i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Gestidn por procesos para fortalecer la efectividad del
area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C
Piura 2019

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORA:
Vilchez Morales, Gina Paola (ORCID: 0000-0002-8752-7133)

ASESOR:
Castillo Palacios, Freddy William (ORCID: 0000-0002-7701-4780)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestidon de Organizaciones

PIURA-PERU

2020


https://orcid.org/0000-0002-8752-7133
https://orcid.org/0000-0001-5815-6559

Dedicatoria
A Dios por haberme dado la vida y
permitirme el haber llegado hasta este
momento de mi formacién profesional, a
mis padres, hijos y hermanos, quienes me
brindaron su apoyo incondicional a lo largo

de mi carrera universitaria.



Agradecimiento
A Dios por bendecirme para llegar
hasta donde he llegado. Y doy gracias al
Gerente G.A.B Sr. Abel Alvarez Elias, por
haberme dado la oportunidad de crecer
profesionalmente en esta universidad y
haber sido mi apoyo durante todo este

tiempo.

De manera especial a mi asesor
Freddy Castillo Palacios, por su orientaciéon

y guia en la culminacion de este trabajo.



iNDICE DE CONTENIDOS

DICTo[[of1 (o] 1 T- H PP PPPRPPP 2
FaN o [ = To [=Tod 11 01T o1 (o T PP 3
RESUMEN ... et e et e e et e e e et e e e aan s 8
LINTRODUGCCION .....ooouiiiit ittt ettt ste et eae e eaesaeannanens 10
LMARCO TEORICO ..ottt te et sae e 14
HILMETODOLOGIA .t e e e et e e et e eeea e e eeans 23
3.1 Tipo y disefio de iINVestigacion.............ceveeeiiiiiiiieeeeeeie e, 23
3.2 Variables, OperacionalizacCion ..............ccccevvviiiiiiiiiiiiee e, 23
3.3 PobIacion Yy MUESEIa..........cceuuuiiiiiiii e 24
3.4 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos. ...............ccoeeeeeneee 24
3.5 ProCedimiento ........ccoeiiiiiiiiiiiiiii e 26
3.6 Método de andlisis de datosS.............eeeeieiiiiiiiiiiiiiieieeee e 26
3.7 ASPECIOS BLICOS ... eieeeeeiieeeeeetitii ettt e e e e e e e eeaeeeaes 26
[IV.RESULTADOS ...ttt e e e et e e et e e e ea e eeeans 27
V.DISCUSION. ...ttt ettt bbbttt 48
VI.CONCLUSIONES ... et e et e e e aans 56
VII. RECOMENUACIONES ...ttt e e e e e e e e e eeeennnnes 58
VI PROPUEST A ettt et e et e et e e e et e e eaens 60
REFERENCIAS ...t e e e e e e e e e e e s 74
ANE X O S . e 79



5S:

E.O:

PDCA:

PHVA:

5M:

SPSS:

RR. HH:

INDICE DE ABREVIATURAS
Seiri (clasificacion); Seiton (orden); Seiso (limpieza) Seiketsu
Shitsuke (mantener disciplina)
Efectividad Organizacional.
Plan-Do-Check-Act
Planificar, hacer, verificar, actuar
Maquina, Método, Mano de obra, Medio ambiente, Materia prima
Statistical Pachage for the social science

Recursos Humanos



TABLA DE CONTENIDO
Descripcion de los aspectos relacionados a la planificacion en la gestion por

010101 ST 01 PP 21

Percepcion de los colaboradores por la frecuencia con la que la empresa cumple

con los aspectos de la planificacion ............cccoooeiiiiiiiii i 22

Descripcién de los aspectos relacionados a la ejecucion en la gestion por
PIOCESOS ...ttt ettt ettt et et e et ettt e et et e et e et e e e e e e et e et e e e e e e e e e ean e raaae 24

Percepcion de los colaboradores por la frecuencia con la que se cumple con los

aSPECtOS de 2 €JECUCION ......ciiii i e e e e e e e e e aeaaanaans 25

Descripcién de los aspectos relacionados a la verificacion en la gestion por

O] f0T 03 =T 1 PP 28

Percepcion de los colaboradores por la frecuencia con la que se cumple con los
aspectos de la VErifiCACION ..........ccooiiiiiiiiice e e 29

Descripcidn de los aspectos relacionados a la mejora continua en la gestion por

oL f0T0d 1] 1 TP PP PP 31

Percepcion de los colaboradores por la frecuencia con la que se cumple con los

aspectos de 1a Mejora CONLINUA .........viiiiiiieiiii e 32

Descripcion de los aspectos relacionados a la eficacia en la gestion por procesos

Percepcion de los colaboradores por la frecuencia con la que se cumple con los

aSPECtOS de 12 EfICACIA.......cccevrii e 42
Descripcién de los aspectos relacionados a la eficiencia del personal.................. 44

Percepcion de los colaboradores por la frecuencia con la que se cumple con los

aspectos de la eficiencia del personal............ccccoovviiiiiiiiiii e 45



RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo, determinar la gestion por procesos para
fortalecer la efectividad del area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C,
para esto se formalizara el mapa de procesos, analizando la planificacion,
ejecucion, verificacion y mejora continua, esta investigacion es descriptiva, se
trabajé en base a datos y caracteristica de los trabajadores, no experimental ya que
no hubo manipulacién de las dos variables Gestién por procesos y efectividad, se
trabajaron de forma independiente, se aplicé una encuesta a 30 trabajadores del
area administrativa y una entrevista al gerente, teniendo como resultados que la
planificacidn es regular, la empresa no cuenta con un manual de procedimientos lo
cual dificulta la induccion de un nuevo trabajador, y los colaboradores mucha veces
desconocen cdmo se realizan las actividades, dificultando a las demas é&reas, los
colaboradores se muestran responsables de sus actividades, a pesar de que
asumen actividades adicionales, procesos y cualquier incumplimiento puede
retrasar las otras fases del proceso, existen ausencia de capacitaciones y falta de
auditorias internas lo cual dificulta el logro de los objetivos organizacionales,
concluyendo que la gestidn por procesos contribuira a una estandarizacion de
procesos documentados, ejecutandolos de forma uniformizada por los
trabajadores, monitoreando las actividades para mejorar los procesos,
interactuando con esfuerzo comun, y que la implementacion de nuevas
metodologias y herramientas agilizaran los procesos y disminucion de errores, la
aceptacion de mejora de propuesta de los colaboradores, ayudan a tener
trabajadores comprometidos, y competitivos que aporten a la sostenibilidad de la

empresa Megamarcas SAC.

Palabras clave: Gestion, planificacion, ejecucion, eficiencia, efectividad.



ABSTRACT

The objective for this research was determine the process management to
strengthen the effectiveness of the administrative area of the “Megamarcas S.A.C”
company. For that, it will formalize the process map, analyzing the planning,
execution, verification and continuous improvement. This research is based on the
descriptive paradigm, it was worked on the database and the workers’
characteristics. It is not experimental because there was not manipulation the tow
variables: process management and effectiveness, they were worked
independently. It was applied a survey to 30 workers in the administrative area and
an interview to the company’s manager, having as results that planning is regular,
because the company does not have a procedures manual which makes it difficult
to induce a new worker and the collaborators do not know how the activities are
carried out, that is a difficulty for other areas. The workers are responsible for their
activities, despite the fact that they do additional activities, processes and any
breach may retard the other phases of the process. Besides, there is an absence of
training and a lack of internal audits which makes it difficult to achieve the
organizational objectives. Finally, to conclude that the process management will
contribute have a standardization of documented processes, executing them in a
uniform way by the workers, monitoring activities to improve processes, interacting
with common effort, and also the implementation of new methodologies and tools
will speed up the processes and decrease errors. The acceptation of the proposal
improvement of the workers help to have involved and competitive collaborators that
contribute to the sustainability of the “Megamarcas S.A.C” company.

