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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar como la gestion por procesos
incrementa la productividad del area de créditos de la empresa Dubau Peru
S.A.C., San Martin de Porres, 2019. La metodologia de estudio fue de tipo
aplicada de disefio cuasiexperimental. La poblacién estuvo conformada por los
créditos otorgados que corresponden al 3er. trimestre del afio 2019. La técnica
empleada fue la observacion y el instrumento utilizado fue el formato de
recoleccion de datos. Asi mismo la validacion de los instrumentos se realizo
mediante juicio de expertos. Para el anadlisis estadistico que se utilizd fue
descriptivo e inferencial, para ello se empled el programa SPSS version 25,
donde se realizd el analisis estadistico de la data antes y después. Como
conclusién de obtuvo que se acepta la hipétesis general, por lo cual, la gestion
por procesos mejoro la productividad del area de créditos de la empresa Dubau
Peru S.A.C.

Palabras Claves: Gestidn por procesos, Productividad, Eficiencia, eficacia
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine how process management will
increases the productivity of the credit area of the company Dubau Peru S.A.C.,
San Martin de Porres, 2019. The study methodology was of an applied type of
guasi-experimental design. The population was made up of credits granted
corresponding to the 3rd. quarter of the year 2019. The technique used was
observation and the instrument used was the data collection format. Likewise, the
validation of the instruments was carried out through expert judgment. For the
statistical analysis that was used it was descriptive and inferential, for this the
SPSS version 25 program was used, where the statistical analysis of the before
and posttest data was performed. As a conclusion, it was obtained that the
general hypothesis is accepted, therefore, the management by processes

improved the productivity of the credit area of the company Dubau Peru S.A.C.

Keywords: Process management, Productivity, Efficiency, effectiveness
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. INTRODUCCION



Realidad problematica

Lawrence (2016), el entorno actual estd marcado por la incertidumbre las
empresas multinacionales compiten por los mismos mercados globales. Por
consiguiente, es fundamental que ofrezcan condiciones crediticios

interesantes a sus potenciales clientes (pag. 794).

Gutiérrez, (2014), las empresas deben adaptarse al mercado y generar retos
en las actividades que necesitan mejoras y cambios, asi adaptarse con éxito
al mundo que cambia constantemente. Para ello, se debe enfocar en el

estudio de las personas, sus actividades y sus desafios (pag. 3).

Camino (2019), en este contexto, podemos decir que, para las ventas
exitosas se necesitan tener habilidades, pero también que las empresas
cuiden sus finanzas para disminuir riesgos. Por ello, para incrementar sus
ventas, estas eligen vender a crédito; generdndose cuenta por cobrar para
después convertirse en efectivo; ademas deben tener politicas establecidas
respecto a los niveles de crédito que se brinda al cliente, método de analisis
crediticios y el seguimiento de las cobranzas (pag. 1).

El grafico adjunto muestra los detalles de los paises productivos

La pro#uctividad mundial 2017

POCAS HORAS, ALTA AT;!::;;:SCR"I\SI‘IDAD
PRODUCTIVIDAD smbive
US$68,47

Productividad por persona por hora,

US$0-US $9,99

‘ € ealts Islandia en 35 paises analizados.

w o ‘ Noruega US$50,08 8 US$50,08 Fuente: http://howmuch.net/articles/
o 0 Us$52,50 Ay worlds-most-profuctive-countries
(@] T G US$34,02 International Monetary Fund;

O —, . Organisation for Economic

.. 2 Dinamarca . Irlands Cooperation and Development
L3 g B U008 @ -Cmas

5 £ 2" ®

5 3 @

LL -3

© S Franc

rtuga

Ussz,04
3

Austri
)
> P Italia Cost
5] 1 & '
Republica Che Rica
i &= Lit
S ) W 4rny USS5,54  Méxic
sJoven
POCAS HORAS, BAJA ® ® 0o, ] e .. USs36
PRODUCTIVIDAD P ) &

USs6.7
9672 ysss;61

Figura 1: Paises mas productivos segun horas laboradas
Dinero.com (2017), en el grafico se comparoé la productividad y el ingreso per
capita de 35 paises. Donde indican que los paises con mas productividad son

aquellas que se encuentran menos tiempo en el area de trabajo. (pag. 1).



(Morales, y otros, 2014), la productividad de un negocio y, en muchos casos,
Su éxito o fracaso son determinados por la eficiencia con que se recupera las
cuentas por cobrar (pag. 145).

La gestion por procesos usa habilidades de la gestidbn empresarial, para llevar
planes de mejora continua, 6ptimo manejo de gastos y recursos, por medio
de actividades que garantice el funcionamiento y la inspeccion del resto de

los procesos; las cuales ayudan a tomar mejores decisiones.

Maza (2017), indica que en el Peru, hay la necesidad de gestionar procesos
dejando de lado practicas empiricas y el desorden a fin de planificar,
monitorear, ejecutar, comercializar y tomar decisiones correctamente (pag.
1).

Las empresas que otorgan créditos se fijaron como por objetivo aumentar sus
ventas y administrar las cuentas por cobrar, pues, si no tenian un adecuado
control, podian ver afectados sus ingresos por el aumento de la morosidad.
Por ello debian definir procesos adecuados desde el cierre las ventas hasta

cuando el dinero ingresaba a la cuenta de la empresa.

El gréfico adjunto, muestra la productividad de las ventas en las empresas.

Comercio al por mayor ‘ 893

enta y reparacion de vehiculos autometores y motocicletas

749

Comercio al por menor ‘ 523

200 40,0 60,0 80,0 100,0

© Fuente: INEI — Encuesta
Econdémica Anual 2017.

Figura 2: Per(: Productividad del trabajo de las empresas comerciales,
segun actividad econdmica, 2016 (Miles de soles).

Indica que las empresas del comercio al por mayor son las mas productivas
en ventas (INEI, 2018 pag. 86).

Se hace necesario resaltar, que la medicion de la productividad del trabajo
asigna informacion valiosa de desempefio de la empresa. La cual, aprovecha

con mayor eficiencia la fuerza de trabajo, capital real y los recursos disponibles



de la organizacién (INEI, 2018 pag. 86).

La productividad es el fin que persiguen las organizaciones que desean
permanecer activas en el mercado. Es el arte de lograr mas con lo mismo y

alcanzar la competitividad.

La productividad mide la capacidad de los colaboradores de las

organizaciones para crear valor agregado (INEI, 2018 pag. 86).

El informe de investigacion realizé el estudio en la empresa Dubau Peru
S.A.C. La misma, tiene en el mercado 6 afios comercializando y distribuyendo
articulos del rubro ferretero. La entrevista sostenida con el gerente el Sr. Dante
Moreno Asencios, indicd que teniendo en consideracion la coyuntura por la
enorme competencia del mercado se vio en la necesidad de vender tanto al

crédito como al contado para incrementar ventas y conservar a sus clientes.

El problema principal que atravesaba la empresa se iniciaba en las ventas al
crédito y en la aprobacion de estas, pues no se contaban con los procesos
adecuados y politicas establecidas. Ello ocasionaba demoras en las
aprobaciones generando la anulacion de pedidos y los despachos no se
efectlen oportunamente. Esto reflejaba una baja productividad en los

procedimientos del area de créditos.

Laimagen, muestra el reporte de ventas por asesor comercial para el mes de

agosto del 2019; esta es informacion del sistema.

ap

@ ARAUJO ANGEL MARIN

Reporte de ventas por vendedor desde 2019-08-01 hasta el 2019-08-31

VENDEDOR VENTA SI.

ARAUJO  ANGEL MARIN 15629.18
PINCO SIMON ENRRIQUE  9928.94
REYNA JUVENAL ENRIQUE 20162.54
AREVALO  CESARARTURO  37034.77
CAMPOS ~ JOSE ELMER 45055.20
MEZA ARTURO 1012.60
DELGADO MARCOANTONIO  27811.24
CALDERON NELI YOVANA 8261.20
TOTAL 164895.67

Figura 3: Reporte de ventas por vendedor, agosto 2019

@ DELGADO MARCO ANTONIO:!
@ CALDERON NELI YOVANA

© Fuente: Dubau Pert S.A.C.

Se visualiza el total de ventas del ventas del mes de agosto, representado por
los 8 vendedores con que cuenta la organizacion y donde 4 de estos
vendedores son libres y los otros 4 son vendedores que forman parte del
personal de la empresa.



De este modo, las ventas totales del mes fueron S/164,895.67. A pesar de la
venta mencionado para dicho mes, el equipo de ventas no llegaron a la meta
establecida, ya que, los procesos del area de crédito & cobranzas y area

comercial no estaban establecidos.

Para identificar las causas principales del problema se utilizé la lluvia de ideas
mediante la reunion de las areas involucradas (anexo 12), plasmada en los

diagramas de Ishikawa y Pareto.



@ Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza el diagrama, donde indica las causas que afectan la productividad de la empresa.
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Figura 4: Diagrama causa efecto - Ishikawa




En la (tabla 1) se visualiza la matriz de correlacion, en base a la informacién del

diagrama Ishikawa (figura 4), a fin de poder establecer la correlacion entre las

causas identificadas para poder precisar cuales estan mas 0 menos

relacionadas (tabla 2).

Para el analisis se consider6 la técnica de Pareto, lo cual, se elabor6 la matriz

de correlacion; se hizo la ponderacion de la siguiente manera: Si poseen

relacion fuerte = 5, media = 3, débil = 1, no hay relacién = 0:

Tabla 1: Matriz de correlaciéon

CAUSAS QUE ORIGINAN LA BAJA PRODUCTIVIDAD

Fuente: Elaboracién propia

C1|C2|C3|C4|C5|C6|C7| CB | C9|C10|C11|C12|C13|C14|C15| FRECUENCIA
C1 |Deficiente supenision D|JO|1|5|5|3|5|5|5|5|5|0]|]0]a0 39
c2 |Falta de motivacidn 0 5|5|5f(1|1|ojo|oOo|3|5|1|1]|1 28
€3 |Rotacion constante de personal 0|5 3(5]o0fjo|1|1|1|5|5|1]1]|1 29
C4 |Falta de capacitacidn constante 1|53 5|5(3[3|3|3|5|5|0|0]0 41
C5 |Fuerza de ventas de materiales débil 5|5|5|5 5|3|5|3]|3|s5|3|[0o|]0o]1 43
C6 |Aprobacidn de solicitud de créditos con retraso 5(1|0]|5]|5 5(3|3|3|5|s5|o|lo]|o 40
C7 |Politicas no documentadas 3|11|0[3(|3]5 5/|0|0|5|5|0|0]|0 30
C8 |Procesos no estandarizadas 5(0[1]|3]|5[3]|5 1(1]|5|5|0]|0]|0 34
C9 |Sistema deficiente s|of1|3|3]|3|0| 1 sS|5|s5|0|l0]|o0 31
€10 |Mantenimiento eventual en el sistema y computadoras| 5| 0| 1|3 |3 |3|0| 1 | 5 5|5|0|0]|o0 31
€11 |Deficiente control de ventas 5(3|[5|5|5(5|5|5|5]|5 50|01 54
€12 |Deficiente control de créditos 5(5|5|5|3|3|3|3|5|3]|35 0c|jo0]1 4
€13 |lluminacidn inadecuada o|j1|1|o|lo|o|jo|lO|0O|O|O|O 1|0 3
C14 |Inadecuada distribucién de cables oj1|1|ofojojolOo|O|O|O|O|1 5 8
C15 |Falta de orden de areas oj1|1|of1jofjolO|0O|0O|1|1]|0O0]|S5 10
480

En la tabla 1, se visualiza la matriz de correlacion, donde se organizaron las

causas en el cual ejercian mayor fuerza en la problematica.

Tabla 2: Cuadro de tabulacién de frecuencias.

FRECUENCIA % %
CAUSAS QUE ORIGINAN LA BAJA PRODUCTIVIDAD FRECUENCIA B80-20
ACUMULADA PARCIAL ACUMULADO
Deficiente control de ventas 54 54 11,25% 11,25% 30%
Deficiente control de créditos 54 108 11,25% 22,5% 80%
Fuerza de ventas de materiales débil 43 156 10,00% 32,5% 30%
Falta de capacitacidn constante 41 197 8,54% 41,0% 20%
Aprobacidn de solicitud de créditos con retraso 40 237 8,33% 49,4% 80%
Deficiente supemisidn 39 276 8,13% 57,5% 80%
Procesos no estandarizadas 34 310 7,08% 64,6% 30%
Sistema deficiente 31 33 6,46% 71,0% 30%
Mantenimiento eventual en el sistema y computadoras 31 372 6,46% 77,5% 80%
Politicas no documentadas 30 402 6,25% 83,8% 80%
Rotacion constante de personal 29 431 6,04% 89,8% 80%
Falta de motivacidn 28 459 5,83% 95,6% 80%
Falta de orden de areas 10 469 2,08% 97,7% 30%
Inadecuada distribucién de cables 3 a77 1,67% 99,4% 30%
lluminacién inadecuada 3 480 0,63% 100,0% 80%
A80

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 5: Diagrama de Pareto

La figura 5, nos representa que el 77,5% de los problemas, esta concentrado

en las nueve causas principales, de modo que incide de gran manera en la

problemaética.

En tal sentido, se realiz6 la estratificacion de modo que fueron agrupadas por

areas, con ello, poder identificar las causas que afectaban con mayor fuerza a

las mismas.

Tabla 3: Estratificacion de las causas por areas.

CAUSAS QUE ORIGINAN LA BAJA PRODUCTIVIDAD FRECUENCIA
Deficiente control de ventas 54
Deficiente control de créditos 54
Fuerza de ventas de materiales déhil 48 .
—— GESTION
Falta de capacitacién constante 41
Aprobacion de solicitud de créditos con retraso 40
Deficiente supervision 39
Procesos no estandarizadas 34
Sistema deficiente 31
— - PROCESOS

Mantenimiento eventual en el sistema y computadoras 31
Politicas no documentadas 30
Rotacion constante de personal 29

- — RR.HH
Falta de motivacion 28
Falta de orden de areas 10
Inadecuada distribucion de cables g MANTENIMIENTO
lluminacién inadecuada 3

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 6: Diagrama de estratificacion

En la figura 6, se visualiza la estratificacion y se identificaron las causas que

tuvieron mayor dominio en la problematica. Con esta informacién se concluyé

gue la frecuencia con mayor puntuacién es gestién, donde las causas que

afectan deben reducirse.

Tabla 4: Alternativas de solucion

REINGENIERIA DE PROCESOS

GESTION DE RRHH.

58

GESTION POR PROCESOS

N O Rk (N

NN O

NN N o

NN PO
0 ® un N

Baja (0) - Media (1) - Alta (2)

Los criterios fueron propuesto en conjunto con el administrador de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 4, se visualiza los criterios utilizados para la eleccion de la

herramienta apropiada para solucionar el problema. Donde la gestién por

procesos tiene mayor puntuacion.

Tabla 5: Matriz de priorizacion de las causas a resolver

&

@
o ¥ o > & &
& S S g S E S E S © P

> 3 S ¥ P v

0‘& & $§3‘ ‘t"éo ‘»‘9\? “{9 O & Q&'& \‘3‘3} &"@ q%& ‘9&‘?

A & (%)
o s & E &

GESTION 80 88 o o 108 1] ALTO 276 58% 10 2760 1 GESTION POR PROCESOS

PROCESOS o o b4 B2 o o ALTO 126 26% 9 1134 2 REINGENIERIA DE PROCESO|
RR.HH 57 o o o o o MEDIO| 57 12% 8 456 3 GESTION DE RRHH.
MANTENIMIENTO o o o o o 21 BAIO 21 4% 7 147 4 55
TOTAL DE PROBLEMAS| 137 64 62 108 21 480 | 100%

Fuente: Elaboracién propia



En la tabla 5, se observo la consolidacion de las causas por area, donde se
indico el nivel de criterio y todos los problemas, por ello, se establecié que la

gestién por proceso es la opcién apropiada para solucionar el problema.

Los problemas de investigacién propuestos fueron los siguientes:
Problema general

¢,Como la gestion por procesos incrementara la productividad del area de

créditos de la empresa Dubau Peru S.A.C., San Matrtin de Porres, 20197
Problemas especificos

¢, Como la gestion por procesos incrementard la eficacia del area de créditos de

la empresa Dubau Pera S.A.C., San Martin de Porres, 20197

¢, Como la gestidén por procesos incrementara la eficiencia del area de créditos

de la empresa Dubau Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2019?

Justificacion del estudio

Segun Valderrama (2016) es una carta de presentacion, donde se deben
establecer las motivaciones para el desarrollo del proyecto. Por ello, puedes

ser representadas de caracter tedrico, metodoldgico o practico (pag. 140).

Los aspectos considerados respecto a la justificacion del estudio fueron los

siguientes.
Teodrica

Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014), sefialaron que la justificacion
tedrica constituye la esencia de la ciencia ya que su propésito es explicar y
describir las bases tedricas investigadas generando la discusion y analisis de

estos (pag. 138)

Segun Valderrama (2016), la justificacion teorica profundiza el propésito del
estudio generando discusion académica, de teorias que tratan de buscar

solucion al problema (pag. 140).
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Se justifica, porque la investigacion se realizo el estudio de teorias de la gestion
por procesos propuesto por Pérez Fernandez, José. Lo cual, brind6 el
conocimiento para ser aplicado en el area de créditos para incrementar su

productividad.

Metodoldgica

Valderrama (2016), hace mencion del uso de la metodologia para usar nuevas
habilidades para crear conocimiento valido y confiable, que contribuyen a

problemas similares de posteriores investigaciones (pag. 140).

La investigacion acudio en la elaboracion de instrumentos para la medicion de

las variables.

Practica

Para Valderrama (2016), la justificacion practica es desarrollada mediante la
propuesta de estrategias para tomar medidas correctivas a la solucién del

problema y favorecer a las organizaciones (pag. 141).

La investigacion increment6 la productividad del area de créditos, mediante la
gestion por procesos, la cual, fue la propuesta mas practica para solucionar el
problema, bajo costo, facil de implementacion y tiempo de aplicacion adecuada

tal como sefala la matriz de alternativas de solucion.

Con relacion a los objetivos de investigacion propuestos, estos fueron los

siguientes:

Objetivo general

Determinar como la gestion por procesos Incrementa la productividad del area

de créditos de la empresa Dubau Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2019.

Objetivos especificos

Determinar como la gestion por procesos incrementa la eficacia del area de

créditos de la empresa Dubau Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2019.

Determinar como la gestidn por procesos incrementa la eficiencia del area de

créditos de la empresa Dubau Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2019.

11



Con relacion a las hipétesis de investigacion propuestos, estos fueron los

siguientes:

Hipotesis general

La gestidn por procesos incrementa la productividad del area de créditos de

la empresa Dubau Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2019.

Hipotesis especificas

La gestion por procesos incrementa la eficacia del area de créditos de la

empresa Dubau Per S.A.C., San Martin de Porres, 2019.

La gestidon por procesos incrementa la eficiencia del area de créditos de la
empresa Dubau Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2019.

12
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Para tener mayor conocimiento de las variables de estudio se toma en cuenta

los siguientes trabajos previos que ayudo a la realizacion de la investigacion.
Nacional

TICSE, Jonel (2018), en la investigacion “Aplicacion de la gestion por procesos
para mejorar la productividad de la empresa SERVACI S.A.C., Puente Piedra,
2018”. Universidad César Vallejo. Su objetivo general fue determinar la
aplicacion de la gestién por procesos para mejorar la productividad. Fue una
investigacion aplicada y su disefio cuasi experimental. Su poblacion estuvo
conformado por el servicio de instalacion de sistema contra incendio de agua
presurizada y la muestra fue el total de la poblacion donde midi6 el servicio de
instalacion de sistema contra incendio elaborado en 14 semanas antes y
después. El instrumento fue la ficha de recoleccién de datos. Se concluyé que
la productividad en el servicio de instalaciones de sistema contra incendio
previa a la aplicacion de la gestion por procesos era 52% y después 65%,

teniendo un incremento del 13%.

La investigacion tiene un aporte importante, ya que, se puede indicar que con
el estudio de los procesos se mejoro la productividad.

ALVAREZ, Cyntia (2017), en la investigaciéon “Mejora de procesos para
incrementar la productividad en la recepcion de combustible en la empresa
Vipusa, Zapallal, 2017”. Universidad César Vallejo. Tuvo como objetivo
principal determinar si la mejora de procesos incrementa la productividad en
el area de recepcion de combustible. Fue una investigacién aplicada y su
disefio cuasi experimental. Su poblacion estuvo conformado por la cantidad
de galones que llega durante 30 dias. El instrumento fue la hoja de verificacion
de toma de tiempo y medicion de tiempo. Se concluyé que incremento la

eficiencia en 2.8%, y la eficacia incrementé 11.2%.

La investigacion tiene una gran contribucién, teniendo como referencia la

mejora de procesos Yy su incidencia en la productividad.

