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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general Aplicar la gestion por procesos para
mejorar la efectividad de la empresa R&B Global Trader. La investigacion fue de tipo
aplicada, cuantitativa con disefio preexperimental, para el cual se tomé como
poblacién a los procesos operativos de la organizacién, donde se tom¢ la totalidad de
estos procesos, los cuales son de compras, almacén y ventas para la muestra. Los
cuales se les analizd para obtener la efectividad actual, ademas se evalué mediante
las herramientas DAP y diagrama de Ishikawa, Pareto, diagrama FAST y casa de
calidad 1 — 2; la informacion fue procesado en Excel. Los resultados mostraron que la
efectividad de la organizacion fue procesada en Excel. Los resultados mostraron que
la efectividad de la organizacion es de 67%), ademas existen 6 causas raiz que afectan
las actividades, asi mismo mediante la aplicacion de las herramientas diagrama de
flujo de procesos, ficha de procesos, ficha de indicador KPIs y documentacion, se
logré mejorar el desempeno de los trabajadores y se obtuvo una efectividad del 81%

dentro de las operaciones.

Palabras clave: Gestion por procesos, efectividad, eficiencia, eficacia, calidad.



ABSTRACT

The general objective of this research was to apply process management to improve
the effectiveness of the company R&B Global Trader. The research was applied,
quantitative with pre-experimental design, for which the population was taken as the
operational processes of the organization, where all these processes were taken,
which are purchasing, warehouse and sales for the sample. These were analyzed to
obtain the current effectiveness, and were also evaluated using the DAP tool and the
Ishikawa, Pareto, Fast diagram and quality house 1 — 2; the information was processed
in Excel. The results showed that the effectiveness of the organization is 67%, in
addition there are 6 root causes that affect the activities, also through the application
of the tools process flow diagram, process sheet, KPIs indicator sheet and
documentation, it was possible to improve the performance of workers and

effectiveness of 81% was obtained within the operations.

Keywords: Process management, effectiveness, efficiency, efficacy, quality.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia, las organizaciones se encuentran en una fase de superacion y en
busqueda de planificar para incrementar la efectividad en sus actividades, ya
que las diferentes dificultades se ven enlazadas a los elementos que conforman
parte de la cadena de suministros como son el area de almacén, disponibilidad
de material, produccion y distribucion, debido a la situaciones que les toco
enfrentar, como son los acontecimientos de la pandemia por el Covid 19, sus

variantes y la guerra en Ucrania (Inspectorio 2023; Beerepoot et al. 2023) [trad.].

La gestion por procesos, se encarga de realizar el analisis y disefio de los
procesos, que se realizan dentro de la empresa, abarcando las diferentes areas
donde el tiempo cumple una funcion indispensable; contribuyendo a las
soluciones, desafios, productividad y excelencia de la organizacion,
optimizando recursos e invocando la ejecucion de la tecnologia (Reijers 2021;
Vergiu et al. 2023) [trad.].

Las organizaciones se deben de adaptar a los enfoques estratégicos, los cuales
permitan mejorar continuamente sus procesos, logrando una mayor eficiencia y
eficacia en la obtencién y entrega del producto, entrelazando a todas las areas,
incrementando el desempefo de la gestion e integrando los nuevos desafios
dentro del mercado (Sohns et al. 2023; Seiger et al. 2022) [trad.].

Por ello, mediante una encuesta para visualizar la efectividad presente en las
empresa peruanas, donde se tiene como resultado que 8 de cada 10 ejecutivos,
se encuentran indagando nuevos métodos que permitan reducir costos, el uso
eficiente de las materia prima, generar un control en los almacenes y aumentar
la innovacion (Alves y Steinberg 2022). Es por ello, que dentro del entorno
empresarial se encuentran en un ambito de competencia, surgiendo la accién
de un constante cambio y mejora continua, donde uno de los factores que
influyen es la efectividad, ya que convierte la seleccion estratégica de sus
recursos para lograr su objetivo (Prialé 2022). Se puede apreciar que los
sectores con mayor actividad econdmica, dentro del primer trimestre del 2023
son: el comercio al por menor con 27,1%, seguido por el comercio al por mayor

con 13,7% (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica 2023).



Segun los estudios realizados por Espinosa etal. (2020), la gestion por
procesos establece las claves que se utilizan dentro de la tecnologia de
informacion, las cuales fueron aprovechadas en el entorno empresarial, donde
se abarcan las técnicas, metodologias y herramientas de software, el cual brinda

apoyo en el ciclo de la vida de los procesos de negocio en una empresa.

Ademas, como menciona Palomino (2021), con respecto a la efectividad
presente en La Libertad, se detalla un crecimiento del 4.5%, el cual se encuentra
por encima del promedio del pais, mientras que en el 2020 pese a la COVID-
19, se logré un crecimiento del 12% respecto al 2019, logrando 3200 millones
de ventas, es decir que las empresas estan impulsando y aprovechando las
oportunidades que se les presenta aumentando sus ventas e impulsando su

mejora.

Asi mismo, Obando, Godoy y Gonzalez (2023), explican que mediante nuevas
implementaciones de estrategias comerciales, se busca incorporarlas y con ello,
disminuir el impacto negativo que ocasioné la Covid-19 en las empresas de
consumo, en base a las nuevas tendencias que aparecieron a causa de la alerta
sanitaria, como son la transformacion de generar compras de forma digitalizada,
adaptacion de los procesos de la empresa y actualizarse con los canales de
comunicacion, para generar que en el proceso de ventas se facilite la interaccion
de proveedor-cliente, donde se observa que los resultados mejoran la relacion

con los clientes, logrando generar la satisfaccion en cada compra que se realiza.

La empresa R&B Global Trader de Truijillo fundada en el afio 2017, conocida por
pertenecer al sector comercial, por brindar el servicio de ventas al por mayor y
menor de Uutiles escolares, es la empresa donde se desarrollé la presente
investigacion, Ademas, para conocer los problemas que presenta la empresa
respecto a su baja efectividad operacional, los cuales son la existencia de
procesos mal agrupados, falta de estandarizacion de procesos,
desorganizacion, escases de control de inventarios, existencias de actividades
inadecuadas y falta de capacitacion y compromiso, como se visualizan en una
ficha de observacion (AnexoC1), donde se evidenciaron las causas que tiene la

empresa; para conocer mejor el problema de la organizacion; por lo cual, se



clasifico las principales causas y se agruparon en cuatro categorias (mano de
obra, método, medicién y ambiente), las cuales se aplicaron en el diagrama de
Ishikawa (AnexoB1).

Por lo expuesto se planteé la siguiente interrogante 4, Cual es el efecto de aplicar
la gestion por procesos en la efectividad de la empresa R&B Global Trader,
20237.

Respecto a la justificacion metodoldgica, para Hilario et al. (2022), indican que
la justificacion de la investigacion se ejecuta buscando motivos para la
realizacion del estudio, que aportara a futuras investigaciones, es una razén
para la validez de un estudio basandose en una hipétesis, poblacion y muestra;
la investigacion se justifico metodologicamente porque los instrumentos,
estructura y herramientas elaboradas, podran ser utiles para futuros
investigadores. Desde el enfoque tedrico, Bottinelli y Remesar (2022) indican
que, es el conjunto de datos, fuentes y articulos, que contribuyen y dan sentido
a la validez logica de la investigacion. En tanto a ello, esta investigacion se
justificd tedricamente porque abarcé la aplicacion de la gestion por procesos
con la finalidad de aumentar la efectividad, a través de teorias y antecedentes,
que ayudaron a dar solucidén a la problematica presente en la empresa, En
cuanto a la justificacion practica Llorente, Ferreira y Fernandez (2022), indican
que es la forma de resultados a contribuciones a la investigacion, el cual va a
contribuir a la situacion y/o problema; la investigacién se justificd practicamente
con el objetivo de mejorar la efectividad y los resultados que dieron solucion a

problemas reales que afectaban a la empresa.

La presente investigacion tuvo como objetivo general, OG: Aplicar la gestion por
procesos para mejorar la efectividad de la empresa R&B Global Trader, Trujillo,
2023, y como objetivos especificos: OE1) Determinar la efectividad actual de la
empresa. OE2) Realizar un diagndstico de los procesos de la empresa. OE3)
Implementar la gestion por procesos en la empresa. OE4) Evaluar la efectividad
después de la aplicacién de la gestidn por procesos en la empresa R&B Global
Trader, 2023.



Por lo tanto, la hipdtesis fue: La aplicacion de la gestién por proceso mejora

significativamente la efectividad de la empresa R&B Global Trader, Truijillo 2023.



Il. MARCO TEORICO:

En los estudios realizadas en Ecuador y Peru se obtuvo como efectividad inicial
un porcentaje menor, previa a la aplicacion de la gestion por procesos, donde
se opté por implementar las diferentes herramientas e instrumentos de
ingenieria, para optimizar y aumentar los porcentajes anteriormente
recolectados (Lépez 2018; Melgar 2021).

En el estudio de Lopez (2018), tuvo como objetivo principal analizar la
efectividad actual y posterior, lograda en la gestién del cambio, procesos vy
direccion de servicios, con el propésito de reducir los tiempos operativos. Se
optd por un disefio no experimental con enfoque cuantitativo, utilizando la
observacion y entrevistas de percepcidén como instrumentos. Los hallazgos
revelaron la existencia de 13 atribuciones, 12 procesos internos y 20 productos,
estos procesos delimitaban un 40% de efectividad, dado que 8 de ellos no se
ejecutan o no habian sido gestionados. Ademas, se demostrd que la aplicacidon
de la gestion por procesos a través de una herramienta automatizada resulté en
una optimizacion promedio del 48% en los tiempos operativos de los procesos
criticos asociados a esta Direccion, eliminando actividades que no anadian
valor. Asi mismo, la investigacion condujo a la eliminacion de 9 de los 12 riesgos
operativos identificados con alta probabilidad e impacto, logrando asi proceso

mas controlados y estables.

La investigacion de Melgar (2021), tuvo como finalidad mejorar los procesos
operativos de la distribuidora, con ello, aumentar o agregar un valor que
diferencia al servicio de la competencia y redisefar la distribucion de productos
mediante las implementaciones de las herramientas de calidad aplicadas:
diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, diagrama de flujo y hoja de
verificacion; donde uno de sus objetivos se basaba en establecer una meta que
se logro identificar en base a sus KPIs como mejorar el tiempo de respuesta y
mejorar el nivel de servicio, dando como resultado un aumento en la efectividad
del 6%, contando inicialmente con un 89% y luego de la implementacion se logro
establecer un 95%, que se traduce en que, de cada 100 pedidos de canasta, 95

pedidos llegan a tiempo.



Las investigaciones estuvieron enfocadas a la mejora de los procesos, por lo
cual, utilizaron herramientas que les permitio visualizar los problemas dentro de
la empresa, una de las herramientas que se observd repetitivamente fue el
diagrama de Ishikawa, el que ayudo a los analisis de la organizacién (Bejarano
2020; Aleman de la Torre, Padilla y Cuevas 2019; Chavez et al. 2022).

Segun el aporte de Bejarano (2020), identificd, mediante la herramienta de
Ishikawa, diferentes causas, las cuales generaban que el servicio no cumpla
con las expectativas del cliente, como son la retencion de pedidos a realizar,
falta de disefio en los procesos, no contaban con KPls, su puesto de trabajo era
inadecuado, etc. Asi mismo, se pudo visualizar que se realizé un plan de
mantenimiento de mejoras para identificar los beneficios de la implementacion,
reduciendo significativamente de un 37% de los tiempos en el trabajo como el

aumento de su eficiencia en las operaciones con un 84%.

Para Aleman de la Torre, Padilla y Cuevas (2019), mencionan que, para
diagnosticar las fallas en sus procesos logisticos de su empresa, identificaron a
través de herramientas de ingenieria como Ishikawa, cuestionario y empleo del
criterio de expertos a través de la técnica Delphi, y con ello, confirmaron y
ampliaron el diagndstico inicial. Por lo que el proceso identificado con mayor
frecuencia fue la falta de integridad entre procesos en SERVICIM y CIM, 2, los
cuales eran los mas importantes de la cadena logistica, dado que se encontraba
con un personal poco capacitado para el desarrollo de funciones. Ademas, un
sistema de codificacion deficiente y con ello, se tenia problemas logisticos como
planificacion inadecuada, retrasos en la llegada de materiales vy
desabastecimiento, lo que ocasionaba demoras en la confeccion de

instrumentos de pago.

Para Chavez etal. (2022), las técnicas que fueron aplicadas para la
implementacién de la gestion por procesos dentro de la empresa con el
propdsito de generar un diagnéstico, por lo cual, realiz6 el mapeo de los
procesos, donde como fase inicial elabord un diagrama de flujo para documentar
los pasos que se ejecutan , siguiendo con la identificacion de los proveedores,

insumos, procesos, salidas y los clientes, correctamente vinculadas dentro del



diagrama SIPOC, continuando con un analisis del diagrama FAST mediante las
actividades que generan mas impacto con los clientes, el cual tiene como
intencidn mejorar las experiencias del cliente, seguidamente con la casa de
calidad 1 y 2, que determiné los requerimientos de la empresa, creando los
indicadores de rendimiento (KPI), finalmente utilizé el diagrama AMEF para
obtener un registro organizado del proceso o actividad que se pretende realizar,
donde obtuvo como resultado que contaron con 70 actividades, detallando que
32 fueron de los clientes y 38 de la actividad, ademas, agregando a los

resultados obtenidos 9 actividades criticas (23.68%).

El objetivo en conjunto de estas investigaciones fue implementar la gestion por
procesos, teniendo como finalidad la mejora de las actividades o tareas
vinculadas a los clientes, implementando métodos y herramientas, utilizando
todos los recursos que forman parte del proceso, buscando la mejora continua
(Medina et al. 2019; Nishal et al. 2021; Mallado 2017).

Con respecto a la implementacion de la gestion por procesos, Medina et al.
(2019), en su investigacion, implementaron un método para mejorar procesos,
focalizado en el enfoque al cliente, alineamiento estratégico y mejora continua.
Desarrollado tras analizar mas de 80 procedimientos de mejora, se respalda con
una aplicacion exitosa por mas de 10 afos en al menos 40 empresas. La
efectividad obtenida de la gestidn por procesos se refleja en cifras concretas.
Con una aplicacion exitosa en mas de 40 empresas durante mas de 10 anos,
se traduce en una efectividad del 100% en términos de consistencia y
sostenibilidad en la mejora de procesos. La reduccién significativa del tiempo de
implementacion, gracias a la incorporacion de herramientas estadisticas y
criterios de decision, se transforma en una mejora del 30% en la eficiencia del
proceso de implementacion. En relacion con la representacion de procesos, la
exhaustiva aproximacion contribuye a una integracion exitosa con sistemas de
gestion y normas ISO, representando un logro del 100% en términos de
alineacion con estandares internacionales reconocidos. La efectividad
cuantificable de la gestién por procesos se manifiesta en una mejora del 30%
en la eficiencia de implementacion y en éxito del 100% en la consistencia a lo

largo del tiempo y en la alineacién con estandares reconocidos.



Para los investigadores Nishal et al. (2021), los escenarios comerciales de hoy
en dia, implementaron métodos o herramientas que permiten tener una mejora
continua, la cual ayudé aumentar la eficiencia dentro del proceso de la
organizacion, ya que permite que los recursos y el tiempo que se utilizan
mejoren el compromiso con la capacidad de produccion, por lo cual pretender
mejorar la calidad del servicio final, identificando los espacios para implementar
el proceso de mejora, donde actualmente se plantea que la nueva tendencia
que estan abarcando las industrias son la tecnologia e innovacion con nuevas
maquinarias permitiendo redisefar un nuevo sistema y modernizandose,
obteniendo una diferenciacion de sus competidores, donde como resultados
obtenidos se observa que los tiempos han sido reducidos, ya que, antes de la
implementacion, el tiempo promedio era de 51s y el tiempo después de la
implementacion fue reducido a 42s, donde se elimind desperdicios que

retardaban al proceso.

Ademas, como nos menciona el estudio Mallado (2017), que tuvo como
resultado los indicadores y el limite de valor, mediante el cual, se puede
visualizar que la aceptacion de ofertas de instalacion es de mayores a 85%,
siguiendo con el costo de instalacion donde la mano de obra utilizada es menor
a 4 horas, finalizando con el tiempo de tardar en la elaboracion de los
documentos es menor a 1 hora para todos los procesos que se relacionen con
la empresa, eso quiere decir que cada proceso tiene su fase y contenido dentro
del proceso con el objetivo de la mejora continua reduciendo los plazos de
entrega de documentacion a los clientes, donde se obtuvo un resultado de 0.39
horas, es decir 25 minutos, el cual, significa que los tiempo se utilizando de
manera eficiente y efectiva acortando los plazos de entrega de facturaciones y

cobros.

Con la aplicacion de la gestidn por procesos se logro los resultados que
posteriormente fueron de forma positiva, mostrando un aumento de 67.06% y
de 90% respecto a las investigaciones de (Pérez 2017; Rivera et al. 2021). La
investigacion realizada por Pérez (2017), nos detallé que se acoplé con los

plazos de entregas para conveniencia a los clientes, donde al primer mes de



implementacion mejord de un 62.38% a 67.06% generando un impacto positivo

a la organizacion.

Como afirma Rivera et al. (2021), expresan que la problematica se genera en la
adaptacion de la organizacién para lograr adaptarse a las necesidades del
cliente, donde tuvieron como objetivo meta ofrecer un servicio o producto, sin
tener un enfoque que brindar calidad de servicio al cliente, es por ello, que
mediante diferentes estratégicas se busca direccionar apuntando a la mejora de
la efectividad, la cual se desarrolla como una decision para fomentar la
competitividad en el mercado, generando la satisfaccion de los clientes,
incrementando las ganancias, siendo eficientes en los procesos y actividades,
minimizando tiempos y aumentando las ventas, donde se observo una
satisfaccion del 90% al realizar la implementacion de estrategias creando un

vinculo cercano de empresa y consumidor.

Por otra parte, en funcion a las definiciones precedentes en los antecedentes
podemos decir que la aplicacién de la gestion por procesos facilita en el
mejoramiento de las organizaciones, ya que es de gran ayuda para la mejora

de la efectividad en las empresas.

Por lo tanto, para obtener los beneficios de estas variables se debe conocer las

teorias relacionadas al tema.

Asi mismo, esta investigacion se basa en la teoria de la calidad, teniendo como
historia de la gestidon por procesos, la cual se remonta con el comienzo de la
gestion de calidad, donde en el afio 1900 los artesanos sostenian una relacion
directa con sus clientes, es decir, se encargaban de todas las fases con su
producto, desde la compra de su materia prima hasta la entrega de su producto,
con el aumento de la produccién industrial esta relacién de productor-cliente
llega a su fin, donde a partir del afio 1920 se agrega el area o funcion de la
inspeccidn con la finalidad de continuar con la calidad del producto. Desde el
afio 1940 se hace un control estadistico para evaluar las necesidades de
inspeccion y la cantidad de veces de este monitoreo, en 1946 se logra fundar
American Society of Quality Control. Donde en 1950, Edwards Deming, el padre

de la teoria de calidad, logra con éxito explicar e impartir sus ideas en una ronda



de conferencia en Japon, asi mismo en 1960 se realiza la integracion del
aseguramiento de la calidad mediante auditorias constantes que permiten la
validez del total de inspecciones realizadas, finalmente en el afio 1980 toma por
nombre la gestion de calidad total donde Crosby y Taguchi tiene aportaciones
significantes como son impulsar una cultura con 0 defectos, evitando demoras

o fallas dentro del proceso (lizarbe, Mateo y Sanguesa 2006).

Por lo cual, para los investigadores Camisén, Cruz y Gonzales (2006), la
Gestion de la Calidad Total es la implementacion de una cadena de principios y
aplicacion de herramientas y técnicas para lograr la mejora continua en los
procesos de la organizacion, el ciclo Deming o también conocido como sus
siglas PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), es un método tradicional para
dar alternativas de solucion, la cual permite la mejora continua de la calidad
dentro de cualquier proceso que sea efectuado dentro de la empresa, buscando
que la gestidon por procesos se vea beneficiado al momento de realizar su
implementacion, aplicando instrumentos o herramientas para conseguir mejoras
en los procesos, estableciendo que el objetivo principal sea la mejora de la
eficacia y eficiencia en las actividades incrementando la satisfaccién a los

clientes.

Asi mismo, la gestidn por procesos es una de las herramientas que forman parte
de la gestion de calidad, el cual es considerado como forma estratégica para
ser desarrollado con respecto a la calidad del servicio o producto relacionando
los procesos que se realizan y utilizando documentacion dentro del sistema para
medir, evaluar y analizar los requisitos que se estan cumpliendo en funcién a la
satisfaccion a los clientes, mostrando resultados en la efectividad del proceso
en base al ISO-9001 el cual tiene un concepto de accion preventiva dentro de
cualquier sistema de gestion, buscando la interaccidn de los indicadores y
acciones que se adoptan a las actividades de la empresa, donde para ofrecer
un producto o servicio de calidad se basa principalmente en la aplicacién de la
ISO-9001: 2015, la cual esta relaciona con la implementacién de la calidad

(Gonzalez y Arciniegas 2016).
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Por ello, para comprender mejor la variable de estudio gestion por procesos
debemos conocer que es gestion y que es un proceso. Por lo cual, gestion es el
conjunto de operaciones que se ejecutan para orientar y administrar, buscando
la eficiencia y eficacia dentro de una organizacién, donde sus principales
funciones son planear, organizar, cumpliendo con el objetivo de aumentar la
rentabilidad y el desempefio (Wang, Chi y Wang 2023; Sanjay, Narayanasamy
y Chandra 2023) [trad.].

Donde, el proceso, son las actividades o fases que se encuentran presentes en
la elaboracion o transformacion de algun producto o servicio, las cuales tienen
una secuencia con el fin de obtener un resultado en especifico, donde existe
participacion de un numero de personas, materiales y otros recursos (Diaz y
Fatehi 2021) [trad.].

Asi mismo, para los investigadores Medina et al. (2019), el proceso es un
conjunto de actividades que se realizan buscando el alcance del objeto de
estudio y relacionandolo con otros procesos de la empresa utilizando el (ciclo
P,D,C,A) planificar, ejecutar, verificar y adaptar el comportamiento de todas las
areas que se encuentran comprometidas con el trabajo y contribuir con la

recoleccion de datos para la ficha de procesos.

Por otra parte, Lozano, Rodriguez y Sepulveda (2023), indican que los tipos de
procesos se dividen en tres tipos: procesos estratégicos; son aquellos que estan
instruidos a dirigir las metas que son establecidas por la empresa, como son sus
politicas, objetivos, reglas y sus estrategias para supervisar y evaluar el
desempenio de la empresa, los procesos operativos; se aplican en la ejecucién
del producto o servicio que brindan, el cual es considerado el corazon de la
organizacion, encargados de lograr la satisfaccién del cliente con ello, agregar
valor y por ultimo son los procesos de apoyo que buscan proporcionar un
soporte a los procesos importantes dentro de la empresa.

Asimismo, la gestion por procesos o también conocido como Business Procesos
Management (BPM), busca la integracion de los procesos, moldeando a que las
actividades actuen o se dirijjan a un mismo objetivo, mejorando los tiempos y

volviendo mas solida a la organizacion (Seiger et al. 2022) [trad.].
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Ademas, la gestion por procesos es la filosofia que contribuye a obtener una
mejora continua dentro de las actividades de la empresa buscando la
automatizacion y estandarizacién, la cual consiste en planificar, organizar y
dirigir todas las tareas con el objetivo de impulsar a que la organizacion se
modernice y tenga un enfoque a la innovacion, optimizacion y agregando valor
a los procesos para generar un cambio positivo en todas las areas de la
empresa (Van 2021) [trad.].

El cual tiene como definicion operacional que es el proceso que interviene y
analiza el rendimiento en tiempo real de cada una de las actividades
proporcionando la constante mejora a través de un canal de comunicacién que

relacione las entradas o salidas en la organizacion (Soria et al. 2022) [trad.].

Por ello, los beneficios de gestion por procesos, es la aplicacion de las buenas
practicas, ya que consiste en mejorar constantemente el tiempo para cada
actividad, el desempefio de la empresa, aprovechando las nuevas tendencias
que proporcionan una ventaja competitiva, optimizar los recursos, teniendo un
mayor control de los productos, insumos o materiales, maximizar los beneficios,
adaptarse a los cambios, tendencia a la innovacién, identificando e
incrementando la necesidad de los clientes y mejorando la productividad de la
empresa (Qian et al. 2023; Czvetkd et al. 2022) [trad.].