Keywords: management, planning, execution, efficiency, effectiveness.



I.INTRODUCCION

La gestion por procesos es la accion de métodos y técnicas, teniendo como
objetivo mejorar el desempefio y optimizar los procesos de la organizacion,
teniendo en cuenta que el sistema de gestidn necesita la visibilidad, entendimiento
y control por parte de los integrantes de la organizacion impulsando a la
organizacion a la competitividad. Asi mismo la efectividad es el lograr los objetivos
de la organizacion, realizando sus funciones utilizando menos recursos, hablamos
de efectividad individual cuando el colaborador desarrolla habilidades de destreza
conocimiento, aptitud, motivacién, efectividad grupal cuando existe cohesion,
liderazgo, roles y normas y efectividad organizacional a través de atributos,

ambiente, tecnologia, estrategia, proceso cultural.

En el ambito internacional Barrios y Hernandez (2019) el objetivo de su
estudio es valorar que la gestion por procesos influye en la competitividad de las
empresas, su investigacion es cualitativa, hoy en dia las organizaciones estan en
continua evolucién, como resultado final que la gestion por procesos contribuye al
impulso de la competitividad concluyendo a utilizar eficiente los recursos de la

organizacion.

Gibson et al. (2019) manifiestan que las efectividades de cada miembro de
los equipos globales sufren, cuando se establecen reglas y procedimientos
formalizados, se analizaron datos cuantitativos y cualitativos, solo los equipos en
procesos de formalizacion promueven al intercambio de conocimiento mejorando
la efectividad del equipo, la implementacién de reglas y procedimientos ayudan a
los equipos globales e identificarse aumentando el intercambio de conocimiento a
través del trabajo en equipo.

Odoardi et al. (2019) en un estudio para encontrar la relacion que existe entre
el compromiso organizacional afectivo y la innovacion del empleado, se examiné
a un equipo de 343 empleados de 34 equipos de diferentes compafias Italianas,
dio como resultado que es mas fuerte el compromiso organizacional y la innovacion

del empleado, cuando el liderazgo participativo a nivel de equipo es mas alto, en
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conclusién proporcionan claves que refuerzan el impacto del compromiso

organizacional con la innovacién en el trabajo.

Carballo et al. (2018) en su investigacidn cuyo objetivo es hacer un
diagndstico actual de madurez de procesos en empresas manufactureras para
proponer plan de mejoras, empleo disefio descriptivo, transversal tuvo como
resultado que el 60% de empresas manufactureras estan en un segundo nivel
artesanal y el 40% estan en un nivel de desarrollo, concluyendo que cuanto mas
maduros sean los procesos de una organizacion se pueden presentar planes de

mejora empleando estrategias de apoyo para procesos débiles.

Medina et al. (2018) en el estudio realizado plantea un procedimiento para
la mejora de procesos teniendo como finalidad lograr el enfoque al cliente,
alineamiento estratégico y mejora continua, su metodologia descriptiva no
experimental teniendo como resultado que para la aplicacion de mejoras de
procesos se requiere del compromiso de la alta direccién y del trabajo en equipo,
para cumplir con los objetivos de la empresa.

Plasencia (2018) en la ciudad de Lima en su proyecto de investigacion
titulado “aplicacién del estudio del trabajo para mejorar la productividad en la linea
de impresion de la empresa Bio Bolsa E.l.R.L, Lima,2018” tuvo como finalidad que
la productividad en la linea de impresion mejore, es una investigacion de tipo
aplicada y de disefio experimental, evidencia una mejora en la productividad,
resultando que la aplicacion del estudio de trabajo ayuda a aumentar la

productividad y reducir el tiempo del proceso productivo.

Veldsquez (2018) en la ciudad de Chorrillos en su estudio sobre gestion de
conocimiento y efectividad de la empresa Ecocentury S.A.C, tuvo como objetivo es
determinar la relacion que existe entre gestion de conocimiento y la efectividad, su
metodologia es de disefio es: descriptivo-correlacional, tuvo como resultados que
si existe relacion entre la gestion del conocimiento y la efectividad, concluyendo la
importancia de las opiniones, experiencia y las ideas que brindan los seres

humanos para la toma de decisiones para obtener buenos resultados.

Medina et al. (2017) en su articulo cientifico su objetivo fue mejorar la

productividad mediante la mejora de procesos, para lo cual utilizo el método de
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Ishikawa para el area de produccion, y se efectio un cuestionario a los
colaboradores para tener conocimiento de su baja productividad, resulto que en el
proceso productivo de la empresa, en las areas de trabajo hay desperdicios,
material que no se utilizay que la maquinaria y equipos no le hacen mantenimiento
preventivo se concluye que los factores influyentes en el proceso productivo de
pallets, es la contratacion de mano de obra calificada y contar con una

programacion de mantenimiento preventivo.

En el ambito local la empresa Megamarcas S.A.C, es distribuidor de
productos de la marca Gloria ubicada en la zona industrial Mza 248-Piura, sus
principales clientes son de la regién Grau, atiende a clientes de los diversos
mercados y las zonas urbanas (detalle), en la actualidad se observa en las
diferentes areas de la empresa existe poca coordinacion para desarrollar sus
procesos, las area trabajan en forma independiente solo el area de ventas son
supervisadas sus tareas, el area de almacén y administracion existe escaza
supervision de funciones, hay desconocimiento del objetivo de la empresa, no
existe una documentacion de procesos, la falta de sinergia en este equipo de
trabajo de la empresa, ha originado que exista vencimientos de productos por la
falta de rotacion, con respecto a la falta de coordinacion de facturacién con ventas

en su cuota de algun producto ha generado quiebres de stock.

Para esta situacion se sugiere un control estricto de los procesos
nombrando responsables de estos procesos, involucrar a todos los colaboradores
y comprometiéndolos a realizar su trabajo en equipo para lograr el objetivo de la
empresa que es la satisfaccion del cliente, de no tener en cuenta lo sugerido la
empresa y sin el compromiso por parte de los colaboradores, una buena
orientacion de los lideres no existird una buena gestion por procesos por lo cual no
se lograra alcanzar la efectividad de la empresa, que es vital en este mundo

globalizado donde la competencia es cada dia mayor.

A continuacion, se presenta el problema general de la investigacion y
especificos El problema general se formula de la siguiente manera: ¢Como la
gestion por procesos lograra fortalecer la efectividad del area administrativa de la
empresa Megamarcas Piura -2019? vy los especificos: a) ¢Como se realiza la

planificacidon en la gestion por procesos del area administrativa la empresa
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Megamarcas Piura-2019?, b)¢;, Como se ejecuta la gestion por procesos del area
administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C?, c¢)¢,COmo se realiza la
verificacion en la gestion por procesos del &rea administrativa de la empresa
Megamarcas S.A.C?, d)¢Como se realiza la mejora continua, en la gestiéon por
procesos del area administrativa empresa Megamarcas S.A.C?, €)¢,Coémo se mide
la eficacia en el area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C? f) ¢ COmo
se mide la eficiencia en el &rea administrativa en el &rea administrativa de la

empresa Megamarcas S.A.C?.

Esta investigacion, se justifica de manera practica, porque permitira estudiar
y analizar los procesos del area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C,
a través del cual se va a detectar los cuellos de botella, duplicidad de procesos, o
procesos que no son controlados, colaboradores sin sinergia, desconocen los
objetivos de sus areas, proponiendo que los procedimientos sean entendibles y
faciles de ejecutar aportando a la mejora continua, y los colaboradores
desempefien mejor su trabajo, empleando herramientas, capacitaciones
constantes, para lograr que sean proactivos y poder alcanzar la efectividad,
creando valor en la satisfaccion del cliente para ser una empresa competitiva en

este mundo globalizado.