SANCHEZ, Angela (2017), en su investigacion “Aplicacion de la mejora de

procesos en el area de créditos y cobranzas de provincia para incrementar la
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rentabilidad de la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 2017”. Universidad
César Vallejo. Tuvo como obijetivo principal la determinacion de la aplicacion
de la mejora de procesos para incrementa la rentabilidad. Fue una
investigacién aplicada y con disefio cuasi experimental. Su poblacién estuvo
conformada por la cartera de clientes a crédito conformado por 1680 clientes
y la muestra fue las cuentas por cobrar de 6 semanas comprendido de Julio a
Setiembre de 790 clientes. El instrumento fue la ficha de registro. Se concluy6

que la rentabilidad obtuvo un incremento de 30%.

Esta investigacion presenta la metodologia de la aplicaciéon de la mejora de

procesos, las cuales aportan en la elaboracion para nuestra investigacion.

ARAPA, Sugey (2017), en la investigacion “Mejora de procesos para
incrementar la productividad en la elaboracion de prendas de vestir en
Creaciones Nachito, Ate, 2017”. Universidad César Vallejo. El objetivo
principal fue determinar como la mejora de procesos incrementa la
productividad. Fue una investigacion aplicada y su disefio cuasi experimental.
La poblacién fue la cantidad de prendas elaboradas en el periodo de 10
meses. El instrumento fueron las hojas de verificacion que permitié registrar

datos. Se concluyo que la productividad tuvo un incremento de 0.26 a 0.61.

Esta investigacion presenta un aporte importante, ya que, refleja las

estrategias aplicadas para lograr el incremento de la productividad.

BALABARCA, Melany (2017), en la investigacién “Gestion por procesos para
la mejora de la productividad en el area de créditos de la empresa Grupo
Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 2017”. Universidad Cesar Vallejo.
Tuvo como objetivo principal determinar si la gestiéon por procesos mejora la
productividad. Fue una investigacion aplicada y su disefio cuasi experimental.
La poblacion fueron las solicitudes de crédito durante 12 semanas. Tuvo como
instrumento la ficha de recoleccién de datos. Se concluy6 que la productividad

mejord en un 15%.

La investigacion presento estrategias aplicadas las cuales mejoraron los
procesos del area de crédito, por consiguiente se tomaron como base para la

ejecucion de nuestra investigacion.
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CONDEZO, Luis (2017), En la investigacion “Propuesta de un modelo de
gestion por procesos para mejorar la productividad en el area de talento
humano de la empresa SSAYS, Pueblo Libre, 2017”. Universidad Inca
Garcilaso de la Vega. El objetivo principal fue plantear un modelo de gestion
por procesos para mejorar la productividad. Fue una investigacion aplicada y
su disefio cuasi experimental. Su poblacion estuvo conformado por 430
trabajadores y muestra fue de 74 trabajadores. El instrumento utilizado fue el
cuestionario. Su conclusion fue que la gestion por procesos permitié lograr
colaboradores competitivos y alineados a los objetivos, logrando incorporar de

manera adecuada a los trabajadores en el puesto de trabajo.

La investigacion aplicé estrategias para lograr que la productividad mejore, las

cuales ayudaron de referencia para nuestro informe de investigacion.

Internacional

MONTALVO, Santiago (2016), en su investigacion titulado “Aumento de la
productividad mediante la gestion por procesos en el area de empaque en la
empresa GREENROSE, Ecuador” Universidad de las Américas. El objetivo
general fue aumentar la productividad del area del empaque para optimizar
los recursos utilizados. Fue una investigacion aplicada. La poblacion estuvo
conformado por procesos en el area de empagque. El instrumento utilizado fue
la ficha de recoleccion de datos. Se concluy6 que la productividad tuvo un

incremento de 5.54%.

La investigacion brinda un gran aporte a nuestro trabajo, ya que, aplica

herramientas logrando incrementar la productividad.

CABEZAS, Juan (2017), en la investigacion “Gestion de procesos para
mejorar la productividad de la linea de productos para exhibicion en la
empresa Instruequipos Cia. Ltda”. Universidad Técnica de Ambato. Su
objetivo principal fue analizar los procesos, para mejorar la rentabilidad
mediante el estudio del trabajo. Fue una investigacion aplicada, Se tomo 8
procesos como poblacién de referencia. Se utilizo la hoja de toma de tiempos,
las fichas de levantamiento de procesos y la entrevista. Se concluyd que la

capacidad de produccién incremento de 2 unidades a 3 unidades; esto es un
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incremento del 50%.

Este estudio dio un gran aporte a nuestra investigacion, incrementado la

eficiencia con la aplicacion de la gestién de procesos.

PONCE, Victor (2014), en la investigacion “Implementacion de un sistema de
gestion por procesos para el area de créditos de la Cooperativa 23 de Julio”.
Universidad Tecnologica Equinoccial de Quito. El objetivo fue implementar un
sistema de gestion de procesos para mejorar la administracion de los
procesos internos. El método fue inductivo. Se concluyd que las aprobaciones
y evaluaciones disminuyeron de 6 a 2 con la implementacion del sistema de

gestion por procesos.

La propuesta de investigacion constituye el aporte de estrategias en el area
de créditos para la reduccion de las aprobaciones de los créditos. Es un

importante aporte a nuestra investigacion.

QUINTERO, Jaime y GONZALES, Julian (2013), en la investigacion
“Propuesta de un modelo de gestibn por procesos para mejorar la
productividad del area de produccién de la empresa Ladrillera La Ximena”.
Universidad San Buenaventura. Su objetivo principal fue disefiar un modelo
de gestion por procesos para mejorar la productividad. El estudio fue
exploratorio y descriptivo. Su poblacion fue constituido por la produccion de
ladrillos durante 30 dias. Se utiliz6 como técnicas la observaciony la entrevista
informal. La adecuada gestion de procesos mejoro la utilidad y, también la

medicion en cada uno de sus procesos.

La investigacion nos propone una gran contribucion por los contenidos
brindados mediante la propuesta de la gestién por procesos. La cual, nos

plantea una guia para nuestra investigacion.
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Teorias relacionadas al tema

Variable Independiente: Gestién por procesos
Pérez (2012), exige una visidn estratégica de la organizacion. Esto se

presenta en la figura 7 y consta de tres etapas:

Sistematizacién de la gestion: es la primera fase e indica que cuando la

ejecucion es repetitivo se puede sistematizar siendo mas eficiente y eficaz.

Consolidacion y mejora continua del sistema de gestion: Implica consolidar
la gestion sistematica, utilizando auditoria interna para sefalar la fijacion y el
desarrollo del sistema de gestion. De modo paralelo la gestion por procesos
admite mejorar los procesos criticos del negocio.

Hacia la excelencia en la gestion: Aqui la empresa se involucra en la
innovacién, el conocimiento, responsabilidad social introduciendo el cambio y

la estrategia (pag. 43).
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Figura 7: Vision estratégica del desarrollo de la organizacion

Pérez (2012), la gestidn por procesos es una manera avanzada de gestion de:
La calidad, es un conocimiento con principios y herramientas, donde especifica
gue la calidad se gestiona, por otro lado la gestiéon de la empresa busca
caracterizar las estrategias corporativas, buscando la eficiencia global y no la
eficacia local, se genera mediante el mejoramiento de las actividades que
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aportan un valor afiadido en la entrada y satisfaciendo las necesidades de los

clientes (pag. 44).

Pérez (2012), la gestién por procesos debe ser aplicado en el proceso de
apoyo, administracion y direccion y no solo en los procesos productivos (pag.
133).
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Figura 8: Ciclo de gestion de los procesos

Pérez (2012) “Se dice que no se puede controlar aquello que no se mide y no

se puede gestionar lo que no esta bajo control” (pag. 132).

Para Agudelo (2012), la gestion por procesos se realiza mediante la
planificacion, ejecucién, medicién y control de la relacion de personas y
procesos en el trabajo a diario, a la vez garantizar el resultado a través de los
objetivos planteados. Teniendo en consideracion que los objetivos y su
cumplimiento establecen la superacion en las perspectivas de los clientes,

logrando a la vez el bienestar de la organizacion (pag. 23).

Asi mismo, para comprender mas sobre la gestion por procesos, tenemos que

conocer los métodos de gestion y procesos.

Gestion
(Villcarromero, (2017), es el efecto de la administracion de las actividades para

cumplir los objetivos que se proponen mediante la formacion de estrategias de

desarrollo y la ejecucion, logrando la direccion de la organizacion (pag. 13).
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Rubio (2014), la gestidn se realiza a través de las personas, para ello, se
forman equipos de trabajo y asi obtener mejores resultados y contar con
personal competente para asumir responsabilidades en la organizacion (pag.
12).

Asi mismo, Pérez (2012), menciona que la gestion es toda accion para cumplir
de objetivos planteados. Seguidamente se visualiza la figura de elementos para

gestionar (pag. 125).
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Figura 9: Ciclo de gestion

Pérez (2012), el ciclo PDCA (Ciclo de gestion) es conocida, pero no por ello
suficientemente aplicado. Por lo tanto, es obligatorio que todos los directivos de
la organizacién puedan comprender y emplear el ciclo para cumplir con los

objetivos planteados (pag. 128).
Proceso

Pérez (2012), indica que los procesos son las secuencias ordenadas de las
actividades que poseen un producto con valor, que es apreciable por los

clientes (pag. 49).
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Figura 10: Elementos de un proceso
Elementos de un proceso
Entrada (input)
Para Pérez (2012), las entradas responden a criterios de aceptacion

determinados, pueden ser elementos fisicos, humanos, etc. Son elementos que

afladen valor al proceso y sin estas no se podria ejecutar (pag. 52)
Procesos (secuencia de actividades)

Pérez (2012), es la gestion de personas, materiales, energia, equipamiento e
informacion, en la cual se entrega un producto final las cuales deben cumplir

con las necesidades del cliente (pag. 53).
Output (salidas)

Para Pérez (2012), el output es el producto o servicio que resulta después del
proceso donde se efectuaron una serie de elementos (entradas), la cual es

destinado a un cliente interno o externo (pag. 53).
Limites, elementos y factores de un proceso

Pérez (2012), los procesos son la manera mas natural de organizar el trabajo,
lo distinto es que no todos lo identifican. Para ello, en primer lugar se debe
determinar sus limites, identificando sus elementos y factores, asi establecer

sus interacciones para lograr la gestidon (pag. 51)
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ENTRADA/INPUT SALIDA/OUTPUT
PROCESO

PRODUCTO PROVEEDOR (*) PRODUCTO CLIENTE (*)

PERSONAS
« Responsable del proceso. SATISFACCION
* Miembros del equipo.

CARACTERISTICAS CARACTERISTICAS
OBJETIVAS MATERIALES OBJETIVAS
(Requisitos QSP) * Materias primas. (Requisitos QSP)
* Informacién.
CRITERIOS DE CRITERIOS DE
EVALUACION RECURSOS FiSICOS EVALUACION
* Magquinaria y utillaje.
* Hardware y software.

METODO DE: \EEC@

* Medicion/Evaluacion:
Funcionamiento del proceso,
Producto.

Satisfaccion del Cliente.

© Fuente: Pérez (2012)

* Operacion

MEDIDAS DE Eficiencia y Eficacia Cumplimiento Satisfaccion

Figura 11: Limites, elementos y factores de un proceso

Para Deulofeu (2012), Los procesos de las empresas se pueden diferenciar en

tres tipos: Como estratégicos, clave y de soporto o apoyo.

Estratégicos

Planificacion 1+D Politicas Investigacion
estratégica empresariales de mercado

Operativos '
Gostion de las MR ccopcian v zoniral Gestion de los Geation de los
< " gastos de viaje
compras ol priahy pedidos de bos trabajadores

Soporte f

Formacion del antenimiento de Reputaclon
personal las insulaciones empresarial

Figura 12: Mapa de procesos

© Fuente: Deulofe (2012)

Procesos estratégicos: pertenece a los cargos de direccidon y gerencia donde
se encuentran la estrategia de procesos y actividades que deben brindar un
apoyo para la correcta toma de decisiones.

Procesos Clave: Es uno de los procesos principales de la empresa. Se

encuentran relacionados con los objetivos y tienen impacto con el cliente final.

Proceso de soporte o apoyo: Son procesos menores que establecen el
desemperfio de los procesos superiores, la cual permite obtener el éxito o el

fracaso (pag. 82).
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Pérez (2012), cuando todos los procesos de la empresa son conocidos, el
siguiente paso es realizar un mapa de procesos. La cual, representa la
interrelacion de todos los procesos y comparten necesidades, recursos, datos

e informacién (pag. 107)
Como se gestiona un proceso

Pérez (2012), se necesita identificar el proceso, para ello, se debe tener en
cuenta los pasos a seguir y conocer los conceptos previos de gestion y de
procesos (Conocer + saber aplicar) (pag. 141).

ASIGNARLE
MISION/ OBJETIVOS
FIJAR LIMITES:
¢ INPUT- PROVEEDOR |-—--m Productos (QSP)
« OUTPUT - CLIENTE
]
h 4
~ . ..f:é?:‘ é)’zg:géEoso Quién - Qué - Cuando
N P : -——--— Responsabilidades
g « EQUIPO DE PROCESO Indicadores - Medidis
Q « SISTEMA CONTROL
N
N v
R ‘ INTERACCIONES
(o L aars | « IDENTIFICARLAS  |——-- Productos (QSP)
.. B i « CARACTERIZARLAS
Q L
3 F :
> S } RECURSOS Personas
L ‘ G l.wup| « DETERMINARLOS l--——-- Matertales - Informacion
© [ & « DISPONIBILIDAD Recursos fisicos
8
a v
§ EJECUTARLO DE
A MANERA - Gestidn de Riesgos
¥l CONTROLADA
: I
z MEDICION Y e e e N
8 SEGUIMIENTO i EFICACIA |
L+l « CONTROL ' 1. PROCESO (Controlado) !
i| o AUDITORIA ™ 2. PRODUCTO (Conforme) |
T e AUTOEVALUACION ! 3. CLIENTE (Satisfecho) _ 1
« CUADRO DE MANDO
[ MEJORA CONTINUA |

Figural3: COmo se gestiona un proceso
Normalizacién de procesos: herramientas
Pérez (2012), menciona que “Conviene no olvidar dos frases tautoldgicas a la
hora de formalizar procesos: Las cosas las hace el que sabe (disefio de

procesos / elaboracién de procedimientos) y para normalizar algo, ese algo

tiene que ser normalizable (repetitivo)” (pag. 95).
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i.!%?k 4
PG HIR Tt iy
L45rbi

1. PROCEDIMIENTO
DOCUMENTADO

Descripcion exhaustiva.

Procesos, actividades o tareas
(instrucciones de trabajo) que hayan de
ser desciitos en todos sus detalles por
razones de seguridad, caracteristicas
de los ejecutores, etc.

2. «HOJA DE PROCESO»

Razonablemente descriptiva.

General cuando no haya otra
herramienta mas adecuada.

3. «MATRICES»

Claridad y comprension.

Procesos secuenciales
(intradepartamental) y muy largos.

4. DIAGRAMA DE BLOQUES

Sencillez. Intuitivo. Muestra con
claridad input, output, interacciones y
el soporte documental (registros).

Primera visién de procesos complicados.
Procesos muy dominados ejecutados por
personal cualificado y con experiencia.

5. DIAGRAMA DE FLUJO
FUNCIONAL

Especifica graficamente la participacién
de las dreas organizativas
(departamento, seccién, persona).

Procesos «largos» o muy
interfuncionales. Analisis de procesos.

6. «MAPA DE COMUNICACIONES»

Describe sencilla y extensamente

Donde la secuencia de actividades del

entradas y salidas. proceso sea muy simple y «evidentex.

Procesos que manejan muchos datos y
producen informacién.

© Fuente: Pérez (2012)

7. MUESTRAS/FOTOS/

Poca posibilidad de interpretacién.
PANTALLAS DE ORDENADOR

Muy fécil de comprender por el
ejecutor.

Actividades criticas con criterios de
operacion o control de no facil
transmisién o comprension por escrito.
Ejecutores de la actividad poco
cualificados.

Ademés de la planificacion, muestra la Procesos de ejecucién con periodicidad

8. PLANNING DEL PROCESO programacién de las actividades. fija.

Figura 14: Herramientas para la normalizacion de procesos

La intencion de conocer los conceptos de la gestion por procesos es aplicar las
herramienta mencionadas, obteniendo buenos resultados en menor tiempo por
consiguiente lograr la competitividad y excelencia en el desempefio de la
empresa Dubau Perd S.A.C.

Dimensiones 1: Analisis del proceso

Segun Pérez (2012), el andlisis del proceso es la caracterizacion y seleccion
de todas las actividades que componen el proceso y el estudio del mismo para
verificar que la ejecucién se esté llevando de la manera esperada para la
organizacion (pag. 146).

Indicador: indice de valor agregado del proceso

N2 AAV
NeTA
IVAP: Valor agregado del proceso.

IVAP = 100

N.°© AAV: Numero de actividades que agregan

N.° TA: NUmero total de actividades

Variable dependiente: productividad
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Morales (2014), la aplicacibn de estrategias adecuadas permite que las
empresas tengan una alta productividad, ello permite lograr la competitividad y

puedan conseguir el éxito (pag. 41).

Por otro lado Gutiérrez (2014) ensefa que “La productividad tiene que ver con
los resultados que se obtienen en un proceso 0 un sistema, por lo que
incrementar la productividad es lograr mejores resultados considerando los
recursos empleados para generarlos. [...] En otras palabras, la medicion de la
productividad resulta de valorar adecuadamente los recursos empleados para
producir o generar ciertos resultados” (pag. 20).

En ese mismo contexto, podemos definir que la productividad mide la cantidad
de bienes o servicios generados a traves de los recursos utilizados. Asi mismo
deben de implementar procedimientos adecuados para recopilar, analizar y
almacenar datos para brindar la iniciativa en la innovacion frente a la

competencia.

En tal sentido Gutiérrez (2014), menciona que “[...]. En general, la productividad
se mide por el cociente formado por los resultados logrados y los resultados
empleados [...]. Es usual ver la productividad a través de dos componente:
Eficiencia y Eficacia [...]” (pag. 20).

Dimensién 1: Eficacia

Gutiérrez (2014), la eficacia es la capacidad de alcanzar los objetivos
planteados, en otras palabras, es la ejecucién de las acciones planificadas para

lograr un buen resultado (pag. 20).

Indicador 1: Eficacia del crédito planificado

S/Créditos otorgados

S/Crédito planificados
Dimension 2: Eficiencia
Gutiérrez (2014), es la utilizacién apropiada de los bienes y los resultados

obtenidos, en otras palabras, es el hecho de optimizar recursos y lograr los

objetivos planteados (pag. 20).

Indicador 2: Eficiencia del costo planificado

S/ Costos planificados

S/ Costos realizados 25



METODOLOGIA

26



3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El informe de investigacion fue aplicada, por consiguiente plantea usar
la gestidn por procesos con el propdésito de aumentar la productividad, lo
cual busca resolver el problema; para definir Valderrama (2016)
menciona que la investigacion aplicada trata de crear conocimientos con

el fin de aplicar de manera directa en una realidad (pag. 165).

De acuerdo con el nivel del informe de investigacion el estudio se ubicé

en el nivel descriptivo y explicativo:

Es descriptivo, ya que estudia las caracteristicas y datos diversos de las
variables que intervienen en la investigacion, para Hernandez, y otros,
(2014) indican que el estudio descriptivo recopila datos buscando
analizar las particularidades de un grupo o una poblacién que se

pretende investigar (pag. 92).

Es explicativa, ya que, pretende explicar las causas que implican en la
baja productividad (Hernandez, y otros, 2014), menciona que los
estudios explicativos no solo describen el fendbmeno o problema
encontrado si no que se enfoca en explicar las causas y situaciones en

las cuales se manifiesta (pag. 95).

El enfoque del informe de investigacibn es cuantitativa: Para
(Hernandez, y otros, 2014), es la recoleccion y analisis de datos
numéricos de las variables que investigan propiedades y fenomenos

cuantitativos con el fin de crear pautas para probar hipétesis (pag. 4).
Disefio de la investigacion

Segun Kerlinger, citado por Naupas, y otros, 2014, afirma que el disefio
del experimento manipula una o mas variables independientes para ver

su efecto en una o mas variables dependientes (pag. 331).
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Tabla 6: Disefio experimental

Pre prueba Experimental Pos prueba

O1 X O2

Fuente: Naupas [et al.]

Segun Campbell y Stanley citado por (Hernandez, y otros, 2014), el
disefio experimental se divide en preexperimento, experimentos puros y

cuasi experimento (pag. 150).