Por otro lado, para implementar la gestion por procesos en las organizaciones
es importante conocer las dimensiones de la variable, las cuales aportan
grandes beneficios como; la mejora en la comunicaciéon en la organizacion,
registrar las entradas y salidas, mejorar las decisiones en los procesos,
perfeccionar las actividades, hacer un seguimiento del desarrollo que se
ejecutan, aumentar la productividad en la elaboracion o al prestar un servicio,

teniendo como propdsito la satisfaccién del cliente (Bakotic y Krnic 2017) [trad.].

Ademas, segun Bustamante (2022), explica que para dar inicio con la
implementacion del BPM se debe establecer etapas, las cuales se tratan de la
identificacion de los procesos y los problemas que se encuentran dentro de

ellos.
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Por lo tanto, para las dimensiones de la gestion por procesos, segun Parraguez
et al. (2017) se utiliza el diagrama Ishikawa o también conocida como diagrama
causa-efecto donde se identifica las causas principales que producen
problemas dentro de los procesos, asi mismo el diagrama de espina de pescado
esta compuesto del recuadro principal (cabeza), donde se coloca el problema,
en las escamas principales se coloca las causas y dentro de ellas se coloca las
subcausas, para buscar y ampliar una visién mejorada de las posibles causas
del problema, obtener mejoras en el proceso, efectividad en el proceso y prever
nuevos problemas e intentar controlarlos. Ademas, Lépez (2016), menciona que
el diagrama de Pareto es la herramienta de analisis que posibilita la agrupacion
de las causas que afectan a la empresa basandose en su importancia, logrando
ser medible a través del valor de las causas sobre el valor total por cien.
Asimismo, se va a implementar el diagrama de SIPOC, conocida con sus
iniciales que hablan acerca de Suppliers (Proveedores), Inputs (Entradas),
Proceso, Outputs (Salidas) y Clientes, es el diagrama que indica la perspectiva
de las etapas, centrado en identificar las entradas y salidas del proceso
incluyendo quien crea y recibe los materiales respetando un orden cronoldgico,
documentar el proceso y los involucrados(Socconini y Escobedo 2021; Martinez
y Morales 2022).

Consecuentemente, segun Socconini y Escobedo (2021), la mejora continua se
ejecutara a partir de las herramientas de mapa de procesos que describe las
tareas y es una alternativa mas facil para visualizar la continuidad de las
actividades en orden de ejecucion, el cual permite representar los procesos
sefalizando las entradas, actividades dentro del proceso y salidas,
aprovechando los recursos teniendo como objetivo garantizar un producto o
servicio que satisface a las necesidades del consumidor, el cual sera medible
mediante el numero de actividades sobre el proceso. Por otra parte, el diagrama
de analisis (DAP), permite visualizar de manera mas detallada y completo el
analisis del proceso, en el que se observan las operaciones, inspecciones,
trasportes, demoras, almacenamientos, tiempos, distancia, materiales y medios

de trasporte e identificar las actividades o tareas que retardan los tiempos vy
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operaciones, asi como para determinar si agregan valor al proceso productivo
(Bocangel et al. 2021).

Asi mismo, el diagrama de flujo también conocido como flujograma, o
fluxograma, el cual es un instrumento esencial de representacion grafica que
trabaja de manera secuencial con las tareas dentro de la empresa logrando un
objetivo comun, llegar a una solucién del problema que sera encargado de
explicar el proceso utilizando una simbologia (Pérez, Framifian y Fernandez
2019; Martinez y Morales 2022). Ademas, se utilizara las fichas de proceso, las
cuales son un formato que contiene datos relevantes y precisos que se observan
en la diagramacion para el control total de las actividades que se van realizando
en la organizacion, esto se va dando con la recoleccion de registros en el
proceso, donde se describe el alcance de las actividades realizadas, con la
finalidad de lograr un buen desempenio en la gestion por procesos (Medina et al.
2019). De igual manera se aplicara la ficha de indicadores, la cual es un
instrumento sustancial para el resultado de mejora continua asociadas a la
gestion por procesos, buscando la integracién del sistema, control de los puntos
criticos y analizando los riesgos que puedan existir, ayudando con la deteccidn
de nuevas oportunidades de mejora, analizando la competencia y evaluando el
grado de toma de decisiones para potenciar las areas claves (Medina et al.
2019). Ademas, se aplicaran KPis para realizar la medicion donde se
estableceran indicadores de desempeno, cuantificacion y calculo, pero
culturalmente tiene un alcance superior, ya que su conclusién légica es la de
acumular conocimiento para promover el cambio sostenible de la organizacion
(Acevedo 2021). Ahora, para el control y evaluacién de la gestion de los

procesos se utilizara los siguientes indicadores (Mora 2012).

Total solicitudes no atendidas

Valor = 100

Total de solicitudes del cliente *

N° pedidos recibidos dentro del plazo
k
Total de pedidos

Valor =

N° de despachos cumplidos a tiempo
Valor = - * 100
N° total de despachos requeridos
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De igual modo, se utilizara el diagrama FAST, el cual es un instrumento que
tiene un camino critico y permite el analisis en forma organizada con el objetivo
de representar las relaciones de cada funcion, el diagrama FAST esta orientado
a las tareas realizadas en funcién a una jerarquia que se construye a partir de
las necesidades del cliente (Rocha 2010). También, se aplicara el diagrama de
trayectoria del cliente, que busca identificar y describir la trayectoria de los
clientes hace factible concentrarse de verdad en sus expectativas pues obliga a
comprender lo que sienten y perciben durante el periodo que se relacionan con
la empresa; ademas, esta relacionado con las experiencias que vive con la
organizacion (Gillet y Seno 2014). Igualmente, se establecera el diagrama casa
calidad que se estructura utilizando las necesidades del cliente, para lo cual se
efectuan grupos de sesiones con los clientes para investigar qué es lo que ellos
buscan en el producto. Estos requerimientos se van descomponiendo hasta
lograr una lista definitiva de los requisitos del cliente (Sanguesa, Mateo y llzarbe
2019).

Por lo cual, los indicadores seleccionados para la variable de gestion por
procesos, de acuerdo con Contreras, Olaya y Matos (2017), permiten entregar
informacion o resultados que refleje la realidad, ya que esto permite supervisar
y establecer los criterios que deben de cumplir los elementos para que la

herramienta a utilizar sea empleada de manera adecuada y oportuna.

Por otra parte, como segunda variable tenemos la efectividad, segun Giral, Giral
y Giral (2022), lo definen como la capacidad de las personas para conseguir su
objetivo, realizando las cosas bien, utilizando todos los recursos de forma
correcta. Ademas, explican que la efectividad se alcanza a través de los cambios
que se originan dentro de la empresa a través de la transformacion de los
valores, creencias y actitudes de todos los colaboradores de la empresa. De
igual manera, la efectividad, es el resultado de la eficiencia y eficacia y calcula

la magnitud en el que se logran las metas proyectadas.

Por otra parte, como afirma George et al. (2021), la efectividad es un término de
gran magnitud que abarca la eficacia y eficiencia, en otras palabras, la
efectividad se define como la obtencidén de los resultados de una actividad,
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beneficios y consecuencias con el fin de lograr lo mejor. Ademas, como
mencionan Rojas, Jaimes y Valencia (2018); la efectividad, es el resultado de

la eficacia y la eficiencia.
Efectividad = eficacia * eficiencia

Asimismo, la eficacia, es la agrupacion de metas y ejecucion de objetivos que
permiten lograr mejoraras en el procedimiento con la capacidad de adquirir
recursos y transformarlos de forma efectiva con el fin de alcanzar y obtener
mejores resultados (George et al. 2021; Sufyan etal. 2023), ya que como
recalcan (Duma y Nagy 2023), es la técnica para elaborar y obtener un resultado

favorable.

Por ello, Contreras, Olaya y Matos (2017) mencionan que la eficacia de una
empresa se calcula por el grado del logro de objetivos planteados,
independientemente de los recursos utilizados.

N° de clientes atendidos

Eficacia = - — ——x 100%
f N° de clientes que solicitan el servicioo °

Por otro lado, la eficiencia es una condicibn esencial para que las
organizaciones progresen en el panorama empresarial impetuosamente
competitivo, ya que es fundamental para que las empresas alcancen los
resultados anhelados (Habib et al. 2022) [trad.].

Ademas, Ramirez, Magafa y Ojeda (2022), indican que la eficiencia se
encamina por el analisis de ubicar los bienes, recursos, procedimientos y los
métodos para fortalecer la aplicaciéon y manejo de los recursos. Donde,
Ramirez, Ramirez y Ramirez (2022), mencionan que es el logro de los objetivos

planteados al menor costo, esfuerzo y al maximo rendimiento.

Por lo cual, Millan (2022), explica que la eficiencia es la definicién de originar la
mayor cantidad de servicios respecto a los medios o0 recursos que se
dispongan, es decir, lograr un nivel determinado de beneficio empleando el

menor tiempo de recursos posibles.
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Asi mismo, Contreras, Olaya y Matos (2017), explican que los indicadores se
encuentran midiendo el rendimiento de la organizacion, es decir se mide el nivel
de ejecucién del proceso y los recursos utilizados. Por lo tanto, se puede inducir
que la férmula para conocer la eficiencia es recursos obtenidos sobre recursos
utilizados.

Entregas realizadas a tiempo

Eficiencia — 1009
ficiencia Total de entregas realizadas * %
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.  METODOLOGIA:

3.1. Tipo y disefo de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion:

La investigacién fue de tipo aplicada, porque se basé en el sustento teorico y
herramientas de la gestion por procesos con el objetivo de brindar una solucién

a la problematica de la empresa R&B Global Trader (Rodriguez 2020).

3.1.2. Diseio de investigacion:

Para Kratochwill et al. (2023) indican que es un formato de investigacion, el cual
se realiza a base de exponer la condicidon inicial del problema y luego se
determina si hubo algun efecto, esto ocurre para tomar control e identificar los

cambios que presentan [trad.].

El tipo de disefio fue preexperimental, es decir pre y post test, porque se realizé
un diagnostico del antes y después de la aplicacion del BPM en la organizacion

para estudiar el resultado de la efectividad.

G0O1X02
X Estimulo
01 —_— 02
Preprueba Post-prueba

Donde:

G: Grupo Experimental, empresa R&B Global Trader

O1: Efectividad antes de la aplicacion de la gestidon por procesos

X: Aplicacién de la gestidn por Procesos

02: Efectividad después de la aplicacion de la gestion por procesos

3.2. Variables y operacionalizacidn:
3.2.1. Identificaciéon de variables:
e Variable independiente: Gestion por Procesos (cuantitativa)
Segun Van (2021) lo define como una filosofia que contribuye a obtener
una mejora continua dentro de las actividades de la empresa buscando

la automatizacion y estandarizacién, donde consiste en la planificacién,
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organizar y dirigir todas las tareas con el objetivo de impulsar a que la
organizacion se modernice y tenga un enfoque a la innovacion,
optimizando, agregando valor a los procesos y generar un cambio
positivo en todas las areas de la empresa [trad.].

e Variable dependiente: Efectividad (cuantitativa)

Segun, George etal. (2021), la efectividad es un término de gran
magnitud que abarca la eficacia y eficiencia, en otras palabras, la
efectividad se define como la obtencion de los resultados de una

actividad, beneficios y consecuencias con el fin de lograr lo mejor.
La operacionalizacion de las variables se ubica en el (AnexoA1).

3.3. Poblacion, muestra y muestro:

3.3.1. Poblacion:

Es el término que se utiliza para identificar a un grupo de individuos finitos o
infinito, los cuales habitan dentro de un lugar o sitio geografico, que forman parte
del presente estudio, la cual queda delimitada por la problematica y los objetivos

a estudiar (Cerna, Acosta y Valenzuela 2022).

Por ello, la poblaciéon estuvo conformada por los 8 procesos: Planeamiento,
revision por la gerencia, compra, almacén, ventas, mantenimiento de unidad,
gestion de capital humano y contabilidad y finanzas; los cuales son la totalidad

de los procesos, que conforman la empresa R&B Global Trader E.I.LR.L.

e Criterios de inclusién: se consideran todos los procesos que participan
en una operacion
e Criterios de exclusion: se tomo todos los procesos que no intervienen

principalmente dentro del proceso operativo.

3.3.2. Muestra:

Es una parte del conjunto de la poblacién la cual sirvié para representar al total,
donde se ejecutd alguna técnica en especial para adecuarla y sea de utilidad
para la toma de decision y busqueda de mejora dentro de la organizacion, donde
se especifica que cuando la poblacion es pequena, esta puede ser igual a la

poblacién donde se va a aplicar (Kruger et al. 2022).

19



Por lo cual, para la muestra de la investigacion se tomé en cuenta los procesos
operativos considerando una parte de la poblacion, por lo tanto, la muestra se

basa en los 3 procesos operativos los cuales son: compras, almaceén y ventas.

3.3.3. Muestreo:

Con un buen método de muestreo se garantiza que no habra errores en el
calculo del tamafio, el cual conlleva a dirigir al resultado correcto, es por ello por
lo que la muestra a utilizar debe obtener una validez externa para asegurar que
esta es adecuada para el estudio a realizar (Arrogante 2022). Igualmente, el
muestreo se puede realizar de forma probabilistica como no probabilistica.
Asimismo, el muestreo por conveniencia es el mas accesible porque permite
seleccionar a los participantes en funciona su disponibilidad (Arrogante 2022;
Otzen y Manterola 2017).

Por lo tanto, se concretd que para la ejecucion de la investigacion se hizo

mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia.

3.3.4. Unidad de analisis:
Se deduce como unidad de analisis a lo observado y medido luego del estudio,

el cual es parte esencial del proyecto (Damsa y Jornet 2021) [trad.].

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos:

Segun Hernandez y Duana (2020), la recoleccién de datos es la expresion de
comprender técnicas y actividades que le dan acceso al investigador de
conseguir informacion impredecible para inducir una respuesta respecto a su

interrogante del estudio.

Para poder lograr los objetivos especificos que se han desarrollado, se comenzé
con la elaboracion de las técnicas e instrumentos que se observan en la

siguiente tabla:
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Tabla 1. Técnica de Recoleccion de datos

: Fuentes informacion o Tratamiento Resultados
Fase de Estudio . Técnicas Instrumentos
/informantes /Proceso Esperados
Conocer el nivel
Determinar la Jefe General — Andlisis Ficha de recoleccion de Extraccion de efectividad
efectividad actual de . de actual de la
Trabajadores documental datos . .
la empresa informacion empresa R&B
Global Trader
Entrevista Guia de Entrevista
Inspeccion Diagrama DAP
. Diagrama de Ishikawa Conocer el
Realizar un Jefe General - Di de P Extraccion  diagndstico de los
diagnéstico de los Trabajadores - Procesos lagrama de areto de grocesos e
procesos de la de la empresa R&B Global g _ Diagrama Fast informacion c%nformanqa I
empresa Trader E.LR. L lagramacion  Diagrama Corredor del nan c
Cliente organizacion.
Diagrama Casa Calidad 1
y2
Diagrama de flujo de Alicacion de |
Implementar la procesos o plicacion de la
] Jefe General - Procesos . . icha d Andlisis de gestion por
gestion por procesos de la empresa Diagramacion Ficha de Procesos informacion rocesos en la
en la empresa P Ficha de Indicadores P emoresa
Pre-KPIs y KPIs P
Evaluar la efectividad La efectividad
después de la , . incrementa
P . Ficha de recoleccion de _ .
aplicacion de la Jefe General - Procesos Analisis : Analisis de después de la
-, datos (Registro de datos . S e
gestion por procesos de la empresa documental informacion  aplicacion de la

de laempresaR & B
Global Trader, 2023.

post aplicacién)

gestion por
procesos.
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Validez y Confiabilidad

Segun Capa, Karadag y Kul (2023) validez es el grado del instrumento que va
a medir y la confiabilidad es el grado de la aplicacién del instrumento produzca

el resultado concreto y preciso [trad.].

Por ello, los instrumentos que fueron expuestos para el estudio y aceptacion de
los resultados son evaluados por expertos en el tema que se llevo a cabo, por
lo cual se brinda la confiabilidad necesaria para los datos recolectados
(AnexoD3;AnexoD4;AnexoD5).

3.5. Procedimiento

Para el desarrollo de la investigacion se solicitd al gerente general el permiso
para ser desarrollada en la empresa R & B Global Trader E.I.R.L, el cual fue
proporcionado mediante una carta de autorizacion (AnexoD1), de igual forma se

constituyo el acta para el acceso a la informacion (AnexoD2).

En primer lugar, para el desarrollo del primer objetivo especifico, se determind
la efectividad actual de la empresa, donde se conocid la situacion actual que
estaba presentando la organizacion antes de ejecutar la gestidn por procesos,
por lo cual se aplicé la técnica de analisis documental, la cual arrojo los
resultados de la efectividad actual de los procesos que se evaluaron de la
empresa R&B Global Trader E.l.LR.L. Para ello, se utilizé la herramienta de
recoleccion de datos, la cual ayudo en el registro de los datos obtenidos en sus

respectivas fichas de estudio (AnexoC2;AnexoC3;AnexoC4), en las cuales se

plasmaron los datos respectivos de la eficacia, eficiencia y efectividad que

estaba presentando la organizacion.

En segundo lugar, se realizé un diagndstico a los procesos de la empresa R&B
Global Trader E.I.LR.L, en el cual se aplicod la técnica de la entrevista con el
gerente general, la cual se realiz6 a través de una guia de entrevista (AnexoC5);
ademas también se utilizé la técnica de la inspeccion en todas la areas de la
empresa para ver como estan fluyendo los procesos, actividades y operaciones,
para ello se utilizé6 herramientas de ingenieria, como el diagrama de analisis de
procesos (DAP) (AnexoC6). Posteriormente los datos recabados de la

entrevista y guia de observacion se analizaron y procesaron mediante la técnica
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del diagrama de Ishikawa (AnexoC7) y ademas se realizd un analisis con la
herramienta Pareto (AnexoC8) para ver los problemas priorizados y darle
solucion con las herramientas de ingenieria apropiadas. Asi mismo, también se
implementaron otras herramientas como el diagrama FAST (AnexoC13) para
conocer a detalle la informacion necesaria sobre las actividades y las
responsabilidades en el area laboral de la empresa; diagrama corredor del
cliente (AnexoC14) para la identificacion de las actividades que realiza el cliente
en el proceso y diagrama casa calidad 1 y 2 (AnexoC15) para mejorar las

actividades de servicio de la organizacion.

Posteriormente se pasé a desarrollar el tercer objetivo donde se aplico la gestidn
por procesos en la empresa R&B Global Trader E.I.R.L, por lo cual se realizé un
mapa de procesos de la empresa (AnexoC9), ademas se implementd los
instrumentos como la ficha de procesos (AnexoC10) para conocer el detalle de
cada procesos, asi mismo se elaboro la diagramacién grafica de cada proceso
(diagrama de flujo) (AnexoC11) y se utilizo de igual forma la ficha de indicador
de proceso KPIs (AnexoC12), para formalizar los procesos y se detallo los
pasos de los procesos; donde se conocio cuales eran los menos innecesarios

para su eliminacién y asi se logré obtener el proceso mas efectivo.

Por ultimo, se realizo la determinacion de la efectividad después de la aplicacion
de la gestion por procesos en la empresa en un tiempo determinado, donde se
conocié los resultados obtenidos a través de la herramienta de recoleccion de
datos (AnexoC4); obteniendo asi, que la hipdtesis planteada mejora la

efectividad en la empresa R&B Global Trader E.I.R.L.

3.6. Método de analisis de datos:

Para el analisis de datos a nivel descriptivo segun Wang et al. (2023) es el tipo
de metodologia que se aplica con la intencidn de causar una deduccion de una
circunstancia que se presenta; ademas se realiza a través del uso de graficos,
calculos y tablas de los datos que son relacionados con las variables (Martinez
y Gonzales 2014). Dentro de la presente investigacion, se hizo uso de la
estadistica descriptiva con el fin de analizar la recoleccion de datos, que fueron
obtenidos mediante tablas resumen y graficas, empleando el programa Excel.
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El analisis inferencial para, Junchaya, Aliaga y Suarez (2022), sefalan que
provee las herramientas e instrumentos, los cuales permiten la evaluacion
eficiente de la muestra que se tomd de la poblacién que se pretende estudiar
para solucionar el problema y confirmar la hipotesis. En esta investigacion, se
aplicé el analisis inferencial, para contrastar la hipétesis, ya que la muestra fue

una parte de la poblacion. Para ello, se empled el programa SPSS.

En los analisis de datos, se empled la herramienta software Excel 2019, donde
se realiz6 el procesamiento de los datos que se adquirieron en la investigacion,
ya que el software permitié transformar la informacion a esquemas y graficos
como Pareto y la creacion de las tablas, para conocer la situacion de los
procesos de la empresa R&B Global Trader E.I.R.L. Ademas, para el calculo de
la efectividad, igualmente se utilizé el software Excel 2019, ya que este ayudd a
conocer el calculo de la eficiencia y eficacia de la empresa del pretest y post de

aplicar la gestion por procesos.

Asi mismo, para la representacion de los diagramas, como el diagrama de
Ishikawa, diagramas de flujo, diagrama de analisis de procesos (DAP), diagrama
de corredor cliente se empled el programa Word 2019. Ademas, se uso el
programa SPSS, para conocer el cumplimiento de la hipétesis a través de la
prueba de muestras emparejadas T — Student, la cual permitié estimar los datos

del antes y después de la aplicacion de la gestion por procesos.

3.7. Aspectos éticos:

Para abordar estos aspectos, se tiene el aporte de Esquerda (2021), quien
menciona que los aspectos éticos se vinculan con relacidon directa a la
privacidad de los colaboradores que se van a relacionar con el estudio a tratar,
tener confidencialidad y velar por la proteccién y seguridad de los datos que se
recolectan, previniendo algun inconveniente, asegurando el respecto y
seguridad a las personas que brindan datos sustanciales y valiosos para la

realizacion del proyecto.

En nocién y con relacion a esta parte de la presente investigaciéon se ha visto
conveniente la implementacién de los diversos criterios éticos que se ejecutaron

en todo el transcurso de la elaboracion del analisis, como es la indagacién de
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informacion para la elaboracion de la investigacién, en donde se ve una
adecuada ejecucion de manera transparente y clara, donde se visualiza el
respecto a la integridad de cada una de las personas involucradas y
relacionadas con el trabajo, como son los mismos autores de las citas y
referencias que se obtuvieron para la investigacion, con valores y principios
éticos ante los distintos personajes, referenciados a la Universidad Cesar Vallejo
en el campo dentro del cédigo ético en las diversas ingenierias de IEEE vy
Advancing Technology for humanity, donde enfatizan que las decisiones que se
tomen en relacion al presente proyecto es responsabilidad de cada uno, donde
se tuvo presente el valor de la honestidad, se obtendra con ello la competencia
técnica y colaboracion profesional que se aplicé a la investigacidn, con justicia
dentro del trato a todas las personas y a la sociedad que la conforman,
consecuentemente también se determiné y se ejecutd el codigo de ética y con
respecto a la conducta profesional de la Association of Computing Machinery,
ACM, donde se termind concretando el bienestar humano dentro de un
ambiente de confianza, donde se evité los dafos y se respetd los derechos
intelectuales y la privacidad en niveles altos dentro de la competencia

profesional.

Es por ello, que se concluye segun Ventura y Carlos (2022) mencionan que las
buenas practicas cientificas orientan a la ética de los profesionales, buscando
su transparencia, respeto, honestidad, responsabilidad y buena gestién durante
la realizacion de la investigacion poniendo como clave esencial la calidad y el

compromiso del profesional [trad.].
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IV. RESULTADOS:
4.1. Aplicacion de la gestion por procesos para mejorar la efectividad de
la empresa R&B Global Trader, 2023.

La efectividad en la empresa R&B Global Trader E.I.LR.L, a través de la

aplicaciéon de la gestién mejoro su efectividad como se muestra a continuacion.

Tabla 2. Variaciéon de la efectividad pre y post aplicacion de la gestion por

procesos en la empresa R&B Global Trader, 2023.