El objetivo general: Determinar la gestion por procesos para lograr la
efectividad de area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C, sus objetivos
especificos: a) ldentificar la planificacion en la gestibn por procesos del area
administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C, b) Describir la ejecucion de
gestién por procesos del area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C, ¢)
Identificar la verificacion en la gestidbn por procesos del area administrativa la
empresa Megamarcas S.A.C, d) Proponer la mejora continua en la gestion por
procesos del area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C, e) Analizar
como la gestion por procesos fortalecera la eficacia del area administrativa de la
empresa Megamarcas S.A.C, f) Analizar como la gestion por procesos fortaleceré

la eficiencia del area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C
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I.LMARCO TEORICO

Siguiendo con la parte tedrica se presentan los trabajos previos a nivel
internacional, nacional y local. A continuacion, se presentan los trabajos previos
internacionales: Puentes (2018) en su investigacion Relacion entre cultura
organizacional y efectividad de la gestidn de los proyectos en tres pymes de Bogota
del sector de confeccion corporativa, es decir lo que origina tener una buena base
de normas, valores esto es importante para el comportamiento de la organizacion,
su objetivo fue establecer la relacion entre la cultura organizacional en el ambito de
los proyectos y la efectividad de la gestion de sus proyectos en tres pymes del
sector confeccion corporativa, si existe una buena cultura organizacional la
organizacion tendra colaboradores comprometidos, responsables en la ejecucion
de los procesos para alcanzar los objetivos, por lo cual este estudio tiene un
alcance exploratorio, investigacion de tipo descriptivo, no experimental, se busca

definir propiedades de este fendbmeno relacional.

Con respecto a lo anterior, se caracteriza principalmente por ser
correlacional, dado que el estudio asocia las variables de cultura frente a las de
efectividad en la gestion de proyectos se aplico la formula muestral, llegando a la
conclusiéon de implementar la gestion de proyectos como modelo de direccion.

Fernandez y Ramirez (2017) en su investigacion Propuesta de un plan de
mejoras, basado en gestién por procesos, para aumentar la productividad en la
empresa Distribuciones A & B, al proponer un nuevo plan de realizar sus procesos
de forma organizada beneficioso para la organizacion plantearon como objetivo
crear un plan de mejoras basado en gestién por procesos, para incrementar su
productividad, el disefio de investigacion no experimental, tipo de investigacion
aplicada, descriptiva la técnica a utilizar es la encuesta y la entrevista a sus
colaboradores utilizando como instrumento cuestionario, y una guia de
observacion, su poblaciéon es todos los procesos, documentos, personal y clientes
de la empresa, a través de los cuales se realizara un historial de informacion,
muestra censal para obtener los resultados, se concluye que con esta investigacion
la empresa mejoraria su produccion, sus ventas y satisfaccion en sus colabores y

clientes.
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Agualongo (2015) en su investigacion Manual de procedimientos para los
supermercados “ Mi caserita” de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua,
tuvo como objetivo disefiar un manual de procedimientos para mejorar la atencién
al cliente, técnicas a utilizar fue observacion directa y entrevistas, utilizando
instrumentos de guia de observacion y cuestionario, guia de entrevistas teniendo
como poblacién al gerente y 10 colaboradores, proponen a los directivos creacion
de un manual de procedimientos para mejorarlos y de esta manera mejorar tiempos
y capacitar a su personal para que se capaciten en el buen desarrollo de sus

actividades.

Villota (2016) en su titulo Gestidn por procesos para el area contable de la
cooperativa de ahorro y crédito Tulcan, su objetivo fue disefiar un modelo de
gestion por procesos, que aporte al mejoramiento y optimizacion del manejo
contable en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan, mediante la organizacion
de procesos se pretende alcanzar un éptimo funcionamiento en el area contable de
la organizacién, su metodologia cualitativa y cuantitativa con un tipo de
investigacion descriptiva correlacional, bibliografica y aplicada, utilizaron técnicas
como entrevistas, encuestas, Yy observacion cientifica, contribuyeron
magnificamente a tomar la buena decision para el planteamiento del modelo de

gestion por proceso, para el area contable de la Cooperativa.

Morales y Zumba (2016) en su titulo de investigaciéon La planificacion
estratégica y la efectividad organizacional en el gobierno autobnomo descentralizado
del canton Latacunga, provincia de Cotopaxi, el objetivo fue analizar desde
diferentes enfoques y puntos de vista los niveles de E.O, en los procesos que
involucren la Gestibn del Talento Humano se realizé un analisis de los
colaboradores en la organizacibn de sus procesos empleo la metodologia
cualitativa -cuantitativa, empleando como instrumentos encuestas para recoleccion
de datos, concluyendo que la Planificacion Estratégica si influye en la Efectividad
Organizacional del Municipio de Latacunga, la buena ejecucion de los procesos
por parte de los colaboradores hace que una organizacion alcance la eficiencia,
debido a que algunos responsables no quisieron involucrarse poniendo resistencia
al cambio, se pretende identificar estos factores que afectan esta variable

involucrandose para mejorar estos procesos organizacionales.
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A continuacion se presentan los trabajos previos nacionales Cano y
Dominguez (2018) en su investigacion Efectividad de las estrategias de
comunicacion dirigidas a los socios de la Camara de Comercio y Produccion de la
provincia del Santa-2017, tuvo como proposito de averiguar sila organizacion esta
realizando un trabajo eficiente en la ejecucion de sus procesos, la poblacion a
trabajar es una muestra de 30 socios, la metodologia Se considero la aplicacion
de la teoria fundamentada, disefio anidado o incrustado concurrente del modelo
dominante (DIAC), la técnica utilizada fue la entrevista y la encuesta, y como
instrumentos cuestionarios, con estos resultados se concluye que en la institucion,
las estrategias de comunicaciones no estan siendo efectivas y sus colaboradores

no se esfuerzan para el cumplimiento de los objetivos.

Aranda et al. (2018) en su investigacion de estudio La gestion por procesos
como medio para mejorar la eficacia en el cumplimiento de objetivos institucionales
del MINAGRI, tuvo como propdsito contribuir al aumento del cumplimiento de las
metas fisicas planteadas por este organismo, por lo que su ejecucion ayudara a
una mejor entrega de bienes y servicios a su publico objetivo, la metodologia de
enfoque cualitativo, sus planteamientos no son tan especificos, disefio descriptivo
ya que se describe su actual proceso, se tomé como muestra a los clientes, a 14
profesionales y directores del mencionado ministerio y se utilizaron para la
recoleccibn de datos una guia de observacion, documentos y entrevistas
concluyendo la presente investigacion contribuird a mejorar la gestion por procesos

del Minagri.

Povis (2018) en su estudio La gestidbn por procesos relacionada con las
capacidades de gestion administrativa de la empresa Tci S.A. San Isidro, 2018, su
objetivo fue definir la relacion que existe entre la gestion por procesos y las
capacidades de gestion administrativa de la empresa TCI S.A. San Isidro, 2018, su
estudio es de disefio no experimental de corte transversal, por lo que no hay
manipulaciéon de sus variables, tipo de investigacion aplicada, con un enfoque
cuantitativo y con un nivel descriptivo-correlacional, la muestra estuvo conformada
por 80 colaboradores con instrumentos de tablas de frecuencia, en conclusion se
determind la relacién que existe entre la gestion por procesos y las capacidades de

gestion administrativa de la empresa.
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Apari (2017) en su estudio Aplicacion de la Gestion por Procesos para el
incremento de la productividad en el Area de Atenciones portabilidad de la empresa
Atento - Lima, 2017, el objetivo fue aplicar la gestion por procesos para aumentar
la efectividad en el area de atenciones de portabilidad de esta empresa, su
metodologia es de disefio preexperimental, tipo aplicada, nivel descriptivo-
explicativo, se trabajo con muestra censal, se empleara la técnica de observacion
con instrumentos de ficha de registro, se concluye en el andlisis de la situacion
actual ideando un plan de accion y propuestas de soluciones para la mejora de la

productividad.