En la investigacion se usoé el disefio cuasiexperimental y para definir
(Hernandez, y otros, 2014), menciona que el cuasiexperimental es un
disefilo con pre y post prueba y los grupos son asignados antes del
experimento. También, manipula una o mas variables independientes

para ver su efecto en una o mas variables dependientes (pag. 151).
3.2.Variable y operacionalizacion

Variable independiente: Gestion por procesos

Definicién conceptual

Pérez (2012), la gestidbn por procesos es una manera avanzada de
gestion de: La calidad, es un conocimiento con principios y herramientas,
donde especifica que la calidad se gestiona, por otro lado la gestion de
la empresa busca caracterizar las estrategias corporativas, buscando la
eficiencia global y no la eficacia local, se genera mediante el
mejoramiento de las actividades que aportan un valor afiadido en la

entrada y satisfaciendo las necesidades de los clientes (pag. 44).
Definicion operacional

La gestion por procesos es una herramienta que nos ayuda a realizar
adecuadamente las actividades, previamente planificadas, para cumplir

los objetivos de la organizacion.
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Variable dependiente: Productividad

Definicion conceptual

Gutiérrez (2014), menciona que “[...]. En general, la productividad se
mide por el cociente formado por los resultados logrados y los resultados
empleados [...]. Es usual ver la productividad a través de dos
componente: Eficiencia y Eficacia [...]” (pag. 20).

Definicion operacional

La productividad es un indicador de eficiencia productiva, relacionada

con la calidad, perfeccionando los procesos de la empresa.
En el (anexo 3) se visualiza la operacionalizacién de variables
3.3.Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

Valderrama (2016), menciona que el universo es el conjunto finito o
infinito de elementos, cosas atributos o rasgos comunes observables, las
cuales se deben considerar los elementos, lugar y tiempo donde se

elabora la investigacion (pag. 182).

En la investigacion la poblacion fue conformado por los créditos
otorgados que corresponde al 3er trimestre del afio 2019 de la empresa
Dubau Perd S.A.C.

Criterios de inclusiéon: se consideraron los dias laborables de lunes a

sabado.

Criterios de exclusion: No se consideraron los dias no laborados

domingos y feriados.

Muestra

Valderrama (2016), indica que es una parte representativa de la
poblacién, donde se recogeran datos para realizar la investigacion (pag.
184).
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En el informe de investigacion la muestra fue conformado por los créditos

otorgados que corresponde al 3er trimestre del afio 2019.

Muestreo
Valderrama (2016), es la técnica de poder seleccionar los datos de la

muestra para deducir las particularidades de una poblacion (pag. 188).
En el informe de investigacion no se hizo muestreo alguno.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccion de datos

Para Valderrama (2016), la técnica de recoleccion de datos es recoger

informacion de distintas maneras (pag. 194).
La técnica empleada fue la observacion.

Instrumentos de recoleccién de datos

Valderrama (2016), son los recursos utilizados por el investigador para

acumular los datos de las variables (pag. 195).
En el informe de investigacion fue utilizado la ficha recolector de datos.

Validez

(Hernandez, y otros, 2014), representa la medicién veridica de las

variables que se pretenden medir (pag. 200).

La validacion se ejecutd mediante el juicio de expertos, que tienen

experiencia en el tema estudiado (anexo 9).
Confiabilidad

Segun (Hernandez, y otros, 2014), la confiabilidad del instrumento es la
consistencia y coherencia de la informacion recolectada de datos reales
(pag. 200).

La confiabilidad del instrumento midié las variables obteniendo

resultados similares.
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3.5.Procedimientos

Situacion Actual: La empresa

Dubau Pert S.A.C. identificado con RUC N.° 20566229774, es una
empresa familiar que fue constituida el 13 de noviembre del 2014 por la
Sra. Donatilda Martel Rojas. Su actividad econémica es la distribucién a
nivel nacional de productos de ferreteria distribuidos en lineas; esta
ubicada en Calle los algarrobos N° 209 Urb. Los Jardines en el distrito de
S.M.P.

La empresa es 100% peruana que empez6 vendiendo productos de
ferreteria de la linea de sujecion y fijacién en una pequefa tienda en el
centro comercial Bellota de las Malvinas, siendo su domicilio fiscal en la
Av. Argentina N° 339 interior U-4 (Pasaje Secundario. 3 Centro Comercial
La Bellota), gracias a la buena planificacion y a la buena utilizacion de los
recursos obtenidos en el lapso de los afios la empresa fue progresando

hasta que implementd su propio almacén en el mismo centro comercial.

Posteriormente se implement6 una oficina principal y almacén principal en
la Calle los Algarrobos N°209 Urbanizacion los Jardines en el Distrito de
S.M.P., para la distribucion a nivel nacional, realizando la contratacién de
asesores comerciales con su respectiva cartera de clientes en distintos
departamentos del Peru, sin embargo no se tenia la gestion para el
procedimiento desde las ventas hasta el retorno de dinero, teniendo como

consecuencia la baja productividad.

Productos

La empresa Dubau Pertu S.A.C. tiene un registro de 6,197 articulos que
ofrece a los clientes a nivel nacional, teniendo su respetivo cadigo,
descripcion, unidad de medida, sefalizacion de medida comercial y

unidad de venta que brinda la facilidad de cierre de venta.
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Se muestra el registro de articulos de la empresa.

[ROL: VENDEDORES SUPERVISOR

ESPARRAGO Y PERNO DE RUEDA LINEA PESADA -

1 A0 GernoFg0OL

AUTOMOTRIZ
ESPARRAGO Y PERNO DE RUEDA LINEA PESADACL 108
A2%E2  GoN TUERCA - PERNO DONG FENG POSTERIOR (JUEGE) AUTOMOTRIZ

2
24 ESPARRAGO Y PERNO DE RUEDAVOLVO - P, CARRETA - 5
3 AU 50 MODERNO R 109 (WEGO) AUTOMITE
PERNO CENTRAL METRICO CLASE 8- M12X 150 X 304

4 s (ERIS Oy AUTOMOTRIZ
B

B

AN25121132 ABRAZADERA CUADRADA UNG 34X2 34X16 AUTOMOTRIZ

a0y

© Fuente: Sistema Dubau Perd S.A.C.

BUSCAR ARTICULO
Cédigo
Nombre ]
Famiia [ J{A
Marca |
|4 Buscar| [%  Limpiar] [ygg, Nuevo Articulo | [~ imprimir
N de productos encontrados: 6197
RELACION DE ARTICULO
ITEM CODIGO DESCRIPCION FAMILIA MARCA ESTADO

Dubau SMP

EMPRESA: DUBAU PERU USUARIO: SHEYLA

]

CeC CC

NNNNN®
Ve we e
BEE® B ®@

Figura 15: Registro de articulos del sistema

En el anexo 20 se visualiza la clasificacion de lineas de los articulos.

Clientes

La empresa tiene una cartera de clientes en todos los departamentos del

Perl, en seguida se muestra los principales clientes de la organizacion.

Tabla 7: Principales clientes

ITEMS RUC RAZON SOCIAL

DIRECCION DE DOMICILIO FISCAL

1 20572120555 |Ellman Ferreteros S.A.C.

Car. Femnando Belaunde Terry N° S/N Juanjuncillo San Martin
Mariscal Caceres - Juanjui

20559587185 | Distribuidora Royer SA.C

Cal. Leonidas Yerovi N° 233 Urb. Palermo La Libertad - Trujillo

20402316927 |Ferreteria La Econémica S.A.

N° 601 Dpto. A-2 Urb. Tupan Amaru Lima - San Luis

Jr. Moquegua N° 562 Junin - Tarma - Tarma

2
3
4 |20486588498 |Ferreteria Maranatha EIRL
5

20604470375 |Grupo Yrigoin Il

Jr. Coronel Secada N° 264 - San Martin - Moyobamba -
Moyobamba

6 |10176068529 |Arroyo Mio Percy

Av. Panamerica N° 368A Olmos- Lambayeque - Lambayeque

7 |20539539214 |Comercial Imfesur EIR.L.

Av. Garcilazo de la Vega N° 303 Urb. Mariscal Castilla -
Arequipa - Arequipa - Cerro Colorado

8 |20568320922 |Negociaciones Peri Woods ELRL.

Jr. Junin N° 238 Dpto. 101 Urb. Orbea - Lima -
Magdalena del Mar

Distribuidora de herramientas y accesorios
S |eeoms Ferreboom SAC

Jr. Ancash N° 101 Chilca Cercado de Junin - Huancayo - Chilca

10 |10336755846 |Bustamante Castro Juan Antonio

Jr. Las Mercedes N° 313 Sec. Pueblo Nuevo- Bagua Grande -
Utcubamba - Amazonas

11 |20600892585 |Depdsitos y Ferreteria del Pacifico E.LRL.

Car. Panamerica Km. 2 Lote 125 - Piura - Paita - Paita

Fuente: Dubau Pert S.A.C.

En el anexo 19 se muestra el establecimiento del cliente Iman Ferreteros

S.A.C.

Proveedores

En el siguiente cuadro se especifica a los principales proveedores de

diferentes lineas que nos abastecen a diario con los articulos.
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Tabla 8: Proveedores

ITEMS RUC RAZON SOCIAL DIRECCION DE DOMICILIO FISCAL LOGO
L o .
1 20125396811 Vedona SAC. Av. Repblica de Panama N° 6555 sanfiago de | wy = Iy @ INLA
Surco - Lima z
Consorcio Peruano de Av. La Encalada N° 340 Urb. Centro Comercial
e 20516886359 Inversiones S_A.C. Monterrico Santiago de Surco - Lima c. CONPERU
3 20134112981 Koller SRL. Av. Separadora Industrial N" 2981 Urb.
Mayorazgo - Ate - Lima
. Calle Omicron N® 551 Urb. Parque Int. De la
g 20536900170 Multistock S A. Ind y Com - Prov. Const. Del Callac - Callao
N\lL__'ISIE‘t'.I.
; Calle Omicron N® 128 Urb. Parque Int. De la RUMI
Z 20170717261 Rumi Import S.A. Ind y Com - Prov. Const. Del Callac - Callao L ALY
Av_ Javier Prado Este N® 488 Dpto.1002 Urb.
6 20510174047 | Tramontina del Perd S.A.C. | Jardin (Esquina con calle las Orquideas 430) - | W& =YY T VR {7
San Isidro - Lima
- Av_ Du Petfit Thouars N°® 1037 Urb. Santa W GRICOL
7 20545799422 Gricol SAC. Beatriz - Lima \ - —
. Cal. Clla B Mza. D Lote. 45 Urb. Ind.
E 20515015435 Taviexport SRL. Panamericana Morte - Independencia - Lima TAVIEXPORT
. Av. Los Faisanes Mza. K Lote. 20A Urb. La ~
9 20522320405 | Ibero Tools Trading S.AC. Campifia - Chorillos - Lima :@\ STAYER
A Av. Argentina N° 2424 Urb. Conde de las @
10 20555535130 Dinafast S.A.C. torres - Lima ) DINA

Fuente: Dubau Pert S.A.C.
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Data pre-test

Se presenta la data pre-test.

Variable dependiente: Productividad

Eficacia

La eficacia se mide con la siguiente ecuacion:

S/Créditos otorgados

S/Crédito planificados

Se verificd que en el proceso de aprobacion de crédito que se registro en

el sistema no alcanzo al objetivo de los créditos planificados.

Tabla 9: Eficacia del crédito planificado antes de la mejora

SEMANAS

EFICACIA
Eficacia del crédito planificado
MESES SEMANAS | S/- créditos otorgados | S/ créditos planificados %
Semana1 | 5/. 35.664,98 | S/ 55.680.00 0,64 64%
Julio Semana 2 | S5/ 2717748 | 5/ 5568000 049 49%
(2019) Semana 3 | S/ 38.971,54 | S/ 5568000 0,70 70%
Semana 4 |s/. 39.854,18 | S/ 55.680,00 0,72 T2%
Semana 5 |5/. 26.104,58 | 5/. 55.680,00 047 4T%
Agosto Semana 6 |5/, 38.888,73 | 5/. 55.680,00 0,70 70%
(2019) SemanaT |s/. 28.799,10 | 5/. 55.680,00 0,42 52%
Semana 8 |s/. 40.145,33 | §/. 55.680,00 072 72%
Semana 9 |s/. 28.546,48 | §/. 55.680,00 0,51 51%
Setiembre Semana 10 | 5/. 38.869,11 | S/. 55.680,00 0,70 T0%
(2019) Semana 11 | 5/. 36.884,91 | 5/. 55.680,00 0,66 66%
Semana 12 | 5/, 43.866,39 | S/. 55.680,00 0,79 79%
Total 12 5/. 423.772,81 | §/. 668.160,00 0,63 63%
Fuente: Elaboracién propia
EFICACIA - ANTES
© 080 g4 0,70 0,72 0,70 070066
2 0,70
=3 < 0,60 0,49 0,47 0,51
s T 0,50
c I 0,40
Ne) & 0,30
< w 0,20
9 r
5 0,10
_% 0,00
I ?;\’ Q'z:\' &:” ({bb‘ Qfe:q fob 'a fo N ,b
g & EFEEE I "‘ ’5“ &
= I3 S S AT S AT ) c__,e, c_)e %Ql(i‘ %25(‘ c},f‘
)
>
o
©

Figura 16: eficacia antes de la mejora
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Interpretacion

En la tabla 9, muestra que durante en el mes de julio-setiembre (12
semanas), la eficacia del crédito planificado que viene desarrollando la
empresa es de 63%. Es por ello, que el estudio desea mejorar la

productividad.

Eficiencia:
La eficiencia se mide con la siguiente ecuacion:

S/ Costos planificado

S/ Costos realizados

Tabla 10: Eficiencia en el Costo antes de la mejora

EFICIENCIA
Eficiencia de costos planificados
MESES | SEMANAs |  C0%t°° Costos Eficiencia %
planificados realizados
Semana 1 s/. 3,297.50|5/. 3,677.50 0.90 Q0%
Julio Semana 2 S/, 3,297.50|5/. 3,862.50 0.85 B85%
2019 Semana 3 s/. 3,297.50|5/. 3,861.50 0.85 85%
Semana 4 S/, 3,297.50(5/. 3,677.50 0.90 90%
Semana 5 s/. 3,297.50|5/. 3,817.50 0.86 86%
Agosto  |Semana 6 S/ 3,297.50(5/. 3,792.50 0.87 87%
2015 Semana 7 s/. 3,297.50|5/. 3,929.50 0.84 84%
Semana 8 s/. 3,297.50|5/. 3,632.50 0.91 91%
Semana 9 S/. 3,297.50|5/. 3,752.50 0.88 88%
Setiembre (Semana 10 |5/. 3,297.50|5/. 3,648.50 0.90 90%
2015 Semana 11 |5/, 3,297.50|5/. 3,817.50 0.86 B2b%
Semana 12 [5§/. 3,297.50|5/. 3,663.50 0.90 90%
12 semanas| S/. 39,570.00 | 5/. 45,133.00 0.88 88%
© EFICIENCIA - ANTES
&
s 092 ;g0 0.90 0.91 0.90 0.90
c 0.90
:§ § 0.88 085 0.85 o0.86 0-87 = 0.86
5 = o0ss
E T 084 I
w 0.82
o 0.50
c o N B q BN 2
Ldjlj Hé@(\ ‘—Jéf‘\ ‘:Q‘ G:'z' "‘0 ﬂ:‘?‘é\o (C@ ‘{:b(\ %e.é@(@h@. s
© SEMANAS

Figura 17: Eficiencia antes de la mejora

35



Interpretacion

En la tabla 10, se visualiza que durante el mes de julio-setiembre (12
semanas), el costo planificado sobre el costo realizado es 88%. Es por
ello, que el estudio desea reducir los costos para mejorar la eficiencia.

Dimensién del Problema

El inconveniente que presenta la organizacion es la baja productividad
(tabla 11), donde muestra una productividad de 56%. Por consiguiente,
afecta el desempefio de la organizacion, teniendo en consecuencia no ser

competitivo en el mercado.

Tabla 11: Productividad antes de la mejora

PRE TEST - PRODUCTIVIDAD

MESES SEMANAS EFICACIA EFICIENCIA PRODUCTIVIDAD %
Semana 1 0.64 0.90 0.57 57%
Julio Semana 2 0.49 0.85 0.42 42%
2019 Semana 3 0.70 0.85 0.60 60%
Semana 4 0.72 0.0 0.64 64%
Semanas 0.47 0.86 0.40 40%
Agosto Semana 6 0.70 0.87 0.61 61%
2019 Semana 7 0.52 0.84 0.43 43%
Semana 8 0.72 0.91 0.65 65%
Semana 9 0.51 0.8 0.45 45%
Setiembre (Semana 10 0.70 0.90 0.63 63%
2019 Semana 11 0.66 0.86 0.57 57%
Semana 12 0.79 0.50 0.71 T1%
TOTAL 12 0.63 0.88 0.56 56%

Fuente: Elaboracién propia

PRODUCTIVIDAD - ANTES

© 0.80 0.71
= 0.64 0.65 0.63

g' e E-;E 0.57 0.60 0.61 0.57
o =T 0.45

s S 050 0.12 0.40 0.43 .

S G 040

g 2 030

] 2 o0

© o

o 0.10

@ 0.00

c B % R W | A R
o P N A B R N I S N
? FEFSFTF &S F S
L F F F F F F F FFF L F
©

SEMANAS

Figura 18: Productividad antes de la mejora
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Propuesta de mejora

El informe de investigacion se ha observado la baja productividad del area
de créditos, dicho problema fue identificado mediante la reunion de las
principales &areas de la organizacién. Seguidamente se realizé la
identificacion de las causas principales que generan dicho problema
mediante la herramienta del Ishikawa (ver figura 4), seguidamente se
realiz6 el diagrama Pareto (figura 5), lo cual nos indica las causas
principales que tienen mayor incidencia en la problematica.

Mediante una secuencia de matrices se realiz6 la matriz de priorizacion
(ver tabla N° 5), donde se observo la consolidacion de causas por area, el
nivel de criticidad y el total de problemas, la cual, nos dio a conocer que
la gestion por procesos es la herramienta mas exacta y adaptable para

resolver el problema de la organizacion.
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Cronograma de ejecucion de la propuesta de mejora

Tabla 12: Diagrama de Gantt

JULIO AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE| DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO JUNIO

ACTIVIDADES
1|2|3|4|1|2|3|4(1(2(3(4|1|2|3|4|1|2|3|4|1(2(3(4|1|2|3|4|1|2|3|4|1(2(3(4(1|2]|3

Andlisis de la situacion de la empresa

Propuesta al gerente

Autorizacion de la propuesta

Determinacion de las principales causas

Recopilacion de los datos productividad (Pre test)

Elaboracion de la propuesta de mejora

Identificar las principales alternativas de solucion

Realizar el presupuesto de implementacion del proyecto

Implementacion de la propuesta de mejora

Planificacién

Ejecucion

Control

Recopilacion de datos (Post test)

Resultado de la mejora (Post - test)

Andlisis econémico financiero del proyecto

Analisis Descriptivo

Analisis Inferencial

Redaccion de las conclusiones y recomendaciones

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 13: Presupuesto de implementacion

PRESUPUESTO DEL PROYECTO
Arreglo de oficina (Tercerizado) S/ 3.500,00
Personal de creditos y cobranzas S/ 3.000,00

Personal de ventas S/ 3.000,00
Asistente de créditos S/ 1.200,00
Recursos materiales S/ 825,80

TOTAL S/ 11.525,80

Fuente elaboracién propia
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Implementacion de la propuesta

La gestion por procesos en la empresa Dubau Perd S.A.C. se
implementara a través de la planificacion, Ejecucion y control, siguiendo

los pasos del ciclo de gestion de los procesos (ver figura 8).
Planificacién

Tabla 14: Plan de accién

DUBAU PERU S.A.C.

PLAN DE ACCION

Ble=d

[Heraifinsvsrriaiy]Concivicon]

N2 RUC 20566229774

RAZON SOCIAL DUBAU PERU S.A.C.

DOMICILIO CALLE LOS ALGARROBOS N2 209 - URB. LOS JARDINES S.M.P.
META PLAN DE ACCION OBJETIVO

Sensibilizar a la empresa. e
Comprender el concepto de gestién y de procesos en la empresa.

Implementacién de la gestion
por procesos.

Formalizar el equipo de trabajo

Distribucién adecuada de las

: Reorganizacion las dreas para la implementacion.
dreas.

Implementacién de los aspectos

A Convertir los objetivos en acciones.
estratégicos.

Identificacién de los procesos del

, L Realizar el flujograma del drea de créditos.
area de créditos.

Creacidn de las politicas del area . sos - St
Determinar la seleccién, normas y condiciones del crédito.

de créditos.
Establecer procesos del drea de |Mapa de proceso
créditos. Eliminar actividades que no afaden valor.
Aprobaciones de créditos 4 oo = g

F.) : Reducir dias de aprobacion de créditos.
eficientes.
Asesores comerciales -

i Capacitar al personal.

capacitados.

Controlar la implementacion de

s Creacidn de fichas de control.
la gestion por procesos.

Meza Jara, Noemi

Responsables

Salas Fretel, Sheyla

Fuente: Elaboracion Propia

Se visualiza el plan de accién, las cuales fueron elaboradas por el equipo

de trabajo.