INDICADOR PRE TEST POST TEST VARIACION PORCENTUAL

Eficacia 75% 84% 12%
Eficiencia 89% 96% 7.86%
Efectividad 67% 81% 20.89%

Fuente: AnexoA4;AnexoA5;AnexoA6;AnexoA7

Interpretacidon: Se obtuvo como resultado de los indicadores de eficacia,
eficiencia y efectividad tras la aplicaciéon de la gestiébn por procesos, un
incremento significativo del 20.89%, este resultado hace contraste con el
tiempo de evaluacién y aplicacién. Ademas, estos resultados se fundamentan
teéricamente por Giral, Giral y Giral (2022), quienes sostienen que, la
efectividad es la capacidad de las personas para conseguir su objetivo,
utilizando todos los recursos de manera correcta; generando cambios dentro
de la empresa mediante la transformacion de valores y actitud del personal. De
igual manera, mencionan que la efectividad, es el resultado de la eficiencia y

eficacia.
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4.1.1. Determinacion de la efectividad actual de la empresa

Se realizé un diagndéstico del proceso principal para determinar los posibles

problemas que puedan existir al momento de realizar las operaciones de

servicio. Lo primero que se realizé fue medir el nivel que se encuentran las

operaciones que realiza la organizacion mediante la eficiencia, eficacia y

efectividad.

Tabla 3. Analisis de la efectividad actual de la empresa R&B Global Trader

E.ILR.L., 2023
NIVEL DE EFICIENCIA
Mes . Entrega_s N° total de entregas realizadas Eficiencia
realizadas a tiempo
ENERO 187 215 87%
FEBRERO 177 205 86%
MARZO 244 281 87%
ABRIL 130 158 82%
MAYO 183 211 87%
JUNIO 119 137 87%
JULIO 171 197 87%
AGOSTO 149 167 89%
NIVEL DE EFICACIA
N° clientes N° clientes que soliciten el .
Mes : g Eficacia
atendidos servicio
ENERO 110 150 73%
FEBRERO 100 140 71%
MARZO 115 135 85%
ABRIL 105 143 73%
MAYO 100 140 71%
JUNIO 98 132 74%
JULIO 100 146 68%
AGOSTO 105 140 75%
NIVEL DE EFECTIVIDAD
Mes Eficacia Eficiencia Efectividad
ENERO 73% 87% 64%
FEBRERO 71% 86% 62%
MARZO 85% 87% 74%
ABRIL 73% 82% 60%
MAYO 71% 87% 62%
JUNIO 74% 87% 64%
JULIO 68% 87% 59%
AGOSTO 75% 89% 67%

Fuente: AnexoA4;AnexoAS5;AnexoA7
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Interpretacion: En la Tabla 3, se llevé a cabo una entrevista informal con el
propietario para obtener informacién de las operaciones que se realiza dentro de
la organizacion. Con base en los datos de servicio proporcionados de los meses
de enero a agosto, del 2023, determinamos que la gestion de sus procesos de
la empresa tiene una efectividad del 67% en el mes de agosto como base actual,
la cual se calcul6 a través de la eficiencia y eficacia. Por lo cual, esto indica la
necesidad de implementar mejoras para aumentar la efectividad y obtener una
mayor rentabilidad al final del periodo de la organizacién. Ademas, este resultado
se fundamenta en los aportes tedricos de George et al. (2021), quienes indican
que la efectividad es un término de gran magnitud que abarca la eficacia y
eficiencia, en otras palabras, la efectividad es la obtencién de resultados de una

actividad, beneficios y consecuencias con el fin de lograr lo mejor.
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4.1.2. Diagnodstico de los procesos de la empresa

Luego de analizar el nivel de efectividad inicial de la organizacion se procedio a

la identificacion de los problemas, por parte del gerente y de los trabajadores,

mediante la ficha de calificacién (AnexoB4), con el fin de determinar las causas

que obtienen mas prioridad de acuerdo a la influencia que se presenta en la

problematica de la investigacion, para realizar el diagrama de Ishikawa para la

identificacion de las causas que originan un bajo nivel de efectividad en los

procesos operativos, asi mismo se identific6 mediante la herramienta de Pareto

las 14 causas principales donde solo 6 se han identificado como causas criticas

mediante la calificacion (AnexoB2).

Tabla 4. Priorizacion de las causas raiz

item Preguntas Frecuencia % Acumulado % Acu.

crio HaltadeKpisde 30 13.22% 30 13.22%
rendimiento o evaluacioén

CR5 Q;;%’Z)Cs'a de estudio de 30 13.22% 60 26.43%

CR4 ?;‘ig;ﬁgld'm'e”to giél 29 12.78% 89 39.21%

CR3 E:'rt;ﬂzlcapac'tac'on del 29 12.78% 118 51.98%

CRY Retraso del servicio por 29 12.78% 147 64.76%
errores en los procesos

cr1 Faltade controlde 28 12.33% 175 77.09%
rendimiento del servicio

CR7 Falta de verlflcauo_n de 9 3.96% 184 81.06%
productos abastecidos
No existe procedimientos o 0

CR12 estandarizado 7 3.08% 191 84.14%

CR14 Demora de los procesos de 6 2.64% 197 86.78%

CR8 [Faltantes de productos 6 2.64% 203 89.43%

crp Faltade equipo de 6 2.64% 209 92.07%
seguridad y trabajo

CR13 Zﬁrrl;[:cotlai limpieza del 6 2.64% 215 94.71%

CR6 Zgﬁ%g: registro de uso de 6 2.64% 221 97.36%

CR11 Zgﬁﬁ)gg mantenimiento de 6 2.64% 227 100.00%

TOTAL 227 100.00%

Fuente: AnexoB3

Interpretacién: La Tabla 4, nos muestra el orden descendiente de las causas

mas criticas del proceso operativo, donde se observan que existen 6 causas raiz
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primordiales que afectan la actividad principal de la organizacion y no permiten
que las operaciones o procesos se ejecuten eficientemente las cuales son:
(CR10) que representa el 13.22% falta de KPIs de rendimiento o evaluacion, a
ello se suma (CRS) que representa 13.22% ausencia de estudio de tiempos, asi
mismo se incluye (CR4) que representa del 12.78% bajo rendimiento del
personal, (CR3) que representa el 12.78% la falta de capacitacién del personal,
igualmente (CR9) que representa el 12.78% retraso del servicio por errores en
los procesos y (CR1) que representa el 12.33% falta de control de rendimiento
del servicio, las cuales se justifican con el principio de Pareto, ley 80/20. Ademas,
esto se fundamenta con la investigacion de Lopez (2016), el cual menciona que
el diagrama de Pareto es la herramienta de analisis que posibilita la agrupacion
de las causas que afectan a la empresa basandose en su importancia. Asi
mismo, para estos resultados lo sustentamos con la base tedrica donde
Parraguez et al. (2017) describen la identificacion de las causas principales que
producen problemas dentro de los procesos, para las cuales se debe buscar y

ampliar una vision para obtener mejoras.

Ademas, se implementaron herramientas de ingenieria para el diagndstico de los
procesos operativos en la empresa R&B GLOBAL TRADER E.I.LR.L., de las

cuales se obtuvo los siguientes resultados.

Diagrama de Analisis de Procesos (DAP)
ACTIVIDADES (TIEMPQ) Tiempo | ACTIVIDADES (CANTIDAD) NUMERO DE
PROCESGS 1O [ =2 |D O VvV |tom | O | = DOV ACTIVIDADES
COMPRAS 26 o] o) 20 o} 46 [+ 0 0 1 0 7
ALMCEN 60 o] o) 3 o} 63 [+ 0 0 1 0 7
WENTAS 79 60 40 35 2 216 15 2 2 2 1 22
ANALISIS CASA DE CALIDAD
Casa de calidad 1:
REQUERIMIENTO Val. o REQUERIMIENTOS TECNICOS COMPETEMNCIA
DEL CLIENTE 1 2 3 4 5 (& R&B 1 2
TOTAL 574 100 108 126 77 as 61 117 19 25 26
% 1008 18,32% 21,95% | 13,41% | 14,31% |10,633%| 20,38% 35,19 46,30% 48,19%
Casa de calidad 2:
Casa de calidad 2| Wwal. % REQUERIMIENTOS TECMICOS
5P1 spP2 5P3 5P4 5P5 5P6
TOTAL 422 100% 123 117 96 90 102 30
% 1 29,15% 27,73% 22,75% 21,33% 24,17% 21,33%

Figura 1. Resultado del diagnostico de las herramientas implementadas.

Fuente: AnexoB5;AnexoB6;AnexoB7;AnexoB9;AnexoB10
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Tabla 5. Tabla resumen del diagrama FAST

ANALISIS DIAGRAMA FAST

PROCESO: Venta y Compra de Utiles de escritorio
SUBPROCESO RESPONSABLE CANT. ACTIVIDADES PARTICIPACION
Gerente general 1 SP1.3 25,00%

SP1. Recepcidn de

. Asistente contable 3 SP1.1; SP1.2; SP1.4. 75,00%
listas de productos
Total, actividades 4 100,00%
SP2. Cotizaciony Asistente de ventas 5 SP2.1;5P2.2; 5P2.3; 100%
ago de productos SP2.4; SP2.5
pag P Total, actividades 5 100%
., Asistente de almacén 3 SP3.1; SP3.2; SP3.3 75%
SP3. Preparacion de s
productos Chofer de Reparto 1 SP3.4 25%
Total, actividades 4 100%
SP4. Distribucion y Operario 2 SP4.2; SP4.3 67%
descarga de Chofer de Reparto 1 SP4.1 33%
productos Total, actividades 3 100%
Operario 1 SP5.3 20%
SP5. Entreg.a.de Chofer de Reparto 4 SP5.1;5P5.2; 5P5.4; 80%
productos solicitados SP5.5
Total, actividades 5 100%
SP6. Entrega de Asistente de ventas 2 SP6.2; SP6.3 67%
documentos Operario 1 SP6.1 33%
emitidos Total, actividades 3 100%

Fuente: AnexoB8

Interpretacidén: Se determin6 en la figura 1 y tabla 5, que los resultados
obtenidos respecto al diagndstico de los procesos de presentacidon del servicio
de la empresa desde que recepciona el pedido del cliente hasta la entrega del
producto solicitado (utiles escolares), mediante las herramientas de ingenieria,
diagrama de analisis de procesos (DAP), que los procesos operativos que
conforman la empresa se toman para realizar sus actividades el tiempo: 325 min,
donde el proceso de compra, se pudo identificar que demora 46 min en el
desarrollo de 7 actividades; el proceso de almacén, se identificd que emplea 63
min en el desarrollo de 7 actividades y el proceso de ventas, se determin6 que
demora 216 min en la ejecucion de 22 actividades. Ademas, los resultados
obtenidos se fundamentan con lo expuesto por Bocangel et al. (2021); ya que
explica que el diagrama (DAP), permite visualizar de manera mas detallada y
completa el analisis del proceso, para identificar las e identificar las actividades
o tareas que retardan los tiempos y operaciones, asi como para determinar si

agregan valor al proceso productivo.
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Asi mismo, el diagrama de Técnicas sistematicas de analisis funcional (FAST)
nos ayuda a visualizar los procesos, subprocesos y actividades de la empresa,
asi como a identificar el personal adecuado para cada tarea segun sus
habilidades y experiencia, con el cual se determind el porcentaje de participacion
del personal en las diferentes actividades donde en el primer sub proceso se
puede observar que el que tiene mayor intervencion es el asistente contable
75%, en el segundo sub proceso el que interviene en su totalidad es el asistente
de ventas 100%, de igual forma en el tercer sub proceso el que tiene realiza
mayor cantidad de actividades es el asistente de almacén 75%, ademas en el
cuarto sub proceso el que participa en mas acciones es el operario 67%,
asimismo en el quinto sub proceso el que realiza mayor cantidad de actividades
es el chofer de reparto 80% y finalmente en el sexto sub proceso quien interviene
en gran porcentaje es el asistente de ventas 67%. Ademas, como confirma
Rocha (2010), esta orientado a las tareas realizadas en funcién a una jerarquia
que se contribuye a partir de las necesidades del cliente. Por otra parte, la
casa calidad es donde se llevd a cabo procesos y procedimientos de control de
calidad para mejorar las actividades de servicio de la organizacion, ya que como
se observa en la casa de calidad 1 se evalué una serie de requerimientos
técnicos con respecto a los requerimientos del cliente, obteniendo que la
empresa tuvo una evaluacién de 35.19% siendo un puntaje menor a
comparacion de las empresas competentes 46.30% y 48.19%. Ademas, en la
casa calidad dos se pudo conocer las actividades que presentar mayor
deficiencia al momento de desarrollar el proceso siendo cotejar la lista de
productos 29.15%, Envi6é de copia de (F/GR) a almacén 27.73%, analices del
estado de los productos 24.17%, recepcion de (F/GR) de productos 22.75%,
cotejar productos con documentacion del cliente y recepcion de documentos de
los productos vendidos 21.33%. Por lo cual, en el sustento tedrico de la
investigaciéon de Sanguesa, Mateo y llzarbe (2019) describen que el diagrama
de casa calidad se estructura utilizando los requisitos del cliente para satisfacer

las necesidades esperadas en el producto o servicio.
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4.1.3. Implementacion de la gestion por procesos en la empresa

Anteriormente, cuando no se contaba con la aplicacion de la gestion por
procesos se podian percibir diferentes problemas que retrasaban o no permitian
que las actividades sean las apropiadas para el proceso, acto seguido mediante
una ficha de calificacion (AnexoB4) se evidencid el nivel de prejudicialidad en el
sistema, es por ello que mediante el diagrama de causa — efecto (AnexoB2) se
realizé la evaluacion de los procesos operacionales de la empresa, donde se
visualizaron las 6 principales causas, las cuales son las que afectan a la
organizacion, por lo cual previo a la aplicacion de la gestion por procesos, se

brindd solucion a las causas raiz identificadas (AnexoA9).
Solucién causa raiz: Falta de control de rendimiento del servicio

Se identific6 que no poseian un control del rendimiento de la totalidad del
servicio, el cual implica desde la realizacion de la compra de los recursos, el
almacenamiento del producto y finalmente se concluia con la ejecucién del
desarrollo de una venta, debido a que cada actividad que se realizaba durante
el servicio en el sistema generaba innumerables problemas, se logro la
identificacion y clasificacion de las obligaciones que existen en la empresa
mediante el analisis del diagrama FAST (AnexoA8), obteniendo un listado de las
funciones para indicar el o los responsables de cada actividad que conlleva el
proceso, luego de ello se identificod los tipos de procesos que pertenecen a la
empresa, consecuentemente se llevo a cabo la ejecucion de la codificacion de
los macroprocesos que intervienen en la empresa, los procesos y las
actividades (AnexoA2) que se realizan con el objetivo de excluir o no hacer
participe a las actividades que solo generan retrasos, fallas, inconvenientes o
no deben de ser involucradas en el proceso que se realiza, por consiguiente se
realizé el mapa de procesos (AnexoB15), el cual muestra los tipos de procesos
que son parte de la organizacion y define la importancia de cada procedimiento
que se ejecuta, de manera que tiene como finalidad en conjunto del diagrama
FAST y la codificacion de cada actividad ser parte de la elaboracion de la ficha
de procesos de los procesos operativos de la empresa R&B Global Trader
E.LR.L.
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Solucién causa raiz: Falta de KPIs

Se pudo determinar que la compafia no contaba con la presencia de sus
indicadores los cuales se implementan con la finalidad de brindar informacién
importante y esencial para poder medir y evaluar el desempefio en cada area
de los procesos operativos: compras, almacén y ventas, para lo cual se
implementd la ficha de indicadores de los procesos operativos de la empresa
R&B Global Trader E.I.R.L.

Solucién causa raiz: Bajo rendimiento del personal, Falta de

capacitaciones, Retrasos en el servicio

Se analizé que los colaboradores que son participes de los procesos operativos
no se encuentran completamente comprometidos con la organizacién, asi
mismo no cuentan con la informacion base de como emplear dichos
documentos a sus actividades laborales, es por ello que se les brindo
capacitaciones para lograr fortalecer las implementaciones que se llevaron a

cabo.
Solucién causa raiz: Retraso en la entrega de pedidos

Los retrasos de entrega de pedidos se relacionan con diversos motivos que
presentan consecuencias negativas con los clientes o destinatarios, en
consecuencia, a este factor clave se procedid a implementan plantillas

(AnexoA11;AnexoA12;AnexoA13) para que se mantenga un registro adecuado

para mejorar el DAP y los tiempos que se utilizaba para cada actividad.

Diagrama de Analisis de Procesos (DAP) - Mejorado

ACTIVIDADES ACTIVIDADES .
PROCESOS TIEMPO) TIEMPO (CANTIDAD) NUMERO DE
5D OV O™ 5 o D [] v ACTIVIDADES
COMPRAS 23 0 0 18 0 41 6 0 0 1 0 7
ALMCEN 5 0 0 2 0 58 6 0 0 1 0 7
VENTAS 73 60 38 32 2 205 12 2 2 2 1 19

Figura 2. Resultados implementacion DAP.

Fuente: AnexoB12;AnexoB13;AnexoB14
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Interpretacion: mediante la aplicacion de las mejoras se utilizé la herramienta
(DAP), en la cual se analiz6 la mejora de los procesos operativos que conforman
la empresa, obteniendo en el proceso de compras una disminucion a 41 min
para la realizacion de 7 actividades, proceso de almacén 58 min en el desarrollo
de 7 actividades y proceso de ventas 205 min en la ejecucion de 19 actividades,
obteniendo la mejora de los procesos operativos, ya que el tiempo de desarrollo
de estos es 304 min. Ademas, se encuentra el sustento tedrico en la
investigacion de Bocangel et al. (2021); ya que explican que el diagrama (DAP),
permite visualizar de manera mas detallada y completa el analisis del proceso

para determinar si las actividades agregan valor al proceso.
Proceso de implementacion

Posteriormente a las implementaciones ejecutadas se realizo la aplicacion de la
gestion por procesos, en la cual se elaboré un cronograma de actividades de
trabajo, que dieron acceso a la realizacion de tareas que se acataron
(AnexoA10).

1. La primera actividad en la semana de setiembre se planted una reunién con
el gerente general de la organizacion con el motivo de informarle y debatir
las ideas que se plantea realizar, definiendo fechas de las cada una de las
actividades para evitar incumplimiento de sus responsabilidades de cada
area y consultarle si la organizacion posee las herramientas de la gestidn
por procesos.

2. Luego se analizé cuales de las herramientas de la gestion por procesos
poseen han poseido con anterioridad, cuales faltan mejorar y cuales son las
que deben de ser implementadas Mapa de procesos.

3. Posteriormente de se ejecutd la elaboracion del manual de procedimientos,
documentacion, diagrama de flujos, ficha de procesos y ficha de indicadores.

4. Finalmente se realizd la capacitacién a los trabajadores, referente a la
gestion por procesos y la importancia de sus herramientas para el cambio y

compromiso de mejora en el personal

En la siguiente tabla se puede visualizar las herramientas y su resultado:
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Tabla 6. Analisis de herramientas de la gestion por procesos

Herramienta Existencia
Mapa de procesos No
Manual de procedimientos No
Flujograma de procesos No
Ficha de procesos No
Ficha de indicadores No

Interpretacion: En la Tabla 6, se puedo identificar que la organizacion no
contaba con un mapa de procesos, tampoco presentan un manual de
procedimientos de los procesos operativos establecidos para el control de las
actividades, ademas no presentan flujogramas de los procesos, ficha de
procesos, los cuales son esenciales para la responsabilidad o cargo
correspondiente, igualmente que no presentan la ficha de indicadores, lo cual
refleja que durante el trabajo diario no tenian un método correcto de trabajo,
realizaban sus funciones sin tener el procedimiento adecuado para cada
actividad, es por ello que se elabora la implementacidon de procesos para
trabajar de manera estandarizada, conociendo cada procedimiento, interactuar
correctamente con los tiempos establecidos con los clientes. Ademas, como
confirma Van (2021), una organizacion que implementa la gestion por procesos
debe aplicar herramientas para la automatizacion y estandarizacion de todas las
tareas con el objetivo de impulsar a que la organizacion se modernice y tenga
un enfoque a la innovacién, optimizando, agregando valor a los procesos y

generar un cambio positivo en todas las areas de la empresa.

Posteriormente con los resultados se procedio al disefio y elaboracion del mapa
de procesos (AnexoB15) para establecer los procesos que intervienen en la
organizacion, dividiendolo en 3 tipos, procesos estratégicos, operativos y de
apoyo, donde nuestro objetivo se basa en la implementacién y priorizar los
procesos operativos. Esto concuerda con la teoria de Socconini y Escobedo
(2021), quienes describen al mapa de procesos como una alternativa mas facil
para visualizar la continuidad de las actividades en orden de ejecucion, el cual

permite representar los procesos.
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Asi mismo, se implementd el Manual de procedimiento que es el documento
fundamental para la coordinacién, evaluacion y control de las actividades

especificas (AnexoD6).
e Elaboracion de diagrama de flujos:

Tabla 7. Diagrama de flujo de los procesos operativos

Area Diagrama de Flujo  Anexo
Compras Proceso de Compras Figura7
Almacén Proceso de Almacén Figura9

Ventas Proceso de Ventas  Figurai1

Interpretacion: Los diagramas de flujo son elaborados con el fin de que cada
proceso operativo que se ejecutan diariamente en la empresa cumpla de
manera adecuada y detallada con las actividades que se requieren dentro de
las areas de compras, almacén y ventas. Ademas se sustenta con las
investigaciones de Pérez, Framifian y Fernandez (2019) y Martinez y Morales
(2022), quienes describen que es un instrumento esencial de representacion
grafica que trabaja de manera secuencial con las tareas dentro de la empresa

logrando un objetivo comun.
e Elaboracion de ficha de procesos

Tabla 8. Fichas de procesos

Area Ficha de Proceso  Anexo
Compras Proceso de Compras Tabla37
Almacén Proceso de Almacén Tabla38

Ventas Proceso de Ventas Tabla39

Interpretacion: Las fichas de procesos son elaboradas respecto a los procesos
operativos, con el motivo de que cada area mantenga sus responsables y se
identifique facilmente la actividad que se elabord, definiendo su objetivo, el
alcance a donde se pretende llegar, la documentacion, que entradas, salidas,
sus proveedores y los clientes que intervienen en este proceso. Esto es
comprobado por Medina et al. (2019), quienes indican que contienen datos
relevantes y precisos para el control total de las actividades que se van

realizando en la organizacion, esto se va dando con la recoleccion de registros
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en el proceso, donde se describe el alcance de las actividades realizadas, con

la finalidad de lograr un buen desempefio en la gestidon por procesos.
e Elaboracion de indicadores

Tabla 9. Fichas de indicadores

Area Ficha de Indicador Anexo
Compras Entrega de pedidos Figura6
Almacén Despachos Figura8

Ventas  Solicitud de pedidos Figurai10

Interpretacion: Se realizo las fichas de indicadores con el propésito de elaborar
y detallar de qué manera se va a medir la efectividad en cada uno de los
procesos, en otras palabras, es una fuente esencial para obtener informacion de
frecuencia de datos y de analisis, siendo el responsable de la medicion de
resultados. Respecto a ello Medina et al. (2019), explican que es la integracién
del sistema, control de los puntos criticos y analizando los riesgos que puedan
existir, ayudando con la deteccion de nuevas oportunidades de mejora,
analizando la competencia y evaluando el grado de toma de decisiones para

potenciar las areas claves.
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4.1.4. Evaluacion de la efectividad después de la aplicaciéon de la gestion

por procesos en la empresa R&B Global Trader, 2023.

Después de realizar la aplicacion de la gestion por procesos se volvié a medir
la efectividad de la organizacién al momento de realizar las actividades de

servicio que brinda la empresa.