Rodriguez (2016) en su titulo de investigacibn Gestibn por procesos,
disciplina para disefiar la estructura organizacional del Ministerio de Salud del Peru
— 2014, su objetivo fue realizar una estructura organizacional basada en procesos,
la metodologia es de disefio no experimental de corte transversal, es de tipo
aplicada, enfoque cuantitativo, utilizo instrumentos como la entrevista y
cuestionarios, su poblacion y muestra de 42 viceministros, directores a si también
a titulares de organismos publicos el instrumento fue encuestas, concluyendo que
el ministerio de salud se encuentra en una etapa de transicion para implementar

una gestion por procesos, aln mantiene su gestion con estructura organizacional.

Pasache (2018) en su titulo de investigacion Mejorar la calidad de los
servicios de la empresa Entercomp S.A.C mediante la implantacion de la gestion
por procesos y metodologia 5 S’S, su objetivo fue mejorar la calidad del servicios
de esta empresa mediante la implantacion de la Gestion por Procesos y
Metodologia de las 5 S’S, su metodologia de investigacién es enfoque cuantitativo,
es experimental del tipo preexperimental, se utilizd la técnica de observacion de
campo y encuesta con los instrumentos ficha de inscripcion y cuestionarios, tuvo
como resultado Reordenamiento de los almacenes a través de la metodologia 5

S’S para disminuir los tiempos de busqueda de los elementos de trabajo.

Con el fin de sustentar las variables de estudio se presenta las teorias

relacionadas.

La Gestion por procesos Pérez (2010) lo relaciona con el esfuerzo para llegar
a satisfacer a los clientes y Gestion se refieren a alcanzar el objetivo de la empresa
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(calidad, clientes, eficiencia) estos deben estar alineados a la estrategia de la
empresa, debiendo empezar Planificando posteriormente efectuar un plan de
accion que hacer cuando y que recursos utilizaremos, la planificacion coordinada e
integrada de todos los colaboradores para cumplir con los objetivos. normalizando
procesos de gestion y sistematizar responsabilidades del equipo de direccion para
proponer mejora de sistemas basado en procesos, periédicamente tiene que

incrementar la eficacia de liderazgo, empleando diagrama de flujos.

Maldonado (2011) define gestién por proceso es la forma de gestionar una
organizacion teniendo como base los procesos, estas secuencias generan un valor
afiadido en el ingreso para obtener un resultado con la finalidad de satisfacer a los
clientes, estos procesos tienen indicadores y son claves para efectuar los ciclos
PDCA y deberian ser auditados para verificar sus resultados y deberia existir un
documento de procedimientos, recomienda una reingenieria de procesos cada 3
afios, actualmente la organizacion por procesos presta mas atencion a la

satisfaccion de los clientes dejando atras la organizacion vertical.

Martinez (2014) define la gestion por procesos en los negocios que buscan
alcanzar la mas alta eficiencia para lo cual la empresa debe estar orientada a una
estructura horizontal incorporando la filosofia de Lean Manufacturing, considera al
sistema como un conjunto de partes coordinadas las cuales interactian y aportan
valor para alcanzar sus objetivos, para alcanzar un buen resultado el sistema debe
ser nutrido desde la entrada para activar los procesos para lograr buenos
resultados con una buena coordinacion se logra una administracion eficaz, las

operaciones son importantes para ser competitivos en este mundo globalizado.

Pardo (2017) define que procesos es la parte mas principal en la gestién
de negocios, depende de los procesos para que el resultado sea una buena gestién,
la aplicacion del ciclo en mejorar los procesos detalla en una Planificacion mediante
la herramienta grafica llamada mapa de procesos, diagramas de flujo, clasifica a
los procesos en tres: a).procesos estratégicos, llamados también procesos
gerenciales o de direccion son los que realizan decisiones importantes para la
organizacién ; operativos llamados también procesos misionales trabajan directo
con el producto o servicio que brindan directos con el cliente; y de soporte son

aguellos que se encargan de apoyar a los procesos estratégicos y a los operativos.
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en la ejecucion de los procesos se trata de confirmar o rechazar los
planteamientos, es decir que vamos hacer siguiendo las directrices escritas en los
procedimientos, si la planificacion fue eficiente los procesos también lo seran esto
permitird la organizacion permanezca en el mercado por mucho tiempo, cualquier
incidencia afecta la satisfaccion del cliente, los colaboradores deben asumir con
responsabilidad sus procedimientos, el orden y la limpieza son necesarios para un
buen desarrollo eficaz de los procesos, el exceso de trabajo es sostenible en cierto
tiempo, esto no debe ser comin ya que esto repercute en el trabajador
estresandolo, esto originaria falta de atencién, desmotivacion y olvidarse de

algunas actividades.

La verificacién de un buen proceso se ve reflejado en la satisfaccion de los
clientes internos al recibir un buen trabajo de otros colaboradores de las otras areas
les permite la continuacién del proceso de forma eficaz, las auditorias constituyen
una practica de detectar disfunciones en los procesos que permiten a la empresa
la oportunidad de mejorar en los procesos, la autoevaluacion de procesos es un
examen que la empresa realiza para averiguar el estado actual de sus areas y
proponer mejoras , esta autoevaluacion se realiza teniendo en cuenta el
compromiso de la direccion, identificacion de procesos, documentacion de
procesos, la revision peridédica de procedimientos, para su actualizaciéon es

importante fijar una periodicidad para su revision y designar a un responsable.

Con respecto a la mejora continua se refiere a los mecanismos, para
empezar a actuar a mejorar los procesos a través de mecanismos, vinculando entre
métodos de verificacion e iniciativa para optimizar los procesos, entre las iniciativas
de mejoras tenemos: acciones preventivas para eliminar las causas de una
situacion no deseable, actuar antes de que acurra, Acciones correctivas es decir
eliminar la causa de una inconformidad para que no vuelva a suceder utilizando
alguna metodologia, seis sigma, metodologia de las 5S, 5M de Ishikawa, Objetivos
de mejora los cuales representan retos propuestos por la direccidon para mejorar

sistema de Gestion.

En la variable Efectividad Koontz, et al. (2012) define la efectividad al logro
de objetivos, es decir cumplir las metas al comparar con la eficiencia es cuando se

logré llegar a la meta con menores recursos, la organizacion no solo debe ser
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efectiva sino también que debe ser eficiente en el logro de sus metas, su proceso
es muy importante ya que de eso depende a mayores costos con un método
ineficiente no llegue hacer competitivo y con un método eficiente a mayores costos

llegue a perder el mercado.

Frydman (2010) en su libro efectividad y productividad comercial define
efectividad el logro de la ventas en tiempos de recesos donde el valor de ser de la
empresa es la satisfaccion del cliente, en este tiempo se necesita de lideres que se
involucren y sean de ejemplo para su fuerza de ventas, manifiesta que para
alcanzar el éxito se debe empezar con una buena estrategia comercial,
planificacién y la verificacion de los objetivos y el desarrollo de competencias
comercial, aunque en esta Ultima no se involucra al &rea comercial, no se planifica
ni le hacen seguimiento es aspirada por el area de recursos humanos con esto no

se desarrolla para convertirla en una ventaja competitiva.

Salazar y Ricardo (2012) en su libro define que las organizaciones logran
sus objetivos la Mision es el ser de la organizacion para saber que a partir de estas
para que estan creadas, los Objetivos es el fin del logro de sus acciones y la
integracion de sus recursos Mintzberg lo define como la intencién detras de una
accion o decision, existen objetivos de caracter general u también llamados
oficiales y de caracter operativo, Las metas representan objetivos que se desean
alcanzar en un tiempo especifico existen metas de mercado, de performance

financiera y metas de productividad .