40



Ejecucién
Sensibilizacién de la empresay formacion del equipo de trabajo
Reunidn con gerencia

Se llevo acabo la reunion con el gerente y encargados de las areas para
definir el desarrollo de la herramienta. Con el fin de establecer planes de
accion, fijando la disponibilidad de los recursos de personas, bienes y
financiero y la asignacién de responsabilidades.

. 2 N2 ACTA 001
S DUBAU PERU S.A.C. 50160 T
Q_i-m REGISTRO DE ASISTENCIA Y COORDINACION PAGINA 1DE1
—wee——
|RAZON SOCIAL DUBAL PERU 5.A.C. {nerUC  [20566229774
|pomiauo CALLE LOS ALGARROBOS N® 209 - URB. LOS JARDINES S.M.P.
ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL VENTA AL POR MAYOR
kRE FECHA 03/10/2019
ChloToS HORA DE INICIO 5.00 PM
[TEMA IMPLEMENTACION DE GESTION POR PROCESOS HORA DE FIN 6.30 PM
N2 TRABAJADORES 12 LUGAR
[N® ASISTENTES 6 Oficina de gerencia
moucaon ] CAPACITACON eNTRENAMIENTO ]
muacko FORMATIVA INFORMATIVA | o |
.g Ne APELLIDOS Y NOMBRES DNI CARGO
o 1 Moreno Asenclos, Dante 40996506 Gerente General
g‘ 2 Fretel Martel, Amner 44282205 Gerente de operadones
:8 3 Meza Jara, Noemi 47555382 Jefe de créditos y cobranzas
©
5 4 Sandra Fuente, Sandra 09903847 Asistente de C.C
Q
© 5 Salas Fretel, Sheyla 48127885 Jefe comerdal
L
.. & Paucar Chavez, Cliff 72500028 Jefe de Logistica
L
c 7
g
T 8
© 9
“ORIETVD “AGENDA _ “COMPROMISO
Comunicado de la implementacién de la gestion por procesos
Implementacion de la £l equipo de trabajo se
gestién por procesos en of |importancia de la gestidn por procesas en la empresa comprometio a dar inkcio la
srea de créditos dela implementacidn de la gestion
F ién de
S ormaci e funciones del equipo a trabajar en la gestion por por i ;
Proceso.
SituaciGn actual de la empresa
TEMA FECHA
Determinar los aspectos estratégicos 07/10/2019 %
i DUBAL EREVAS
£l 4rea responsable del otorgamiento de créditos entregard 72& ;
informacidn de como se ad! las aprob ! = .Z%-dr Z.
a orenc oy o6

£l drea responsable de ventas tiene que entregar informacién del

i i 07/10/2019 GERENTE GENERAL

Figura 19: Acta de Reunién N.° 001

La figura 19 muestra el acta de reunién con codigo DPREU-001 en la

cual se detalla la agenda tratada y la formacién del equipo de trabajo.
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Formalizar: Equipo de trabajo

La finalidad del equipo de trabajo es identificar y analizar los procesos
gue no afiaden valor a la empresa, su deber es encontrar soluciones,

implementar mejoras y distribuir tareas.

El equipo esta constituida por colaboradores comprendida de diferentes

areas de la empresa y constituida formalmente en el acta anexo 9.

Tabla 15: Equipo de trabajo

Representante Cargo
Salas Fretel, Sheyla Lider
Meza Jara, Noemi Encargada
Fuentes Mejia, Sandra Secretario

Elaboracién propia
Lider: su funcion es establecer todas las acciones para la ejecucion de

la gestion por procesos.

Encargada: Su funcion es ofrecer informacion adecuada de cada fase de

la implementacion.

Secretaria: Su funcién es tener el registro de cada fase para la ejecucion

(preparacion de agenda, consolidar reuniones).

© Fuente: Elaboracién propia

Figura 20: Equipo de trabajo para la implementacién
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Tabla 16: Descomposicion de los procesos del area de créditos

MACROPROCESOS

PROCESOS

SUBPROCESOS

ACTIVIDADES

GESTION DE VENTAS

Captacion del cliente

Propuesta comercial

Visita al cliente presencial

Presentacion de empresa

Toma de requenmiento

Cierre de ventas

Solicitud del crédito

Acuerdo de transporte

Firma de pedido aceptado por €l cliente

Rellenar la solicitud de crédito

Firma de lefra

Solicitud de documentacion

Ingreso del pedido al sistema

Envio de letra por Qlva Courrier

OTORGAMIENTO DE
CREDITO

Reqgistro de solicitudes

Digitacion de solicitud

Registrar si es nuevo cliente o cliente

Registrar el importe de pedido

Registrar el tipo de venta ( Letra o fransferencia)

Registrar linea de crédito de cliente

Registrar el del descuento establecido

Verificacion de datos

Reqgistro de datos

Recopilacion y verificacion de documentos

Impresion del pedido

Comunicacion con el cliente por llamada

Comoboracion de teléfono y cormeos

Actualizar datos del cliente en el sistema

Evaluacion de credito

Historial crediticio

Revision de burd del cliente (sentinel)

Referencias comerciales

Aprobacion del pedido

Solicitud aprobado

Asignacion de la linea de crédito

Firma de autorizacion

Entrega de pedido a despacho

Reporte de pedidos aprobados

Archivar documentacion del cliente

COBRANZA

Generar letras

Seguimiento de cobranza

Registro y proyeccion de vencimientos de letras

Impresion de letras

Registrar planilla en web le letras BCP

Planilla de letra es enviada al hanco

Envio de ndmeros Unicos a clientes

Cobranza via telefonica y whatsApp

Envio de estado de cuenta de clientes al asesor comercial

Verificacion del pago en web letras BCP

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17: Situacion actual de la empresa

PROCESOS SUBPROCESOS ACTIVIDADES SITUACION ACTUAL
. . . El vendedor sale a zona con la cartera de clientes desactualizado, no cuentan con itinerarios y no existe seguimiento a
- Visita al cliente presencial . B
Captacion del Propuesta los vendedores para cumplir metas establecidas.
diente comercial Presentacion de empresa El vendedor no cuenta con uniforme, fotosheck, tarjeta de presentacion y catalogo.
Toma de requerimiento La nota de pedido del requerimiento era de la medida AS.
Acuerdo de transporte El vendedor solicita el transporte pero sin los datos necesarios.
Firma de pedido aceptado por el diente Mo todas las notas de pedido cuentan con firma de aceptacion del cliente.
Cierre de solicitud del Rgllenar la solicitud de crédito Na se.cuema_con una solicitud de -:re_drt-:-.
ventas crédito Firma de l=tra Los clientes firman letras correspondientes.
Solicitud de documentacion El cliente no entrega documentacion solicitada.
Ingreso del pedido al sistema Los vendedores no ingresan el pedido en el dia.
Envio de letra por Olva Courrier El vendedor demora el envio de las letras.
Registrar si es nuevo cliente o cliente El encargado verifica en el sistema.
Registro de Digitacion de Reg!strar Z |mporte LEEET — Se registra manualmente.
. - Registrar el tipo de venta ( Letra o transferenda)
solicitudes solicitud = = — = . z =
Registrar la linea de credito de cliente Registro de linea de credito
Registrar el descuento establecido No se verifica el descuento que debe tener cada cliente
S Los vendedores no anexan los documentos completos de los clientes, por ello el drea de créditos es quien recopila los
Recopilacion de documentos . . .
documentos faltantes para su posterior verificacion.
eI TR Recepcion y verificacion de documentos Se recepdona documentos incompletos
datos Registro de datos  |Impresion del pedido No existe una correlacion de impresion (pedidos olvidados).

Comunicacion con el cliente por llamada

Deficiente comunicadion con el diente.

Corroboracion de teléfono y correns

Deficiente control de teléfonos y correos de los dientes

actualizar datos del cliente en el sistema

Los datos en el sistema no eran actualizados constantemente.

Evaluacidn de
crédito

Historial craditicio

Revision de burd del cliente (sentinel)

No existe capacitacion para el uso del sentinel y la evaluacion es deficiente.

Referencias comerciales

No existe seguimiento en la referencia comerciales.

aprobacion del

asignacion de la linea de crédito

peficiente asignacion de |a linea de crédito en el sistema y ello ocasiona la dificultad en la facturacidn.

Firma de autorizacién

La firma no cuenta con hora y fecha de entrega.

- Solicitud aprebado  |Entrega de pedido a despacho Mo existe cargo de entrega de pedidos 2 despacho.

P Reporte de pedidos aprobados Mo se reporta a diario los pedidos aprobados a gerencia.

Archivar documentacion del cliente Deficiente control del expedients del cliente
. Lo . Mo existe politicas de créditos y se toma en cuenta la proyeccion de letras de scuerdo 2 la solicitud del
Registro y proyeccion de vencimientos de letras 3
cliente.
Impresion de letras Mo hay letras en oficina (envio tardio de letras).
- Registrar planilla en web de letra BCP Se registra la planilla.

Generar Seguimiento de - . -

Planilla de letras es enviada al banco Se lleva la planilla de letras.
letras cobranza

Enwio de nimeras tnicos a clientes

se envia nimeros Unicos al cliente con retraso.

Cobranza via telefonica y whatsapp

Las cobranzas no tienan seguimiento.

Envio de estado de cuenta de dientes al asesor comercial

Solo se envia cuando las letras de sus dientes estan vencidas.

verificacion del pago en web letras BCP

se verifica pago de letras.

Fuente: elaboracion propia
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© Fuente: Elaboracién propia

DUBAU PERU S.A.C.
[Oragrama Mum. 01 | GEERLEEIGER RESUMEN
Actividad Actual
Proceso de créditos ?Mﬁ);n ] i
ransporte b 1 —
Actividad: Espera D 1 - JP
Empieza: Registrar al cliente Inspeccion i 4 T e =D
Termina: Archivar el documento del cliente Almacenamiento b 1 [l B R R
Método [ Acfual [T Propuesto [ [ Fecha Distancia (m) 18
Elaborado por: Meza Jara, Noemi y Salas Fretel, Sheyla | 051062019 Tiempo ciclo 5268
Nro DESCRIPCION Distancia TEI::ID — — » O v OBSERVACION
1 Registrar si es nuevo cliente o cliente 5 9
2 [|Registrar el importe de pedido 5 $
3 Registrar el fipo de venta ( Letra o transferencia) 10 L
4 Registrar la linea de crédito de cliente 5
5 Registrar el descuento establecido 5
6 Recopilacion de documentos 1440
7 Recepcion y Verificacion de documentos 15 -
(] |impresion del pedido 2
9 Comunicacion con el cliente por llamada 300 [ —
10 Corroboracion de teléfono v cormeos 5 I —
1 Actualizar datos del cliente en el sistema 30
12 Revision de burd del cliente (sentinel) 60 .
13 Referencias comerciales 1440 | o
14 Asignacion de la linea de crédito 4 ]
15 Firma de autorizacion 2 L_____
16 Entrega de pedido a despacho 960
17 |Reporte de pedidos aprobados 960 e |
18 Archivar documentacion del cliente 20 et
TOTALES 5200 i 1 1 3 1

Figura 21: Diagrama DAP antes



Sistema
Dubau Perd [ J
e

Ingreso del pedido
al sistema

ASESOR

Solicita pedido Firma de letra

CLIENTE

Solicitar
documentacion

Recopilacién de
documentos

Digitacion
de solicitud

Mo

¢Es cliente?

:Documentos
completos?

CREDITO

© Fuente: Elaboracion propia

Evaluacion
del crédito

¢Tiene buen
historial?

Werificadon de
documentos

;Tiene buena
referencia?

Referencia
comercial

Solicitud

Historial =
crediticio sentinel

aprobada

Solicitud
desaprobada

DESPACHO

Entrega de
pedido
aprobado

Figura 22: Flujograma actual
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Reorganizacion de las areas

Para realizar la ejecucion de la gestion por procesos se procedio a
verificar como se encontraba la organizacion donde se observé el
desorden de las ubicaciones de las areas teniendo en consecuencia el

desorden de sus actividades diarias.

© Fuente: Elaboracion propia

Figura 23: Infraestructura de las &reas antes y después

La empresa contaba con espacios que no se utilizaban para la
distribucion adecuada de las areas, ocasionando desorden y peligro. se
realizd correctamente la reorganizacion de las areas, ejecutandose

durante una semana.
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. Nt ACTA 002
s ol ‘\ DUBAU PERU S.A.C. e — e
Qim - REGISTRO DE ASISTENCIA Y COORDINACION PAGINA 1DE1
[RAZON SOQAL DUBAU PERU SA.C. {N® RUC |20566229774
joomiciuo CALLE LOS ALGARROBOS N2 209 - URB. LOS JARDINES S.M.P.
ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL VENTA AL POR MAYOR
FUENTES MEJA, SANDRA
|encarcapos MEZA JARA, NOEMI REHA o7/i0/2012
SALAS FRETEL, SHEYLA |HORA DE INICIO 4.30 PM
TEMA PLAN DE ACCION A TOMAR |HORA DE FIN 6.30 PM
Nt TRABAJADORES 12 LUGAR
| ASISTENTES 5 Oficina
- TIPO DE EVENTO
S |movcaon [ capaatacon [ ENTRENAMIENTO  []
S [|smuaco O FORMATIVA - INFORMATIVA =
55_ N¥ APELLIDOS ¥ NOMBRES DNI CARGO
c 1 Mareno Asencios, Dante 40996506 Gerente General
8 2 Fretel Martel, Amner 44282205 Gerente de operaciones
@
=6 3 Meza Jara, Noemi 47555382 Jefe de créditos y cobranzas
% 4 Sandra Fuente, Sandra 09903847 Asistente de C.C.
(T 5 Salas Fretel, Sheyla 48127885 Jefe comercial
g 6
o
3 7
L 8
©
9
TN == |
__OBIETIV _ COMPROMSO |
ik ntacion de le Determinar los aspectos estratégicos " o
gestion por procesos en el |El srea ble del gams de créditos entregara quipe " “':‘_:;*h
#rea de créd dela f 300 de como se admini las aprobaciones. o pe ‘g
empresa. El drea responsable de ventas tiene que entregar informacion del proceso) PR SIS
de ventas.
- DIRECTORIO
TEMA FECHA
PUBRLE BYIAG
/ /
Identificacidn de los procesos del drea de créditos. 15/10/2019 ore "{‘1-%' L
GERENTE GENERAL

Figura 24: Acta de reunion N° 002

Se muestra la agenda tratada en la reunidén y el compromiso de la

creacion de los aspectos estratégicos.

Implementacion de los aspectos estratégicos

Seguidamente se define la mision, vision, valores, organigrama y la

cadena de valor.

Misién

Somos una empresa que trabaja para ofrecer a sus clientes soluciones
de calidad y servicio en el rubro ferretero, ofreciendo la mejor atencion
con personal capacitado, comprometido, eficiente, honrado y motivado

trabajando con nuestros valores y principios; con la finalidad de fomentar

crecimiento a los clientes.
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Visién

Ser una organizacion lider en la distribucion del mercado ferretero
reconocido y dinamico a nivel nacional, enfocado a las necesidades de
nuestros clientes.

Valores

Respeto: Apreciamos el trabajo realizado por nuestros colaboradores y,
el respeto y la comunicacion clara entre cada miembro.
Responsabilidad: Valoramos el aporte de nuestros colaboradores y la
responsabilidad en cada una de sus actividades que realizan de manera
eficiente; facilitando el trabajo en equipo.

Transparencia: Cumplir nuestras acciones de manera honesta e integra
en todo momento para generar confianza de nuestros colaboradores,
proveedores y clientes.

Disciplina: Las actividades de los colaboradores se presentan de
manera ordenada y puntual de acuerdo a las metas propuestas, para el
cumplimiento de objetivos.

Servicio: Ofrecer apoyo en todo momento, con colaboradores
serviciales que apoyan de manera espontanea, con actitud permanente

de asistencia.
Estructura Organizacional

Asimismo se disefi6 el organigrama.
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© Fuente: Elaboracién propia

Maoreno, Dante 1

GERENTE DE OPERACIONES
Fretel, Amner 2

ASESOR ADM.

Araujo, Angel

1

JEFE DE CREDITOS Y COBRANZAS

Salas, Sheyla 3 Meza, Noemi 4

ASIST. CREDITOS Y COBRANZAS

ASIST. COMERCIAL
Chévez, Lourdes Fuente, Sandra 7

(i}
VENDEDOR-7ONA NORTE
Moquillaza, Ronald 11

VENDEDOR-ZONA SUR

Romera, Steven 12

VENDEDOR - ZONA CENTRO
Fretel, Ramiro 13

VENDEDOR - ZONA NOR ORIENTE
Campos, Samame 14

Figura 25: Organigrama Dubau Pert S.A.C.

IEFE DE LOGISTICA
Paucar, Cliff 5

ASIST. LOGISTICA
Fretel, Jaime

ASIST. LOGISTICA
Matamorros, Alexander

LOGISTICO
Martel, Donatilda

ASESOR DE CONTABILIDAD

Diaz, Gladys

1

ASIST.CONTABI
Naupa, Allison

=

ASESORTI
Gdmez, Rildo 2
Raimundo, Joel 10
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Cadena de valor

INFRAESTRUCTURA  Oficina administrativa y logistica.

Contratacion, reclutamiento y formacion

< RECURSOS HUMANOS de fuerza de ventas y créditos.

'

g DESARROLLO DE TECNOLOGIA  Gestion de Tl, disefio y innovacidn.

S

g APROVISIONAMIENTO Gestion de proveedores.

s}

o)

«

L

) . o Solicitudes
= Recepcion Verificacién de Evaluacidn del probadas
e de datos crédito P

8 documentos

©

Figura 26: Cadena de valor

Infraestructura: Se cuenta con una oficina y logistica en San Martin de

Porres.

Recursos Humanos: Cuenta con 12 personales administrativos, 4

asesores comerciales y 3 asesores externos.

Desarrollo de tecnologia: Cuenta con un sistema propio, donde se
registra desde el ingreso del requerimiento del cliente hasta la cobranza

de la misma.

Aprovisionamiento: Clasificacion, evaluacibn y seleccion de

proveedores.
Identificacién de los procesos del area de créditos

Para identificar la relacibn de los procesos del area se realiza el
diagrama de bloques, ya que, brinda una visién clara del macroproceso

del otorgamiento del crédito.

50



Diagrama de bloques

OTORGAMIENTO DEL
CREDITO

© . -
a GESTIONDE | ey Area
o VENTAS comercial
o
c
hel v
% RECEPCION DE Area de
5 DOCUMENTQS |~ ————————————-=-— Ll créditos & cobranzas
o |
«© v
|le- VERIFICACIONDE | N Area de
9 DATOS créditos & cobranzas
& !
>
LL . "
EVALUACION DEL Area de
© CION DEL | o
CREDITO créditos & cobranzas

‘ SOLICITUDES
APROBADAS

Figura 27: Diagrama de bloques del area de créditos

Gestion de ventas: Administran el proceso de ventas desde la
captacion del cliente hasta el cierre de venta.

Recepcion de documentos: ElI éarea de ventas entrega la
documentacion completa del solicitante para apertura o ampliacion de

linea de crédito.

Verificacion de datos: Se realiza mediante comunicacion via celular
para confirmar el requerimiento solicitado, ademés de la verificacion de

datos basicos del cliente.

Evaluacion del crédito: Se evalla el historial crediticio y se solicita
referencias comerciales a terceros. Si cumple con todos los requisitos de

aprueba la solicitud.
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Creacion de las politicas de créditos

© Fuente: Elaboracion propia

ARTIOLOS DE FEFRETERFN 6N GENERFL: PEROS
MIUMETRICO TIRFFONES, AUTORROSCANTES

' . TORNILLOS
DOLTS, REMACHES POP, TARUGO, DROCAS, QFNOS PARA
CONCRETO, ISAGRAS, CERROTOS, €TC.

IMPORTAAON ¥ DISTROUGON AL POR MFLOR & MENOS DE
UNC-UNF

STONE

POLITICAS DE CREDITOS

< MISION

La mision del area de créditos es facilitar las metas del crecimiento de ingresos
de la empresa, teniendo un vinculo con el area comercial para incrementar la
cartera de clientes y proporcionar créditos a los clientes que cumplan con los
requisitos y se encuentren bien en el sistema financiero.

< OBJETIVO

El objetivo principal del area de créditos es establecer los pasos a seguir para
evaluar, aprobar y ampliar lineas de crédito, de ser necesario disminuir o anular
linea de crédito.

<+ ALCANCE

El alcance de esta politica es aplicable a todas las actividades comerciales que
requieren andlisis de crédito para la recuperacién oportuna del efectivo.

< CONDICIONES DE VENTA

Las ventas al crédito que realiza la empresa representan el 80% de las ventas
totales. Las condiciones de venta del crédito se especifican en el siguiente
cuadro:

[ COMPRA
[ oo o[ oeiona| homo [ oescvoros | ez
Ferreteros & Distribudores Contado Lista 1 - Sin descuento -

[Distribuidor Ferretero Letra Lista 2 | Hasta S/ 30.00.00 | Sin descuento
Hasta S/ 3.000.00 _|Maximo desct 8% | 30-37-44.50 dies
Ferreter Letr R
5 | e e S 1000000 [Méximo desct 10%

Se emitiran facturas electronicas y el envio del mismo; si existe un reclamo
luego de la emisién de la factura sera reparada mediante una nota de crédito o
débito seglin corresponda con la autorizacion del area.