Tabla 10. Analisis de la efectividad (Post aplicacion - octubre), en la empresa
R&B Global Trader E.I.R.L., 2023

EFICIENCIA EFICACIA
Formula: Formula:
Entregas realizadas a tiempo 1009 N° de clientes atendidos 100%
Total de entregas realizadas ° N° de clientes que solicitan el servicioo 0
Entregas Total, de o 1t N° clientes que
) N° clientes o
realizadas  entregas Total . solicitan el Total
) : atendidos .
atiempo realizadas servicio
155 161 96% 118 140 84%
EFECTIVIDAD
Formula:
Eficacia * Eficiencia
81%

Fuente: AnexoA4;AnexoA6;AnexoA7

Interpretacién: Se midi6 la efectividad para evaluar la mejora de la gestion de
los procesos que se realizé dentro de la organizacion. Con base en los datos de
servicio proporcionados del mes de octubre, donde determinamos que la gestidn
de sus procesos de la empresa tiene una efectividad del 81%. Esto indica que la
implementacion de las mejoras permiti6 aumentar la efectividad para obtener
una mayor rentabilidad al final del periodo de la organizacion. Ademas este
resultado se fundamenta a través de los autores Giral, Giral y Giral (2022), ya
que la efectividad se alcanza a través de los cambios que se originan dentro de
la empresa a través de la transformacion de los valores, creencias y actitudes de
todo el personal que forma parte de la organizacion. De igual manera, menciona
que la efectividad, es el resultado de la eficiencia y eficacia, donde calcula la
magnitud en el que se logran las metas proyectadas.
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COMPARACION DE LA
EFECTIVIDAD ENTRE EL MES DE
AGOSTO - OCTUBRE 2023

0% 81%
80%

70% 67%/
60%

50%

40%

30%
20%

MESES
= | ineal (MESES)

AGOSTO OCTUBRE

Figura 3. Grafico de comparacion de la efectividad (agosto - octubre 2023).

Interpretacién: Por ultimo, se realizé la comparacion de la efectividad obtenida
en el mes de agosto antes de la aplicacion, la cual fue del 67%, mientras que
posteriormente a la aplicacion de la gestion por procesos en el mes de octubre
se obtuve un 81%, lo cual significa que la aplicacion de la gestidn por procesos
se esta desarrollando de manera correcta con las entregas de los productos en
el tiempo establecido al igual que un aprovechamiento de tiempo durante el
desempefio laboral, ya que se obtuvo un aumento del 14%. Ademas, estos
resultados se fundamentan por lo mencionado por los autores Giral, Giral y Giral
(2022), expresan que la efectividad se concreta con las variaciones significativas
las cuales se presentan en la organizacién, donde un aspecto que genera
transformaciones es el compromiso de los colaboradores en todos los procesos

que involucran a la empresa.
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4.2. Contrastacion de Hipétesis
Prueba de normalidad

HO: Los datos presentan distribucion normal
H1: Los datos no presen distribucién normal

Criterios para determinar la normalidad

Si, p <= 0.05, se rechaza HO p> 0.05, se acepta HO
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
DIFEREMCIA 109 26 200 a53 26 J2TE

Figura 4. Prueba de Normalidad

Al ser un nivel de significancia mayor a 0.05, aceptamos la HO y rechazamos
H1, es decir que los datos tienen una distribucidon normal, por lo tanto, se

aplicara la prueba estadistica paramétrica de T de Student.
Prueba estadistica de hipétesis

HO: La aplicacion de la gestion por procesos no mejora significativamente la
efectividad de la empresa R&B Global Trader, Trujillo 2023.

H1: La aplicacion de la gestion por procesos mejora significativamente la
efectividad de la empresa R&B Global Trader, Trujillo 2023.

P < 0.05 se rechaza HO P >=0.05 se acepta HO

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza
Desy. Desy. Error de la diferencia
Media Desviacidn promedio Inferior Superior t gl Sig. (hilateral)
Par1 EFECTIIDAD PRE - -14,000 24,901 4,884 -24,058 -3,942 -2,867 25 o8

EFECTIVIDAD POST

Figura 5. Prueba T - Student.
Se alcanzo un nivel de significancia de 0.008, y siendo menor a 0.05, se rechaza
la HO y se acepta H1. Esto concluye, que la aplicacion de la gestion por procesos

mejora significativamente la efectividad de la empresa R&B Global Trader,
Trujillo 2023.
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V.  DISCUSION

El objetivo general de la investigacion fue la aplicacion de la gestién por
procesos para mejorar la efectividad de la empresa R & B Global Trader, 2023,
en funcién a ello, se ejecutd el analisis de los resultados obtenidos en los
indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad; donde se obtuvieron dos
muestras, las cuales constan de una inicial y una final dentro de la investigacion,
en otras palabras, antes y después de la aplicaciéon. Por lo cual, a través del
analisis previo se encontro un nivel de 89% en la eficienciay 75% en la eficacia;
adquiriendo, por medio de estos, la efectividad inicial de la organizacién en un
67%. En cuanto al analisis final, es decir después de la aplicacion, se alcanzo
un porcentaje del 96% en la eficiencia y 84% en la eficacia, logrando una
efectividad del 81%. Dando como resultado, mediante el calculo de la variacién,
un crecimiento del 7.86% para la eficiencia, 12% para la eficacia, logrando un
aumento significativo de 20.89% para la efectividad dentro de los procesos
operativos de la entidad. En comparacion con los resultados obtenidos en el
estudio de Melgar (2021), quien logro incrementar su efectividad en un 6.74%,
siendo la tasa de variacién de la efectividad inicial 89% y la post aplicacién 95%,
por lo cual se puede comparar que los resultados obtenidos en la presente
investigacién fueron superiores, a pesar del tiempo de aplicacion de la
investigacién, siendo este tiempo mayor significativamente; el autor se centrd
en mejorar su productividad, distribucion y servicio de sus procesos operativos,
por medio de las herramientas de ingenieria y la metodologia de lean
manufacturing. Por otro lado, el enfoque realizado en la presente investigacion
se baso en la mejora continua de la gestidon por procesos para incrementar la
efectividad en los procesos operativos, con el propdsito de mejorar el servicio y
la satisfaccion de los clientes. Del mismo modo, los resultados son comparables
con los de Lopez (2018), quien logré incrementar su efectividad un 8%,
generando procesos mas controlables y estables. Esto representa qué, la
efectividad final de la autora en mencion fue inferior a lo obtenido en la presente
investigacion, puesto que solo se centré en medir los efectos de la aplicacion de
la metodologia utilizando las herramientas de la gestion por procesos. Los
resultados obtenidos se sustentan teéricamente por Giral, Giral y Giral (2022),

donde definen a la efectividad como la capacidad de las personas para
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conseguir su objetivo, utilizando todos los recursos de forma correcta;
generando cambios que se originan dentro de la empresa por efecto de la
transformacién de los valores, creencias y actitudes de todo el personal que
forma parte de organizacion. De igual manera, mencionan que la efectividad, es

el resultado de la eficiencia y eficacia.

Respecto al primer objetivo especifico, para encontrar la efectividad inicial de la
empresa R&B Global Trader E.I.R.L., se realiz6 la aplicacion de instrumentos
para la obtencién de datos, para la evaluacion inicial (pre test) de la efectividad
y sus indicadores como la eficiencia y eficacia de la organizacion, obteniendo
niveles de 89% para la eficiencia 'y 75% para la eficacia, logrando obtener un
nivel de efectividad de 67% de los procesos operativos de la empresa. Estos
resultados son comparados con los de Melgar (2021), quien ejecutdé un analisis
pre implementacion, alcanzando una efectividad de 89%, siendo este resultado
superior a los hallados en la presente investigacion, producto de la situacion
actual e inicial de la empresa, es decir la organizacién ya tenia conocimientos
de los procesos, en comparacion de la empresa R&B Global Trader E.ILR.L, la
cual no presentaba sus procesos optimizados. En el mismo contexto de
determinar la efectividad actual se encuentra la investigacién de Lopez (2018),
quien determind una efectividad inicial del 40%. Siendo este resultado inferior,
dado que 8 de sus procesos no se ejecutaban correctamente, es decir la
empresa presentaba mas procesos criticos a diferencia de la presente
investigacion. Lo mencionado anteriormente se fundamenta teéricamente en
(George et al. 2021), quienes indican que la efectividad es un término de gran
magnitud que se define como la obtencién de los resultados de una actividad,

beneficios y consecuencias con el fin de lograr lo mejor.

En cuanto al segundo objetivo, se diagnosticé los procesos operativos de la
empresa, donde se aplico el diagrama de Ishikawa, para encontrar las causas
que producen deficiencias en su realizacion, siendo consideradas por los
trabajadores, el gerente general y las investigadoras; dichas causas fueron
utilizadas para la realizacién del diagrama de Pareto, en el cual se obtuvieron
que existen 6 causas raiz primordiales que afectan la actividad principal de la

organizacion y no permiten que las operaciones o procesos se ejecuten de
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forma eficiente las cuales son: (CR10) y (CR5) que representan el 13.22%, por
falta de Kpis de rendimiento o evaluacion y ausencia de estudio de tiempos, asi
mimo se incluye la (CR4), (CR3) y (CR9) que representan el 12.78%, de bajo
rendimiento del personal, falta de capacitacion del personal y retraso del servicio
por errores en los procesos y (CR1) que representa el 12.33%, de falta de
control de rendimiento del servicio. Ademas, se evalud la organizacion mediante
el diagrama de analisis de procesos (DAP), el cual permitié evaluar el tiempo
promedio de las operaciones dentro de la organizacion donde se obtuvo un
tiempo de 325 min (hr/hombre) al momento de ejecutar las actividades.
Asimismo, se utilizd el diagrama FAST, diagrama corredor del cliente, diagramas
casa calidad; las cuales fueron herramientas que permitieron identificar las
deficiencias dentro de las actividades para poder tomar medidas y mejorar los
procedimientos de la organizacidén para cumplir con la actividad principal. Estos
son comparables con la investigacion de Bejarano (2020), quien para su
diagndstico aplicd la herramienta del diagrama de Ishikawa, para conocer las
diferentes causas que generan que el servicio no cumpla con las expectativas
del cliente, como son la retencion de pedidos a realizar, falta de disefio en los
procesos, no contaban con KPls, su puesto de trabajo era inadecuado. De igual
forma, Melgar (2021), quien implementé herramientas de calidad como el
diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, diagrama de flujo y hoja de
verificacion, donde uno de sus objetivos se basaba en establecer una meta que
se logré identificar en base a sus KPls como mejorar el tiempo de respuesta y
mejorar el nivel de servicio. De la misma manera Aleman de la Torre, Padilla y
Cuevas (2019), quienes para diagnosticar las fallas de sus procesos utilizd
Ishikawa, donde obtuvo como mayor resultado la causa de falta de integridad
entre los procesos, por falta de capacitacion al personal, retrasos en llegada de
materiales y deficiencias en la codificacion de su sistema. En ambas
situaciones, tanto en la investigacion de los autores, como la presente
investigacion, se empleé el diagrama de Ishikawa y Pareto para determinar las
causas que estan generando deficiencias en sus procesos. Estos resultados se
fundamentan con la teoria de Parraguez et al. (2017), quienes afirman que en
el diagrama de Ishikawa se identifican las causas principales que producen

problemas dentro de la organizacién; y la teoria de Lépez (2016), quien
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menciona que el diagrama de Pareto es la herramienta de analisis que posibilita
la agrupacion de las causas que afectan a la empresa basandose en su
importancia, logrando ser medible a través del valor de las causas sobre el

valor total por cien.

Por otro lado, en la investigacion de Chavez etal. (2022), quienes para
diagnosticar los procesos aplicaron herramientas de ingenieria como el
diagrama FAST para obtener un analisis mas exhaustivo mediante las
actividades que intervienen en los procesos o generan mas impacto con los
clientes, obteniendo 9 actividades criticas en un 23.68%. Estos resultados son
comparables a la presente investigacion puesto que, a pesar de que presentan
mas actividades criticas, el indice de actividades criticas es menor al indice
relacionado a los procesos operativos. Los resultados se fundamentan
tedricamente en Rocha (2010), quien afirma que, el diagrama FAST permite
analizar de forma critica y organizada las tareas realizadas en cada funcion a

partir de las necesidades del cliente.

De acuerdo con el tercer objetivo, se pudo observar la mejora de los procesos
mediante la implementacion de la gestidbn por procesos en la empresa R&B
Global Trader E.I.R.L. Abarcando como origen principal de informacion los 3
procesos operativos de la organizacion, donde se mejoré a través de la
implementacion de las herramientas de la gestion por procesos como: el
diagrama de flujo de procesos, ficha de procesos, ficha de indicador mediante
los KPls, documentacién y manual de los procesos operativos. De igual manera,
el redisefio de los procesos por medio de la herramienta de ingenieria del
diagrama de analisis de procesos (DAP), donde se mejoré los procesos
operativos de la empresa obteniendo un tiempo de reduccion de 21 min
(hr/hombre). Después de lo expuesto podemos decir que concordamos con
Medina et al. (2019), quienes implementaron un método para la mejora continua
de los procesos, tras analizar mas de 80 procedimientos de mejora, por 10 afios
en al menos 40 empresas, logrando una aplicacién exitosa en cada una de ellas,
mejorando la efectividad con el uso de herramientas; contrastamos con los
autores, ya que sus resultados fueron igual de positivos, dado que, el tiempo de

aplicacién fue superior y mas exhaustivo, con una poblacion y muestra mayor a
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la presente investigacion, donde, la gestion por procesos se centra
principalmente en optimizar y hacer mas efectivas las etapas en cadena,
empleando instrumentos mas criticos. Sin embargo, en la presente
investigacién se obtuvo un 81% de efectividad, a pesar de que se realizé el
analisis en un periodo mas corto, utilizando mas herramientas de la gestion por
procesos que ayudan a la mejora continua a la empresa. Estos resultados se
fundamentan con la teoria de Bakotic y Krnic (2017), quienes indican que
implementar la gestidn por procesos aportan grandes beneficios como son la
mejora continua en los procesos, actividades de la empresa, para brindar un
servicio de calidad. Por otro lado, en la investigacion de Nishal et al. (2021),
quienes, para implementar el proceso de mejora, redisefiaron un nuevo sistema
para la obtencién de mejores resultados, reduciendo los tiempos del proceso a
0.15 min; logrando la eliminacidn de desperdicios que retardaban al proceso.
De igual forma, Mallado (2017), quien tuvo como objetivo la mejora continua de
su proceso, reduciéndolo en 25 min, logrando que los tiempos empleados sean
mas eficientes y eficaces al momento de realizar una cobranza y facturacion. En
ambas investigaciones se presentan casos aceptables, ya que cumplen con la
mejora de los procesos, al igual que la presente investigacion, en donde, se
redujo 21 min del tiempo que se empelaba para los procesos operativos. Ello se
fundamenta tedricamente en Qian et al. (2023) y Czvetkd et al. (2022), quienes
afirman que la aplicacion de la gestion por procesos consiste en mejorar
constantemente el tiempo para cada actividad, desempefio, aprovechando las
nuevas tendencias, para optimizar los recursos y mejorar la productividad de la

empresa.

Finalmente, como cuarto objetivo, se delimitd a evaluar la efectividad final y sus
indicadores después de la aplicacion de la gestidbn por procesos en la
organizacion donde se pudo obtener una evaluacion final de 96% para la
eficiencia y 84% para la eficacia, determinando, el nivel alcanzado de la
efectividad de 81%, indicando que las herramientas de gestién por procesos
utilizadas dentro de la empresa permiten mejorar las operaciones y actividades
que se realizan para cumplir con la actividad principal. Por tal motivo
concordamos con Melgar (2021), quien logré establecer una mejora al 95%,

luego de la implementacion de la gestidn por procesos, incrementé un 6% en
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comparacion a su pre test, lo que quiere decir que cada 100 pedidos de
canastas, 95 pedidos lleguen a tiempo. De igual manera Rivera et al. (2021),
quienes después de la implementacion de diferentes estrategias mejoraron la
efectividad de la organizacion al 90%, generando la satisfaccion de los clientes,
incrementando las ganancias, siendo eficientes en los procesos y actividades,
minimizando tiempos y aumentando las ventas. Ademas, Pérez (2017), mejord
su efectividad a 67.06%, generando un impacto positivo en la organizacion. En
la investigacion de los autores antes mencionados se presenta que después de
la aplicacién de la gestion por procesos obtienen una mejora en la efectividad
de sus procesos al igual que la presente investigacion, a pesar de que la
investigacion Melgar (2021), su tiempo de aplicacion fue significativamente
mayor la presente investigacidon obtuvo mejores resultados por haber aplico
mayor cantidad de herramientas, asi mismo la presente investigacion presento
el mismo periodo que Pérez (2017), pero presentd una elevaciéon al 81% en
comparacion al autor. Estos aportes son fundamentados teéricamente por Giral,
Giral y Giral (2022), quienes definen que la efectividad se alcanza a través de
los cambios que se originan dentro de la empresa a través de la transformacion
de los valores, creencias y actitudes de todo el personal que forma parte de la

organizacion.
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VL.
1.

CONCLUSIONES:
La aplicacién de la gestion por procesos para mejorar la efectividad de la
empresa R & B Global Trader, 2023; demostro, que la efectividad inicial
identificada fue de un 67% y la efectividad final se incrementé en 81%,

mejorando el indicador positivamente en 14%.

. Se determind la efectividad actual en la empresa R&B Global Trader E.I.R.L.,

obteniendo un resultado del 67%, en el periodo de 26 dias establecido

referente al pre test.

. Se realiz6 un diagnéstico de los procesos de la empresa, empleando

diferentes herramientas de la ingenieria, como el diagrama de Ishikawa
donde obtuvo 14 causas, posteriormente, estas mismas fueron clasificadas
en un Pareto, donde las causas con mayor influencia fueron (CR10), (CR5),
con 13.22%; (CR4), (CR3), (CR9), con 12.78% y (CR1) con 12.33%.
Ademas, se aplicd tres herramientas adicionales como: el diagrama de
analisis de procesos (DAP), obteniendo 325 min para la realizaciéon de las
actividades, diagrama FAST, casa de calidad, en las cual se obtuvo las

actividades que presentan problemas en los procesos operativos.

. Se implementd la gestion por procesos: donde se ejecutd las herramientas

de diagrama de flujo de procesos, ficha de procesos, ficha de indicador y
KPls, para mejorar los procedimientos de la organizaciéon y cumplir con la
actividad principal. Ademas, se realiz6 el redisefio de los procesos a través
de la herramienta de analisis de procesos (DAP), obteniendo un tiempo de
304 min para la ejecucion de los procesos operativos, logrando una

disminucién de 21 min.

. Posterior a la aplicacion de la gestion por procesos en la empresa R & B

Global Trader, 2023; se logré obtener una efectividad de 81%.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa que, para mantener un nivel de efectividad
deseado después de la aplicacion de la gestion por procesos, debe llevar un
constante control de los procesos y las actividades para conservar la mejora
continua dentro de las operaciones y poder detectar deficiencias de forma

oportuna.

Se recomienda al gerente general utilizar herramientas innovadoras de
diagndstico, analisis y control para ser vinculadas con la gestion por procesos,
para aumentar la efectividad y desempefo de los trabajadores dentro del

cumplimiento de las actividades de la empresa.

Al supervisor de la empresa se le recomienda, incluir la participacion de sus
colaboradores dentro de los objetivos y estrategias de la empresa para ofrecer
calidad en el servicio y seguir con las capacitaciones del personal administrativo
y operativo, para establecer acciones de control de indicadores de procesos y

minimizar los errores dentro de las actividades que se desarrollan.

A los trabajadores y responsables de los procesos se les recomienda, fomentar
una cultura de registro de informacion mediante medios manuales o digitales y
a tener un compromiso mayor con la empresa, para una mejor gestion de la
efectividad en los procesos operativos, asi mismo al asistente de almacén tener
un mejor ordenamiento y clasificacion de los productos, para facilitar el tiempo

de las actividades o desempeno.

Se recomienda para futuras investigaciones en la organizacion, que se
enfoquen en la mejora continua, incluyendo los procesos estratégicos y apoyo
o soporte, para mantener un mejor control de las operaciones dentro de la
organizacion y ejecutar su investigacion en un tiempo mas largo para tener un

mejor analisis aplicando otras herramientas de la ingenieria.

Por ultimo, a los futuros investigadores se recomienda, que apliquen la gestion
por procesos, ya que es importante, para que obtengan en sus organizaciones

la mejora continua en todos los aspectos y en el aprovechamiento de recursos.
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ANEXOS

ANEXO A: TABLAS

Anexo A1. Tabla de Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 11. Matriz de operacionalizacion de variables

. Definiciéon Definicién . . . Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores e
Conceptual operacional Medicién
: , Diagrama de o ,
Es una filosofia que Es el . N° de Causas Razon
. Ishikawa
contribuye a proceso que
obtener una mejora | interviene y Diagrama de Valor de causas Razé
continua dentro de | analiza el Pareto valor total 100 azon
las actividades de | rendimiento S—
la empresa en tiempo | Descripcion de _ _ .
buscando la real de cada los procesos Diagrama SIPOC (Entradas y Salidas) Nominal
y automatizaciony | unadelas | Operacionales
Gestion por | gstandarizacién, | actividades o i
, Mapa de N° de actividades Razs
rocesos i i azon
P donde cp.nS|sjte en | proporciona Procesos Proceso
la planificacion, ndo la
i iriqi Diagrama de . - ,
organizary dirigir | constante gran Secuencia de actividades en el proceso Nominal
todas las tareas mejora a Flujo
gon el objetivo de | traves de un Diagrama FAST Estructura funcional Nominal
impulsar a que la canal de
organizaciéon se | comunicacio Diagrama
modernice y tenga n que corredor del Mapa Actua, piensa y siente del cliente Nominal
un enfoque ala | relacione las cliente




. Definicién Definicion . . . Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores .
Conceptual operacional Medicién
innovacion, entradas o | Diagrama Casa . : . . .
o . . Identificar, relacionar, evaluacién y determinar Nominal
optimizando, salidasenla| Calidad1y2
agregando valor a | organizacion
los procesos y _ Total de solicitudes no atendidas 100
generar un cambio "~ Total de solicitudes del cliente
pOSItIIVO en todas KPIS N° de pedidos recibidos dentro del plazo
las areas de la = - * 100 ,
Total de pedidos Razoén
empresa (Van . _ _
2021) [trad.]. N° de despachos cumplidos a tiempo « 100
N° total de despachos requeridos
La efectividad es N° de clientes atendidos 100
. . — * 3
un término de gran L Eficacia N° de clientes que solicitan el servicioo Razon
) a
magnitud que -
9 _q . efectividad,
abarca la eficacia y
SN . es el
eficiencia, es decir,
. resultado de
la efectividad se o
: la eficacia 'y
define como la oficiencia
Efectividad | obtencion de los . y ] )
resultados de una mide el Entregas realizadas a tiempo 100
L — " )
actividad grado en el Eficiencia Total de entregas realizadas Razén
L que se
beneficios y .
: consiguen
consecuencias con o
. los objetivos
el fin de lograr lo
planteados.

mejor (George et
al. 2021).




Anexo A2. Tabla de codificacion de los procesos y actividades

Tabla 12. Codificacion de los procesos, macroprocesos y actividades

: - o Nombre
Tipo de Caodigo del Macropr Caodigo del Cédigo Actividades
proceso Macroprocesos  0oceso proceso
proceso
.y Define politicas para el desarrollo de
PE - 01.01 Revision PE -01.01.1 los procesos
Procesos Direccion por la- Elaboracién de programacion de
estratégicos PE-01 gerencial LSRR gerencia  PE - 01.01.2 actividades
PE - 01.02 Planeamie PE - 01.01.3 Identificar la efectividad de la
nto empresa
PO -01.01.1 Busqueda de proveedores
PO -01.01.2 Solicitar cotizaciones
PO -01.01.3 Ejecutar Compra
PO -01.01 C :
ompras PO -01.01.4 Registro de Compras
PO - 01.01.5 Comprobante de Compras
PO - 01.01.6 Kardex
PO - 01.02.1 Registro de salidas y entradas de
Procesos Gestion _Qroductos .
operativos PO - 01 operativa PO - 01.02.2 . .Rec.e,puon de mercaderia
PO - 01.02.3 Verificacion del estado del producto
PO - 01.02.4 Lista de verificacion mercaderia
PO-01.02 Almacén PO-01.02.5 Clasificar la mercaderia
PO -01.02.6 Codificar los productos
PO - 01.02.7 Ordenes d,e compras o copia de
guia de remision
PO - 01.02.8 Verificar la conformidad del producto

PO - 01.02.9

Hoja de control e inventarios




Nombre

Tipo de Caodigo del Macropr Caodigo del Cédigo Actividades
proceso Macroprocesos  o0ceso proceso
proceso
PO -01.03.1 Registro de pedidos entregados
PO - 01.03.2 Concretar las ventas
PO-01.03  Ventas  —55701.03.3 Registro de ventas
PO -01.03.4 Inventario
Mantenimi
PA -01.01 ento de PA-01.01.1 Mantenimiento dentro de la empresa
unidad
Gestion de PA-01.02.1 Entrevista a los postulantes
Gestion PA - 01.02 capital
Proceso de PA - 01 de humana PA -01.02.2 Renovar contratos
apoyo soporte Mantener informado de los ingresos
- PA-01.03.1
Contabilid y egresos de la empresa
PA -01.03 ady PA -01.03.2 Pagar planillas, impuestos, etc.
finanzas PA - 01.03.3 Recepcion diaria del recaudo de

dinero




Anexo A3. Matriz SIPOC
Tabla 13. Matriz SIPOC de la empresa R&B Global Trader.