Lépez (2016) en su libro manifiesta que los procesos organizacionales en
las organizaciones cuentan con su propia cultura que es la identidad, valores,
creencias y resulta de la experiencia comdn de los miembros de la organizacion y
gue se transmiten de generacién en generacién, existe diversidad de conceptos al
igual que la definicién de liderazgo para algunos investigadores conciben como un
atributo de la sociedad por lo tanto es concebida como algo externo al individuo, es

un sistema de reglas que guia el comportamiento de los individuos .

Sanchez (2014) en su libro, definen la comunicacion como un elemento
fundamental para mantener una buena relacion tanto interna como externa estas

se pueden realizar a través de tablon de anuncios, buzon de sugerencias, boletin
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informativo, periddico de la empresa, informes, correos electrénicos entre otros, el
liderazgo y trabajo en equipo es fundamental para la buena marcha las cuales
generan ventajas como crear compromiso, creacion de mejores ideas y decisiones
produciendo resultados de mayor calidad a través de técnicas como: liderazgo,

comunicacion, coordinacioén, colaboracion.

Zimmerman (2018) “psicologia organizacional en Latinoamérica” para los
empresarios, directores y todo aquel que tiene personal a su cargo es lograr que
sus empleados se sientan comprometidos con la organizacion, trabajen con mayor
rendimiento, con responsabilidad compartiendo objetivos comunes, evitando la
supervision, cuando el personal esta comprometido se aprecia cuando acepta las
metas, valores y cultura de la empresa, existen el compromiso de continuidad

cuando el colaborador realiza el esfuerzo para permanecer en la empresa.

Bravo (2012) manifiesta que existe la planeacion de los recursos humanos,
siendo esta una técnica para determinar los empleados que tendra la organizacion,
utilizando estos recursos de forma eficaz para alcanzar las metas organizacionales,
adquiriendo cuando se necesiten, organizar capacitaciones para el personal, la
planificacién del personal tiene los siguientes fines proveer estrategias, utilizar

eficientemente, colaborar con la empresa en la obtencion de beneficios.

Cipriano (2014) define que los Recursos tecnolégicos son herramientas para
lograr que los recursos humanos, financieros, materiales cumplan con los objetivos
de la empresa y ser competitivos actualmente las empresas deben considerar la
tecnologia como fortaleza interna contar con estrategias que le permitan estar a la
vanguardia de su giro, al no utilizar adecuadamente estas tecnologias de fortaleza
se convertiria en debilidades, a través de la tecnologia se pueden realizar ventas

por internet.

Guerrero (2014) manifiesta que los recursos Financieros, en términos
coloquiales es el dinero que cuenta la empresa puede ser dinero propio en efectivo,
aportes de socios, utilidades y dinero ajeno que puede ser prestamos de
proveedores, emision de valores como son bonos y préstamos bancarios, Recursos

materiales es el material tangible que cuenta la organizacion para cumplir con sus
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objetivos puede ser el material de oficina, maquinarias de produccion, los edificios,

muebles.

Torres (2014) en su libro efectividad la define como el mas alto nivel en que
una organizacion logra sus objetivos, para algunas empresas se presentan
dificultades cuando existen multiples metas es entonces donde se utiliza la
administracion estratégica, el fin de una organizacion es el estado de las cosas con
ello se puede apreciar si la empresa esta logrando sus objetivos, esto a través de
una buena estructura organizacional cuando los miembros de la organizacion
actlan e interactian con un fin comdn desarrollando sus procesos acorde a sus

capacidades, habilidades y potencialidades.

Ahoy (2010) explica que el logro de la efectividad en una organizacion es
una ventaja competitiva y excelencia operativa en cualquier empresa a través de
una gestion de procesos, las organizaciones deben instruir a su valor capital de su
empresa a través de capacitaciones y charlas usar metodologias lean y six sigma,
toda organizacion que desea alcanzar clase mundial debe revisar sus ciclos de
desarrollo organizacional es decir revisar sus procesos el cambio no es inmediato

mas o menos cambiaria en su totalidad como minimo 9 afos hasta 21 afios.
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lI.LMETODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Es aplicada, por qué se busca dar una propuesta de solucién para la mejora
de los procesos , asi como su enfoque, que es fundamental para el desarrollo de la
investigacion en funcion a las variables; Gestion por procesos Yy efectividad se
describen a continuacioén: Los tipos de estudio descriptiva no experimental, porque
no habra manipulacién de variables se trabajara desde su misma naturaleza , de
corte Transversal, debido a que la recoleccion de los datos se realizara en un
tiempo , de enfoque mixto debido a que utilizare trabajare con los datos cualitativo
y cuantitativo, con el proposito de fundamental de sustentar los objetivos
(Hernandez et al.2014).

3.2 Variables, Operacionalizacién

3.2.1. Gestién por Procesos

Pardo (2017) gestionar los procesos es aplicar el ciclo de mejora continua a
los procesos al cumplimiento de los objetivos, por medio de los procesos que son
un conjunto de actividades para obtener como resultado valor a la satisfaccion del
cliente esta es la razon del ser de la empresa, se tiende a estructuras organizativas

mas planas y flexibles para el desarrollo de los procesos.

3.2.2. Efectividad

Rodriguez y Mayo (2014) hace referencia a eficacia al analisis de 3 unidades
individual, grupal y organizacional partiendo del desempeiio individual, la eficacia
se refiere al desemperfio en grupo y llegar al resultado de la organizacion la sinergia
obtenidas de la coordinacion en equipo y estos coordine en organizacion para lograr

las metas de la empresa
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3.3 Poblacion y muestra
3.3.1 Poblacion

La poblacién, para Hernandez et al. (2014), lo define como el muestreo del
andlisis de la investigacion, mediante la cual se delimitara para el estudio y luego
generalizar los resultados, en esta investigacion esta integrado por 30 trabajadores

del &rea administrativa y al gerente de la empresa de Megamarcas S.A.C.
3.3.2 Criterios de seleccion.

Criterios de inclusion: se ha considerado a los colaboradores del area
administrativa, involucrados en el desarrollo de las actividades para mejorar sus
procesos, se ha considerado personal administrativo de almacén, caja, créditos,

distribucion.

Criterios de exclusion: no se consideraron, debido a que se trabajé con una

muestra censal.
3.3.3 Muestra

En este estudio la muestra se trabajara con los colaboradores del area de
administracion, misma de la poblacion censo por ser menor a 500 colaboradores,

la muestra fue de 30 trabajadores
3.3.4 Unidad de analisis

Estuvo conformada por el personal administrativo de las areas de caja,

facturacion, créditos, almacén y distribucion.

3.4 Técnicas e instrumento de recolecciéon de datos.

3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos
El estudio abarcé dos técnicas fundamentales que permitirdn medir las
variables del estudio mediante; (01) encuesta y (01) entrevista, las cuales fueron

fundamental para contrastar los objetivos propuestos. A continuacion, se describen:

La encuesta; Es una recoleccion de informacion para los colaboradores para
averiguar, analizarlas y sacar las conclusiones ,estas se realizan por que el
investigador no puede observando aspectos reales que el investigador no puede
observar es de tipo cuantitativo, que consta de una serie de preguntas e items que
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seran aplicados al personal o colaboradores, respectos a las variables de la
efectividad con la finalidad de sustentar la problematica que tenemos en la empresa

para el logro de objetivos. (Ackerman y Com, 2013)

Entrevista; Es un instrumento que fue semiestructurado y fue aplicado al
Gerente de la empresa, el cual estara conformado por 33 item en cuanto a la
variable gestion por procesos y efectividad, teniendo en cuentas sus dimensiones
mediante un dialogo o relacion efectiva, se permitird obtener informacién necesaria

para evidenciar la problematica del estudio.