Jardines-SMP-Lima ventas@dubaumetalindustrias.com 981057633

Ca. Los Algarrobos N*209-Urb.Los L) www dubaumetalindustrias.com.pe @ 01-3638658 / 999880656

Figura 28: politica de créditos
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mvmummvmx
EN GENEFL:

Considerar: Las letras se realizaran con la fecha del envio de mercaderia (guia
de remision).

El plazo esta considerado en dias naturales.
< REQUISITOS PARA EL CREDITO

Para el otorgamiento del crédito al cliente, el area comercial es quien debe
entregar la documentacion necesaria para su aprobacion

= Ventas a Personas Naturales o Juridicas

v Tener experiencia minima en la actividad comercial: 12 meses.

v Adjuntar los siguientes documentos:
1. Solicitud del crédito
2. Copia del DNI del representante legal o de persona natural.
3. (3) Facturas de proveedores importantes (Antigiedad

maxima de 3 meses).
4. Foto del establecimiento
< CRITERIOS DE APROBACION

Anexar documentos
Buen historial crediticio.

© Fuente: Elaboracion propia

El crédito vigente con Dubau Peri S.A.C. debe estar puntual.

v
v
v Tener buena referencia comercial con los proveedores.
v
v Sujeto a evaluacion.

Los requisitos mencionados no son determinantes, ya que, se busca encontrar el
compromiso y capacidad de pago con el objetivo de evitar cartera morosa.

Clientes nuevos tienen aprobado un crédito inicial como minimo S/ 1,000.00 y como
maximo S/ 3,000.00, que seran incrementadas segun la forma de pago.

Los clientes recurrentes que tiene pago puntual estan sujetos a la ampliacion de
linea segun el historial crediticio y si el caso amerita se solicitara facturas recientes
con proveedores.

Ca. Los Algarrobos N*209-Urb.Los - www.dubaumetalindustrias.com.pe 01-3638658 / 999880656
Jardines-SMP-Lima ventas@dubaumetalindustrias.com 981057633

Figura 29: politica de créditos
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© Fuente: Elaboracion propia

IMPORTAAON & DISTROUGON AL POR MFKOR & MENOS DE
ARTICLOS DE FERNETERIN €N GENERFL: PERNOS UNC-UNF
MIUMETRICO TIRFFONES, AUTORROSCANTES, TORMILLOS STOMNE
DOLTS, REMACHES POP, TARUGO, DROCAS, QFNCS PARA
CONCRETO, DISHGRAS, CEIRROTOS, €TC.

< RECLAMACION DE LETRA PROTESTADA

La letra es un titulo valor, lo cual, después de 10 dias de la fecha de vencimiento
el banco protesta la letra y se procede a reportar a la central de riesgo y

seguidamente el envio de la liquidacién de letra al cliente mediante correo y
WhatssAp para el reclamo del pago de la misma.

Asi mismo se enviara el reporte de protesto a cada vendedor en zona para que
tomen las medidas necesarias y pueda hacer efectivo el pago.

< REVOCACION DE LA LINEA DE CREDITO

Existen dos causas que pueden ocasionar la anulacién de la linea de crédito
del cliente:

v" Cuando el cliente presenta alto riesgo en la central de riesgo.
v Cuando el cliente incumple el pago y protesta la letra.
< DISMINUCION DE LiNEA

La causa para la disminucién de la linea de crédito es la siguiente:

¥v" Cuando el cliente paga en noveno dia se disminuye el 30 % de su
linea vigente.
< DEVOLUCION DE MERCADERIA

Las devoluciones de la mercaderia por parte de los clientes seran revisadas por
el area logistica y autorizada por el area comercial; para ello deben de tener los
siguientes requisitos.

v Se aceptaran las devoluciones y reclamos en un periodo maximo de
7 dias después de la recepcion de la mercaderia.

v La devolucién debe ser aceptada si la mercaderia presenta cualquier
defecto de fabricacion.

v La mercaderia debe encontrarse en buen estado y sin manipulacién

alguna.
. Ca. Los Algarrobos N*209-Urb.Los g www.dubaumetalindustrias.com.pe 01-3638658 / 999880656
Jardines-SMP-Lima ventas@dubaumetalindustrias.com 981057633

Figura 30: politica de créditos




© Fuente: Elaboracion propia

IMPORTAGON & DISTRDUGON AL POR MFKOR Y MENOS DE
ARTICLOS DE FERRETERF €N GENERFL: PERNOS UNC-UNF
MIUMETACO TIRFFONES, FIUTORROSCANTES,

DOLTS, REMACHES POP, TARUGO, . QFNOS PARAY
CONCRETO, ISNGRAS, CERROTOS, €1C.

v La devolucién de la mercaderia debe ser revisada y aceptada por el
area comercial antes que el cliente efectie el retorno (Para ello el
cliente debe presentar el motivo de devolucién).

v Toda devolucién de mercaderia debe ser contabilizada y revisada por
el area logistica, entregando informacion detalla de la mercaderia que
retorno al almacén.

< RATIOS E INDICADORES DE GESTION Y CONTROL

Se utilizan los ratios financieros para detectar la eficacia y la eficiencia en la
gestion de la empresa, es una medida Util para evaluar la politica del area de
créditos y cobranzas, alguno de estos indicadores son:

v Eficacia del crédito planificado
v Eficiencia del costo planificado
v Periodo promedio de cobro

Los ratios de gestion nos ayudan a medir y a controlar con éxito las operaciones
del otorgamiento del crédito, apoya y facilita en la toma de decisiones, por lo cual
deben estar actualizados.

% CONCLUSION

En conclusion la politica de créditos es la relacion de la empresa con el cliente.
Permitiendo una adecuada toma de decisiones sobre si es conveniente o no la
aprobacién de nuevos clientes o antiguos para evitar una cartera morosa.

Esta politica se encuentra sujeta a cambios, teniendo en consideracion que
cualquier modificacion sera avisada a los vendedores y clientes.

Esta politica debe ser revisada cada afio.

GERENTE GENERAL

Jardines-SMP-Lima ventas@dubaumetalindustrias.com 981057633

L Ca. Los Algarrobos N*209-Urb.Los - www.dubaumetalindustrias.com.pe @ 01-3638658 / 999880656

Figura 31: politica de créditos
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Establecer procesos del area de créditos

Mapa de procesos

Procesos estrategicos

Procesos operativos

ED i SR Jmm (e

Procesos de Apoyo

© Fuente: Elaboracion propia

Historial d Acceso al
istorial de sistema Facturacion Cobranza
pago Dubau Peru

Figura 32: Mapa de procesos

Procesos estratégicos

El directorio realiza la gestion financiera y la gestion de ventas, para ello,
realiza el plan de ventas, marketing, politica de crédito y cobranzas para

un adecuado desempefio en los procesos.

Establece metas de venta mensual que deben ser cumplidos por los
asesores comerciales. Para ello la cartera de clientes debe estar
actualizados.

Establece metas y objetivos para las aprobaciones mensuales de los

créditos solicitados y las cobranzas del mismo.
Procesos operativos

El proceso del otorgamiento del crédito debe regirse a las politicas

establecidas por gerencia para la aprobacion del crédito.
Proceso de apoyo:

La empresa cuenta con el sistema de la empresa para que pueda

verificar el historial de pago de clientes.
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Tabla 18: Mejora de las actividades

PROCESOS | SUBPROCESOS ACTIVIDADES ACCION CORRECTIVA
Plan de vertas Se implementd |a proyeccidn de la meta de venta mensual, la presentacion del vendsdor (Uniforme,
fotoshedk, tarjeta de presentacion, catdlogo v itineraria).
Comercia Flan d.e Diseio de estrategia de ventas Elaboracidn de asgsor'la Fersona izada, ol‘erm.s diarilas, red social, ohsequios por compra para diente y
Marketing wendedor, obsequios a dientes en fechas festivas y incentivos al vendedor.
Capacitadien de vendedores Se realizo la gestion con los proveedores para las capaditaciones.
Seguimiento de vendedores Se implemento ficha de reporte diario de visitas y verificacion de meta de venta diaria.
Capﬁcién Propuesta Visita al diente presencia Los vendedores salen con cartera acthualizada de dientes e itinerarios.
del comerdial Presentacion de empresa Los vendedores salen con capacitacion y material de trabajo.
diente Toma de requerimiento Se realizo el cambio de la nota de padido de AS a A4,
Acuerde de transporte Se debe ingresar los datos completos del transporte sin ello no se acepta solicitud de credito.
Firma de pedido aceptado por el cliente Las notas ded pedido deben ser aceptados y firmados por el cliente y dejar una copia.
Cieme de Solicitud del | Bellenar 1a solicitud de crédito Se imPIernénto la solicitud de créd itos.
. Firma de letra Los clientes firman letras correspondientes.
ventas crédito Solicitar y recopilar documentacion El cliente debe entregar |a documentacion solicitada al vendedor.
Ingreso del pedido al sisterna Los pedidos deben ser ingresados el dia de cierre de venta.
Envic de letra por Olva Courrier El envio de las letras deben ser semanal.
Registrar si es nuevo cliente o diente El encargado verifica en el sistema.
Registro de Digitacion de Reg!sha el wﬂ:orte 0= peduio - El registro se realiza en el sistemna automaticaments.
solicitudes solicitud e s o e ep e D Eme e : - =
Registrar |a linea de oredito de dients Registro de linsa de aedito.
Registrar el descuento establecdo Se verifica y s& registra el descuento en el sistama.
- Laos vendedares anexan los documentos completos de los clientes, posteriorments el drea de créditos
Recopilacion de decumentos § .
verifica los mismos.
Recepcion y verificacion de documentos Se recepciona los documentos complatos
UZT:::KD“ Reprstim e e Impresion drrel pedido Las impresionss deben ser correlativos.
SENOTEIE GE EIE SR T La primera comunicacion con el diente a5 requisito para el procedimiento del otorgamiento del crédito.
corroboradion de teléfono y correos Datos de contactabilided verificados.
Actualizar dates del cliente en & sistema Actualizar constantemente datos en el sistema.
E\.lalua‘;c'lén de Historial crediticio Revision de burd del dients |sentinel) Capacitacion al personal del area. _
credito Referencias comerciales Seguimiento constante por correo, whatssap y |lamada telefonica.
Asignacicn de la linea de orédito La linea de crédito aprobado debe sar ingresado en el sistema para comtinuidsd del proceso.
Aprobacion Firma de autorizacion &l realizar la firma de aprobacion es requisito poner hora y fecha de entrega |despacho).
del Solicitud aprobado |Entresa de pedido a despacho creacion del cargo de entrega del pedido aprobado a despacho.
pedido Reports de pedidos aprobados 5a envia reparte diario de pedidos aprobados a gerencia.
Archivar documentacion del cliente Elzboracion de expediente del cliente y archivacion de la misma.
Resistro y proyeccion de vencimientos de |stras sa elabord |a politica de créditos y cobranzas.
Impresicn de letras Las letras son enviadas semanalmente por los vendedores.
Registrar planillz en web de |etra BCP Sa registra |a planilla.
GENerar seguimiento de | Planilla de letras es enviada al banco & lleva |3 planilla de letras.
latras cobranza Envio de numeros unicos a dientes Se envia los numeros unicos al diente el dia gue el banco emite dicho ndmero.
Cobranza viz telefonica y whatsapp Seguimiento de lzs cobranzas.
Emvio de estado de cuenta de dientes al asesor comercial El estado de cuenta se envia cuando se emiten los nimeros unicos del diente
verificadon del papo en web |etras BCP Sa verifica pago de letras.

Fuente: elaboracién propia
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© Fuente: Elaboracion propia

DUBAU PERU S.A.C.

Diagrama Num. 01 | Hoja N°® 1de 1 RESUMEN
Actividad Actual
Proceso de créditos Operacion ] 12
Transporte = 1 LT‘ p
Actividad: Espera 8] 0 )
Empieza: Registrar al cliente JInspeccion O 4 ok miﬁ,m
Termina: Archivar el documento del cliente Almacenamiento v 1
Método  [Actual ] Propuesto [] Distancia (m) 18
Elaborado por: Meza Jara, Noemi v Salas Fretel, Shevlg Tiempo ciclo 1536
Nro DESCRIPCION Distancia T;]T,ﬂa |:| — | D O AV OBSERVACION
1 Registrar si es nuevo cliente o cliente 5 [
2 Registrar el importe de pedido 1 ®
3 Registrar el tipo de venta [ Letra o transferencia) 1
4 Registrar |a linea de crédito de cliente 5 ;
5 Registrar el descuento establecido 3 + = arlzavt;?irggz:a&:e:eﬂzﬁgﬂo &
6 Recopilacion de documentos 5 .‘,__________‘_‘_ 2 areiﬁ;g?ﬂiiﬁh?:ﬁg;m 3
7 Recepcion y Verficacion de documentos 15
8 Impresion del pedido 1
9 Comunicacion con el cliente por llamada 60 o |
10 Corroboracion de teléfono y correos 5 —®
11 Actualizar datos del cliente en el sistema 5 ]l
12 Revision de burd del cliente (sentinel) 15 I — )
13 Referencias comerciales 960 __j
14 Asignacion de la linea de crédito 3 |
15 Firma de autorizacion 2 {
16 Entrega de pedido a despacho 15
17 Reporte de pedidos aprobados 420 (=
18 Archivar documentacion del cliente 15 ————T—®
TOTALES 1536 12 1 0 4

Figura 33: DAP - Después
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© Fuente: Elaboracion propia
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Figura 34: Flujograma después
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Control

© Fuente: Elaboracion propia

FICHA TECNICA DEL INDICADOR pp$

TITULO
indice del valor agregado del proceso
DEFINICION
N° AAV
IVAP= A X100

Se pretende que las actividades del proceso afiadan valor a la empresa.

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

PROCESO Otorgamiento de crédito
Créditos
REVISADO Meza Jara y Salas Fretel

ACTIVIDADES AV NAV OBSERVACIONES
1 Registrar si es nuevo cliente o cliente 1
2 Registrar el importe de pedido 1
3 Registrar el tipo de venta ( Letra o transferencid 1
4 Registrar |13 linea de crédito de cliente 1
5 Registrar el descuento establecido 1 AREA COMERCIAL]
6 Recopilaciéon de documentos 1 AREA COMERCIAL]
& Verificacion de documentos 1
8 Impresion del pedido 1
9 Comunicacion con el cliente por llamada 1
10 Corroboracion de teléfono y correos 1
1 Actualizar datos del cliente en el sistema 1
12 Revision de burd del cliente (sentinel) 1
13 Referencias comerciales 1
14 Asignacion de la linea de crédito 1
15 Firma de autorizacion 1
16 Entrega de pedido a despacho 1
17 Reporte de pedidos aprobados 1
18 Archivar documentacion del cliente 1

TOTAL 16 2

~——

Indice del Valor Agregado del
proceso Se observa 88.9% de las
actividades agregan valor al

> proceso del otorgamiento
‘ del créditoy solo el 11.1%
no afade valor al proceso

. 88.9% (Area comercial)

11.1%

« VAP« NVAP

Figura 35: Ficha técnica del indicador indice del valor agregado del proceso
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© Fuente: Elaboracién propia

FICHA TECNICA DEL INDICADOR PP‘)

EFICACIA EFICIENCIA
Eficacia del crédito planificado Eficiencia del costo planificado
S/Créditos otorgados S/ Costos planificados
S/Crédito planificados S/ Costos realizados

Se pretende cumplir con los objetivo de la empresa mediante los créditos
otorgados.

Figura 36: Ficha técnica del indicador de eficacia y eficiencia
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© Fuente: Elaboracién propia

PROCESO DE OTORGAMIENTO DE CREDITO pp

Objetivo:
Minimizar el riesgo en las -

aprobaciones de las bt T
solicitudes de crédito.. i T

Alcance: S
Desde: Gestion de ventas RSN
Hasta: Despacho B
. T -
- Procesos que alimentan: Entradas Procesos Salidas Procesos que reciben
Gestion de ventas. « . Lasaoliticud del crédito y los | |«—  -Registro de solicitudes. . I(:rédrtoduga;n Despacho.
‘documentos completos del -Verificacion de datos.
| cliente solicitante. |—E\rduaum del crédito. [
Becursos: Humanos : Fisi Indicador
] ) -Sistema Dubau Peni. ]
-Personal del drea de créditos. -Sentinel_ wvap= A4 100
~Clientes vigentes. -Documentacion. L
-Clientes nuevo. -Pedidos ingresados al sistema.
Control Registros
Politicas para el -File de clientes
otorgamiento del créditos. -Historial del crédito
-Letras firmadas

Figura 37: Procesos de otorgamiento de crédito
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Data post test:

Gestion por procesos: Variable independiente

Tabla 19: Analisis del valor agregado

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
PROCESO Otorgamiento de crédito
AREA Créditos
REVISADO Meza lara y 5alas Fretel
ELEMENTOS| ACTIVIDADES AV NAV DBSERVACIONES
1 Registrar si es nuevo cliente o cliente 1
2 Registrar el importe de pedido 1
3 Registrar el tipo de venta ( Letra o transferencia)) 1
4 Registrar la linea de crédito de cliente 1
5 Registrar el descuento establecido 1 AREA COMERCIAL
B Recopilacidn de documentos 1 AREA COMERCIAL
7 Verificacidn de documentos 1
8 Impresion del pedido 1
9 Comunicacion con el cliente por llamada 1
10 Corroboracién de teléfono v correos 1
11 Actualizar datos del cliente en el sistema 1
12 Revisidn de burd del cliente (sentinel) 1
13 Referencias comerciales 1
14 Asignacion de la linea de crédito 1
15 Firma de autorizacidn 1
16 Entrega de pedido a despacho 1
17 Reporte de pedidos aprobados 1
18 Archivar documentacion del cliente 1
TOTAL 16 2

Fuente: Elaboracion propia

Indice del Valor Agregado del proceso

© Fuente: Elaboracion propia

= VAP = NVAP

Figura 38: indice del valor agregado del proceso
Interpretacion:

En la figura 34, se visualiza que el 88.9% de actividades son los que
agregan valor al proceso del otorgamiento del crédito y solamente el

11.1% no agregan valor al proceso del otorgamiento del crédito.
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A continuacion se muestra la data post-test

Productividad: Variable independiente

Dimensién 1: Eficacia

La dimension de la eficacia se mide con el siguiente indicador:

S/Créditos otorgados

S/Crédito planificados

Tabla 20: Eficacia del crédito planificado después de la mejora

EFICACIA
Eficacia del crédito planificado
MESES SEMANAS | 5/- créditos otorgados | S/ créditos planificados | Eficacia %
Semana 1 | S/. 49.798.36 | S/ 55.680.00 0.89 89%
Diciembre Semana 2 | S/. 5056155 | S/, 55 680.00 091 91%
(2019) Semana 3 | S/ 49,999 67 | S/ 55,680.00 0.90 90%
Semana 4 |s/. 50,400.86 | S/. 55 .680.00 091 91%
Semana 5 |s/. 49,536.11 | S/, 55 680.00 0.89 89%
Enero Semana 6 |s/. 47,932.64 | S/. 55,680.00 0.86 86%
(2020) Semana7 |S/. 49,981.91 | S/. 55.680.00 0.90 90%
Semana 8 |s/. 50,400.86 | S/, 55 680.00 091 91%
Semana 9 |5/, 49,307.32 | S/. 55,680.00 0.89 89%
Febrero Semana 10 | 5/. 49,339.08 | S/. 55.680.00 0.89 89%
(2020) Semana 11 | 5/. 49,725.32 | S/, A5.680.00 0.89 89%
Semana 12 | S/. 49,345.15 | S/, 55 680.00 0.89 89%
Total 12 s/. 506,328.83 | 5/. 668,160.00 0.89 89%
Fuente: elaboracién propia
. EFICACIA - DESPUES
a
o 0.91 0.91 0.91
= 0.91
o 0.50 0.90
c ogo 989 0.89 0.8
o) ' 0.89 0.89 0.89
5 0.89
g < os8
2 § 0.87 0.86
| = 0.8
) 0.85
= 0.84
% )
T 0.B3 .
© A S A A
& & 2 g 2 I & A C R R
FFFFFLFFLFSS &S
A G A A A A G -
SEMANAS

Figura 39: Eficacia después de la mejora

Interpretacion

En la tabla 20, se visualiza que durante el mes de diciembre — febrero

(12 semanas), después de la mejora la eficacia del crédito planificado
tiene un promedio de 0.89 (89%).
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Dimensién 1: Eficiencia

La dimension de la eficiencia se mide con el siguiente indicador:

Costos planificado

Costos realizados

Tabla 21: Eficiencia del costo planificado

EFICIENCIA
Eficiencia de costos planificados
Costos Costos
MESES SEMANAS . . Eficiencia %
planificados realizacdos
Semana 1 S/. 3,297.50|S/. 3,497.50 0.94 94%
Julio Semana 2 S/. 3,297.50|S/. 3,491.50 0.94 94%
20158 Semana 3 S/. 3,297.50|5S/. 3,442.50 0.96 96%
Semana 4 5/. 3,297.50(5/. 3,355.50 0.98 98%
Semana 5 §/. 3,297.50|S/. 3,485.50 0.85 95%
Agosto Semana 6 S/. 3,297.50|S/. 3,417.50 0.96 96%
2018 Semana 7 S/. 3,297.50|S/. 3,437.50 0.96 96%
Semana 8 S/. 3,297.50|S/. 3,431.50 0.96 96%
Semana 9 S/. 3,297.50|S/. 3,502.50 0.94 94%
Setiembre |Semana 10 S/. 3,297.50|S/. 3,467.50 0.85 95%
2018 Semana 11 S/. 3,297.50|S/. 3,477.50 0.95 95%
Semana 12 5. 3,297.50 |5/, 3,427.50 0.96 96%
Total 12 s/. 39,570.00 | 5/. 41,434.00 0.6 96%
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 40: Eficiencia después de la mejora

Interpretacion

En la tabla 21, se visualiza que durante el mes de diciembre — febrero

(12 semanas), después de la mejora la eficacia de costo planificado tiene
un promedio de 0.96 (96%).
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Variable dependiente: Productividad

Se visualiza la productividad del area de créditos.