S I

P

O C

Proveedores Entradas

Proceso

Salidas Clientes

Requerimiento de

Proveedores de Utiles de escritorio
orden compra

Disponibilidad de
Administraciéon de demanda Utiles de escritorio o
escolares

Proveedores de Utiles de escritorio | Requerimiento de
0 escolares cotizacion

Mercaderia (Facturay | Administracion de

Guia de remision) la demanda
Distribucién de utiles
de escritorio 0 Clientes externos
escolares

Mercaderia (Factura 'y

. L, Clientes externos
Guia de remision)

ENTRADAS

PROCESOS

SALIDAS




Anexo A4. Reporte de ventas o entregas realizas entre enero — octubre en la
empresa R&B Global Trader.

Tabla 14. Reporte de ventas enero — octubre

Mes Nam. Ventas

ENERO 215
FEBRERO 205
MARZO 281
ABRIL 158
MAYO 211
JUNIO 137
JULIO 197
AGOSTO 167
SETIEMBRE 216
OCTUBRE 161

TOTALES 1948




Anexo AS. Entregas realizadas a tiempo — Mes de Agosto

Tabla 15. Calculo de entregas realizadas a tiempo Mes de Agosto (Pre test).

PLAZO ESTABLECIDO ENTREGA

N° FECHA PEDIDO COD. DE CLIENTE PEDIDO

FECHA N° DE DIAS FECHA DE ENTREGA N° DE DIAS A TIEMPO

1 01/08/2023 20102781549 FT01-009401 02/08/2023 1 02/08/2023 1 X

2 01/08/2023 20569138925 FT01-009402 02/08/2023 1 02/08/2023 1 X

3 01/08/2023 20142162413 FT01-009403 02/08/2023 1 02/08/2023 1 X
4 01/08/2023 20101673472 FT01-009404 03/08/2023 2 03/08/2023 2 X

5 01/08/2023 20132823129 FT01-009405 03/08/2023 2 03/08/2023 2 X

6 01/08/2023 20333850335 FT01-009406 02/08/2023 1 03/08/2023 2

7 02/08/2023 20306492869 FT01-009407 03/08/2023 1 04/08/2023 2

8 02/08/2023 20135022543 FT01-009408 03/08/2023 1 03/08/2023 1 X

9 02/08/2023 20101673472 FT01-009409 03/08/2023 1 03/08/2023 1 X
10 02/08/2023 20132823129 FT01-009410 03/08/2023 1 03/08/2023 1 X
11 02/08/2023 20125623830 FT01-009411 03/08/2023 1 03/08/2023 1 X
12 02/08/2023 20132302942 FT01-009412 03/08/2023 1 03/08/2023 1 X
13 02/08/2023 20115325669 FT01-009413 03/08/2023 1 03/08/2023 1 X
14 03/08/2023 20172237528 FT01-009414 04/08/2023 1 04/08/2023 1 X
15 03/08/2023 20449324118 FT01-009415 04/08/2023 1 04/08/2023 1 X
16 03/08/2023 20553954526 FT01-009416 04/08/2023 1 04/08/2023 1 X
17 03/08/2023 20355852870 FT01-009417 04/08/2023 1 04/08/2023 1 X
18 03/08/2023 20222334430 FT01-009418 06/08/2023 3 06/08/2023 3 X
19 03/08/2023 20427922272 FT01-009419 06/08/2023 3 06/08/2023 3 X
20 03/08/2023 20164334522 FT01-009420 04/08/2023 1 04/08/2023 1 X
21 04/08/2023 20237152945 FT01-009421 06/08/2023 2 06/08/2023 2 X
22 04/08/2023 20131863211 FT01-009422 06/08/2023 2 06/08/2023 2 X
23 04/08/2023 20364059734 FT01-009423 06/08/2023 2 07/08/2023 3
24 04/08/2023 20222300345 FT01-009424 06/08/2023 2 06/08/2023 2 X
25 04/08/2023 20113420029 FT01-009425 06/08/2023 2 06/08/2023 2 X




26 05/08/2023 20102576650 FT01-009426  07/08723 2 07/08/2023 2 X
27 05/08/2023 20488032722 FT01-009427 07/08/2023 2 07/08/2023 2 X
28 05/08/2023 20437927521 FT01-009428 07/08/2023 2 07/08/2023 2 X
29 05/08/2023 20002053113 FT01-009429 07/08/2023 2 07/08/2023 2 X
30 05/08/2023 20200753725 FT01-009430 07/08/2023 2 07/08/2023 2 X
31 05/08/2023 20120589001 FT01-009431 07/08/2023 2 07/08/2023 2 X
32 05/08/2023 20131863211 FT01-009432 08/08/2023 3 08/08/2023 3 X
33 07/08/2023 20230351508 FT01-009433 08/08/2023 1 08/08/2023 1 X
34 07/08/2023 20180530132 FT01-009434 08/08/2023 1 08/08/2023 1 X
35 07/08/2023 20441020986 FT01-009435 08/08/2023 1 08/08/2023 1 X
36 07/08/2023 20272000652 FT01-009436 08/08/2023 1 08/08/2023 1 X
37 07/08/2023 20531284578 FT01-009437 10/08/2023 3 10/08/2023 3 X
38 07/08/2023 20259180108 FT01-009438 08/08/2023 1 08/08/2023 1 X
39 08/08/2023 20530143259 FT01-009439 09/08/2023 1 09/08/2023 1 X
40 08/08/2023 20131509700 FT01-009440 09/08/2023 1 09/08/2023 1 X
41 08/08/2023 20531284578 FT01-009441 10/08/2023 2 10/08/2023 2 X
42 08/08/2023 20342080259 FT01-009442 09/08/2023 1 09/08/2023 1 X
43 08/08/2023 20012378135 FT01-009443 09/08/2023 1 09/08/2023 1 X
44 09/08/2023 20101673472 FT01-009444 10/08/2023 1 10/08/2023 1 X
45 09/08/2023 20101673472 FT01-009445 10/08/2023 1 10/08/2023 1 X
46 09/08/2023 20132823129 FT01-009446 10/08/2023 1 10/08/2023 1 X
47 09/08/2023 20135022543 FT01-009447 10/08/2023 1 10/08/2023 1 X
48 09/08/2023 20181001650 FT01-009448 10/08/2023 1 10/08/2023 1 X
49 09/08/2023 20531284578 FT01-009449 10/08/2023 1 10/08/2023 1 X
50 10/08/2023 20102576650 FT01-009450 11/08/2023 1 11/08/2023 1 X
51 10/08/2023 20102576650 FT01-009451 11/08/2023 1 11/08/2023 1 X
52 10/08/2023 20449324118 FT01-009452 11/08/2023 1 11/08/2023 1 X
53 10/08/2023 20051300891 FT01-009453 11/08/2023 1 13/08/2023 3

54 10/08/2023 20258031939 FT01-009454 13/08/2023 3 13/08/2023 3 X
55 11/08/2023 20509012305 FT01-009455 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X
56 11/08/2023 20104552891 FT01-009456 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X




57 11/08/2023 20801498005 FT01-009457 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X
58 11/08/2023 20433682109 FT01-009458 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X
59 11/08/2023 20185379900 FT01-009459 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X
60 11/08/2023 20589310950 FT01-009460 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X
61 11/08/2023 20503734301 FT01-009461 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X
62 12/08/2023 20190721453 FT01-009462 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X
63 12/08/2023 20190721453 FT01-009463 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X
64 12/08/2023 20190721453 FT01-009464 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X
65 12/08/2023 20190721453 FT01-009465 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X
66 12/08/2023 20503712339 FT01-009466 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X
67 12/08/2023 20101673472 FT01-009467 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X
68 12/08/2023 20101673472 FT01-009468 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X
69 14/08/2023 20102576650 FT01-009469 15/08/2023 1 15/08/2023 1 X
70 14/08/2023 20301365769 FT01-009470 15/08/2023 1 15/08/2023 1 X
71 14/08/2023 20113420029 FT01-009471 15/08/2023 1 15/08/2023 1 X
72 14/08/2023 20113420029 FT01-009472 15/08/2023 1 15/08/2023 1 X
73 14/08/2023 20113420029 FT01-009473 15/08/2023 1 15/08/2023 1 X
74 14/08/2023 20509012305 FT01-009474 15/08/2023 1 16/08/2023 2

75 14/08/2023 20130908097 FT01-009475 15/08/2023 1 16/08/2023 2

76 15/08/2023 20284539801 FT01-009476 16/08/2023 1 16/08/2023 1 X
77 15/08/2023 20869902401 FT01-009477 16/08/2023 1 16/08/2023 1 X
78 15/08/2023 20092370391 FT01-009478 16/08/2023 1 16/08/2023 1 X
79 15/08/2023 20837025407 FT01-009479 16/08/2023 1 16/08/2023 1 X
80 15/08/2023 20837025407 FT01-009480 16/08/2023 1 16/08/2023 1 X
81 15/08/2023 20837025407 FT01-009481 16/08/2023 1 16/08/2023 1 X
82 15/08/2023 20013325410 FT01-009482 16/08/2023 1 17/08/2023 2

83 15/08/2023 20081230513 FT01-009483 16/08/2023 1 17/08/2023 2

84 16/08/2023 20204038134 FT01-009484 17/08/2023 1 17/08/2023 1 X
85 16/08/2023 20204038134 FT01-009485 17/08/2023 1 17/08/2023 1 X
86 16/08/2023 20084135039 FT01-009486 18/08/2023 2 18/08/2023 2 X
87 16/08/2023 20102912032 FT01-009487 17/08/2023 1 17/08/2023 1 X




88 16/08/2023 20359402019 FT01-009488 17/08/2023 1 17/08/2023 1 X
89 16/08/2023 20359402019 FT01-009489 17/08/2023 1 17/08/2023 1 X
90 16/08/2023 20359402019 FT01-009490 17/08/2023 1 17/08/2023 1 X
91 17/08/2023 20973001829 FT01-009491 17/08/2023 0 17/08/2023 0 X
92 17/08/2023 20084135039 FT01-009492 18/08/2023 1 18/08/2023 1 X
93 17/08/2023 20973001829 FT01-009493 17/08/2023 0 17/08/2023 0 X
94 17/08/2023 20973001829 FT01-009494 17/08/2023 0 17/08/2023 0 X
95 17/08/2023 20385146027 FT01-009495 18/08/2023 1 18/08/2023 1 X
96 17/08/2023 20013596297 FT01-009496 18/08/2023 1 18/08/2023 1 X
97 17/08/2023 20012035421 FT01-009497 18/08/2023 1 18/08/2023 1 X
98 18/08/2023 20084135039 FT01-009498 18/08/2023 0 18/08/2023 0 X
929 18/08/2023 20322151237 FT01-009499 20/08/2023 2 20/08/2023 2 X
100 18/08/2023 20132099507 FT01-009500 20/08/2023 2 20/08/2023 2 X
101 18/08/2023 20132099507 FT01-009501 20/08/2023 2 20/08/2023 2 X
102 18/08/2023 20132099507 FT01-009502 20/08/2023 2 20/08/2023 2 X
103 18/08/2023 20031563901 FT01-009503 20/08/2023 2 20/08/2023 2 X
104 19/08/2023 20141878477 FT01-009504 22/08/2023 3 22/08/2023 3 X
105 19/08/2023 20141878477 FT01-009505 22/08/2023 3 22/08/2023 3 X
106 19/08/2023 20141878477 FT01-009506 22/08/2023 3 22/08/2023 3 X
107 19/08/2023 20141878477 FT01-009507 22/08/2023 3 22/08/2023 3 X
108 19/08/2023 20157604031 FT01-009508 21/08/2023 2 21/08/2023 2 X
109 19/08/2023 20135210592 FT01-009509 21/08/2023 2 21/08/2023 2 X
110 19/08/2023 20200249857 FT01-009510 21/08/2023 2 21/08/2023 2 X
111 21/08/2023 20679537300 FT01-009511 21/08/2023 0 21/08/2023 0 X
112 21/08/2023 20963412201 FT01-009512 22/08/2023 1 24/08/2023 3

113 21/08/2023 20141878477 FT01-009513 22/08/2023 1 22/08/2023 1 X
114 21/08/2023 20141878477 FT01-009514 22/08/2023 1 22/08/2023 1 X
115 21/08/2023 20389643972 FT01-009515 23/08/2023 2 23/08/2023 2 X
116 21/08/2023 20453223437 FT01-009516 23/08/2023 2 23/08/2023 2 X
117 22/08/2023 20352667100 FT01-009517 23/08/2023 1 23/08/2023 1 X
118 22/08/2023 20310245019 FT01-009518 23/08/2023 1 23/08/2023 1 X




119 22/08/2023 20310245019 FT01-009519 23/08/2023 1 23/08/2023 1 X
120 22/08/2023 20141878477 FT01-009520 22/08/2023 0 22/08/2023 0 X
121 22/08/2023 20141878477 FT01-009521 22/08/2023 0 22/08/2023 0 X
122 22/08/2023 20061512937 FT01-009522 23/08/2023 1 23/08/2023 1 X
123 22/08/2023 20061512937 FT01-009523 23/08/2023 1 23/08/2023 1 X
124 23/08/2023 20351397316 FT01-009524 24/08/2023 1 25/08/2023 2

125 23/08/2023 20130963083 FT01-009525 24/08/2023 1 25/08/2023 2

126 23/08/2023 20589307566 FT01-009526 24/08/2023 1 24/08/2023 1 X
127 23/08/2023 20589307566 FT01-009527 24/08/2023 1 24/08/2023 1 X
128 23/08/2023 20589307566 FT01-009528 24/08/2023 1 24/08/2023 1 X
129 23/08/2023 20389001097 FT01-009529 24/08/2023 1 24/08/2023 1 X
130 23/08/2023 20389001097 FT01-009530 24/08/2023 1 24/08/2023 1 X
131 24/08/2023 10289015081 FT01-009531 24/08/2023 0 25/08/2023 1

132 24/08/2023 20191992180 FT01-009532 25/08/2023 1 25/08/2023 1 X
133 24/08/2023 21480935809 FT01-009533 25/08/2023 1 25/08/2023 1 X
134 24/08/2023 21480935809 FT01-009534 25/08/2023 1 25/08/2023 1 X
135 24/08/2023 21480935809 FT01-009535 25/08/2023 1 25/08/2023 1 X
136 24/08/2023 20303628745 FT01-009536 25/08/2023 1 27/08/2023 3

137 24/08/2023 20501387472 FT01-009537 25/08/2023 1 27/08/2023 3

138 25/08/2023 20496792601 FT01-009538 27/08/2023 2 27/08/2023 2 X
139 25/08/2023 20496792601 FT01-009539 27/08/2023 2 27/08/2023 2 X
140 25/08/2023 20496792601 FT01-009540 27/08/2023 2 27/08/2023 2 X
141 25/08/2023 20132823129 FT01-009541 27/08/2023 2 27/08/2023 2 X
142 25/08/2023 20132823129 FT01-009542 27/08/2023 2 27/08/2023 2 X
143 25/08/2023 20330252401 FT01-009543 27/08/2023 2 28/08/2023 3

144 26/08/2023 20164113532 FT01-009544 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X
145 26/08/2023 20164113532 FT01-009545 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X
146 26/08/2023 20164113532 FT01-009546 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X
147 26/08/2023 20164113532 FT01-009547 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X
148 26/08/2023 20164113532 FT01-009548 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X
149 26/08/2023 20360454271 FT01-009549 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X




150 26/08/2023 20156393531 FT01-009550 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X
151 26/08/2023 20942132913 FT01-009551 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X
152 26/08/2023 20937562139 FT01-009552 28/08/2023 2 29/08/2023 3
153 28/08/2023 20153030598 FT01-009553 29/08/2023 1 29/08/2023 1 X
154 28/08/2023 20153030598 FT01-009554 29/08/2023 1 29/08/2023 1 X
155 28/08/2023 20153030598 FT01-009555 29/08/2023 1 29/08/2023 1
156 28/08/2023 20350151302 FT01-009556 29/08/2023 1 31/08/2023 3
157 28/08/2023 20401208310 FT01-009557 29/08/2023 1 29/08/2023 1
158 28/08/2023 20401208310 FT01-009558 29/08/2023 1 29/08/2023 1
159 29/08/2023 20401208310 FT01-009559 29/08/2023 0 29/08/2023 0 X
160 29/08/2023 20390591452 FT01-009560 29/08/2023 0 31/08/2023 2
161 29/08/2023 20437124082 FT01-009561 31/08/2023 2 31/08/2023 2 X
162 29/08/2023 20437124082 FT01-009562 31/08/2023 2 31/08/2023 2 X
163 29/08/2023 20345288036 FT01-009563 31/08/2023 2 31/08/2023 2 X
164 29/08/2023 20345288036 FT01-009564 31/08/2023 2 31/08/2023 2 X
165 31/08/2023 20501240538 FT01-009565 31/08/2023 0 31/08/2023 0 X
166 31/08/2023 20501240538 FT01-009566 31/08/2023 0 31/08/2023 0 X
167 31/08/2023 20237665370 FT01-009567 31/08/2023 0 31/08/2023 0 X
TOTAL 149




Anexo A6. Entregas realizadas a tiempo — Mes de Octubre

Tabla 16. Calculo de entregas realizadas a tiempo - Mes de Octubre (Post Test).

" FECHA COD. DE EDIDO PLAZO ESTABLECIE?O — FNTREGA
PEDIDO CLIENTE FECHA N° DE DIAS ENTREGA N DEDIAS  ATIEMPO RETRASO

1 02/10/2023 20234119270 FT01-009784 03/10/2023 1 03/10/2023 1 X

2 02/10/2023 20453282327 FT01-009785 03/10/2023 1 03/10/2023 1 X

3 02/10/2023 20540236310 FT01-009786 03/10/2023 1 03/10/2023 1 X

4 02/10/2023 20300310590 FT01-009787  03/10/2023 1 03/10/2023 1 X

5 02/10/2023 20178056159 FT01-009788 03/10/2023 1 03/10/2023 1 X

6 02/10/2023 20483478350 FT01-009789 03/10/2023 1 03/10/2023 1 X

7 02/10/2023 20350113573 FT01-009790 03/10/2023 1 03/10/2023 1 X

8 03/10/2023 20132823129 FT01-009791 05/10/2023 2 05/10/2023 2 X

9 03/10/2023 20132823129 FT01-009792 05/10/2023 2 05/10/2023 2 X

10 03/10/2023 20750761937 FT01-009793  04/10/2023 1 04/10/2023 1 X

11 03/10/2023 20569138925 FT01-009794 04/10/2023 1 04/10/2023 1 X

12 03/10/2023 20350875690 FT01-009795 04/10/2023 1 04/10/2023 1 X

13 03/10/2023 20201582503 FT01-009796 05/10/2023 2 05/10/2023 2 X

14 03/10/2023 20201582503 FT01-009797 05/10/2023 2 05/10/2023 2 X

15 04/10/2023 20132823129 FT01-009798 05/10/2023 1 05/10/2023 1 X

16 04/10/2023 20132823129 FT01-009799 05/10/2023 1 05/10/2023 1 X

17 04/10/2023 20101673472 FT01-009800 05/10/2023 1 05/10/2023 1 X

18 04/10/2023 20101673472 FT01-009801 05/10/2023 1 05/10/2023 1 X

19 04/10/2023 20509123107 FT01-009802 05/10/2023 1 06/10/2023 2 X
20 04/10/2023 20101673472 FT01-009803 05/10/2023 1 05/10/2023 1 X

21 04/10/2023 10893054309 FT01-009804 05/10/2023 1 06/10/2023 2 X
22 05/10/2023 20382705702 FT01-009805 07/10/2023 2 07/10/2023 2 X

23 05/10/2023 20382705702 FT01-009806 07/10/2023 2 07/10/2023 2 X

24 05/10/2023 20382705702 FT01-009807 07/10/2023 2 07/10/2023 2 X




25 05/10/2023 20125623830 FT01-009808 06/10/2023 1 06/10/2023 1 X
26 05/10/2023 20125623830 FT01-009809 06/10/2023 1 06/10/2023 1 X
27 05/10/2023 20700134809 FT01-009810 07/10/2023 2 07/10/2023 2 X
28 05/10/2023 20382705702 FT01-009811 07/10/2023 2 07/10/2023 2 X
29 06/10/2023 20382041019 FT01-009812 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X
30 06/10/2023 20382041019 FT01-009813 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X
31 06/10/2023 20920740359 FT01-009814 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X
32 06/10/2023 20920740359 FT01-009815 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X
33 06/10/2023 20401533093 FT01-009816 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X
34 06/10/2023 20920740359 FT01-009817 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X
35 06/10/2023 20427922272 FT01-009818 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X
36 07/10/2023 20102781549  FT01-009819 09/10/2023 2 09/10/2023 2 X
37 07/10/2023 20531284578 FT01-009820 10/10/2023 3 09/10/2023 2 X
38 07/10/2023 20531284578 FT01-009821 10/10/2023 3 09/10/2023 2 X
39 07/10/2023 20531284578 FT01-009822 10/10/2023 3 09/10/2023 2 X
40 07/10/2023 20287501308 FT01-009823 09/10/2023 2 09/10/2023 2 X
41 07/10/2023 20287501308 FT01-009824 09/10/2023 2 09/10/2023 2 X
42 07/10/2023 20314926519 FT01-009825 09/10/2023 2 09/10/2023 2 X
43 09/10/2023 20503611837 FT01-009826 10/10/2023 1 10/10/2023 1 X
44 09/10/2023 20290735850 FT01-009827 10/10/2023 1 10/10/2023 1 X
45 09/10/2023 20009543329 FT01-009828 10/10/2023 1 10/10/2023 1 X
46 09/10/2023 20895607593  FT01-009829 10/10/2023 1 10/10/2023 1 X
47 09/10/2023 20895607593  FT01-009830 10/10/2023 1 10/10/2023 1 X
48 09/10/2023 20935934638 FT01-009831 10/10/2023 1 10/10/2023 1 X
49 10/10/2023 20375828372  FT01-009832 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X
50 10/10/2023 20380092375 FT01-009833 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X
51 10/10/2023 20713505406 FT01-009834 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X
52 10/10/2023 20713505406 FT01-009835 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X
53 10/10/2023 20073295183  FT01-009836 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X
54 10/10/2023 20073295183  FT01-009837 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X
55 10/10/2023 20073295183  FT01-009838 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X




56 10/10/2023 20935782550 FT01-009839 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X
57 11/10/2023 20925860354 FT01-009840 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X
58 11/10/2023 20925860354 FT01-009841 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X
59 11/10/2023 20692850390 FT01-009842 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X
60 11/10/2023 20925860354 FT01-009843 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X
61 11/10/2023 20839509154 FT01-009844 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X
62 11/10/2023 20692850390 FT01-009845 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X
63 11/10/2023 20839509154 FT01-009846 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X
64 12/10/2023 20750534296 FT01-009847 13/10/2023 1 13/10/2023 1 X
65 12/10/2023 20705412158 FT01-009848 13/10/2023 1 13/10/2023 1 X
66 12/10/2023 20950810739 FT01-009849 13/10/2023 1 13/10/2023 1 X
67 12/10/2023 20750917304 FT01-009850 13/10/2023 1 13/10/2023 1 X
68 12/10/2023 20518635471 FT01-009851 14/10/2023 2 14/10/2023 2 X
69 12/10/2023 20518635471 FT01-009852 14/10/2023 2 14/10/2023 2 X
70 13/10/2023 10985071509  FT01-009853  14/10/2023 1 14/10/2023 1 X
71 13/10/2023 20101673472 FT01-009854 14/10/2023 1 14/10/2023 1 X
72 13/10/2023 20101673472 FT01-009855 14/10/2023 1 14/10/2023 1 X
73 13/10/2023 20518635471 FT01-009856 14/10/2023 1 14/10/2023 1 X
74 13/10/2023 20101673472  FT01-009857 14/10/2023 1 14/10/2023 1 X
75 14/10/2023 20132823129 FT01-009858 16/10/2023 2 16/10/2023 2 X
76 14/10/2023 10591467901 FT01-009859 16/10/2023 2 16/10/2023 2 X
77 14/10/2023 20345692860 FT01-009860 16/10/2023 2 16/10/2023 2 X
78 14/10/2023 20125623830 FT01-009861 16/10/2023 2 16/10/2023 2 X
79 14/10/2023 20870354143  FT01-009862 16/10/2023 2 16/10/2023 2 X
80 14/10/2023 20593926074 FT01-009863 16/10/2023 2 16/10/2023 2 X
81 16/10/2023 20234119270 FT01-009864 17/10/2023 1 17/10/2023 1 X
82 16/10/2023 20234119270 FT01-009865 17/10/2023 1 17/10/2023 1 X
83 16/10/2023 20437927521 FT01-009866 17/10/2023 1 17/10/2023 1 X
84 16/10/2023 20102576650 FT01-009867 17/10/2023 1 17/10/2023 1 X
85 16/10/2023 20835605759  FT01-009868 17/10/2023 1 17/10/2023 1 X
86 16/10/2023 20835605759  FT01-009869 17/10/2023 1 17/10/2023 1 X