3.4.2 Instrumento de recoleccion de datos
El estudio tuvo dos instrumentos que permitirdn medir las variables del
estudio mediante; (01) cuestionarios y (01) guia de entrevista, las cuales serviran

para sustentar los objetivos propuestos. A continuacién, se describen:

Cuestionario; Es un instrumento que fue aplicado a los trabajadores del Area

de administracion de la empresa en estudio.

Guia de entrevista; Es un instrumento que serd aplicado para realizar la

entrevista al gerente de la empresa.

Con respecto a la validez de los instrumentos manifiesta Hernandez et al.
(2014) la validez de contenido del cuestionario y guia de entrevista seran valorados
mediante una fiche documentaria con el propésito de determinar si los items
guardan coherencia y consistencia respecto a las dimensiones de las variables
gestion por procesos y efectividad. Ademas, el dictamen de los resultados es
fundamental para su aplicacion y la determinacion de los datos necesarios que

sustentaran los objetivos propuestos en la investigacion.

Para determinar el nivel de fiabilidad del cuestionario, siendo este un
instrumento principal y de tipo cuantitativo, mediante la aplicacion de una prueba
piloto al grupo de colaboradores que comparten las mismas caracteristicas, para
ser procesado mediante el uso del software SPSS. V25., con la finalidad de
determinar el nivel de confiabilidad o Alfa de Crombach, para la variable gestion por
procesos se obtuvo el valor de 0.916 y para la variable de efectividad un valor de
0.930, la cual permitié reflejar si el instrumento cumple con las condiciones de

consistencia técnicas para ser aplicado posteriormente. (Hernandez et al., 2014).

25



3.5 Procedimiento

El procedimiento de la aplicacion de los instrumentos, se realizo a través de
la metodologia descriptiva, mediante la aplicacion de un cuestionario dirigido a los
trabajadores y una guia de entrevista dirigido al Gerente de la Empresa, con el
proposito de medir las variables; gestibn por proceso y efectividad, siendo

fundamental para sustentar la problematica del estudio.

En la actualidad en este ambito de pandemia del coronavirus, se realizo la
encuesta via web, con la finalidad de obtener respuestas de forma rapida, se
enviaron a sus nros. telefénicos a través de un link para ser contestadas de forma
inmediata y estas respuestas se almacenaron en una base de datos, para luego ser
trabajados en un sistema Spss version 25, para la obtencién de tablas de los

resultados obtenidos para posterior analisis e interpretacion

3.6 Método de analisis de datos

Para el método de andlisis estadisticos, se hizo mediante una estadistica
descriptiva mediante tablas de frecuencia y porcentualidad, en funcion a las
variables; gestion por procesos y Efectividad, a través de la aplicacion del
cuestionario a los colaboradores de las Areas de administracion, almacén,
contabilidad, RR. HH, se utilizé la escala de Likert en funcion a la valoracion de las
alternativas. Para el procesamiento de los datos se utilizé los programas de datos
del SPSS V.25 y programa de Excel 2017 — Windows 10 — 64 bits. (Gémez, 2012)

3.7 Aspectos éticos

El desarrollo del estudio comprendidé principalmente una serie de principios
éticos fundamentales durante el desarrollo y recoleccion de datos confidenciales.
Segun Hernandez et al. (2014) el estudio es de enfoque mixto, utilizando como base
informacion cualitativa y cuantitativa, las cuales comprendieron la recoleccion de
datos mediante el apoyo de una serie de participantes entre los que destaca el
personal y gerente que incidan en la poblacion del estudio, cumpliendo con la
responsabilidad ética y la veracidad de los hechos tal como sucedan. Ademas,
cumpliendo con las citas de las fuentes primarias y secundarias en cumplimiento
de las normas vigentes al momento del desarrollo del estudio y manteniendo la

coherencia y consistencia.
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IV.RESULTADOS

4.1 Informe de aplicacion de encuesta

4.1.1 Identificar la planificacion en la gestion por procesos en el area
administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C, Piura 2019
Tabla 1.

Descripcién de los aspectos relacionados a la planificacion en la gestién por

procesos
i Desviacion
Items Media

estandar

La gerencia acepta propuestas de trabajadores para 3.6 0.86
mejoras operativas.
La gerencia comunica las estrategias y motiva al personal 3.6 1.07
para lograr sus objetivos.
Los procesos del &rea administrativa son actualizados 2.7 0.94
constantemente.
Las auditorias ayudan a detectar ineficiencias en los 3.2 0.85
procesos.
El buen desempenio laboral es resultado de capacitaciones 2.7 1.02
constantes.
Las actividades se realizan adecuadamente por contar con 3.3 0.80
la documentacion pertinente.
Se entrega un manual de procedimientos a todo personal 1.0 0.00
nuevo como parte de su induccion.
Todas las &reas enmarcadas en el proceso operativo logran 3.1 0.63

maximo desempefio debido a la coordinacion entre ellas.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La tabla anterior indica que las opiniones de los colaboradores estan
divididas; por un lado, los promedios de alrededor de 4 puntos en una escala de 5
puntos, dejan en evidencia que la gerencia mayormente acepta las propuestas de
los trabajadores con el fin de implementar mejoras operativas, comunica las
estrategias y motiva al personal para que logren sus objetivos. En cambio, los
promedios de 3 puntos o menos dejan en claro que los procesos del area
administrativa practicamente no se actualizan y las auditorias ayudan poco a
detectar ineficiencias en los procesos. El estudio indica asimismo que el
desempeiio laboral de los colaboradores, no es resultado de capacitaciones
constantes; las actividades tampoco se realizan adecuadamente debido que no se
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cuenta con la documentacién pertinente, situacion que se agrava porgue la
organizacion, no entrega un manual de procedimientos a todo personal nuevo como
parte de su induccion. Todos los aspectos anteriores contribuyen a que las areas
enmarcadas en el proceso operativo no logren el maximo desempefio debido a la

poca coordinacion gue existe entre ellas.
Tabla 2.

Percepcion de los colaboradores por la frecuencia con la que la empresa cumple

con los aspectos de la planificacion

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
items

N° % N° % N° % N° % N° %

La gerencia acepta 4 13.3% 12 40% 11 36.7% 3 10% 0 0%
propuestas de

trabajadores para

mejoras operativas.

La gerencia comunica 8 26.7% 7 23.3% 10 33.3% 5 16.7% 0 0%
las estrategias y motiva

al personal para lograr

sus objetivos.

Los procesos del area 2 6.7% 4 13.3% 8 26.7% 16 53.3% 0 0%
administrativa son

actualizados

constantemente.

Las auditorias ayudan a 3 10% 5 16.7% 17 56.7% 5 16.7% 0 0%
detectar ineficiencias

en los procesos.

El buen desempefio 3 10% 3 10% 6 20% 18 60% 0 0%
laboral es resultado de

capacitaciones

constantes.

Las actividades se 3 10% 7 23.3% 17  56.7% 3 10% 0 0%
realizan

adecuadamente por

contar con la
documentacién
pertinente.

Se entrega un manual O 0% 0 0% 0 0% 0 0% 30 100%
de procedimientos a

todo personal nuevo

como parte de su

induccién.

Todas las areas 2 6.7% 2 6.7% 24 80% 2 6.7% 0 0%
enmarcadas en el

proceso operativo

logran maximo

desempenfio debido a la

coordinacion entre

ellas.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
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Los resultados de la tabla anterior muestran la opinion de los colaboradores
por la frecuencia con la que se cumplen los aspectos de la planificacion; se encontro
gue solo el 53.3% de los colaboradores considera que la gerencia acepta siempre
0 casi siempre las propuestas de trabajadores para mejoras operativas; mientras
gue solo del 50% cree que la gerencia comunica las estrategias y motiva al personal
para lograr sus objetivos con dicha frecuencia. Una cifra mucho menor, 20% y
26.7%, considera que los procesos del area administrativa siempre o casi siempre
son actualizados constantemente y que las auditorias ayudan a detectar

ineficiencias en los procesos.