Tabla 22: Productividad después de la mejora

POST TEST - PRODUCTIVIDAD
MESES SEMANAS EFICACIA | EFICIENCIA | PRODUCTIVIDAD %
Semana 1 0.89 0.94 0.84 84%
Diciembre |Semana 2 0.91 0.94 0.86 86%
2019 Semana 3 0.90 0.96 0.86 86%
Semana 4 0.91 0.98 0.89 89%
Semana 5 0.89 0.95 0.84 84%
Enero Semana 6 0.86 0.96 0.83 83%
2020 Semana 7 0.90 0.96 0.86 86%
Semana 8 0.91 0.96 0.87 87%
Semana 9 0.89 0.94 0.83 83%
Febrero |Semana 10 0.89 0.95 0.84 84%
2020 Semana 11 0.89 0.95 0.85 85%
Semana 12 0.89 0.96 0.85 85%
TOTAL 12 0.89 0.96 0.85 85%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 41: Productividad después de la mejora

Interpretacion

En la tabla 22, se visualiza que durante el mes de diciembre — febrero

(12 semanas), la productividad aumento con un promedio de 0.85 (85%).
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Resultados de la variable dependiente: Productividad (Antes y

después)

Tabla 23: Productividad (julio 2019 - febrero 2020)

PRODUCTIVIDAD

MESES SEMANAS EFICACIA | EFICIENCIA P=EFICACIA x EFICIENCIA PRODUCTIVIDAD
Sem. 1 0.64 0.90 0.57
Julio Sem. 2 0.49 0.85 0.42
2019 |Sem.3 070 0.85 0.60
Sem. 4 072 0.90 0.64
Sem. 5 047 0.86 0.40

PRETEST Agosto  |Sem. 6 070 0.87 0.61 cee
2019 |Sem.7 052 0.84 0.43
Sem. 8 072 091 0.65
Sem. 9 051 0.38 .45
Setiembre |Sem. 10 0.70 0.90 0.63
2019 [Sem. 11 0.66 0.86 0.57
Sem. 12 0.79 0.90 071
Sem. 1 0.39 0.94 0.84
Diciembre |Sem. 2 0.91 0.94 0.86
2019 |Sem.3 0.90 096 0.86
Sem. 4 091 0.98 0.89
Sem._5 0.89 0.95 0.84
POST TEST Enero Sem. B 036 096 0.83 85%

2020 Sem. 7 090 096 0.86
Sem. 8 091 096 0.87
Sem. 9 0.89 094 0.83
Febrero |Sem. 10 0.39 0.95 0.84
2020 Sem. 11 0.39 0.95 0.85
Sem. 12 0.89 096 0.85

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 42: Productividad antes y después
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3.6.Métodos de analisis de datos

El analisis estadistico utilizado fue descriptivo e inferencial. Donde se
procedio al andlisis estadistico respectivo de la data (pre test y pos test)

, para ello se utiliz6 el programa SPSS version 25.
Analisis descriptivo

Segun Valderrama (2016), el andlisis descriptivo resume las
observaciones de la medida de tendencia central, de variabilidad y brinda
gréficos (pag. 230).

Es descriptivo, ya que estudia las caracteristicas y datos diversos de las

variables que intervienen en nuestra investigacion.
Andlisis inferencial

Herndndez, y otros, (2014), contrasta la hipétesis a través de
estadigrafos de comparacion de medias para generalizar resultados de

la muestra a la poblacion (pag. 299).

Permite probar la hipotesis. Esto implica en primer lugar establecer la
normalidad a fin de comprobar si la muestra es paramétrica 0 no
paramétrica, segun el nimero de datos que se dispuso con la asociacion

al tamafio de la muestra, para ello se utilizo el programa SPSS 25.

3.7.Aspectos éticos
El informe de investigacion considerd principios éticos como: La
originalidad, veracidad y el respeto a la propiedad intelectual las cuales

fueron citadas siguiendo la normativa del manual vigente ISO 690.

Miranda (2013), indica que segun la Oficina de Integridad en la
Investigacion (ORI). La mala conducta consiste en la fabricacion de
datos y el registro de los mismos, como también la falsificacion,

manipulacion o alteracion de datos o copia de ideas (pag. 1).
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Analisis descriptivo de la dimensién: Eficacia

Tabla 24: Analisis descriptivo - Eficacia

Estadisticos

EficaciaAntes EficaciaDespués

I Validao 12 12
Perdidos 0 0

Media 63,4225 89,2508
Mediana 68,0250 89,3750
Desv. Desviacidn 10,789865 1 26608
Asimetria - 467 -1,308
Error estandar de asimetria 637 637
Curtosis 1,345 2,814
Errar estandar de curtosis 1,232 1,232

Fuente: Elaboracién propia — SPSS

La tabla 24, nuestra la media anterior (63,4225), siendo menor que la media

después (89,2508) lo cual, se obtuvo una mejora en 25,83%, teniendo una

reduccion en la desviacion de 9.56357 esto nos indica que la eficacia

después es la mas préoxima a la media (ver figura 42 y 43).

© Fuente: Elaboracion propia - SPSS

Frecuencia
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EficaciaAntes

Figura 43: Histograma eficacia - antes

© Fuente: Elaboracién propia - SPSS
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Figura 44: Histograma eficacia-después

70



Analisis descriptivo de la dimensién: Eficiencia

Tabla 25: Analisis descriptivo — Eficiencia

Estadisticos
Eficienciafntes EficienciaDespués

I Walido 12 12

Perdidos 0 0
Media 87,7308 95,5158
Mediana 87,4100 a5 4450
Desy. Desviacidn 2,31369 119210
Asimetria =118 1,005
Error estandar de asimetria 637 637
Curtosis -1,449 1188
Error estandar de curtosis 1,232 1,232

Fuente: Elaboracion propia
La tabla 25, se muestra la media anterior (87,7308), siendo menor que la
media después (95,5158) en la cual, se obtuvo una mejora en 7,79%,
teniendo una reduccion en la desviacion de 1.12159 esto nos indica que la

eficiencia después es la mas proxima a la media (ver figura 44 y 45).

w

[

Frecuencia

52,00 84,00 86,00 88,00 50,00 52,00
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0
94,00 95,00 96,00 97,00 98,00 99,00
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Figura 46: Histograma eficiencia - después
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Analisis descriptivo de la variable dependiente: Productividad

Se detalla el resumen del ingreso de datos al programa SPSS

Tabla 26: Andlisis descriptivo — productividad

Estadisticos
Productividad Productividad
Antes Después

I Valido 12 12
Perdidos 0 0

Media 55,7833 85 2458
Mediana 58,6000 24 8700
Desv. Desviacidn 1041244 1,64931
Asimetria -384 a02
Error estandar de asimetria 637 637
Curtosis -1,342 1,005
Error estandar de curtosis 1,232 1,232

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 26, muestra a la media anterior (55,7833), siendo menor que la
media después (85,2458), lo cual, ha permitido incrementar la productividad
aplicando la gestion por procesos, donde obtuvo una mejora de 29.46%,
teniendo una reduccién en la desviacion de 8.76313 esto nos indica que la

eficiencia después es la mas proxima a la media (ver figura 46 y 47).

Frecuencia

4000 5000 €0,00 70,00 80,00

ProductividadAntes

Figura 47: Histograma productividad - Antes

© Fuente: Elaboracién propia

Frecuencia

© Fuente: Elaboracién propia
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Figura 48: Histograma productividad - Después
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Analisis inferencial de la hipotesis general

Ha: La gestidn por procesos incrementa la productividad del area de créditos
de la empresa Dubau Pert S.A.C., San Martin de Porres, 2019.

Prueba de normalidad

Para la contrastacion de la hipotesis general se usé el andlisis de la
normalidad, la cual, se realiz6 con la ayuda del estadigrafo Shapiro Wilk,
porque la muestra fue menor que 30.

Regla de decision:
pvalor < 0.05 los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétricos
pvalor > 0.05 los datos de la serie tienen un comportamiento paramétricos

Tabla 27: Prueba de normalidad - Productividad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

FroductividadAntes 222 12 07 896 12 41
FroductividadDespués 34 12 ,20[]‘ a4z 12 h22

Fuente: Elaboracion propia — SPSS

En latabla 27, se verificd que la productividad pre test y post test presentaron
valores mayores a 0.05, conforme a la regla de decisién presentd conducta

paramétrico, por lo cual, se utilizo el estadigrafo T- student.
Contrastacion de la hipétesis general

Ho: La gestidon por procesos no incrementa la productividad del area de
créditos de la empresa Dubau Pert S.A.C., San Martin de Porres, 2019.

Ha: La gestidn por procesos incrementa la productividad del area de créditos

de la empresa Dubau Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2019.
Regla de decision:

Ho: pPa 2 pPd

Ha: pyPa < uPd
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Tabla 28: Comparacion de medias productividad

Estadisticas de muestras emparejadas
Desv. Desv. Error
Media I Desviacidn promedio
Far1  ProductividadAntes 55,7833 12 1041244 3,00531
ProductividadDespués 85,2458 12 164931 47612

Fuente: Elaboracion propia -SPSS

En la tabla 28, se observé que la media de la productividad después
(85,2458), es mayor que la media anterior (55,7833), lo cual, conforme con
la regla de decision se rechazd la hipétesis nula y se acepto la hipotesis del

investigador.

Ademas, en la tabla 29 se confirma que el analisis de pruebas de muestras
emparejadas demostro que el valor de significancia es de 0.000, donde
refleja que es menor a 0.05, en tal sentido se ratifica que se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la alterna.

Se aplico la siguiente regla de decision:

pvalor = 0.05, se rechaza la hipotesis nula

pvalor > 0.05 se acepta la hipotesis nula

Tabla 29: Resultado de andlisis de T - student
Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de interv
diferencia

alo de confianza

Desy. Desv. Error -
Media Desviacion promedio Inferior Superior t al Sig. (bilateral)
Par1  ProductividadAntes - -28,46250 1010635 291745 -35,88377 -23,04123 -10,088 " ,00g

ProductividadDespués

Fuente: Elaboracién propia - SPSS

Andlisis inferencial de la hipétesis especifica 1

Ha: La gestion por procesos incrementa la eficacia del area de créditos de la
empresa Dubau Pera S.A.C., San Martin de Porres, 2019

74



Prueba de normalidad

Para la contrastacion de la hipétesis especifica 1 se usé el analisis de la
normalidad, la cual, se realiz6 con la ayuda del estadigrafo Shapiro Wilk,

porque la muestra es menor que 30.

Regla de decision:

pvalor < 0.05 los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétricos
pvalor > 0.05 los datos de la serie tienen un comportamiento paramétricos

Tabla 30: Prueba de normalidad — Eficacia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy® Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Eficaciafntes 223 12 02 BT76 12 077
EficaciaDespués 207 12 67 886 12 04

Fuente: Elaboracioén propia - SPSS

En la tabla 30, se verifico que la eficiencia pre test y post test presentaron
valores mayores a 0.05, de acuerdo con la regla de decision presenté

conducta paramétrico, por lo cual, se utilizé el estadigrafo T- student.

Contrastacién de la hipotesis especifica 1

Ho: La gestion por procesos no incrementa la eficacia del area de créditos

de la empresa Dubau Pert S.A.C., San Martin de Porres, 2019.

Ha: La gestion por procesos incrementa la eficacia del &rea de créditos de la
empresa Dubau Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2019

Regla de decision:

Ho: pEfica 2 pEfics

Ha: pEfica < pEfic.
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Tabla 31: Comparacion de medias eficacia

Estadisticas de muestras emparejadas
Desv. ) Desv. Error
Media [ Desviacion promedio
Par1 Eficaciafntes £3,4225 12 10, 79965 3117549
EficaciaDespués 29 2508 12 126608 365449

Fuente: Elaboracién propia — SPSS

En la tabla 31, se observo que la media de la eficacia después (89,2508), es

mayor que la media anterior (63,4225), conforme con la regla de decisiéon se

afirma que se rechazd la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis del

investigador.

Ademas, en la tabla 32 se confirma que el analisis de la prueba de muestras

emparejadas demostrd que el valor de significancia es de 0.000, donde

refleja que es menor a 0.05, en tal sentido se ratifica que se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la alterna.

Se aplico la siguiente regla de decision:

pvalor = 0.05, se rechaza la hipdtesis nula

pvalor > 0.05 se acepta la hipotesis nula

Tabla 32:Resultado de analisis de T - student

Prueba de muestras emparejadas

EficaciaDespugs

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza
Desy. Desv. Error de la diferencia
Media Desviacian promedio Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)
Par1 EficaciaAntes - -25,82833 11,07658 319753 -32,86606 -18,79061 -8,078 11 000

Fuente: Elaboracién propia — SPSS
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Analisis inferencia de la hipotesis especifica 2

Ha: La gestion por procesos incrementa la eficiencia del area de créditos de
la empresa Dubau Pera S.A.C., San Martin de Porres, 2019.

Prueba de normalidad

Para la contrastacion de la hipétesis especifica 2 se uso el analisis de la
normalidad, la cual, se realiz6 con la ayuda del estadigrafo Shapiro Wilk,

porque la muestra es menor que 30.

Regla de decision:

pvalor < 0.05 los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétricos
pvalor > 0.05 los datos de la serie tienen un comportamiento paramétricos

Tabla 33: Prueba de normalidad — eficiencia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Eficienciafntes 216 12 128 G20 12 2845
EficienciaDespués 137 12 ,2001 Go7 12 186

Fuente: Elaboracion propia - SPSS

En la tabla 33, se verificO que la eficiencia pre test y post test presentaron
valores mayores a 0.05, conforme con la regla de decision present6 conducta
paramétrico, por lo cual, se utiliz6 el estadigrafo T- student.

Contrastacion de la hipoétesis especifica 2

Ho: La gestion por procesos no incrementa la eficiencia del area de

créditos de la empresa Dubau Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2019.

Ha: La gestion por procesos incrementa la eficiencia del area de créditos de

la empresa Dubau Perd S.A.C., San Martin de Porres, 2019.

Regla de decision:

Ho: pEficiea 2 uEficies

Ha: pEficiea < pEficies
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Tabla 34: Comparacién de medias eficiencia

Estadisticas de muestras emparejadas

Desy. Desy. Error

Media I Desviacidn promedio
Par1 Eficienciafntes 27,7308 12 2313648 JBETE
EficienciaDespués 95 6158 12 119210 34413

Fuente: Elaboracién propia — SPSS

En la tabla 34, se observo que la media de la eficiencia después (95,5158),

es mayor que la media anterior (87,7308), conforme a la regla de decision

se rechazd la hipdtesis nula y se acepto la hipétesis del investigador.

Ademas, en la tabla 35 se confirma que el analisis de la prueba de muestras

emparejadas demostrd que el valor de significancia es de 0.000, donde

refleja que es menor a 0.05, en tal sentido se ratifica que se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la alterna.
Se aplico la siguiente regla de decision:

pvalor = 0.05, se rechaza la hipétesis nula
pvalor > 0.05 se acepta la hipoétesis nula

Tabla 35: Resultado de analisis de T - student

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza

EficienciaDespugs

Desy. Desv. Errar de la diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superiar t al Sig. (bilateral)
e e TrEsI 2,35568 68002 -9,28171 -628820  -11,448 ¥ 000

Fuente: Elaboracién propia — SPSS
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En el informe de investigacién se comprobd que la gestion por procesos mejoro
la productividad en el area de créditos de la empresa Dubau Peru S.A.C. en
51,8%. Este resultado coincide con los resultados de la investigacion de Ticse
(2018), donde sefala en su investigacion que tenia problemas en sus procesos
gue no se encontraban bien definidos, a la vez no existia capacitacion de las
instalaciones y ello ocasionaba retraso de entrega de proyectos e insatisfaccion
a los clientes, aplicando la gestion por procesos mejoro la productividad de un

52% a 65%, logrando un incremento de 25%.

Por consiguiente, en el informe de investigacion se ha justificado que la gestion
por procesos incremento la eficacia de la empresa Dubau Perd S.A.C. de un 63%
a un 89%, teniendo un incremento de 41,3%. Este resultado coincide con la
investigacion de Alvarez (2017), donde realizaban improvisacion de sus
procesos por la carencia de planificacion, a la vez no brindaban capacitacién al
personal y la carencia de politicas establecidas, teniendo una eficacia antes de
70%, y aplicando la mejora de procesos, desde la asignacion de métodos de
trabajos hasta complementar el uso de EPP y sefalizacion, logré una eficacia
de 81%, incrementando en 15,71%.

Por ultimo, en el informe de investigacion se comprobd que la gestién por
procesos incrementd la eficiencia de la empresa Dubau Pert S.A.C., teniendo
antes de la mejora 88% y después 96%, logrando un incremento de 9%. Este
resultado concuerda con la investigacion de Balabarca (2017), lo cual, indica que
no tenian el modelo de los procesos para lograr el otorgamiento de los créditos,
por consiguiente, aplicaron la gestidn por procesos logrando un incremento de la

eficiencia de 3,37 %.
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5.1 conclusién de la hipoétesis general

Se lleg6 a la conclusion que la productividad del area de créditos de la empresa
Dubau Perd S.A.C. durante 12 semanas antes fue 56% y después de la
aplicacion de la gestiobn por procesos se incrementd 85%, teniendo un
incremento de productividad de 51.8%. Luego se utilizo el estadigrafo T- student,
donde se demostré la hipotesis general con una sig.= 0.000 < 0.05, de modo que
se acepta la hipotesis alterna, reflejando que la aplicacion de la gestion por

procesos incremento la productividad.
5.2 conclusion de la hipotesis especifica 1

Se lleg6 a la conclusion que la eficacia del area de créditos de la empresa Dubau
Peru S.A.C. durante 12 semanas antes fue 63% y después de la aplicacién de la
gestion por procesos se incrementé 89%, teniendo un incremento de 41.3%.
Luego se utiliz6 el estadigrafo T- student, donde se demostré la hipétesis
especifica 1 con una sig.= 0.000 < 0.05, por consiguiente se acepta la hipotesis
alterna, reflejando que la aplicacion de la gestion por procesos incremento la

eficacia.
5.2 Conclusion de la hipétesis especifica 2

Se lleg6 a la conclusion que la eficiencia del area de créditos de la empresa
Dubau Pert S.A.C. durante 12 semanas antes fue 88% y después de la
aplicacion de la gestion por procesos incrementé 96%, teniendo un incremento
de 9%. Luego se utiliz6 el estadigrafo T- student, donde se demostré la hipotesis
especifica 2 con una sig.= 0.000 < 0.05, por consiguiente se acepta la hipotesis
alterna, reflejando que la aplicacion de la gestibn por procesos mejoré la

eficiencia.
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Se recomienda a la empresa Dubau Pert S.A.C. seguir usando la herramienta
de la gestion por procesos tanto en el area de créditos como en las demas areas.
Contribuye a detectar procesos que no afiaden valor y poder tomar medidas
correctivas, lo cual teniendo todo los procesos y actividades bien definidos y
controlados mediante las fichas de indicadores y con el compromiso de todos los

colaboradores se logra los objetivos de la organizacion.

Se recomienda a la empresa Dubau Peru S.A.C. seguir mejorando en la eficacia
y tener un control de las planificaciones de los créditos mediante capacitaciones
constantes del personal del area de créditos para brindar el crédito de manera
eficiente y evitar demoras de las aprobaciones conjuntamente con el area

comercial.