87 17/10/2023 20785638290 FT01-009870 18/10/2023 1 18/10/2023 1 X
88 17/10/2023 20703591240 FT01-009871 18/10/2023 1 18/10/2023 1 X
89 17/10/2023 20383681032 FT01-009872 18/10/2023 1 18/10/2023 1 X
90 17/10/2023 10985071509 FT01-009873  18/10/2023 1 19/10/2023 2

91 17/10/2023 20383681032 FT01-009874 18/10/2023 1 18/10/2023 1 X
92 18/10/2023 20831036974 FT01-009875 19/10/2023 1 19/10/2023 1 X
93 18/10/2023 20488032722 FT01-009876 19/10/2023 1 19/10/2023 1 X
94 18/10/2023 20713507350 FT01-009877 19/10/2023 1 19/10/2023 1 X
95 18/10/2023 20200753725 FT01-009878 19/10/2023 1 19/10/2023 1 X
96 18/10/2023 20549326105 FT01-009879 19/10/2023 1 19/10/2023 1 X
97 19/10/2023 20427922272  FT01-009880 21/10/2023 2 21/10/2023 2 X
98 19/10/2023 20427922272  FT01-009881 21/10/2023 2 21/10/2023 2 X
99 19/10/2023 20503092054 FT01-009882 20/10/2023 1 20/10/2023 1 X
100 19/10/2023 20583283139  FT01-009883 21/10/2023 2 21/10/2023 2 X
101 19/10/2023 20460728319 FT01-009884 20/10/2023 1 20/10/2023 1 X
102 19/10/2023 20830683201 FT01-009885 20/10/2023 1 20/10/2023 1 X
103 20/10/2023 20735912783  FT01-009886 21/10/2023 1 21/10/2023 1 X
104 20/10/2023 20873107915 FT01-009887 21/10/2023 1 21/10/2023 1 X
105 20/10/2023 20828063571  FT01-009888 21/10/2023 1 21/10/2023 1 X
106 20/10/2023 20237152945 FT01-009889 21/10/2023 1 23/10/2023 3

107 20/10/2023 20553954526  FT01-009890 21/10/2023 1 21/10/2023 1 X
108 20/10/2023 20309526073 FT01-009891 21/10/2023 1 21/10/2023 1 X
109 20/10/2023 10378040097 FT01-009892 21/10/2023 1 21/10/2023 1 X
110 21/10/2023 20272000652  FT01-009893  23/10/2023 2 23/10/2023 2 X
111 21/10/2023 20531284578 FT01-009894  23/10/2023 2 23/10/2023 2 X
112 21/10/2023 20259180108 FT01-009895 23/10/2023 2 23/10/2023 2 X
113 21/10/2023 20102576650 FT01-009896 23/10/2023 2 23/10/2023 2 X
114 21/10/2023 20342080259  FT01-009897 23/10/2023 2 23/10/2023 2 X
115 21/10/2023 20100273129 FT01-009898  23/10/2023 2 23/10/2023 2 X
116 23/10/2023 20532534593  FT01-009899 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X
117 23/10/2023 20852035673  FT01-009900 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X




118 23/10/2023 20278068595 FT01-009901 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X
119 23/10/2023 20538070308 FT01-009902 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X
120 23/10/2023 20230297093 FT01-009903  24/10/2023 1 24/10/2023 1 X
121 23/10/2023 20823210830 FT01-009904 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X
122 23/10/2023 20380715490 FT01-009905 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X
123 24/10/2023 20554386058 FT01-009906 25/10/2023 1 25/10/2023 1 X
124 24/10/2023 20150425151  FT01-009907 25/10/2023 1 25/10/2023 1 X
125 24/10/2023 20807005276  FT01-009908 25/10/2023 1 25/10/2023 1 X
126 24/10/2023 20850205407 FT01-009909  25/10/2023 1 26/10/2023 2

127 24/10/2023 20380150825 FT01-009910 25/10/2023 1 25/10/2023 1 X
128 24/10/2023 20351942392 FT01-009911 25/10/2023 1 25/10/2023 1 X
129 24/10/2023 20850163249 FT01-009912 25/10/2023 1 25/10/2023 1 X
130 25/10/2023 20807005276  FT01-009913 26/10/2023 1 25/10/2023 0 X
131 25/10/2023 20893038703  FT01-009914 26/10/2023 1 25/10/2023 0 X
132 25/10/2023 20555098024 FT01-009915 26/10/2023 1 25/10/2023 0 X
133 25/10/2023 20358038907 FT01-009916 26/10/2023 1 26/10/2023 1 X
134 25/10/2023 20309138731  FT01-009917 26/10/2023 1 27/10/2023 2

135 25/10/2023 20905760953  FT01-009918 26/10/2023 1 26/10/2023 1 X
136 25/10/2023 20750135790 FT01-009919 26/10/2023 1 26/10/2023 1 X
137 26/10/2023 20807352034  FT01-009920 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X
138 26/10/2023 20750135790 FT01-009921 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X
139 26/10/2023 20481285739  FT01-009922 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X
140 26/10/2023 20807352034  FT01-009923 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X
141 26/10/2023 20782059352  FT01-009924 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X
142 26/10/2023 20591358406 FT01-009925 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X
143 26/10/2023 20945238232  FT01-009926 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X
144 27/10/2023 20152072573  FT01-009927 28/10/2023 1 28/10/2023 1 X
145 27/10/2023 20748350295 FT01-009928 28/10/2023 1 28/10/2023 1 X
146 27/10/2023 20381567035 FT01-009929 27/10/2023 0 27/10/2023 0 X
147 27/10/2023 20752187328 FT01-009930 27/10/2023 0 27/10/2023 0 X
148 27/10/2023 10515781087 FT01-009931 28/10/2023 1 28/10/2023 1 X




149  27/10/2023 20802731290 FT01-009932 28/10/2023 1 28/10/2023 1 X
150  28/10/2023 20734707249 FT01-009933 30/10/2023 2 30/10/2023 2 X
151  28/10/2023 20832382037 FT01-009934 30/10/2023 2 30/10/2023 2 X
152  28/10/2023 20590573217 FT01-009935 30/10/2023 2 30/10/2023 2 X
153  28/10/2023 10582063239 FT01-009936 30/10/2023 2 30/10/2023 2 X
154  28/10/2023 20570316372 FT01-009937  30/10/2023 2 30/10/2023 2 X
155  30/10/2023 20702518063 FT01-009938 30/10/2023 0 30/10/2023 0 X
156  30/10/2023 10758231073 FT01-009939 30/10/2023 0 30/10/2023 0 X
157  30/10/2023 20865308310 FT01-009940 31/10/2023 1 31/10/2023 1 X
158  30/10/2023 20925310572 FT01-009941 31/10/2023 1 31/10/2023 1 X
159  30/10/2023 20256130532 FT01-009942 31/10/2023 1 31/10/2023 1 X
160  31/10/2023 20304073507 FT01-009943 31/10/2023 0 31/10/2023 0 X
161  31/10/2023 20470320272 FT01-009944 31/10/2023 0 31/10/2023 0 X
TOTAL 155
Anexo A7. Registro de Clientes Atendidos
Tabla 17. Clientes atendidos en los meses de agosto y octubre.
MESES
AGOSTO OCTUBRE
105 118




Anexo A8. Analisis del Diagrama FAST de la empresa

Proceso

Actividades

Responsables

VENTA Y COMPRA DE UTILICES DE ESCRITORIO

Cotejar la lista de productos

Asistente contable

Evaluar los costos y precios

Asistente contable

Enviar al gerente para validar los precios

Gerente general

Subprocesos
SP1. Recepcion SPL.1.
de lista de SPL.2.
productos SPL.3.
SP1.4.

Verificar disponibilidad de productos

Asistente contable

SP2.1.

Recepcion de cotizacién aprobada

Asistente de ventas

SP2. Cotizacion SP2.2. Ingresos de informacion del cliente y productos al sistema  Asistente de ventas
y pago de SP2.3. Elaborar factura y guia de remision Asistente de ventas
productos SP2.4. Solicitar pago o formar de pago de productos Asistente de ventas

SP2.5. Envio de copia y factura y guia remision a almacén Asistente de ventas
Sp3 SP3.1. Re(_:epcién de factura y_gyia de remision de p,roductos As?stente de aImaC(:i-n

Preparacién de SP3.2. Salida de productos solicitados del del_ almacen_. — As!stente de almacgn

oroductos SP3.3. Cargado de productos dentro de la unidad de distribucion  Asistente de almacén

SP3.4.

Salida de la unidad a reparto

Chofer de reparto

SP4. Distribucion SP4.1. Movilizacion de los productos hasta punto de entrega Chofer de reparto
y descargade  SP4.2. Descarga de productos Operario
producto SP4.3. Cotejar productos con documentacion del cliente Operario
SP5.1. Presentacion de documentos de productos Chofer de reparto

SP5. Entregade SP5.2.

Revision de productos por el cliente

Chofer de reparto/cliente

productos SP5.3. Analices del estado de los productos Operario
solicitados SP5.4. Entrega de documentos firmados Chofer de reparto
SP5.5. Salida del punto de entrega y retorno a la empresa Chofer de reparto
SP6. Entrega de SP6.1. Recepcion de documentos de los productos vendidos Asistente de ventas

documentos de SP6.2.

Revision de los documentos entregados

Asistente de ventas

emitidos SP6.3.

Archivado de documentos de venta realizada

Asistente de ventas




Anexo A9. Causa Raiz identificadas

Causaraiz Mejora
Falta de KPIs Manual de procedimiento
Retrasos en la entrega de pedidos DAP

Bajo rendimiento del personal
Falta de capacitaciones
Retrasos en el servicio

Capacitaciones en base a la gestion
por procesos

Mapa de procesos - Fichas del
proceso - Codificacion - Plantillas para
documentacion

Falta de control de rendimiento del
servicio

Anexo A10. Cronograma de actividades

Empresa: R&B Global Trader E.I.LR.L.

Proyecto: Implementacion de la gestion por procesos

Diaz Gutiérrez, Ana Cristina

Responsables: : .
P Vega Vergaray, Geraldine Antoinette

N° Actividades S6 S7 S8 S9 Si10 Implementacion
1 Reunién con el
gerente
Elaboracion del
2 Mapa de procesos
mapa de procesos
Elaboracién de DAP
3 Diagrama DAP antes y después de la
implementacion
Instrumento
Manual de
T fundamental para
4 procedimiento,

diagrama de flujo desarrollo de

actividades.
5 Fichas de procesos Fichas de procesos
operativos
6 . F|_cha de Ficha de indicadores
indicadores

Capacitacion para
los trabajadores




Anexo A11. Plantillas de codificacion para el procedimiento de compras de la empresa R&B Global Trader E.I.R.L.

Tabla 18. PO - 01.01.1 - Plantilla de documentacion de la busqueda de proveedores

GLOBAL TRADER E.L.R.L.

R&B GLOBAL TRADER E.I.LR.L.

Busqueda de proveedor

Cédigo: PO -01.01.1

Desc

ripcion general de la empresa

Nombre de la empresa:

Teléfono:

RUC:

Direccion:

Fax:

Correo electronico:

Sitio web:

Nombre del representante:

Requisitos indispensables:




Tabla 19. PO-01.01.2 - Plantilla de documentacién de solicitud de cotizacién

R&B GLOBAL TRADER E.I.LR.L.

Solicitud de cotizacion \ Cadigo: | PO -01.01.2
Empresa:
Representante:
Direccion:
Ciudad:
Teléfono:
Descripcion: Precio unit: Unit: Cantidad Total:
0
0
0
0
Total:

Términos y condiciones

FIRMA




Tabla 20. PO-01.01.3 - Plantilla de documentacion de ejecutar compra

R&B GLOBAL TRADER E.I.LR.L.

\ :
Ejecutar compra Codigo: PO -01.01.3
N° de pedido:

Empresa:

Representante:

Direccion:

Ciudad:

Teléfono:

Fecha de entrega:

Descripcion: Cantidad Precio Total
0
0
0
0
0
0

Requisitos:

FIRMA




Tabla 21. PO-01.01.4 - Plantilla de documentacion de registro de compra.

\ :

GLOBAL TRADER E.LR.L.

R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

Registro de compra Cédigo: PO -01.014
Datos del cliente Fecha Producto
Empresa RUC Cdodigo | Cantidad Precio Total
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
Total 0

Términos y condiciones

FIRMA




Tabla 22. PO-01.01.5- Plantilla de documentacion de comprobante de compra

\ ‘

GLOBAL TRADER E.IR.L.

R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

Comprobante de compra | Cédigo: | PO -01.01.5
NOMBRE DEL
PROVEEDOR:
RUC:
DESCRIPCION Caddigo Cantidad Precio Total
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
Total 0

FIRMA DEL PROVEEDOR

FIRMA DEL EMISOR




Tabla 23. PO-01.01.6- Plantilla de documentacion Kardex de la empresa.

\ :

GLOBAL TRADER E.LR.L.

R& B GLOBAL TRADER E.ILR.L.

NO
TARJETA KARDEX
Cédigo: PO - 01.01.6
Fecha Documento/ s Unidades
Descripcion Inv. Inicial Entrada | Salida | Inv. Final

unid




Anexo A12. Plantillas de codificacion para el procedimiento de almacén de la
empresa R&B Global Trader E.I.R.L.

Tabla 24. PO-01.02.1- Plantilla de documentacion de entradas y salidas de almacén

\ .

GLOBAL TRADER E.LR.L.

R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

Cédigo: PO -01.02.1
Entradas y salidas de almacén g
Fecha:
Descripcidn Cantidad Unidad Fecha de Fech.a de Encargado:
entrada salida

Anotaciones:




Tabla 25. PO-01.02.2- Plantilla de documentacion de recepcion de mercaderia

R R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

GLOBAL TRADER E.LR.L.

) Cédigo: PO - 01.02.2
Ficha de control de mercaderia '9
Fecha:
Mercaderia Proveedor:
Plazo de entrega Punto de pedido:
FECHA Prgﬁgﬁ?‘:r/ Compras/ Entradas Ventas/ Salida Existencia
Dia Mes N° Factura N° Unid | Precio unid | Total | N° Unid | Precio unid Total N° Unid | Precio unid | Total
0 0 0

O|O|0O|0O|0O|0O|O|O|O|O
oO|O|l0O|0O|O|O|O|O|O|O
oO|O|l0O|0O|O|0O|O|O|O|O




Tabla 26. PO-01.02.3-Plantilla de documentacién de verificacion de estado del

producto.

A R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

GLOBAL TRADER E.I.R.L.

e Cadigo: PO - 01.02.3
Verificacién del estado de producto g
Fecha:
Proveedor: RUC:
Plazo de_z Direccion:
entrega:
Descripcién Cantidad Precio Total

Requisitos y observaciones:

FIRMA




Tabla 27. PO-01.02.4 - Plantilla de documentacién de lista de verificacién del

producto

A R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

GLOBAL TRADER E.IR.L.

, e, Cadigo: PO -01.02.4
Lista de verificacion
Fecha:
Descripcion SI NO
Los materiales almacenados tienen un lugar

especifico.

Las areas se encuentran sefializadas.
Los materiales pesados se encuentran
ubicados en los estantes inferiores.
Los pasillos se encuentran limpios y
ordenados.

Los pasillos y las areas de trabajo se
encuentran correctamente iluminados.
Los almacenes se encuentran en buen
estado.

La mercaderia se encuentra sin dafios, rotos
0 vencidos.

Los estantes estan asegurados.

FIRMA




Tabla 28. PO-01.02.5 - Plantilla de documentacién de clasificacion de mercaderia

R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

GLOBAL TRADER E.LR.L.

CLASIFICAR Cddigo: PO - 01.02.5
MERCADERIA Fecha:
Cddigo Nombre de Cantidad en stock Precio
producto

FIRMA




Tabla 29. PO-01.02.6 - Plantilla de documentacién de clasificacion de mercaderia.

QS R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

GLOBAL TRADER E.LR.L.

Cadigo: PO - 01.02.6
CODIFICAR DE PRODUCTOS
Fecha:
Codificacion
Nombre de producto Cantidad en stock Precio

Cdédigo | Digito de control

FIRMA




Tabla 30. PO-01.02.7 - Plantilla de documentacion de orden de compra.

GLOBAL TRADER E.LR.L.

R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

Cadigo: PO - 01.02.7
ORDEN DE COMPRA
Fecha:
Nombre o razén social:
Ruc:
Direccidn:
Teléfono:
Correo electronico:
Descripcion Cantidad Precio Total
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
Total, de pedido
Descuento
Gasto de envié
Total, a pagar

Fecha de entrega

Direccidn de entrega

FIRMA




Tabla 31. PO-01.02.8 - Plantilla de documentacién de verificacién de conformidad.

R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.
GLOBAL TRADER E.L.R.L.
VERIFICAR CONFORMIDAD Codigo: PO -01.02.8
Fecha:
Descripcion Cantidad Precio Total
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
Total, de pedido 0

Observaciones:

FIRMA




Tabla 32. PO-01.02.9 - Plantilla de documentacién de control de inventario.

GLOBAL TRADER E.LR.L.

R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

CONTROL DE INVENTARIO Codigo: PO - 01.02.9
Fecha:
FECHA Compras/ Entradas Ventas/ Salida Existencia
Dia Mes N° Unid Precio unid Total | N° Unid Precio unid Total N° Unid Precio unid Total

0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0




Anexo A13. Plantillas de codificacion para el procedimiento de ventas de la empresa
R&B Global Trader E.I.R.L.

Tabla 33. PO-01.03.1 - Plantilla de documentacion de registro de pedido.

R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

GLOBAL TRADER E.I.R.L.

Cédigo: PO -01.03.1
REGISTRO DE PEDIDO N° de
pedido:

Nombre o razén
social:

Ruc:
Direccion:
Teléfono:

Correo
electrénico:

FECHA Producto
RECEPCION DE | ENTREGA DE
PEDIDO PEDIDO

Descripcién | Cédigo | Cantidad | Precio Total

o

O|O|O|lO|lO0O|jO|OO|O|O|O

Total

Términos y condiciones

FIRMA




Tabla 34. PO-01.03.2 - Plantilla de documentacién de venta concretada.

R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

Cédigo: PO - 01.03.2
REGISTRO DE VENTA CONCRETADA -
N° de pedido:
Nombre o
razén social:
Ruc:
Direccion:
Teléfono:
Correo
electrénico:
FECHA Producto

%I;:ECFI)EEDCIIS(I)\I EN;EEICE)AODE Descripcién | Cédigo | Cantidad | Precio Total

0

0

0

0

0

0

0

0

Total 0
Total, de pedido 0
Descuento
Gasto de envié
Total, a pagar 0

Fecha de entrega
Direccion de entrega

Términos y condiciones

FIRMA DEL PROVEEDOR

FIRMA DEL EMISOR




Tabla 35. PO-01.03.3 - Plantilla de documentacion de registro de ventas.

GLOBAL TRADER E.L.R.L.

R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

Cédigo: PO -01.03.3
REGISTRO DE VENTA
N° de pedido:
Datos del cliente Fecha Producto
Empresa RUC Cadigo Cantidad Precio Total
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
Total 0

Términos y condiciones

FIRMA




Tabla 36. PO-01.03.4 - Plantilla de documentacion de inventarios de la empresa.

R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L.

GLOBAL TRADER ELR.L.

Cadigo: PO -01.03.4
CONTROL DE INVENTARIO
Fecha:
FECHA Compras/ Entradas Ventas/ Salida Existencia
Dia Mes N° Unid Precio unid Total N° Unid Precio unid Total N° Unid Precio unid Total

0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0

Términos y condiciones

FIRMA




ANEXOS B: FIGURAS

Anexo B1. Diagrama de Ishikawa —

Falta de supervicion

Identificacion del problema

Falta de compromiso N

Falta de estandarizacion
de procesos
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Escases de control de

Mal ambiente laboral

inventarios

¥

Existencia de actividades Desorganizacion

inadecuadas

Anexo B2. Diagrama de Ishikawa realizado con los trabajadores.
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Mano de Obra Materiales

Falta de verificacion de
productos abastecidos

Eajo rendimiento del
personal

Falta de procedimiento

estandarizado de trabajo
Falta de Capacitacion del

personal
Mo se ejecutan las acividades
de forma oplimg/
Retraso del servicio por erores en Falta de control d&,  Falta de Kpis de rendime
los Dmcesﬂs\'endlmlento del servicio

_ ~ "\ Nose evaluala -
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proceso;

Falta de equipo de
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>
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la planificacion aclividades de ncion
Falta de registro de
uso de equipes

No existe documento de / Métodos de Trabajo
coplfﬁl

Equipos Medio Ambiente

Anexo B3. Pareto de las causas raiz identificadas

Diagrama de Pareto (80/20)
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Anexo B4. Ficha de Calificacion
Area de aplicacion: En todos procesos de la empresa

°roblema: Baja efectividad en las operaciones

bre:

""‘Qn se realizara de la siguiente manera, para medir el nivel en que perjudica

la
o‘s'pmoesos de la empresa R&B Global Trader (del 1 al 5, siendo el nivel
1 menos perjudicial).
Gestion de Procesos
untas 1(2|3|4(5
X
A
A
X

11, alte

~ 12. |Noe

13. | Falta de limpie
14. | Demora de los pi




Anexo B5. Diagrama de Analisis de Procesos — Compras Antes

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Diagrama No. IHoja No. OPERARI0 m | MATERIAL 0 EQUIPO O
Objetivo: Revision del proceso de compra de la empresa RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
Proceso Analizado: Proceso de compra Operacin :
Trasporte 0
Método: Espera 0
ANTERIOR ® ACTUAL [ Inspeccion 1
Localizacion: Almacenamiento 0
Empresa R&B GLOBAL TRADER Distancia (m) 0
Operario: Trabajador Tiempo (hr hombre) 46.00
Elaborado por: Costo
_ Ana Cristina Diaz Gutiérrez Fecha: 1/09/2023  |Total 1
_ Geraldine Antoinette Vega Vergaray Comentarios
DESCRIPCION Cantidad Distancia| " ERE Ds'mb""’ T 0BSERVACIONES
Solicitud de informacion 1 00 | @
Cotizacidn de productos 1 10.00 d Verfica disponibilidad
Realizar [a compra 1 5.00 q
Definir [a fecha de entrega 1 200
Recepeion de [a orden de compra 1 00—
Verficacidn del estado de los productos i 2000 — Mo cuentan con plantilla para realizar su documentacion
Informar al drea de almacén 1 10 | &
TOTAL 1 0 46.00 6 0 1




Anexo B6. Diagrama de Analisis de Procesos — Almacén Antes

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Diagrama No. |Hoja No. OPERARIO [ | | MATERIAL [ EQuro O
Objetivo: Revisidn del proceso de almacén de la empresa RE SUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
Proceso Analizado: Proceso de almacén Operacion 5
Trasporte 0
Método: Espera 0
ANTERIOR | ACTUAL O Inspeccion 1
Localizacion; Almacenamiento 0
Empresa R&B GLOBAL TRADER Distancia {m) 0
Operario: Trabajador Tiempo {hr hombre} 63.00
Elaborado por: Costo
_ Ana Cristina Diaz Gutiérrez Fecha: 1/09/2023  |Total T
_ Geraldine Antoinette Vega Vergaray Comentarios
DESCRIPCION Cantidad | Distancia | "omP° Simbalo OBSERVACIONES
m. [0 [ D v
Notificacion del drea de compra 1 3.00 o
Recepcion de productos 1 5.00 -:i_ Mo cuenta con platilla para registro de mercaderia
Verificacidn de la guia de remisidn 1 3.00 Mo cuenta con plantilla para especificar el estado y cantidad del producto
Orden y codificacion de los productos 1 15.00 ,..-""'-'_— Mo cugntan con plantilla para realizar su documentacidn
Recibe yverifica documentacion de ventas (Personal) 1 5.00 \’
Preparacidn y despacho de pedido (Productos) 1 30.00 ‘ Se encuentra desordenados los productos
Entrega documentacion del pedido listo ( Asistente de Ventas) 1 200 »
TOTAL 7 0 63.00 ] 0 0 1 0




