compras innecesarias?




FICHA DE VALIDACION

Matriz de validacién del instrumento

Nombre del instrumento: Cuestionario de encuesta sobre la gestion por procesos y costos operacionales

Objetivo: Validar el instrumento de investigacion.
Dirigido a: Trabajadores de una empresa distribuidora, Trujillo 2023

Apellidos y nombres del evaluador:
CESIA ELIZABETH BONON SILVA

Grado académico del evaluador:
MAGISTER EN CIENCIAS

Valoracion:

Muy deficiente Deficiente Regular

Bueno

Muy bueno

Cesia Elizabeth Bofién Silva
....... Ab.e-il.i.d.(.).s“)-/. o
DNI:40222757 ..o




ANEXO 8
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
VALIDACION POR JUCIO DE EXPERTOS
EXPERTO N° 1

DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres del Informante: LUIS ALBERTO DIAZ VERGARA

1.2. Institucién donde Labora: SOLUCIONES GLOBALES PERU SAC

1.3. Titulo de la Investigacion:

“Influencia de la gestién por procesos en los costos operacionales de una empresa distribuidora, Trujillo 2023.”
1.4. Nombre del Instrumento motivo de evaluacion:

“Cuestionario sobre la Influencia de la gestién por procesos en los costos operacionales de una empresa
distribuidora, Trujillo 2023.”

1.5. Aspectos de evaluacion

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

» CRITERIOS DE EVALUACION
Ll Observaciones
@ Objetivid ylo
A 1 etivida N . .
<t | DIMENSION ITEMS o Pertinencia | Relevancia | Claridad | recomendaciones
o
s
SI | NO | SI | NO | SI | NO SI | NO
13. En el area donde labora, ¢ considera la
existencia de actividades repetitivas e X X X X
innecesarias?
14. ;Ocurren errores que perjudican el
desarrollo del resto de actividades de la | X X X X
empresa?
(%]
2 15. Considera que en su area, ;Existen X X X X
a X . ;
3 tiempos improductivos?
o
@ | 1. Planificacion 16. En su area ¢Han tenido responsabilidad
o alta, ante fallas que desencadene pérdidas Se podria mejorar
o . NN X X X X .
c de dinero en la organizacion? el item
O
‘é
0] 17. Considera usted que, sen su area existe
- excesivo personal para realizar las X X X X
g actividades?
pd
% 18. ;Sus actividades diarias se ven
© interrumpidas por las actividades de sus Se podria mejorar
= . . . X X X X ;
g propios compafieros de area? el item
9. ;Sujefe directo realiza evaluaciones a los
I ) X X X X
procesos y/o actividades en su area?
2. Ejecucion _ i i
10. Laempresa ;Con qué frecuencia realiza
capacitaciones en su area para
v . X X X X
comprender las actividades que se realizan
en las demas areas?




11. ¢ Se realizan cambios en los procesos de
su area?

12.  Ante problemas suscitados ¢ Se han
planteado una reorganizacion de las
actividades en su area?

3. Medicion y
Seguimiento

1. ¢La frecuencia de auditorias realizadas en
su area?

2. Ensu érea, ¢cree usted que la empresa
invierte poco?

3. ¢ Se han evaluado alguna vez sus
actividades diarias para plantear mejoras?

4. Actuacion

1. ¢ Considera que sus opiniones con aplicadas
para mejorar su area?

2. i Considera que las decisiones de mejora se
ven obstruidas para el gerente general?

Variable N° 02: Costos Operacionales

1. Costos
administrativos

1. ¢ La mayoria de los errores, derivan del area
administrativa?

2. ¢ Alguna vez han tenido desabastecimiento de
Utiles y formateria?

1. ¢ La mayoria de los errores, derivan del area

2. Costos comercial?

Comerciales
1. ¢ La mayoria de los errores, derivan del area de
almacén y reparto?

3. Costos

Logisticos

2. Considera que en su area ;Se han realizado
compras innecesarias?




FICHA DE VALIDACION

Matriz de validacién del instrumento

Nombre del instrumento: Cuestionario de encuesta sobre la gestion por procesos y costos operacionales

Objetivo: Validar el instrumento de investigacion.

Dirigido a: Trabajadores de una empresa distribuidora, Trujillo 2023
Apellidos y nombres del evaluador:

Luis Alberto Diaz Vergara

Grado académico del evaluador:

MAGISTER
Valoracion:
Muy deficiente Deficiente Regular Bueno Muy bueno
X

Luks A Biaz Vergasa

Ng/INDuSTRIAL
. CIP. soRt4

Ing. Mg. Luis Alberto Diaz Vergara
DNI:17805035




ANEXO 9

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"
Trujillo, 20 de junio de 2023

CARTAN° 410-2023 UCVY-VA-EPG-FO1L)

Sr. Marcos Eduardo Revilla Vilche:z

Gerente General

SOL NACIENTE DEL NORTE DISTRIBUCIONES S.AC.

Presente -
ASUNTO: AUTORIZACION PARA APLICAR INSTRUMENTOS PARA EL DESARROLLO DE TESIS

Es grato dirigirme a usted para saludarie cordaimente y asd mismo presentar al estudiante ANDY
EMERSON RODRIGUEZ CORDOVA, del programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS - MBA, de L2 Escueda de Pasgrado de la Universidad César Valiejo.

El estudiante en mencion solicta autorizacion para aplicar los Instrumentos necesarios para el
desarrollo de su tesis denominada: “INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN LOS COSTOS
OPERACIONALES DE UNA EMPRESA DISTRIBUIDORA, TRUNLLO 2023", en la nstitucion que usted
dirige.

£l objetiva principal de este trabajo de investigacion es determinar en qué medida Influye &2 gestion
por procesos, en ks costos operacionales de una empresa distribuldora, Trujillo 2023.

Agradecendo la atencion gue brinde a ka presente, aprovecho &2 oportunidad para expresarie
mi consideracion y respeto.

Atentamente. —

Jofle de ha Escucha de Posgrado-Traillo
Universidad Cosa Valiejo

ADIUNTO
- lesrurwTion de recciecide de Iatce