Se recomienda a la empresa Dubau Peru S.A.C. seguir mejorando en la
eficiencia, teniendo un control de los gastos mediante las medidas correctivas

aplicadas, asi disminuir los costos y seguir incrementando la eficiencia.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE MEDICION
N2 A4V
IVAP = X100
Pérez (2012), la gestidn por procesos es unaforma N2TA
avanzada de gestidn de: La calidad, s un conocimiento
Variable con principios y herramientas, donde especifica que 1a La gestion por procesos es una ) )
Independiente calidad se gestiona, por otro lado la gestion de la herramienta gue nos ayuda a realizar el Andlisis del lr;tz]lrceeggzlovzleolr IVAP: Valor agregado del proceso. Razén
Gestién por er;lpresa busca caract_erlzar las estrategias _corporatwas, analisis de los procesos y las actividades procese proceso N® AAV: Nimero de actividades que
procesos uscando |a eficiencia global y no la eficacia local, se  |de las empresas con el fin de entregar un
genera mediante el mejoramiento de |as actividades que producto con un valor agregado. agregan valor al proceso
aportan un valor afiadido en |a entrada y satisfaciendo las I o
necesidades de los clientes. (pag. 44). N2 TA: Numero total de actividades
) Eficacia del crédito 5/ créditos otorgados .
ierre i = Eficacia . T —— Razdn
Variable (Cutlefrez 201) mendona que 1 1. En geners) La productividad es un indicador de planificado §/créditos planificados
Dependiente reperItell-ldongI;I rasgorgl Fogor;:ulctggsg :mor:”gaadgsplorlolgs sficiencia productiva, relacionada con la
p o g ¥ p 4 v 7 | calidad, perfeccionando los procesos de
Productividad | usual ver la productividad a través de dos componente: | o 5/ costes planificades
Eficiencia y Eficacia ..I" (pag. 20) a empresa. enci Eficiencia del costo RALLLLLE ot i Razi
¥ -1 Lpag. X Eficiencia planificado 5/ Costas realizados azan

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 4: Formato de recoleccién de datos

FORMATO DE RECOLECCION DE DATOS
INVESTIGACION Gestion por proceso para incrementar la productividad del area de créditos
EMPRESA Dubau Peru S.A.C.
DIRECCION Calle los Algarrobos N° 209 - Urb. Los Jardines - SM P
CREDITOS PLANIFICADOS
ke ASESOR S cuota | cuota | cuota | cuota | IOPLOF
COMERCIAL SEMANA1 | SEMANA2 | SEMANA3 | SEMANA4 PLANSEL
Moquillaza Ronald NORTE /. 12,000.00 | /. 12,000.00 | 5/. 12,000.00 | /. 12,000.00| S/. 48,000.00
Julio Romero Steven SUR S/. 13,000.00 | S/. 13,000.00 | /. 13,000.00 | S/. 13,000.00 | S/. 52,000.00
(2019) Fretel Ramiro CENTRO S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00| S/. 61,360.00
Campos Samame | NOR ORIENTE | S/. 15,340.00 | /. 15,340.00 | S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00| S/. 61,360.00
Total de créditos planificados ( Julio) S/. 55,680.00 | S/. 55,680.00 | S/. 55,680.00 | 5/. 55,680.00 | S/. 222,720.00
Moquillaza Ronald NORTE S/. 12,000.00 | S/. 12,000.00 | S/. 12,000.00 | S/. 12,000.00 | S/. 48,000.00
Agosto Romero Steven SUR $/. 13,000.00 | S/. 13,000.00 | S/. 13,000.00 | S/. 13,000.00 | S/. 52,000.00
(2019) Fretel Ramiro CENTRO S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00 | S/. 61,360.00
Campos Samame | NOR ORIENTE | S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00 | S/. 61,360.00
Total de créditos planificados (Agosto) S/. 55,680.00 | S/. 55,680.00 | S/. 55,680.00 | S/. 55,680.00 | S/. 222,720.00
Moquillaza Ronald NORTE /. 12,000.00 | S/. 12,000.00 | S/ 12,000.00 | S/. 12,000.00 | S/. 48,000.00
Setiembre Romero Steven SUR S/. 13,000.00 | S/. 13,000.00 | S/. 13,000.00 | S/. 13,000.00 | S/. 52,000.00
(2019) Fretel Ramiro CENTRO S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00| S/. 61,360.00
Campos Samame | NOR ORIENTE | S/. 15,340.00 | S/. 15,340.00 | S/ 15,340.00 | S/. 15,340.00| S/. 61,360.00
Total de créditos planificados (Setiembre) S/. 55,680.00 | S/. 55,680.00 | S/. 55,680.00 | S/. 55,680.00 | S/. 222,720.00

Fuente: Elaboracion

propia




Anexo 5: Formato de recolecciéon de datos

ASFSOR
COMERCIAL

SUELDO RPM TOTAL POR

SEM. 2 SEM. 3 SEM. 4 SEM. 1 SEM. 2 SEM. 3 SEM. 4
232501Ss/ 232.50]S/ 232508/ 16.25]5/.  1625]S/ 162518/ 16.25 | §/. 2995.00
3250018/ 3250015/ 32500 | S/ 16.25] S/ 1625} 5/ 1625 |5/ 16.25]5/. 136500
3S00)s,  3so0ls/ 3750018/ 16.25 |8/ 162518/ 162515/ 162515/ 356500

300.00

RONALD MO4 5/ 500.00
wuo FSTEVEN RON S/ 500.00
2019 RAMIRO FREY S/ 500.00

S/ 16.25
250018/ 3250018/ 3250018/ 16.2518/ 16255/ 1625 | §/ 162515/, 336500
317500 | 5/ 375005/ 17500 | S/ 16.25 ] 5/ 16255/ 162515/ 16.25 ] 5/, 356500
S/ 300.00 16 25

AGOSTO [ESTEVEN RO

2019 [RAMIRO FRE{S/, 500,005/ 500,00 | 5/ 500.00 | 57
(LMEF SAMA

| TOTALAGOSTO |

RONALD MOA

S/, :
SETIEMBRE [FSTEVEN RON 5/ 500.00 {5/ 500.00 | 5/ S00.00 | S/ 3250045/ 325.00 | S/ 32500 S/ 16.25 | 5/ 1626 | 8/ 162518/ 16.25 | S/ 336500
2019 RAMIRO FRER S/ 5000015/ S0000] S/ 50000 |5/ 350018/ 3750018/ 3750018/ 16.25 |5/ 162515/ 162518/ 162515/ 356500
FLMER SAMA S/ 500.00 | 5/ 500 00 | 5/ S00.00 | 5/ 3000 | 5/ 300.00 | &/ 300 00 | S/ 16.25 | S/ 1625 ]/ 1625 ) 5/ 16.25]5/. 326500
3 a3 a 3 - - o |8 -

ST ES I TSR
mES ASESOR TOTAL POR
COMERCIAL SEM. 1 SEM. 2 SEM. 3 SEM. 4 SEM. 1 SEM. 2 SEM. 3
RONALD MO4 5/ 035.00 |5/, 65000 5/ 615008/ 60000 | 5/ 2325018/ 2325018/ 232 50 S/ 349500
uo FSTEVEN RON S/ (15.00 |5/ fv“i(_l.') 5/ 65500 | 5/ 58500 | 5/ 32500 | S/ 32500 | S/ 325.00 S/. 382500
2019 [iAMllo FREY S/ 590.00 | 5/ 640 00| 8/ 675008/ 615005/ 3750018/ 3750018/ 300 S/ 408500
ELMER SAMAM S/ 540.00 {5/ 620 00] S/ 6190015/ 580.00 | S/ 300 00 § S/ 300 00 | S/ 300 00 S/ 3674 00
. b v o o o o .
RONALD S 645 00 |5/ 63000 | $/ 64500 | 5/ 58500 | 8/ 23250 1 8/ 2325018/ 23250 | &/ 2325018/ 162518/ 16258/ 16.25
AGOSTO  JESTEVEN S/ 015.00 15/, 59000 §/ 680.00 | 5/ 56000 |5/ 325005/ 32500)s/ 325.00 | &/ 325008/ 162518/ 1625 |8/ 16.25
2019 RAMIRO FREY S/ 615005/ 64500) 5/ 695.00 | S/ 575.00 | §/ 37500 | S/ 37500 | 5/ 375.00 | §/ 37500 | S/ 16.25 | 8/ 1625 |5/ 16.25

300.00

1625
S/ 1525 1625
S/ 375005/ 37500]s/ 37500]s/ 1625]S/ 162s]s/ 1625
1625

ESTEVEN RON 5/ : 5/ 001 S 7
2019  [RAMIRO FREQS/ 6350015/ 568 00| 57 580005/ 590005/
FUMER SAMA

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 6: Formato de recoleccion de datos - Eficacia

FORMATO DE RECOLECCION DE DATOS

INVESTIGACION Gestion por proceso para incrementar la productividad del area de créditos.
EMPRESA Dubau Pery S.A.C.
DIRECCION Calle los Algarrobos N° 209 - Urb. Los Jardines - S.M.P.
DIMENSION INDICADOR TECNICA |INSTRUMENTO FORMULA
EFICACIA Eficacia del crédito planificado Observacion| | 'chade Créditos otrgmies
registro créditos planificados
5 EFICACIA
Eficacia del crédito planificado

MESES SEMANAS | S/-créditos otorgados | S/ créditos planificados | Eficacia %
Semana1 | S/, 35,664.98 | S/. 55,680.00 0.64 64.05%
Julio Semana2 | S/. 2717748 | S/. 55,680.00 0.49 48.81%
(2019) Semana3 | S/, 38,971.54 | S/. 55,680.00 0.70 69.99%
Semanad | S/ 39,854.18 | S/ 55,680.00 0.72 71.58%
Semana 5 | s/ 26,104.58 | 5/. 55,680.00 0.47 46.88%
Agosto Semana 6 | s/ 38,888.73 | S/. 55,680.00 0.70 69.84%
(2019) Semana7 | S/. 28,799.10| S/. 55,680.00 0.52 51.72%
Semana 8 [ 5/ 40,145.33| 5/. 55,680.00 0.72 72.10%
Semana 9 | S/. 28,546.48 | S/. 55,680.00 0.51 51.27%
Setiembre Semana 10 | 5/, 38,869.11 S/. 55,680.00 0.70 69.81%
(2019) Semana 11 | /. 36,884.91] S/. 55,680.00 0.66 66.24%

Semana 12 | 5/, 43,866.39] S/. 55,680.00 0.79

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 7: Formato de recoleccion de datos — Eficiencia

FORMATO DE RECOLECCION DE DATOS
INVESTIGACION Gestion por proceso para oncre(nt_antar la productividad del area de
creditos.
EMPRESA Dubau Peri S.A.C.
DIRECCION Calle los Algarrobos N° 209 - Urb. Los Jardines - S.M.P.
DIMENSION | INDICADOR| TECNICA | INSTRUMENTO FORMULA
Eficiencia del A i
EFICIENCIA |  costo Observacion F"C"::: Costo plimij Ladto
planificado eg Costo realizado
EFICIENCIA
Eficiencia de costos planificados
Costos Costos
MESES SEMANAS Eficiencia %
planificados realizados
Semana 1 S/. 3,297.50]5S/. 3,677.50 0.90 90%
Julio Semana 2 S/. 3,297.50|S/. 3,862.50 0.85 85%
2019 Semana 3 S/. 3,297.50|S/. 3,861.50 0.85 85%
Semana 4 S/. 3,297.50|5S/. 3,677.50 0.90 90%
Semana 5 S/. 3,297.50]S/. 3,817.50 0.86 86%
Agosto  [Semana 6 S/.  3,297.50|S/. 3,792.50 0.87 87%
2019 Semana 7 S/. 3,297.50 | S/. 3,929.50 0.84 84%
Semana 8 S/. 3,297.50]S/. 3,632.50 091 91%
Semana 9 S/.  3,297.50|S/. 3,752.50 0.88 88%
Setiembre [Semana 10 |S/. 3,297.50|S/. 3,648.50 0.90 90%
2019 Semana 1l |S/. 3,297.50|S/. 3,817.50 0.86 86%
Semana12 |S/. 3,297.50|5S/. 3,663.50 0.90 90% P&*
12 semanas | S/. 39,570.00| S/. 45,133.00 0.88 88% . {,11 3
< pr . ( €
RIAT (RO
ob. 7° T ol
< )7%’."‘7"\'1\?:&“
A--';)o‘e("
v N

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 8: Matriz de coherencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

General

General

General

i Comao la gestidn por procesos
incrementara la productividad del area de
créditos de la empresa Dubau Perd
S.AC., 5an Martin de Porres, 20197

Determinar como la gestidn por procesos
Incrementa |a productividad del area de
créditos de la empresa Dubau Perd S.AC,

San Martin de Porres, 2019,

La gestion por procesos incrementa la
productividad del area de créditos de la
empresa Dubau Perd S.AC., San Martin de
Porres, 2019.

Especificos

Especificos

Especificos

Cdmo la gestidn por procesos
incrementara la eficacia del area de
créditos de la empresa Dubau Perd
5.AC., 5an Martin de Porres, 20197

Determinar como la gestion por procesos
incrementa la eficacia del area de créditos
de la empresa Dubau Perd S A C., San
Martin de Porres, 2019

La gestion por procesos incrementa la
eficacia del area de créditos de la empresa
Dubau Perd 5 A C_, San Martin de Parres,

2019.

i Como la gestidn por procesos
incrementara la eficiencia del area de
créditos de la empresa Dubau Perd
S.A.C., 5an Martin de Porres, 20197

Determinar como la gestidn por procesos

incrementa la eficiencia del area de creditos

de la empresa Dubau Perd 5. A C., San
Martin de Porres, 2019

La gestidn por procesos incrementa
eficiencia del area de créditos de la
empresa Dubau Perd S A C_, San Martin de
Forres, 2019.

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 9: Validacion de juicio de expertos N.° 1

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N VARIABLE / DIMENSION Pertinenci [Relevancia®? | Claridad?® Sugerencias
o 3'-

Variable independiente {Gestion de procesos) Si No | Si No | Si No

Dimensién analisis del proceso

Indice del valor agregade = # de actmdades que agregan valor al proceso [ # tofal de X X X

acthidadss

Variable dependiente (Productividad) S5i No |51 No |si No

Dimensién 1 (Eficacia)

Eficacia del crédito planificado = Créditos oforgados | créditos planificados X X X

Dimension 2 (Eficiencia)

Efciencia del costo planificado = 5/ costos planificados | 5/Cosios Realizados X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dri{Mg) ZENA RAMOS JOSE LA ROSA DNI: 17533125

Especialidad del validador: Ing. Industrial

'Pertinencia:Fl item corresponde al concepto tedrco formulado.
“Relevancia: El item ez apropiado para representar al componente o

dimenzion especifica del constructo s
*Claridad: Se entiende sin dificultad alouna el enunciado del item, ez =
conciso, exacto y directo - o

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los iems plantsados

son suficentes para medir I dimension Firma del Experto Informante.



Anexo 10: Validacion de juicio de expertos N.° 2

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N VARIABLE / DIMENSION Pertinenci [Relevancia? Claridad?

al

Sugerencias

Variable independiente (Gestion de procesos) Si | No | Si | No | 5i | Neo

Dimensién analisis del proceso

Indice del valor aaresado = # de actividadss aue agresan valor al procesoe [ # total de X X X
actividades

Variable dependiente (Productividad) Si | No | Si | No | 5i | Neo

Dimension 1 (Eficacia)

Eficacia del crédito planificado = Créditos oforgados | créditos planificados X X X

Dimension 2 (Eficiencia)

Eficencia del cosio planificado = S/ costos planificados / S/Costos Realizados X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Es pertinente

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de correqir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Lino Rodriguez Alegre DNI : 06535058

Especialidad del validador: Ing. Pesquero Tecnélogo

Pertinencia:El item corresponde al concepto tednco formulado.
“Relevancia: El item ec apropiado para reprecentar al componente o L .
dimension especifica del constructo e e
*Claridad: Se entiende @n dificultad alguna el enunciado del item, ez T

conciso, exacto y directa

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los fems planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension



Anexo 11: Validacion de juicio de expertos N.° 3

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

H VARIABLE ! DIMENSION Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
o
Variable independiente (Gestion de procesos) si No si [ Ne [ si [ ne
Dimension analisis del proceso
Indice del valor agregado = # de actividades que agregan valor al
proceso ! # total de actividades * * *
Variable dependiente (Productividad) si No si | Ne 5i | Ne
Dimension T (Eficacia)
Eficacia del credito planificado = Creditos otorgados f credites planificados X x ®
Dimensién 2 (Eficiencia)
Eficiencia del costo planificado = 5/ costos planificados ! 5/C ostos X " "
Realizados
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 8i Hay
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.ﬂ@_g} Guido Trujillo Valdiviezo DNI: 25570359

Tpertinencia: El item comesponde al concepto tedrico

formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para representar

al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado

del item, es conciso, exacto y directo L“L{o
Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante.



Anexo 12: Lluvia de ideas

LA LLUVIA DE IDEAS PARA DETERMINAR LAS CAUSAS QUE GENERAN LA
BAJA PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE CREDITOS DE LA EMPRESA DUBAU PERU S.A.C.
AREA ~ RESPONSABLE
Gerente General Dante Moreno Asencios
Administrador Amner Fretel Martel
Socia Mayoritaria Donatilda Martel Rojas
Jefe de créditos y cobranzas Noemi Meza Jara
Asistente de C&C Sandra Fuentes Mejia
Jefe Comercial Sheyla Salas Fretel
Asistente Comercial Neli Calderon Quispe
Jefe de Almacén CIiff Paucar Chéavez
ITEM MANO DE OBRA
1 Deficiente supervision
2 Falta de motivacién
3 Rotacién cca.;:ocmﬁn nstante de personal
4 Faita de constante
TTEM MATERIALES
1 Fuerza de ventas de matenales dabil
2 Aprobacién de solicitud de créditos con retraso
ITEM M
1 Politicas no documentadas
2 Procesos no estandanzadas
TTEM — MAQUINARIA
7 Sistema deficiente
2 Mantenimiento eventual en el sistema y computadoras
W WEDIEION
1 Deficiente control de ventas
2 Deficiente control de créditos
MEDIO AMBIENTE
1 lluminacion inadecuada
2 Inadecuada distnibucion de cables
3 Falta de orden de areas
ousB
Ru/cﬁ%: ERgzso#f
’j)o.:é.é Hefeng/
T L
GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 13: Factura Dubau Pert S.A.C.

o |

] et TS

Adquiriente:
Direccion:
RUC:

Vendedor:
Condiciones: TRANSFERENCIA

10336755846

Cantidad

JOSE ELMER CAMPOS

DUBAU PERU S.A.C.

Lima, Lima - Paru

BUSTAMANTE CASTRO JUAN ANTOMNIO
JIRON LAS MERCEDES NRO. 313 SEC. PUEBLO NUEVWD BAGUA GRANDE - UTCUBAMBA - AMAZONAS

Principal: Calle Los Algarmobos N® 208 Urb. Los Jardines S.M.P.

E-mail: ventas@dubaumetalindustias.com.pe, dubau.ventas@gmail.com
Telefono: SMP (01) 363-8658

Moneda: SOLES
Fecha:

R.U.C. 20566229774

FACTURA ELECTRONICA

Nro FOO1 - 00000278

230412018

IMPORTE EN LETRAS

D08 MIL NOVECIENTOS VEINTIOCHO CON G8/100 SOLES

Todos los productos tienen una garantia de un mes después de recepcionado.

1000 UMIDAD BUHUAS PASRS VENTANA DERECHA 5/.0.59 5i. 588.20
200 UNIDAD BAAMLIAS PARA VENTANA ZOUIERDA S/ 059 SCO117 84

10 CIENTO BISAGRA DE SOLDAR NEGRA 2 ALAS 12 X4 S.130.78 S, 1,307.80

5 CIENTO BISA DE SOLOAR NEGRA 2 ALAS 8 X4 57 03.41 Si. 467.07
SUB TOTAL S/, 2.481.81

DCESCUENTO S7.0.00

II m%l I| MNUEWVD SUB TOTAL S/ 248181
= GV Si. 446.74

TOTAL 5i. 2,928 66

LA EMPRESA NO SE RESPONSABILIZA POR PAGOS EN EFECTIVO O CHEQUES GIRADOS A NOMBRE DEL VENDEDOR

Fuente: Dubau Pert S.A.C.

Anexo 14: Letra de cambio

Dubav Perd SA.C.

IMPORTACION Y DISTRIBUCION DE AJUSTES,

Calle Los Algarrobos 209 Urb. Los Jardines San Martin de Po
Telef.. Ofic.. 3638658 Tda.: 6883902 Cel.: 981057633 / 96

E-mail: ventas@dubaumetalindustria.com.pe

|

SUJECION Y MATERIALES DE CONSTRLCCION o S
(" nonero REF. DEL GIRADOR FECHA DE GRO LUGAR DE GIRO FECHA DE VENCINIENTO MOKEDAE NPORTE )
DA | MES | am0 DA [ M | a0

Por esta LETRA DE CAMBIO se servird(n) pagar incondicionalmente a la Orden de: DUBAU PERU S.A.C. la cantidad de:

DO

J
En el siguiente lugar de pago, o con cargo en la cuenta del Banco:
ACEPTANTE I,"v':”*',’ debiar #n & siguents cusnta del Banco que se indica
NUMERQ DE CUENTA De
DOMICILIO |
LOCALIDAD B
D.0L/RUC TELEFONO:
& =
2 AVAL PERMANENTE: Eralt ventas e
=] credios. cobranzas i dubaumetalindustia com. pe
DOMICILIO: <
&
§ LOCALIDAD TELEFONO DIRECTOR GERENTE
1 A NOMBRE DEL REPRESENTANTE
§ D.0J/RUC FIRMA
3

Fuente: Dubau Pert S.A.C.