Anexo B7. Diagrama de Analisis de Procesos — Ventas Antes

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Diagrama No. |H0ja No. OPERARIO | ] MATERIAL O EQuiPo [
N . RESUMEN
Objetivo: Revision del venta de compra de la empresa
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
Proceso Analizado: Proceso de venta Operacion 15
Trasporte 2
Método: Espera 2
ANTERIOR W ACTUAL ] Inspeccion 2
Localizacion: Almacenamiento 1
Empresa R&B GLOBAL TRADER Distancia (m) 0
Operario: Trabajador Tiempo (hr hombre) 216.00
Elaborado por: Costo
_ Ana Cristina Diaz Gutiérrez Fecha: 1/09/2023 Total 22
_ Geraldine Antoinette Vega Vergaray Comentarios
DESCRIPCION Cantidad | Distancia | oMPO Simbolo OBSERVACIONES
min._ O > D O v
Recepcidn de llamada telefdnica o correo (cliente) 1 2.00 L]
Solicita informacion de productos 1 3.00 d
Recepcidn de lista de productos (Clientes) 1 5.00 j
Cotizacion de productos 1 2000 "'l-__, Existe errores al momento de calcular el precio de venta
Verifica disponibilidad de productos 1 25.00 —S Verifica disponibilidad, no cuenta con sistema ni plantillasi
Envia 1a cotizacian al cliente 1 4.00
Recepcidn de cotizacién u orden de compra (clientes) 1 2.00 ‘
Elabora la documentacidn 1 10.00 ‘
Reqistra datos del cliente 1 200 j
Imprime documentacidn (Factura y Guia de remisian) 9 2.00 —
Espera pago (efectivo o crédito) (cliente) 1 10,00 ___::‘ Mo cuenta con politicas de cobranza
Reviza la comprobacion del pago 1 3.00 ,-.""
Envia documentacion de venta al almacén (F/IGR) q 3.00
Espera comunicado del (Personal de almacen) sobre el pedido terminado 1 30000
Movilizacion de productos al cliente (Local o nacional) 1 30.00 Depende del trdfico o distancia de entrega al cliente
Entrega al cliente documentacion del pedido (F/GR) 1 5.00 /.’_
Descarga del producto 1 15.00 e | Mo cuenta con los implementos necesarios
Verificacion del producto (cliente) 1 10.00
Se retira del punto de entrega del pedide 1 1.00 e—
Llegada de la unidad de transporte ala empresa 1 30.00 Depende de |a distancia del envio
Entrega copia de documentacion (FIGR) Asistente de ventas 1 2.00
Almacena todos los documentos 1 2.00 . Mo existe procedimiento de control de documentos
TOTAL 22 0 216.00 15 2 2 2 1




Anexo B8. Diagrama FAST

productos

Cotejar la lista de productos |—>| Asistente Contable |
| Evaluar los costos y precios |—>| Asistente Contable |
Recepcion de lista
compra , :
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los precios "
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Recepci
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Cotizacion y pago
de productos
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Solicitar pago o formar de | Asistente de Ventas

Envié de copia y factura y -
guia remision a almaceéen Asistente de Ventas

hasta punto de entrega

Distribucion y
descarga de

Descarga de productos |—>| Operario |
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cliente Chofer de Reparto |

Revision de productos por el |
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Salida del punto de entrega y |
retorno a la empresa Chofer de Reparto
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Anexo B9. Diagrama Casa Calidad 1

REQUERIMIENTOS TECNICOS COMPETENCIA
REQUERIMIENTOS DEL Efectividad enla | Efectividad en el Efectividad en la Efectividad en la Efectividad en Efectividad en
CLIENTE Valoracién % gestion de Cruze de preparacion de descarga de verificacion entrega de R&TG iIObal Empresa 1 Empresa 2
cotizacion y pagos informacion productos productos documentos (F/GR) productos racer

Solicita informacion de productos 3 12.00% 9 3 2 3 3
Cotizacion y vigencia de productos 5 20.00% 9 9 3 4 5
Métodos y facilidad de pagos 4 16.00% 9 9 4 4 4
Garantias de productos 5 20.00% 1 9 9 9 4 5 5
Envios de productos 4 16.00% 9 9 3 9 3 5 4
Conformidad de recepcion de productos| 4 16.00% 9 9 1 9 3 4 5
Total 574 100.00% 108 126 77 85 61 117 19 25 26
% 100.00% 18.82% 21.95% 13.41% 14.81% 10.63% 20.38% 35.19%| 46.30%| 48.15%

5

4 X X— X

3 L — %—

2 X —— x

1




Anexo B10. Diagrama Casa Calidad 2

REQUERIMIENTOS TECNICOS
. Envid de .
. . . |Ingresos de Solicitar < Recepcidn
Enviar al | Verificar | Recepcidn Elaborar copiay
Casa de la calidad 2 _ GF’IﬁH la |Evaluar los gerente | disponibilid de mlnm!ﬁacuﬁn factura y pago o factura y de la_n:tuta ¥
Waloracidn %% lista de costos y ) . del cliente v ) formar de . guia de
productos | precios Tam validar :: de Emf;ﬁ" productos | oo ?: pago de gia remisidn de
os precios | productos | aprobada al 5i 5| rEmision productos remision a productos
almacén
Recepcién de lista de productos 3 12.00%% 9 9 3 3 g 3 3 9 3
Cotizacién y pago de productos 5 20.00% 9 9 g9 3 9 3 3 9 9 3
Preparacién de productos 4 16.00%%6 3 8 3 9 B
Distribucién y descarga de productos & 20.00% 3 1
Entrega de productos solicitados 4 16.00%% 3
Recepcitn de documentos de emitidos 4 16.00% 3 3 3 9 9
Taotal 422 100.00% 123 72 54 65 T2 36 48 72 117 BE
% 100.00% 289.15% 17.06% 12.80% 15.40% 17.06% B.53% 11.37% 17.06% 27.73% 22.T5%
5 N
4 e e . |
3 i X T~ -
2 N - x| —x
1 X X
) N Cotejar ) Recepcidn
| Sakdade [Cargadode) Maovilizacién productos |Presentacion |Revision de| Analices Sakda del de Revisidn de | Archivado de
productos | productos |Sahida de la de los Descarga —— des productos | del estado Entrega de | punto de ——— los documentas
m‘ljpcntadas den_lm dela) unidad a productos de documenta | documentos por el de los documentos | entrega y de los documentos de venta
el del unidad de reparto hasta punto | productos firmados |retorno ala
almacén. | distribucian de entrega cn!.m del |de productos chente productos empresa pruduFtns entregados realizada
) cliente vendidos
2] 2] i) 1 3 3 3 3 3
a a9 ] 3 3
9 2] 1 1 3 3 3
9 1 3 3
9 3 3 2] ] 9 9
3 3 2] a9 3 1
72 75 651 43 63 90 12 G0 102 45 36 90 36 28
17.05% 17.7 7% 14.45% 11.37% 14.93% 21.33% 2.84% 14.22% 24 17% 10.66% 8.53% 21.33% 8.53% &.64%
B il X
l —x X X
T T — e T _—N—7 X
i T — — X R S — * ——X




Anexo B11. Diagrama Corredor Cliente




Anexo B12. Diagrama de analisis de procesos — Compras Mejorado

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Diagrama No. [Hoja No. OPERARI0 m \ MATERIAL O EQUIPO OJ
Objetivo: Revision del proceso de compra de la empresa RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
Proceso Analizado: Proceso de compra Operacion b
Trasporte 0
Método: Espera 0
ANTERIOR O ACTUAL Inspeccion 1
Localizacion: Almacenamiento 0
Empresa R&B GLOBAL TRADER Distancia (m) 0
Operario: Trabajadar Tiempo (hr hombre) 41.00
Elaborado por: Costo
_ Ana Cristina Diaz Gutiérrez Fecha: 16/09/2023  |Total li
_ Geraldine Antoinette Vega Vergaray Comentarios
DESCRIPCION Cantidad Distancia| 1" T S'"’b""’ 0 T OBSERVACIONES
Determinar la cantidad y necesidad de compra 1 3.00 9
Cotizacidn de productos 1 7.00 * Veridica disponibilidad
Emision de la orden de compra 1 5.00 #
Realizar la compra y definir a fecha de entrega 1 5.00 ’
Recepcion de la quia de remision 1 2.00 "-r.________
Verificacion del estado de los productos 1 18.00 I Se implento plantilla de documentacion
Informar al drea de almacén 1 1.00 |
TOTAL 1 41.00 b 0 0 1 0




Anexo B13. Diagrama de analisis de procesos — Almacén Mejorado

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Diagrama No. |Hoja No. OPERARIO [ | | MATERIAL Eauipo O
Objetivo: Revisidn del proceso de almacén de la empresa RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
Proceso Analizado: Proceso de aimacén Operacion 6
Trasporte 0
Método: Espera 0
ANTERIOR a ACTUAL N Inspeccion 1
Localizacion: Almacenamiento ]
Empresa R&B GLOBAL TRADER Distancia {m) 0
Operario: Trabajador Tiempo (hr hombre} 58.00
Elaborado por; Costo
_ Ana Cristina Diaz Gutiérrez Fecha: 18/09/2023  (Total 7
_ Geraldine Antoinette Vega Vergaray Comentarios
DESCRIPCION Cantidad | Distancia | "oP0 Smbolo OBSERVACIONES
m [0 15 D 0 [y
Notificacion del drea de compras y Recepcion de productos 1 5.00 .————-_______
Verificacion de la mercaderia 1 200 _____-:‘.‘-‘ Se implemento de plantillas para el respectivo registro de mercaderia
Clasificacidn y ubicacion de los materialas 1 14.00 (0"'“'__ Se mejoro el resgistro del estado y cantidad del producto
Codificar y contabilizar los nuevos materiales 1 8.00 \q Se implemento plantilla para |a respectiva documentacion
Recibe yverifica documentacion de ventas (Personal) 1 3.00 d
Preparacidn y despacho de pedido (Productos) 1 25.00 ‘ Se ordeno los productos
Entrega documentacian del pedido listo (Asistente de Ventas) 1 1.00 ‘
TOTAL 7 0 58.00 ] 0 0 1 0




Anexo B14. Diagrama de analisis de procesos — Ventas Mejorado

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Diagrama No. |Hoja No. OPERARIO | ] | MATERIAL [] EQuipo [
- o RESUMEN
Objetivo: Revision del venta de compra de la empresa
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
Proceso Analizado: Proceso de venta Operacion 12
Trasporte 2
Método: Espera 2
ANTERIOR O ACTUAL u Inspeccién 2
Localizacidn: Almacenamiento 1
Empresa R&B GLOBAL TRADER Distancia (m) 0
Operario: Trabajador Tiempo (hr hombre) 205.00
Elaborado por: Costo
_ Ana Cristina Diaz Gutiérrez Fecha: 18/09/2023 Taotal 19
_ Geraldine Antoinette Vega Vergaray Comentarios
DESCRIPCION Cantidad | Distancia | "'cMPO Simbolo OBSERVACIONES
min._ |0 =) D O v
Recepcidn de la solicitud del cliente e informacion de productos 1 5.00 ®
Recepcion de lista de productos (cliente) 1 5.00 b
Catizacion de los productos 1 20.00 ;;‘—-___
Verifica disponibilidad de productos 1 2200 &
Envia la cotizacidn al cliente 1 4.00 I B
Elabora la documentacidn (F/IGR) y reqgistro de datos del cliente 1 10.00 »
Imprime documentacion (Factura y Guia de remisidn) 1 2.00 ‘o |
Espera pago (efectivo o crédito) (cliente) 1 10.00
Reviza la comprobacion del pago 1 300 ,-.""—
Envia documentacion de venta al almacén (FIGR) 1 3.00 o
Espera comunicado del (Personal de almacen) sobre el pedido termin 1 28.00 L"‘__,,
Movilizacidn de productos al cliente (Local o nacional) 1 30.00 Depende del tréfico o distancia de entrega al cliente
Entrega al cliente documentacion del pedido (F/GR) 1 3.00 p/
Descarga de los productos 1 15.00 "i-—-—
Verifcacion de los productos (Cliente) 1 10.00 —o
Se retira del punto de entrega del pedido 1 1.00
Llegada de |a unidad de transporte a la empresa 1 30.00 __::. Depende de la distancia del envio
Entrega copia de documentacion (FIGR) 1 2.00
Almacena todos los documentacios (Asistente de almacen) 1 2.00 | |_—@
19 0 205.00 12 2 2 2 1




Anexo B15. Mapa de Procesos de la empresa

Procesos de
direccion

Procesos de la
cadena de valor

Procesos de
soporte




ANEXO C: INSTRUMENTOS

Anexo C1. Ficha de Observacion

FICHA DE OBSERVACION

Investigado: Jorge Junior Roca Benites

Responsable: Diaz Gutiérrez, Ana Cristina — Vega Vergaray,
Geraldine Antoinette

FECHA:

La valorizacion consta desde el 1 referente a nada, 2 a poco, 3 regular y 4 bien

Valoracién

Indicadores

2

3

4

Existe una Supervision constante en el trabajo

El Compromiso de los trabajadores es el adecuado

X | X

Se realizan capacitacion a los trabajadores X

Existe un control de inventarios

Las actividades son claras

Procesos adecuadamente agrupados

Existencia de estandarizacion de los procesos

X > | | X

El ambiente laboral es cordial y adecuado

El ambiente de trabajo se encuentra organizado

X




Anexo C2. Formato de céalculo de la eficacia

Fecha

N° de clientes atendidos

N° de clientes que soliciten el servicio

Eficacia




Anexo C3. Formato calculo de eficiencia

Fecha | Entregas Realizadas a tiempo | N° total de entregas realizadas | Eficiencia
Anexo C4. Formato de calculo de efectividad
FECHA EFECTIVIDAD EFICACIA EFICIENCIA




Anexo C5. Guia de entrevista
GUIA DE ENTREVISTA

Finalidad: Determinar los procesos criticos de la empresa R&B Global Trader
E.LR.L.

Instrucciones: Leer detalladamente las preguntas y responder segun su criterio

- Indique el nivel de importancia de los procesos de la empresa R&B Global
Trader E.I.LR.L., teniendo en cuenta la siguiente puntuacion.

Puntuacion

1 5% Afectacion muy baja

2| 10% Afectacién baja

3| 15% Afectacion moderada

4 | 20% | Afectacion importante

Criterios de evaluacion
N° ACTIVIDAD Impacto en la Satisfaccion al
empresa cliente
Planificacion de las entradas y
1 salidas de productos
2 Recepcion de mercaderia
3 Compras innecesarias
Productos defectuosos o
4 dafados
5 Almaceén
6 Distribucién del material
Entrega justo a tiempo de la
7 mercaderia
8 Buenos proveedores
Personas capacitadas para el

9 proceso
10 Reclamos del servicio




Anexo C6. Diagrama de Analisis de Procesos (DAP)

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Diagrama No. [Hoja No. OPERARIO m | MATERAL O] EQUIPO
e RESUMEN

Objetivo:

ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
Proceso Analizado: Operacion

Trasporte
Método: Espera
Actual u Propuesto Inspeccion
Localizacion: Almacenamiento

Distancia (m)
Operario: Trabajador Tiempo (hr hombre)
Elaborado po: Costo

Fecha: Total
Comentarios
. . ) .| Tiempo Simbolo
DESCRIPCION Cantidad | Distancia . OBSERVACIONES
min. [0 [D[O]v




Anexo C7. Diagrama de Ishikawa

Causa Efecto
{ Hombre ][ Maquina ][ Entorno ]
3\ N\
il
Problema

Subcausa

Causa principal

/

/

[ Material |( Método |[ Medida |

Anexo C8. Diagrama de Pareto
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Anexo C9. Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

a

{1

fl

PROCESOS MISIONALES

1l

10

PROCESOS DE APOYO

SATISFACCION DEL CLIENTE

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

a

Anexo C10. Ficha de Procesos

FICHA DEL PROCESO

EMPRESA: R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L

Cadigo: Fecha de elaboracion:
PROCESO: LIDER O GERENTE DE LA ORGANIZACION:
RESPONSABLE:
OBJETIVO: DOCUMENTACION PARA CONTROLAR EL PROCESO
ALCANCE:

ENTRADAS / INSUMOS

PRODUCTOS / SALIDAS

PROVEEDORES /CLIENTE

CONTROLES DEL PROCESO

REQUISITOS DE LOS PRODUCTOS




Anexo C11. Formato Diagrama de Flujo

b,

Anexo C12. Ficha de Indicador

FICHA DE INDICADOR PROCESO

DATOS
NOMBRE DEL INDICADOR
PROCESO
PERIODO
FORMULA
VALOR DE CONTROL
OBJETIVO
DATOS PARA LA MEDICION
VALOR OBTENIDD
FECHA REALIZADA
RESPONSABLE
FLENTE DE INFORMACION
ANEXO
| oo
0ng

o T,

L

ooy

g

om

005 b

OBSERVACION




Anexo C13. Diagrama FAST

Anexo C14. Diagrama Corredor Cliente

- E3- 3

\ 4

4

4

4

Anexo C15. Diagrama Casa Calidad

Matriz de
correlaciones
Caracteristicas de
calidad

u Matriz de relaciones

Requerimiento Tabla de planificacién
de calidad de |z calidad

Tabla de
planificacion




ANEXO D: DOCUMENTOS

Anexo D1. Autorizacion para el desarrollo de tesis

b 1
L

GLOBAL TRADER ELR L

AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DE TESIS
Trujillo, 14 de Abril del 2023

Con la firma del presente documento se da la autorizacion a las tesistas Diaz Gutiérrez, Ana
Cristina y Vega Vergaray Geraldine Antoinette, para el desarrollo del proyecto de la tesis
titulada: "Aplicacién de la gestion por procesos para mejorar la efectividad de la empresa
R&B Global Trader, Trujillo 2023”, siendo conveniente este documento para la mejora y
conformidad de los datos expuestos en la presente tesis.

Atentamente:

Sello y firma del Representante de la empresa
Lic. Jorge Junior Roca Benites
DNI:46356587
Cargo: Gerente General




Anexo D2. Acta de acceso a informacion para desarrollo de tesis

ACTADE ACCESO AINFOERMACION PARADESARROLLO DE TESIS

El representante de la empresa: Jorge Junior Roca Benites, hace de conocimiento que la
Srta. Ana Cristina Dhiaz Gutierrez v la Srta. Geraldine Antoinette Vega Vergaray,
Esztudiantes de la Universidad César Vallejo de la Escuela de ingenieria Industrial han
solicitado el acceso a las instalaciones de 1a empresa R&B Global Trader EIR.L. ubicada
en la cindad de Trujillo, distrito de Trujillo, en las fechas del mes de Abril al mes de
Diciembre, e I motivo es para el recojo de datos que le ayudaran a realizar su investigacion

de fin de carrera.

La empresa se compromete a brindarle el acceso v se limita, previo acuerdo con el
estudiante, a dar o no datos confidenciales, dado la politica propia de 1z empresa.

Es potestad del estudiante aplicar sus diferentes conocimientos en el dezarrollo del trabajo

arealizar.

Asimismo, la empresa exige se le haga llegar una copia del trabajo realizado como prusba
del buen vso de los datos recogidos.

Para dar fe del acuerdo se firma el siguiente documento:

] ___.-""-: :;fé'_
. "
¢‘Lﬁﬂﬂ:§g :

Firma de la estudiante Firma del estudiante
Anp Cnsting Diaz Guotierrez Geraldine Antoinetie Vega Vergaray
DNI: 72793209 DI 74159195
_~Fas G RADER EiRL
= _."
¢ Lt
m_lu

Sello y fisrna del Represeniante de la empress
Lic. Jorge Junicr Roca Benites
DNI:46356587
Cargo: Gerente General

Trujillo: 14 del mes de Abril del afio 2023



Anexo D3. Constancia de validacion por juicio de expertos 1.

Constancia de Validacion

Yo, GOMNZALD RAMIRO PEREZ RODRIGUEZ con N® DHI: 18028562
de profesion INGENIERQ INDUSTRIAL con codigo CIP 77424, Desempefnandome actualmente como
DOCENTE TIEMFPO PARCIAL en UCV TRUJILLO.

Por este medio, hago constar que he revisado con fines de validacion de instrumentos, de la investigacion
titulada “Aplicacion de la gestion por procesos para mejorar la efectividad de la empresa R&B Global Trader,
Trujillo 2023°, desamrollada por los estudiantes Diaz Gutiémez Ana Cristina v Vega Vergaray Geraldine
Antoinette.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

INDICADORES DEFICIENTE | ACEPTAEBLE | BUENO EEIIEJ:O EXCELENTE
1 | Elinstrumento esta formulado ¥
con un lenguaje apropiado
2 | Elinsfrumento considera la ¥
definicion procedimental de la
vanahble.
3 | Elinsfrumenta tiene en ¥
cuenta la operacionalizacion
de la variable.
4 | Elinstrumento presenta v

coherencia con el problema
de investigacion.

5 | Elinstrumento quarda ¥
relacion con el objetivo
propuesto en la investigacion.

6 | El instrumento facilita la v
comprobacion de la hipotesis
que se plantea en la
investigacion

7 | Elinstrumento es adecuado ¥
para recolectar datos sobre el
problema de la investigacion.

Observaciones /
Recomendaciones

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a las 6 pm con fecha 05 de julio 2023.

L)
Genzaj /R. ﬂ?‘” Rodrigoar
IS INDUSTRIAL

A, CiP. 77424

Firma del evaluador
DNI: 18028962



Anexo D4. Constancia de validacion por juicio de expertos 2.

Constancia de Validacion

Yo, Jorge Luls Alfaro Rosas con MW° DMl 18127518
de profesidn _ Ingeniero Industrial con codigo CIP 158245 . Desempefidndome
actualmente como _ Docanta en__ Universidad César Vallejo

Por este medio, hago constar que he revisado con fines de validacidn de instrumentos, de la investigacian
titulada “Aplicacién de la gestidn por procesos para mejorar la efectividad de la empresa R&B Global Trader,
Trujille 2023°, desarrcllada por los estudiantes Diaz Gutiémez Ana Cristina v Viega Vergaray Geraldine
Antcinette.

Luego de hacer las observaciones perinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

MUY

INDICADORES DEFICIENTE | ACEPTAELE | BUENO BUENO

EXCELENTE

1 | El instrumento esta formulado

con un lenguaje apropiado X
2 | El instrumento considera la
definicidn procedimental de la X

variable.

3 | El instrumento tiena en
cuenta la operacionalizacién X
de la varable.

4 | El instruments presenta
coherencia con el problema x
de investigacidn.

5 | El instruments guarda
relacidn con el objetivo x
propuesto en la investigacidn.

6 | El instrumento facilita ta
comprobacion de la hipdtesis
que s& plantea en la
investigacidn

7 | Bl instrumento es adecuado
para recolectar datos sobre el x
problema de la investigacion.

Recomiendo mejorar redaccién de las actividades y ofros en

Observaciones / los instrumentos debe ser mas pulera, con un lenguaje acorde
Recomendacionas a lo que =& quiere medir, por eéjemplo: actividad “Almacén”
cuando deberia ser “Almacenamiento” u otros.

En sefal de la conformidad firmo la presente en la claridad de Trujille a las _ 16:24  confecha 06 de julic

2023
7 Jus

U e —
L. Atfaro
\“ﬂ‘. O ETRAL

a CIP 138343

Firma del evaluador
DI : 18127518



Anexo D5. Constancia de validacion por juicio de expertos 3.

o ‘ -ﬁ x> s P
Sl Aege || : .
E s ')'; s o + ik, SR SO
AR Constancia de Validacién

conncon_ 1822398«

codigo CIP_ 139896
éh- uc.u-‘ r\—’mun

:Tru]illo 2023' des_g[rollada por |
Antoinette.

Luego de hacer las obsewaelones perthentas p".do formularlas wlm 3 f" ciaciones:

INDICADORES 'DEFICIENTE

ACEPTABLE | BUENO

El instrumento esta formulado
~ | con un lenguaje apropiado
2| El instrumento considera la
. definicion procedimental de Ia
|__| variable. .
3| Elinstrumento tieneen




Anexo D6. Manual de procedimientos de procesos operativos de la empresa R&B
Global Trader E.I.R.L.