Los resultados del estudio muestran asimismo que solo el 20% de los
investigados considera que el buen desempeiio laboral siempre o casi siempre es
resultado de capacitaciones constantes, mientras que una cifra similar, 23%,
considera que las actividades se realizan adecuadamente por contar con la
documentacion pertinente. En cambio, ningun trabajador considera que en la
empresa se entrega un manual de procedimientos a todo personal nuevo como
parte de su induccién y solo del 13.4%, cree que todas las areas enmarcadas en el
proceso operativo, siempre o casi siempre, logran maximo desempefio debido a la

coordinaciéon entre ellas.

La planificacion es uno de los primeros eslabones dentro de la gestion de
procesos; es la encargada de organizar un plan de accién estructurado para
alcanzar los objetivos propuestos en el corto y largo plazo; este proceso toma en
cuenta las estrategias corporativas, incluyendo las metas y recursos disponibles.
Este proceso, en general no se evidencia en la gestién del area administrativa de
la empresa Megamarcas S.A.C.; si bien, la gerencia acepta mayormente las
propuestas de los trabajadores, comunica a los trabajadores las estrategias
organizacionales y los motiva a lograr sus objetivos, sin embargo, el estudio indica
gue los procesos del area administrativa, no so actualizados en forma continua y
las auditorias no ayudan mucho a detectar ineficiencias en los procesos. El
desempefo del trabajador, no es el resultado de capacitaciones constantes; las
actividades no siempre se realizan en forma adecuada, sobre todo porque no
cuentan con la documentacion pertinente. Es mas, no se entrega un manual de

procedimientos al personal nuevo como parte de su induccidn, lo que dificulta lograr
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el maximo desempefio en el proceso operativo, situacion que se agrava por la falta

de coordinacion entre las distintas areas de la empresa.

Es importante tener en cuenta los problemas que existen en la planificacion
de la empresa, porque podria retrasar las actividades realizadas por cada una de
las empresas e influir negativamente en la concrecion de las estrategias de la

empresa y en la implementacion de los procesos de mejora.

4.1.2 Describir la ejecucién en la gestion por procesos en el area
administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C, Piura 2019
Tabla 3.

Descripcién de los aspectos relacionados a la ejecucion en la gestion por procesos

items Media Desviacion estandar

Las areas desarrollan sus funciones con facilidad por contar con 3,9 0,89
soporte tecnoldgico en el procesamiento de datos

Los procedimientos de las actividades definidos en la 3,7 1,0
documentacién sirven de guia o consulta para el colaborador.

Las personas a cargo de procesos estdn comprometidas, 3,3 0,69
realizan mejoras, coordinan cambios y administrar
correctamente la operacion.

El cumplimiento de actividades refleja responsabilidad en los 4,2 0,57
trabajadores.

Los trabajadores asumen funciones laborales més alla de sus 4,2 0,81
capacidades.

El area de trabajo se encuentra ordenada y limpia. 4,0 0,83
El area de trabajo cuenta con mobiliario apropiado para realizar 3,9 0,96
las actividades.

Los errores laborales cometidos son justificables dentro de la 3,6 0,89
jornada extraordinaria.

La falta de personal origina sobrecarga laboral. 3,9 0,96
La empresa ejecuta planes de accion para evitar trabajos fuera 3,6 0,67

del horario laboral.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

En cuanto a los aspectos relacionados a la ejecucién, la opinién de los
colaboradores mejora, de acuerdo a los promedios de alrededor de 4 puntos; estos
resultados dejan en evidencia que las areas de la empresa desarrollan sus
funciones con facilidad, debido a que cuentan con soporte tecnolégico en el

procesamiento de datos; los procedimientos de las actividades definidos en la
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documentacion también cumplen con su funciébn de guia o consulta para el
colaborador. El estudio muestra asimismo que el cumplimiento de las actividades
refleja responsabilidad en los trabajadores, los cuéles mayormente asumen
funciones laborales mas alla de sus capacidades. Las areas de trabajo se
encuentran ordenadas y limpias y cuentan con mobiliario apropiado para realizar
las actividades. El estudio muestra asimismo que los errores laborales cometidos
son justificables dentro de la jornada extraordinaria. En otro de los resultados del
estudio se encontré que la falta de personal mayormente origina sobrecarga laboral,
aungue la empresa ejecuta planes de accién para evitar trabajos fuera del horario

laboral.

Por el contrario, el promedio de aproximadamente 3 puntos indica que las
personas a cargo de los procesos, pocas veces evidencian compromiso, realizan

mejoras, coordinan cambios y administrar correctamente la operacién
Tabla 4.

Percepcion de los colaboradores por la frecuencia con la que se cumple con los

aspectos de la ejecucion

Siempre _Ca5| A veces Casi nunca Nunca
. siempre
Items
N° % N° % N° % N° % N° %
Las areas desarrollan sus 8 26.7% 13 433% 7 23.3% 2 6.7% 0 0%

funciones con facilidad
por contar con soporte
tecnoldgico en el
procesamiento de datos

Los procedimientos delas 7 23.3% 13 43.3% 5 16.7% 5 16.7% 0 0%
actividades definidos en

la documentacién sirven

de guia o consulta para el

colaborador.

Las personas a cargo de 2 6.7% 6 20% 20 66.7% 2 6.7% 0 0%

procesos estan
comprometidas, realizan
mejoras, coordinan
cambios y administrar
correctamente la
operacion.

El cumplimiento de 9 30% 19 633% 2 6.7% 0 0% 0 0%
actividades refleja

responsabilidad en los

trabajadores.
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Los trabajadores asumen 12 40% 13 43.3% 4 13.3% 1 3.3% 0 0%
funciones laborales mas

alla de sus capacidades.

El area de trabajo se 8 26.7% 16 533% 4 133% 2 6.7% 0 0%
encuentra ordenada vy

limpia.

El area de trabajo cuenta 8 26.7% 15 50% 3 10% 4 13.3% 0 0%
con mobiliario apropiado

para realizar las

actividades.

Los errores laborales 5 16.7% 11 36.7% 11 36.7% 3 10% 0 0%
cometidos son

justificables dentro de la

jornada extraordinaria.

La falta de personal 11 36.7% 6 20% 12 40% 1 3.3% 0 0%
origina sobrecarga

laboral.

La empresa ejecuta 1 33% 19 633% 8 26.7% 2 6.7% 0 0%
planes de accion para

evitar trabajos fuera del

horario laboral.

La empresa ejecuta 1 3.3% 19 63.3% 8 26.7% 2 6.7% 0 0%
planes de accion para

evitar trabajos fuera del

horario laboral.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Visto los resultados sobre los aspectos de la ejecucion desde otra
perspectiva, se observa que la mayoria de colaboradores, 70%, siempre o casi
siempre consideran gue las areas desarrollan sus funciones con facilidad por contar
con soporte tecnologico en el procesamiento de datos; también se encontro que el
66.6% de los investigados consideran que los procedimientos de las actividades
definidos en la documentacién, sirven siempre o casi siempre de guia o consulta
para el colaborador. En cambio, los resultados muestran que sélo el 26.7% de los
colaboradores considera que las a cargo de los procesos estan comprometidas,

realizan mejoras, coordinan cambios y administrar correctamente la operacion.