Anexo 15: Sistema de la empresa Dubau Peri S.A.C. del area de ventas

Almacen Ventas

ROL: VENDEDORES SUPERVISOR EMPRESA: DUBAU PERU USUARIO: SHEYLA

BUSCAR VENTAS FACTURA

Cliente ‘ |l IQ

Aticulo ] I &

IQ ancarl Ib Limpiarl |g Nueva Faclural @' Imprimir

N de facturas encontrados: 4684

RELACION DE VENTAS FACTURAS

GUIA DOC.

ITEM FECHA SERE NUMERO . S00 .  DOCC RAZON SOCIAL TOTAL  ESTADO SUNAT BAJA SUNAT
FERRETERIAY INVERSIONES MASHITA A

1801 24/04R2019  FOO1 00287 SR e e s125612 Q) =) @ =2 o
FERRETERIA Y INVERSIONES MASHITA A F

1802 24/04/2019  FOO1 00286 SOCIEDAD ANONIMA CERRADA sI53556 Q) = e 2 @

1803 23/04/2019 F001 00285 PERNOCENTROAY SEIR.LL. S/124964 @ Q [ ] 2 @

1804 23142019 FOO1 00284 INVERSIONES GENERALES IMAZAE LR L si4e887 Q) g5 e 7 o]

Fuente: Dubau Peru S.A.C

Anexo 16: sistema de la empresa Dubau Pert S.A.C. del area de créditos & cobranzas

pal Ventas Tesoreria Reportes Sal
ROL: CREDITOS COBRANZAS EMPRESA: DUBAU PERU USUARIO: NOEMI

BUSCAR PRI NTA

Fechaimcal [ | [ Fechafinal | &
wowo [
Ciiente | I 1@

Artuto | I 1@

[C suscar| [%, leptu'”g Nuevo F | [(= 1mprimir

N de presupuestos encontrados: 5324

RELACION DE PRE-VENTA
ITEM FECHA SERIE NUMERO CODIGO RAZON SOCIAL N eanos TOTAL  ESTADO ENVIAR ELIMINAR
1 31082018 002 5534 SERAFICO JAVIER DE SOSA DIOMA ® sI14284 ) E R e =
2 31082018 002 5533 MONTES ROJAS HUGO e s 9 82 3 4 =
3 30082019 002 5532 JAIME FRETEL MARTEL ® s1144350 Q) 82349
4 30082010 002 5531 JAIME FRETEL MARTEL ® S14004 Q) 2 3 4

Fuente: Dubau Peru S.A.C



Anexo 17: Liquidacién de letra protestada

DUBAUPERUS.A.C.

Calle Los Algarrobos N* 209

San Martin de Porras - Lima

Telef: 363-8658 981057633 983463743

E-mail: creditos.cobranzas@ dubaumetalindustria.com,

i)

LIQUIDACION DE LETRA PROTESTADA BCP

Cliente QUISPE ALVAREZ OSWALDO

RUC: 10215728850 Teléfono:

Zona: NAZCA Celular: 956 924 333- 984 035 364
Gerente Gral.:

Direccion: JIRON BOLOGNESI NRO. 694 NAZCA - NAZCA -

ICA (ALTURA DE CRUCE CON CALLE TARAPACA)

Documentos LETRA PROTESTADA EN NUEVOS SOLES, INGRESADAS AL BCP
|

Gastos
Vcto. Moneda Monto de Protesto Total Deuda
09/11/2019 5/ 1415,22 100,00 1515,22
17/11/2019 s/ 1415,22 100,00 1515,22
25/11/2019 s/ 1415,22 100,00 1515,22
13/12/2019 s/ 2316,20 100,00 2416,20
L S/. 6.961,86)
Amortizaciones
[ $/.0,00]
Total de su deuda en Soles | S/. 6.961,86|
NOTA:

Sirvase reakzar i cancelacion de su deuda abonando en las cuentas de DUBAU PERU,
Solo los depositos seran considerados en el sistemna y asi procederemos a levantar
el protesto de las Centrales de Riesgos.

| CTA. CTE DUBAU PERU

|BCP SOLES 191-2282357-0-09

|BBVA SOLES 0011-0172-0100049836
RECAUDADORA DUBAU PERU
BBVA COD: 11343

Fuente: Dubau Perd S.A.C



Anexo 18: Acta de constitucién del equipo de trabajo

créditos y cobranzas.

Salas Fretel, Sheyla

Meza Jara, Noemi

implementacion.

Salas Fretel, Sheyla
DNI N® 48127885

ACTA DE

Se nombra al equipo involucrado:
- Lider del proyecto
- Encargada

Fuentes Mejia, Sandra - Secretaria

ENCARGADA
Meza Jara, Noem|
DNI N°® 47555382

IPO DE TRABAJO

Hoy 03 de octubre del 2019, nos encontramos reunidos en la empresa Dubau Peri
S.A.C., donde nos comprometimos como equipo de trabajo para el apoyo de la
implementaciéon de la gestion por procesos para el mejoramiento en el drea de

El equipo de trabajo conformado por tres colaboradores se comprometié desde la
planificacion, ejecucién, control y las mejoras continuas en cada una de las
actividades que se realizaran.

Por lo expuesto queda registrado el acta del equipo de trabajo para la

Fuentes Mejia, Sandra
DNI N® 09903847

Fuente: Dubau Pert S.A.C




Anexo 19: Local de cliente Iman ferreteros S.A.C.

Fuente: Dubau Perti S.A.C

Anexo 20: Lineas de articulos

ITEMS LINEAS DE ARTICULOS
Ferreteria
1 Sujecion y fijacion)
2 Linea Pvc
Electrik
Garibaldi Master
Garibaldi Pro
3 |Linea Tramontina Multi
Teec
Farroupilha
Cutelaria
- Linea Gricol
5 Linea Villanueva
6 |Linea Stayer
7 Linea Jaladores Bronce
8 Linea Automotriz

Fuente: Dubau Pert S.A.C



Anexo 21: Plan de trabajo

Fuente: Dubau Peru S.A.C



Anexo 22: Evidencias de implementacién

ANTES DESPUES
VENDEDOR SIN UNIFORME VENDEDOR CON UNIFORME

TARJETA DE PRESENTACION
‘EEP» SAMAO FETHL MARTEL g
CLIBALS —— '”p l_. | — q;g ]
) o — LU
T e \P\W L
Y

oEsTWNO FICHA
PUCALLPA LUNES 02/09/2019] 1DE4 S 2oo00| S 0|5/ sooly 3s00 |8/ 313 00
PUCALLPA Imantes  Joaos/2o19] 2DE4 st [ w0y soo|s. 3500w ©9.00
PUCALLPA MIERCOLES [04/00/2019] 3DE4 | i M0 | 00|V 500V & 00
PUCALLPA UEVES 05/00/2019] 4DE4& S ool ool 00|y & 00
TINGO MARIA VIERNES 19| 1DE2 208 8. 4500 | ¥ WOl ool 00l 114 00
TINGO MARIA SABADO  |07/09/3018| 2DE2 S/ 2600 |/ 800 |/ 3500 |V .00
Lunes 10€3 [ 00| soolw 3so0lw 5.00
HUANUCO [MARTES 2063 30dAs &/ »mly xools. 3soolw 5.00
HUANUCO MseRCOUES |33/09/2015| 3DE3 [ woo|w mool|w 3s00|w 5 00
CERRO DE 1DE1 1 s 000| % 00| soolsv ssoo|w 99 .00
HUANCAYO (VIERNES 1 DE 10 s oo|W 0|y soolsy 3s00|s 99 .00
HUANCAYO 2 DE 10 008/ o0 15,00 &3 00
HUANCAYO
HUANCAYO LuNES 3DE 10 ] %005/ aoo|v 3500 |w 00
HUANCAYO [MARTES 37 4 DE 10 /. 00|% ool 3500 | & 00
HUANCAYO [MIERCOUES 5DE 10 10008 [ w00 sy mool|s, 3500w .00
') #o00lw sy 500|w %00
HUANCAYO JDE 10 Y. 20|V 80|V 50|V 300
HUANCAYO 8 DE 10 &/ 200y moolw ool &5 00
HUANCAYO

LUNES 8. 2sw|ly sools 3s00lsy 5.00
[MARTES 10 DE 10 W 00|y soo|w. 3500 5 00
JAUIA MIERCOLES |25/09/2019] 1DE 1 1D s/ 1wo00| W 20|y soo|sy 3soo|s 75 .00

TARMA WEVES s/ s/

TARMA b S

& b

* Precios referencisles . 2,744.00

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 23: Evidencias de implementacién

ASESORIAS PERSONALIZADAS PARA CLIENTES OFERTAS DIARIAS
SUPER SUPER
OFERTA OFERTA
v © v O v © v O v O v o )
0 D
\ £ sttt K AUTOPERFORANTES ="
et —
. 220 e—— s kel
o ;
\ DUBAUPERUSA.C -] llium'( ' ‘ .| L \ :':':: “:"-"':‘ 'ﬂl:‘ OO0 MEDIDA PRECIO
CONUNZA . 1 i v ,
TEBRINDA AZL SENTI . o 0 prtaon exsis v s st o A
0 e == 2 (S == = i
APIN-D04 i v e v
\ \ s o ¥ 0as Aren01s e ¥ usen
bl w3 mow mmwa  wemn v iwede
t’ G APEN-O0T 001 o 0 APON-02) o VoW
APS-D08 i . I APRN-02) a1 v s
\ priapant 100 W %0 .
\ Ao toa 3. dease Areu ot 1o . s
. 0 APBNOLL 003 5 16948 A i M a8
0 prevpen wale W e areo2s 1o ¥ wew
primpen wm v s aes 0 s v osum
Arenose wna % wem
ORIE i VAR + SRONEROON VALEIA DESIE L) 83 A 31 80
OBSEQUIOS PARA CLIENTES
AR eI Al i <o A8 S ol A e 6 AR S0 el O AR G >
! 1L REGALAMOS POR TU 2 b
" 1& cow v g
L
»

5

LY
S

v

5

i/

*

ey
Tye
;

TRAMONTINA

GANA JGO DE
OLLAS - BERGAMO

POR VENTAS

DE $/5,000.00
(VALOR TOTAL)
“CONTADO"

16O DE OLLAS 8 PZAS BERGAMO - ROJO 1.6 mm
Sarten 20 cm

Oita baja 20 cm

Cacerols 16 cm

Cacorola 14 cm
Hervidor de leche 12 om TRAMONTINA

INCENTIVOS PARA LOS VENDEDORES POR VENTA

‘) INCENTIVOS PARA ASESORES
20

PP COA:ER::AIALES VYericoL

- LINEA GRIFERIA
‘]}L‘ AGO. SE. OCL. NOV. DIC. -

ESCALAS VALOR VALOR
VENTA VENTA

9.000.00 ; .

260.00 s/.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 24: Evidencias de implementacion

E 3 W ©  CARTERA DE CLIENTES ACTUALIZADO E 3
Nombre Distrito Telelono Cewtar Direccon Contaco Linea de Deusa Creano
Creaxn Desporstie
42 ELECTRO CARVIC EIRL. CHICLAYO 930746700 AV. PEDRO RUIZ NRO. 886 CENTRO LAMBAYEQUE - 21000 o 21000
CHICLAYO - CHICLAYO
43 FLOR DEL PILAR REQUEJO CHICLAYO 943867999 AVLUIS GONZALES 1580 URS. SAN LUIS FLOR 3900 Toes 192
DEL
PLAR
REQUEJO
|
44 IRIGOIN GIL MARY NORMA CHICLAYO OTIMT2 CAL. TAHUANTINSUYO NRO. 105! URB. SAN LORENZOD S0TSO ] S0TS0
LAMBAYEQUE - CHICLAYO - CHICLAYO
45 INVERSIONES CASTILLO DELGADO | CHICLAYO DEIEITIOL AV. LUIS GONZALES NRO. 1SI2L AMBAYEQUE - CHICLAYD - o o o
SRL CHICLAYO
4 PELAEZ CASTREJON BLANCA CHICLAYO 844821130 ROES CIVILES NRO. 152 INT. 40 CENTRO (40 7000 o 7000
A2 AMBAYEQUE - CHICLAYO - CHICLAYO
a7 INVERSDOPES Y DISTRIBUCIONES CHICLAYO 955843055 AV_ ARICA NRO. 650 INT. 193 CENTRO (STAND 4000 o 4000
JAM TESLAMBAYEQUE - CHICLAYO - CHICLAYD
48 SALAIAR RUIZ DE MERLO MARIA CHICLAYO CAL JOSE PARDO NRO. 360 LAMBAYEQUE - CHICLAYO TO0O o TO000
YOLANDA CHICLAYO
-“H CRUZ FERNANDEZ FRANK CHICLAYO B25800790 V42678429 AV.MEXICO NRO. 235 URB. LATINA LAMBAYEQUE - 3000 o 3000
BRANDON CHICLAYO - JOSE LEONARDO ORTIZ
S0 CAJUSOL RIVERA MARIA CRISTINA CHICLAYO 5184950 968872137 CALHEROESCIVILES NRO 137 INT. D13 URS. CERCADO DE o o o
CHICLAYO LAMBAYEQUE - CHICLAYO - CHICLAYO
51 SOLORZANO ASCORBE CHICLAYO CAL MORROPE NRO. 186 URB. SAN LORENZO (coou £ o o o
FERNANDO EDMUNDO LEGUIA, F-CREMA P-PLOMA METAL) LAMBAYEQUE
CHICLAYO - CHICLAYO
52 OYAMA YABUTA YOSHIO CHICLAYO 253041 AV. AUGUSTO B. LEGUIA NRO. 1188 URB. SAN LORENZD o o o
LAMBAYEQUE - CHICLAYO - CHICLAYO
53 FERRE CENTER DELGADO SR L CHICLAYO CALALFONSO UGARTE NRO. 1480 CERCADO LAMBAYEQUE 3300 (] 3300
CHICLAYO - CHICLAYO
54 FERRETERIA BRENDA EIRL CHICLAYO 405780 979940018 CAL. HEROES CIVILES NRO 152 INT 2 C COMERCIAL o o o
CESARS LAMBAYEQUE - CHICLAYO - CHICLAYO
56 COMERCIAL TYRSA EMPRESA CHICLAYO CAL JOSE PARDO MO 474 URB. SAN LUIS LAMBAYEQUE 52%0 o 52%0
INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD LAYO - CHICLAYO
LIMITADA
56 SAAVEDRA SANCHEZ MARCO CHICLAYO 498305 AV. LUIS QUIA ONES NRO. 901 P J. JOSE BALTA 2100 o 2%0
ANTONIO LAMBAYEQUE - CHICLAYO - CHICLAYO
57 RIVER IMPORT SAC CHICLAYO 074272024 979989685 CALJUAN CUGLIEVAN NRO. 1242 URS. CERCADO DE o o o
CHICLAYO LAMBAYEQUE - CHICLAYO - CHICLAYO
58 PROYECTOS & CONSTRUCCIONES CHICLAYO 978950383 074255231 CAL LDMS"O! NRO. 127 URS. SAN LUIS LAMBAYEQUE o o [
CASTISOL ELRL AYD - CHICLAYO
“ IMAN GRUPO SRL CHICLAYO o wearzie CAL JOSE PARDO NRO. 420 URB. SAN LUIS LAMBAYEQUE 10500 o 10500
CHMICLAYO - CHICLAYO
60 GRUPO IMAN CORPORATION S R L. CHICLAYO CALALFREDO LAPOINT NRO. 982 CERCADO LAMBAYEQUE o o o
CHICLAYO - CHICLAYO
L3 GRUPO IMAN CORPORATION SR L CHICLAYO ULAIJI(DOLAPMVNIO mcsncwo LAMBAYEQUE tall o me
LAYO - CHICLA
o FERRETERIA INVERSIONES SAN CHICLAYO ST1004T AVENIDA JOSE MO‘ES NRO 925 URBANIZACION o o o
MIGUEL E1R L CAMPODONICO CHICLAYO - CHICLAYO - LAMBAYEQUE

REFERENCIA DE CARTERA POR ZONA

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 25: Entrega de presupuestos a despacho

LINEA: S/ 15,000.00

LINEA UTILIZADA: 5/8,524.45
LINEA DISPONIBLE: 5/6,475.55

IMPORTE TOTAL DEL PEDIDO:
$/1,409.10

: oemi MezaJara
Jefa de Créditos & Cobranzas

MEGATRANS

CONDICIONES DE VENTA:
Tipo de Cambio del Dia
Moneda
Forma de Pago :LETRAA 30 DIAS
Los Precios de los Productos  : NO CONTIENEN GV
Tiempo de Entrega
Lugar de Entrega
SAN MARTIN / JUANJUI / MARISCAL CACERES / SAN MARTIN
Garantia : 1 ANO CONTRA DEFECTOS DE FABRICA
Validez de la Oferta +30 DIAS CALENDARIOS
Contacto : JOSE ELMER CAMPOS SAMAME
Nro de cuentas:
BCP: 1912282357-0-08
BBVA: 0011-0172-0100049836
Telef: 013638658
Cel: 917958209 - 999880656
Vendedor JOSE ELMER CAMPOS SAMAME
Observacion - LETRAS 3040 DIAS

DUBAU PERU S.A.C.
Principal: Calle Los Algarrobos 209 urb. Los Jardines SMP 3;/[0}}7
Lima, Lima - Peru
E-mail: com, com 30 amn
Telefonos: SMP 013638658, Bellota 6893902 - 917958209 - 999880656
Presupuesto 002/5939
Seiior(es) : EL IMAN FERRETEROS S.A.C. RUC. :20572120555 Fecha: 21/1012019
Direccién : CARFERNANDO BELAUNDE TERRY NRO. S/N JUANJUICILLO SAN
MARTIN - MARISCAL CACERES - JUANJUI
Atencion Sr{a)  : EL IMAN FERRETEROS SA.C.
Teléfono : 042546551 E-mail  : imancontabilidad@gmail.com
tte [ Codigo | Descripcion Uni. Cant. | Precio | Precio| SubTotal [ Desc.| Valorde
m Uni. Uni Venta
Desc.
1 APBN- | AUTOPERFORANTE PUNTA BROCA CON MILLAR | 8 74.314 | 63.1666 584.509 | 89.176 505.332
007 | ARANDELA NEOPREMO 10X1
2 | APBN- | AUTOPERFORANTE PUNTA BROCA CON MILLAR |8 101.297 | 861021 | 810373 | 121.556 |  688.817
008 | ARANDELA NEOPREMO 10X11/2
SON : UN MIL CUATROCIENTOS NUEVE CON 10/100 SOLES IMPORTE 1,404.880
BRUTO
DESCUENTO 210730
VALOR VENTA 1,194.150
IMPUESTO 214.950
TOTAL S/ 1.409.100

CARRETERA FERNANDO BELAUNDE TERRY NRO. S/N JUANJUICILLO JUANJUI - MARISCAL CACERES -

Fuente: elaboracion propia




Anexo 26: Evidencias de implementacion

CAPACITACION PARA EL MANEJO DEL SENTINEL

T manateresgisentinelpery som

Buenos dias Sda Maria
Drafts

Le saluda Nosmi de la empresa Dubau Perd
serico que nos brinda (sentinel)

( o mobivo e3s para sobalar capacacion
asi tener una mejor evaluacon creditica a nuestos chentes

Sent ttems

ibenad s A la cspers de su respuesta

> Open other inbox

swisppe.co
Bl amazon BN o A
WorkMail 1 =) = 2
Reply Reply All Forward Delete
Cobramsns Dubau

Sent ou Mos. LL/IR/19, 930 am

para el uao corredo y efectvo ded

SEGUIMIENTO DE REFERENCIA COMERCIAL

2004 0 Lakata Nowm: da 1s smgre:

Lo eners lon Gatoe del charte o (4 imagen
Sent Iitems
VILLAFUERTE CASSANA LUIS ALBERTO

Deleted Items o 10200288926
INICIO DS ACTIVIDADE S:
Durmccrin ot Duaicitio ¢ veal CALREAL WAO. §LBSIUNIN - HUANCAY

MUANCAYO
REPRISENTANTE (1GAL

Tente dosde
du credito
§ orma de Pago

Ui

5 Open other inbax

Dutaus Pors S A C pach S0RCANNE UNS 19Orenca COMastial CON of F Gn eviar CATMrS MOrTes do Mmwmand

Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracién propia