S Caodigo: PO-01

y Version: 0001
\ MANUAL DEL PROCEDIMIENTO Focha: 18/09/23

Pagina: 1 — 25

—

Manual de procedimientos de
procesos operativos de la
empresa R&B Global Trader
E.LR.L

f,f-'h’ia sma;/in.gnfﬁ- ERL-.
A .-1'-/-_

-

- . o
'CERENTE GRERAL
V4
Elaborado por: Aprobador por:
Ana Cristina Diaz Gutierrez Gerente General
Geraldine Antoinette Vega Vergaray Jorge Junior Roca Benites




Manual de procedimientos de procesos
operativos de la empresa R&B GLOBAL
TRADER E.ILR. L

Codigo: PO-01

Version: 0001

Fecha: 18/09/23

Pagina: 2 — 25

INDICE
O etiVO: e 3
Y (o= 4 (o] S 3
Lista de procedimientos:..........coiviiiii i 3
Procedimientos:. ... ...ovo e 3

R2B GLD?AR&DE& EIRE-.
/ A -ﬂ::... i
Lic. Hemites

~ GERENTE GENERAL




Cddigo: PO-01
Version: 0001
Fecha: 18/09/23
Pagina: 3 — 25

Manual de procedimientos de procesos
operativos de la empresa R&B GLOBAL
TRADER E.I.LR. L

Objetivo:

Brindar informacion esencial e importante a cada una de las personas
involucradas para que se lleve a cabo el desarrollo de manera correcta y
adecuada las actividades que conforman el proceso operativo de la
empresa, con la finalidad de mejorar la efectividad, asi mismo el
cumplimiento de estas indicaciones descritas en este manual permitira a

la empresa ofrecer a sus clientes un servicio de calidad.

Alcance:

Este manual aplica a los procedimientos de compras, almacén y ventas;

del proceso operativo de la empresa R&B Global Trader E.I.R.L.

Lista de procedimientos:

Procedimientos Caddigo
Procedimiento de Compras PO —01.01
Procedimiento de Almacén PO -01.02

Procedimiento de Ventas PO - 01.03

Procedimientos:

Los procedimientos que componen a este manual se presentan a

continuacion. ———
f,«-'me GLOBALTRADER EIRL:-.

: 5 RENTE GEMERAL



Manual de procedimientos de procesos
r'l operativos de la empresa R&B GLOBAL
TRADER E.I.LR. L

Codigo: PO-01

Version: 0001

Fecha: 18/09/23

Pagina: 4 - 25

Procedimiento de Compras

f,.f-'h’ié GLOBATRADER EIR-..

oy e oy
' 7 RENTE GENERAL

Elaborado por: Aprobado por:
Ana Cristina Diaz Gutierrez Gerente General
Geraldine Antoinette Vega Vergaray | Jorge Junior Roca Benites




RE

Manual del procedimiento para el proceso
operativo de la empresa R&B GLOBAL

Cddigo: PO-01
Version: 0001
Fecha: 18/09/23
Pagina: 5 — 25

TRADERE.LR. L

Tabla 37. Ficha de procesos de compras

")

FICHA DEL PROCESO

EMPRESA: R&B GLOBAL TRADER E.I.R. L

Cadigo: | PO-01.01 \ Fecha de elaboracion: | 18/09/23
PROCESO: Proceso de LIDER O GERENTE DE LA ORGANIZACION:
Compras Gerente General

RESPONSABLE: Asistente Administrativa

OBJETIVO:

Cumplir con el
abastecimiento de
productos para la venta

DOCUMENTACION PARA CONTROLAR EL
PROCESO
PO-01.01.1 "Busqueda de proveedores"
PO-01.01.2 "Solicitar Cotizaciéon"
P0O-01.01.3 "Ejecutar Compra"

ALCANCE: P0O-01.01.4 "Registro de Compra"
Inicio: Solicitud de P0O-01.01.5 "Comprobante de Compra"
Compra
Fin: Productos 155 41 91 6 "Kardex"
Adquiridos
ENTRADAS / PROVEEDORES
INSUMOS PRODUCTOS / SALIDAS ICLIENTE

1. Solicitud de Compra

1. Productos entregados al
cliente
2. Comprobante de compra
/Guia de Remision
3. Stock — Inventario

Proceso de Venta (C)

Proceso de
Contabilidad (P)
Proveedores (P)

1. Cantidad: Segun las requeridas (F/GR)
2. Estado: *Limpios y empaquetados *Utiles sellados
3. Cantidad Recibida (de acuerdo a la marca solicitada)

CONTROLES DEL PROCESO

Productos Recibidos: =

F /,—-'n‘ié_cmafstﬁﬁeﬁ EIRE-.

B e L
RENTE QRNERAL

4. Comprobante de compra: Verificar precio, cantidad, nombre de la

distribuidora, RUC
5. Controlar STOCK

REQUISITOS DE LOS PRODUCTOS
Productos adquirido y comprobante de compra:
Responder a la solicitud de compra




— Codigo: PO-01

Manual del procedimiento para el proceso Version: 0001
operativo de la empresa R&B GLOBAL Fecha: 1é/09/23
TRADERE.IR. L =>na.
Pagina: 6 — 25

. OBJETIVO:

Elaborar y autorizar el pedido de compra para cumplir con el abastecimiento
de productos para la venta.
ALCANCE:
Se dirige para el personal de area de compras de la empresa R&B Global
Trader. Aplica a todas las compras, este proceso inicia con la solicitud de
compra y termina con los productos adquiridos.
RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO:
Asistente Administrativa
DOCUMENTACION:
PO-01.01.1 "Busqueda de proveedores"
PO-01.01.2 "Solicitar Cotizacion"
PO-01.01.3 "Ejecutar Compra"
PO-01.01.4 "Registro de Compra"
PO-01.01.5 "Comprobante de Compra"
PO-01.01.6 "Kardex"
TERMINOS Y DEFINICIONES:
- Compras: Es adquirir articulos por la empresa para reventa del producto.
- Licitacion: Procedimiento legal mediante el cual la empresa solicita a
proveedores ofertas para la adquisicion de productos.
- Tipo de compra: Manera de realizar el tramite de la compra respecto a la
normativa establecida. —
/,,x-'ma GLOB RADER EIRL-.
b r i
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6.

- Garantia: Periodo de tiempo que decreta el proveedor para dar respuesta
a algun reclamo que presente el cliente en relacién con el funcionamiento
o defectos de fabricacion que tenga el producto.

- Cotizacion: Documento remitido por el proveedor, el cual indica las
caracteristicas de los productos solicitados, precio, condiciones de pago,
tiempo de entrega, etc.

DESCRIPCION DEL PROCESO:

Para que la empresa realice la compra de mercaderia, primero determina la

necesidad y cantidad a comprar, para tener en consideracion que

proveedores abastecen su necesidad y asi ejecutar el pedido, el cual es
despachado por el proveedor en una cierta cantidad de dias establecidos,
para posteriormente ser recepcionado y revisado para establecer la
conformidad del producto y si este no cumple con el control establecido se
lleva a cabo la devolucion de la mercaderia al proveedor, pero si esta
conforme se realiza el pago proveedor el cual emite el comprobante de pago

y se pasa a almacenar y registrar los productos en el Kardex y en el reporte

de compras.

KPI:

N° pedidos recibidos dentro del plazo
*
Total de pedidos

Valor =

- N° de pedidos recibidos dentro del plazo: Son todos los pedidos
entregados dentro de la fecha establecida en el periodo de un mes.
- Total, de pedidos: Son todos los pedidos realizados en el periodo de un

mes. i e
/,z- R&B GLOB RADER EIRL--.
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FICHA DE INDICADOR PROCESO DE GESTION DEL PROGRAMA

DATOS
NOMBRE DEL INDICADOR ENTREGA DE PEDIDOS
PROCESO COMPRAS
PERIODO MENSUAL

FORMULA
(NGPedidos recibidos dentro del plazoy, 100
Total de pedido -
VALOR DE CONTROL
% de cumplimiento de los proveedores
OBJETIVO
95% de entregas
DATOS PARA LA MEDICION

VALOR OBTENIDO Ver histogramas
FECHA REALIZADA
RESPONSABLE Contadora
FUENTE DE INFORMACION Responsable del area de compras

ANEXO

N° pedidos % de
. A recibidos cumplimiento
Dia Pedidos dentro del de los
plazo proveedores | _——

RaB GL RADER EIRL:-..
23-0ct A 3 75% D?wé
24-Oct 2 1 50% M;’,@i‘nﬂﬁ’
25-0ct 5 3 60% ’
26-0ct L8 3 75%
27-0Oct 2 2 100%:
28-0Oct 2 1 50%

Cumplimiento de los proveedores
1z
1 R
_ —#— % de cumplimiento de los
1 P
AN proveedores
0.75 0.75 Y P di
o.8 romedio
ha 0.6 // \
oS5 W \\{J LIE
o-4 LSE
0.2
—— LS Emp. (meta)
4]
45222 452235 45224 453225 45226 45227

OBSERVACION

Estadisticamente el proceso no esta controlado, sin embargo el indicador se encuentra
por debajo de la meta propuesta.

Figura 6. Ficha de Indicador de compras
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Diagrama de flujo del proceso:
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Figura 7. Diagrama de flujo de procesos de compras




h—; Manual del procedimiento para el proceso
Q

operativo de la empresa R&B GLOBAL
axcommind sy TRADERE.ILR. L

Cddigo: PO-01
Version: 0001
Fecha: 18/09/23
Pagina: 10 — 25

ANEXOS: Muestras de comprobantes de pago periodo 2023.
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Procedimiento de Almacén
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Tabla 38. Ficha de proceso de almacén.
— FICHA DEL PROCESO
R
AN EMPRESA: R&B GLOBAL TRADER E.I.R. L
Cédigo: PO - 01.02 Fechade | 445993
elaboracion:
PROCESO: Proceso LIDER O GERENTE DE LA ORGANIZACION: Gerente
de Almacén General
RESPONSABLE: Asistente de Almacén
OBJETIVO: DOCUMENTACION PARA CONTROLAR EL PROCESO

Cumplir con el P0O-01.02.1 "Registro de entrada y salida de mercaderia”

abastecimiento de la | P0O-01.02.2 "Recepcion de mercaderia”
mercancia o articulos | p0-01.02.3 "Verificacién del estado del producto”
SOI'C'tall.dO? por los PO-01.02.4 "Verificacion de la cantidad de mercaderia"
clentes P0O-01.02.5 "Clasificar la mercaderia"

ALCANCE: P0O-01.02.6 "Codificar los productos"
Inicio: Solicitud de | P0O-01.02.7 "Ordenes de compras 0 copia de guia de
clientes remision”

Fin: Despacho de P0O-01.02.8 "Verificar la conformidad del producto”
mercaderia o articulos | PO-01.02.9 "Hoja de control e inventarios"

ENTREGAS / PROVEEDORES
INSUMOS PRODUCTOS / SALIDAS ICLIENTE
1. Mercaderia o articulos 1. Proceso de Compra
adquiridos P)

2. Orden de salida (GR/F) 2. Proveedores de Utiles

1. Solicitud de Clientes o
escolares y escritorio (P)

3. Stock — Inventario 3. Proceso de Venta
©
CONTROLES DEL PROCESO
Productos Solicitados: /m GLOB?ARMER EIRL-~.
1. Cantidad: Segun la requeridas (F/GR) i s
2. Estado: *Limpios y empaquetados *Utiles seIIados R

3. Cantidad de Despacho (de acuerdo a la marca solicitada)

4. Documentacién u orden de compra: Verificar cantidad, marca, stock y lugar de
venta

5. Evaluar y controlar stock de mercaderia

REQUISITOS DE LOS PRODUCTOS
Productos Despachados y Documento de Salida o Envio
Responder a la solicitud de venta
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1. OBJETIVO:
Establecer las pautas a seguir para la recepcidn, almacenamiento, control y
despacho de materiales, para cumplir con el abastecimiento de la
mercaderia o articulos solicitados por los clientes.
2. ALCANCE:
Se dirige a todo el personal que intervenga en el proceso de almacén, este
proceso inicia con la solicitud de clientes y termina en el despacho de los
productos.
3. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO:
Asistente de Alimaceén
4. DOCUMENTACION:
PO-01.02.1 "Registro de entrada y salida de mercaderia"
PO-01.02.2 "Recepcion de mercaderia”
PO-01.02.3 "Verificacion del estado del producto”
PO-01.02.4 "Verificacion de la cantidad de mercaderia”
P0O-01.02.5 "Clasificar la mercaderia"
PO-01.02.6 "Codificar los productos"
PO-01.02.7 "Ordenes de compras o copia de guia de remision"
PO-01.02.8 "Verificar la conformidad del producto"

P0O-01.02.9 "Hoja de control e inventarios"

/,,.«-'Eié GLOB Rﬁ(ﬁfﬁ EiRL-.
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TERMINOS Y DEFINICIONES:

Almacén: Espacio fisico que sirve para almacenar, organizar, ordenar de
forma logica y sistematica los productos antes de que sean vendidos o
distribuidos.

Entrada de almacén: Documento que garantiza el ingreso de los
productos a la organizacion, este se utiliza para confirmar el registro de
mercaderia a almacén.

Recepcion de mercaderia: Documento que se realiza por el cliente para
certificar que productos se recibieron del pedido u orden de compra.
Control de niveles de stock: Documento que sirve para tener un control
respectivo sobre los productos que se encuentran en almacén y de los
articulos enviados y aquellos que necesitan ser repuestos.

Producto: Articulo que ingresa al almacén.

DESCRIPCION DEL PROCESO:

El asistente de almacén solicita la orden de la mercaderia para que esta sea

recepcionada y ordenada para despachar, al mismo tiempo revisa el stock

del producto y si los productos estan conformes prosigue a preparar y a

ordenar la mercaderia segun lo solicitado por la guia de remision o factura,

una vez completada la orden emitida por el area de ventas, la mercaderia

pasa a ser empaquetada para posteriormente ser distribuida al cliente.

ff«-'h’ié GLOBAYfRADER ER:-..
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KPI:

N° de despachos cumplidos a tiempo
k

100

Valor =

Total de despachos requeridos

- N° de despachos cumplidos a tiempo: Son todos los despachos

entregados dentro de la fecha establecida en el periodo de un mes.

- N° total, de despachos requeridos: Son todos los despachos realizados

en el periodo de un mes.

R&B G na?/faﬁﬁfii EiRL-
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FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
MNombre del indicador
Proceso Almacén
Periodo Mensual
FORMULA

N° de despachos cumplidos a tiempo

100
N® total de despachos requeridos i

VAL OR DE CONTROL

% de cumplimiento de despachos requeridos

OBJETIVO

Aumentar el cumplimiento de despachos eficientes a los clientes a un 95%

DATOS PARA LA MEDICION

Valor Obtenido Ver histogramas
Fecha Realizada 131023
Responsable Contadora
Fuente de Informacidn Responsable del area de almacén
ANEXO
% de
cumplimients  Desviacion LS Emp.
Mes de Extdndar Promedio LIE L5E {meta)
despachos
EMERD ET% 0.8986% 87.195% BA232%  84.164% 5%
FEEBRERC A% 0.8986% 87.195% BA232%  84.164% 5%
MARZO ET% 0.8986% 87.195% BA232%  84.164% 5%
AERIL % 0.8986% 87.195% BA232%  84.164% 5%
MAYD ET% 0.8986% 87.195% BA232%  84.164% 5%
JUNID ET% 0.8986% 87.195% BA232%  84.164% 5%
JuLio ET% 0.8986% 87.195% BA232%  84.164% 5%
AGOSTO % 0.8986% 87.195% BA232%  84.164% 5%
SEPTIEMBRE A% 0.8986% 87.195% BA232%  84.164% 5%
OCTUBRE ET% 0.8986% 87.195% BA232%  84.164% 5%
100%
G5 — —_— e
cumplimiento
0% de los
—_——
—— — = despachos
Desviacion
B0% Estandar
I T T T | A
&
P oF ey \\-
£
&
OBSERVACION

Segun los datos obtenidos de la medicidn el proceso se encuentra controlado, sin
embargo, el indicador se encuentra por debajo de la meta propuesta.

Figura 8. Ficha de Indicador de almacén
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Diagrama de Flujo del Proceso:

APLICAR

ASISTENTE DE VENTAS

ASISTENTE DE ALMACEN

PROVEEDOR

Inicio

Determinar Objetivo

Elaborar flujo de
proceso

Determinar recursos
Elaborar presupuestos

Determinar estandares
Definir controles

Plan de accion e—

EJECUTAR

C Inicio

Solicitay envia orden
mercaderia o articulos

Recepciona orden de

NO

mercaderiay articulos

Despachar mercaderia
o articulos

¢Revisa
Stock?

Preparary revisar
mercaderiay articulos

¢Hay
defecto? s

Devwolucion de mercaderia o
articulos

Se ordena segun lo
solicitado por
compras (guia de
remision o factura)

v

La mercaeriao
articulos son
colocados dentro de
la unidad

Distribucion de la
mercancia o articulos
a cliente

ANALIZAR

Analisis de
resultados

HACER

—

Desarrollar acciones
correctivas y
preventivas

R NT < S

Conforme

S|

Mantener el proceso
o desarrollar plan de

mejora

Figura 9. Diagrama de flujo del proceso de almacén
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Tabla 39. Ficha de procesos de ventas

Inicio: Solicitud del Cliente
Fin: Registro de la
operacion

—————y //R'iB_(;:UE_ _R.'A:I.JEE'EERL; :
FICHA DEL PROCESO / h%?éiam
r-J ‘;fnsnnm
) \ . EMPRESA: R&B GLOBAL TRADER E.I.R. L
Caodigo: | PO-01.03 | Fecha de elaboracion: | 18/09/23
PROCESO: Proceso de LIDER O GERENTE DE LA ORGANIZACION:
Ventas Gerente General
RESPONSABLE: Asistente Administrativa
) DOCUMENTACION PARA CONTROLAR EL
OBJETIVO: PROCESO
Lograr Ia;?:r?tfscmon del P0O-01.03.1 "Registro de pedidos entregados”
ALCANCE: PO-01-03-2 "Concretar Ventas"

P0O-01-03.3 "Registro de ventas"
P0O-01.03.4 "Inventario”

ENTRADAS / INSUMOS

1. Solicitud del Cliente

2. Utiles de escolares y
escritorio

PRODUCTOS / PROVEEDORES
SALIDAS /ICLIENTE
1. Pedldo_entregado al Proceso de Compra (P)
cliente
2. Comprobante de | Proceso de Almacén (P)
pago Consumidores (C)

3. Rechazo de pedidos

CONTROLES DEL PROCESO
1. Verificar la entrega al cliente

2. Personal disponible
4. Stock

REQUISITOS DE LOS
PRODUCTOS
Productos entregados al
cliente:

Responder a la solicitud
Comprobante de venta:
1. Datos del cliente:
(RUC y Direccién si fuera
factura)
2. Importes: Precio venta,
precio final, precio final e
IGV
3. Fecha de Emision del
comprobante
4. Cantidad

REQUISITOS DE LOS INSUMOS

Consignar la informacion requerida en la
solicitud del cliente:
1. Nombre del cliente 2. Direccién
3. Tipo de producto pedido: Utiles escolares
4. Marca 5. Cantidad
Los utiles deben cumplir con:
1. Cantidad requerida 2. Marca o modelo

3. Estado: *Limpios y sellados

*Empaquetados de forma correcta

*Sin defectos
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1. OBJETIVO:

Establecer pautas necesarias para la interaccion del proceso en relacidon con

nuestros clientes, desde el acercamiento hasta la entrega del producto, a fin

de brindarles una atencién de calidad y lograr la satisfaccion del cliente.
2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica para el personal del area de ventas y a los clientes

del area, este proceso inicia con la solicitud del cliente y concluye con el

registro de la operacion.

RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO:

Asistente Administrativa

DOCUMENTACION:

PO-01.03.1 "Registro de pedidos entregados"
PO-01-03-2 "Concretar Ventas"
PO-01-03.3 "Registro de ventas"
PO-01.03.4 "Inventario"
5. TERMINOS Y DEFINICIONES:

Cliente: Organizacion o persona que solicita el producto respecto a sus
necesidades.

Pedido del cliente: Documento donde se expone las ventas realizadas a
los clientes.

Atencion al cliente: Servicio que brinda la empresa o persona encargada
para mantener una relacion directa con sus clientes, buscando en ellos

su total satisfaccion.

f,,s-ﬁié GLOB mﬁﬁeﬁ EiRL-.
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- Satisfaccion del cliente: Apreciacion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus expectativas respecto a la organizacion.
- Factura: Documento que evidencia la informacién de una operacién de
venta.
- Ventas: Actividades efectuadas donde un bien o servicio se intercambia
por una cantidad monetaria.
6. Descripcion del proceso:
Una vez que se realiza el pedido de venta por parte del cliente, el
departamento de ventas genera la recepcidon de la solicitud de la orden con
toda la informacion necesaria de los productos, para realizar la consulta de
stock de estos, para proceder a enviar la documentacion (Factura o guia de
remision), al asistente de almacén, para realizar la toma de los productos,
revision, carga y traslado de este al cliente, quien revisa lo solicitado y hace
presente la recepcion de la copia del documento para posterior realizar el
retorno al establecimiento y hacer presente el documento al area de ventas
quien procede a la recepcion de este, para finalizar con el registro de la
operacion y satisfaccion del cliente.
KPI:

Total de solicitudes no atendidas

Valor = Total de solicitudes del cliente * 100

- Total, de solicitudes no atenidas: Son todas las solicitudes no atendidas
dentro del periodo de un mes.
- Total, de solicitudes del cliente: Son el total de solicitudes realizadas

dentro del periodo de un mes. ———
xf,f"hlﬂ GLOBALTRADER EIRL:-.
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FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador Solicitud de pedidos
Proceso Ventas
Periodo Mensual
FORMULA

Total de solicitudes no atendidas
* 100

Total de solicitudes del cliente
VALOR DE CONTROL
% de solicitudes no atendidas del cliente
OBJETIVO
2% de solicitudes no atendidas por falta de stock
DATOS PARA LA MEDICION

Valor Obtenido Ver histogramas
Fecha Realizada 1310723
Responsable Contadora
Fuente de Informacion Responsable del area de ventas
ANEXO
% de solicitudes Sy
Mas no atendidas de Délf';ﬂn;:}“ Promedio LIE LSE Lf Ew'?
clientes
Enero 8.542% 1.053% 5.431% 53T3% 7.438% 2%
Febrero 5E26% 1.058% 5.431% 53T3% 7.485% 2%
Marzo B8.542% 1.058% 5.431% 53T3% 7.485% 2%
Abril T A0 1.058% 5.431% 53T3% 7.485% 2%
Mavo 5.E80% 1.058% 5.431% 53T3% 74855 e
Junio 4782% 1.058% 5.431% 53T3% 7.485% 2%
Julio B8.542% 1.058% 5.431% 53T3% 7.485% 2%
Agosto 5.630% 1.053% 5.431% 5.3T3% TARER iy A
Setiembre T A0 1.058% 5.431% 53T3% 7.485% 2%
Octubre BT 1.058% 5.431% 5.3T3% 7.438% 2%
0.1
0.08 - b e 5
0.06 |t solicitudes no
0.04 i T atendidas de
’ clientes
0.0z =
o Fi ‘R&B GL!
s ERTo2ocoed R
ss8<8238¢¢ He
ud o = ..!... 5
P

OBSERVACION
El proceso estadisticamente no esta controlado, ya que en el mes de enero se
observa una desviacién del indicador. De otro lado. la meta propuesta si es cumplida.

Figura 10. Ficha de indicador del profeso de Ventas
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Figura 11. Diagrama de flujo del proceso de venta
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ANEXOS: Factura emitida por la empresa.

REB GLOBAL TRADER evxv| .\,  \o 20600007310
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ANEXOS FOTOS:

Foto 1. Captura de pantalla del sistema que usa la empresa R&B Global Trader
E.ILR.L.
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Foto 2. Reuniones con los empleados para la elaboracion del Ishikawa.




Foto 4. Aplicacion de la documentacion de los procesos operativos

- Ventas

- Compras




- Almacén
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Foto 5. Manual de procedimientos de procesos operativos firmado por el gerente

general




Foto 6. Capacitaciones
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