En cambio, la gran mayoria de investigados, 93.3%, considera que el
cumplimiento de actividades refleja siempre o casi siempre, responsabilidad en los
trabajadores; una cifra un poco menor, 83.3%, considera que con dicha frecuencia,
los trabajadores asumen funciones laborales mas alla de sus capacidades. El
estudio muestra también que el 80% considera que el area de trabajo siempre o
casi siempre se encuentra ordenada y limpia y el 76.7% cree que ésta cuenta con
mobiliario apropiado para realizar las actividades. En otro de los elementos

investigados, se encontrd que el 53.4% considera los errores laborales cometidos
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son justificables dentro de la jornada extraordinaria. Una cifra similar, 56.7% cree
gue la falta de personal origina sobrecarga laboral, aunque el 66.6%, cree que la
empresa ejecuta planes de accion para evitar trabajos fuera del horario laboral y
gue la empresa ejecuta planes de accién para evitar trabajos fuera del horario

laboral.

La ejecucion es un proceso que se encarga de integrar y coordinar los
recursos de la empresa para la realizacion de las actividades de la empresa y lograr
el producto final; implica la coordinacién entre los recursos humanos con los
materiales, asi como de las actividades incluidas en la fase de planificacion. El &rea
administrativa de la empresa investigada, en general cumple con este proceso; las
areas desarrollan sus funciones con facilidad, debido a que cuentan con el soporte
tecnoldgico en el procesamiento de datos, las actividades y los procedimientos para
ejecutarlos, estan bien definidos en la documentacién y sirve de guia o consulta
para el trabajador. También se encontré6 que en general el cumplimiento de las
actividades refleja la responsabilidad de los trabajadores, los cuales, ademas,
muchas veces asumen funciones laborales mas alla de sus capacidades. La
limpieza y orden de las areas, asi como el mobiliario apropiado, facilita la realizacion
de las actividades. Los errores cometidos por los trabajadores, en general, son
justificables dentro de las jornadas extraordinarias. Los investigados ademas son
conscientes que la falta de personal origina sobrecarga laboral, aunque la empresa
trata de superar este problema, ejecutando planes de accidn para evitar trabajos
fuera del horario laboral. No obstante, esta realidad bastante favorable, sin
embargo, el estudio deja en claro que las personas a cargo de los procesos no
estan realmente comprometidas con la empresa y no implementan acciones de
mejora, ni coordinan cambios para lograr una administracion eficiente de las

operaciones.

Si bien, el proceso de ejecucion recibe una opinidn favorable, sin embargo,
se debe tener en cuenta que hay un grupo importante que no concuerda con el
cumplimiento de algunos aspectos, lo que también podria generar un retraso en los

procesos y, en consecuencia, en el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
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4.1.3 Identificar la verificacion en la gestibn por procesos en el area

administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C, Piura 2019
Tabla 5.

Descripcién de los aspectos relacionados a la verificacion en la gestion por

procesos
. Desviacion
Items Media

estandar

El trabajador se siente satisfecho al ejecutar sus funciones. 4,1 0,87
La empresa reconoce el buen desempefio laboral. 3,4 0,81
La autoevaluaciéon de procesos, es importante para detectar 4,2 0,81
errores en los procesos.
La realizacion de una revision periddica de procedimientos 4,2 0,63
aporta a la actualizacion documental
El control interno es importante en el desempefo y agiliza 4,5 0,51
tiempos de duracion de los procesos.
El servicio mejora gracias a un continuo control de procesos. 4.4 0,62

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La tabla anterior da cuenta de la percepcion promedio de los colaboradores
por los aspectos de la verificacion de los procesos; en general, la opinion es
favorable, segun los promedios de mas de 4 puntos, en la mayoria de aspectos;
estos resultados indican que el trabajador siempre o casi siempre se siente
satisfecho al ejecutar sus funciones y la mayoria considera que la autoevaluacion
de procesos, es importante para detectar errores en los procesos. Los resultados
indican asimismo que hay coincidencias en la mayoria en que la realizacion de una
revision periédica de procedimientos aporta a la actualizacion documental y que el
control interno es importante en el desempefio y agiliza tiempos de duracion de los
procesos. También hay concordancia en la mayoria de investigados en que el

servicio mejora gracias a un continuo control de procesos.

Por el contrario, los colaboradores consideran que la empresa no reconoce

0 reconoce muy poco el buen desempeiio laboral del trabajador.
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Tabla 6.

Percepcion de los colaboradores por la frecuencia con la que se cumple con los

aspectos de la verificacion

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
items

N° % N° % N° % N° % N° %

El trabajador se siente 11 36.7% 11 36.7% 7 23.3% 1 3.3% 0 0%
satisfecho al ejecutar

sus funciones.

La empresareconoce el 2 6.7% 11 367% 13 433% 4 133% O 0%

buen desempenio

laboral.

La autoevaluacion de 12 40% 13 43.3% 4 13.3% 1 3.3% 0 0%
procesos, es

importante para

detectar errores en los

procesos.

La realizacion de una 10 333% 17 56.7% 3 10% 0 0% 0 0%
revision periddica de

procedimientos aporta

a la actualizacion

documental

El control interno es 14 46.7% 16 533% O 0% 0 0% 0 0%
importante en el

desempefio y agiliza

tiempos de duracién de

los procesos.

El servicio mejora 14 46.7% 14 46.7% 2 6.7% 0 0% 0 0%
gracias a un continuo

control de procesos.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La tabla anterior muestra la opinién de los colaboradores de la empresa por
los aspectos de la verificacion, desde otra perspectiva; el estudio indica que el
73.4% de ellos, siempre o casi siempre se siente satisfecho al ejecutar sus
funciones, mientras que solo el 43.4%, considera que la empresa reconoce el buen
desempefio laboral. En cambio, el estudio encontr6 que la gran mayoria de los
investigados, 83.3%, considera que la autoevaluacién de procesos, siempre o casi
siempre es importante para detectar errores en los procesos. Los resultados
muestran asimismo que el 90% considera que la realizacion de una revision
periodica de procedimientos aporta siempre o casi siempre a la actualizacion
documental, en tanto, todos consideran que el control interno siempre o casi
siempre es importante en el desempefio y agiliza tiempos de duracion de los

procesos. Los resultados muestran ademas que el 93.4% de los encuestados
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considera gue el servicio mejora siempre o casi siempre gracias a un continuo

control de procesos.

La tercera fase en la gestion por procesos es la verificacion y tiene como
objetivo constatar si se alcanzaron los resultados esperados, incluyendo todos los
eventos, positivos 0 negativos; en cuanto al personal, el estudio verifica que en
general, los trabajadores estan satisfechos al ejecutar sus funciones, aunque creen
gue la empresa no valora su buen desempefio laboral; los investigados destacan la
importancia que tiene la autoevaluacion de procesos para detectar errores y de una
revision periddica de los procedimientos para mantener la documentacion
actualizada; también destacan la importancia del control interno, en el desempefio

del trabajador y en el servicio en general, ya que agiliza los procesos.

Esta fase también es importante para evaluar si se ha cumplido con lo
planificado y para verificar el cumplimiento de los objetivos organizacionales;
permite ademas detectar fallos y errores en los procedimientos, que pueden ser

fundamentales para implementar politicas de mejora.
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4.1.4 Proponer la mejora continua en la gestion por procesos en el area

administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C, Piura 2019
Tabla 7.

Descripcién de los aspectos relacionados a la mejora continua en la gestion por

procesos
. Desviacién
Items Media
estandar

La empresa realiza acciones preventivas para lograr mejores 3,9 0,80
resultados en los procesos.

La empresa realiza acciones correctivas para evitar deficiencias 3,6 0,93
en el proceso.

Los objetivos de mejora logran funciones y actividades 4,0 0,70
eficientes.

Los equipos de andlisis y procesamiento de datos logran 4,0 0,70

resultados 6ptimos en la operacion.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

En cuanto a la mejora continua, los promedios de alrededor de 4 puntos
indican que la empresa mayormente realiza acciones preventivas para lograr
mejores resultados en los procesos y acciones correctivas para evitar deficiencias
en el proceso. También se encontré que los objetivos de mejora cumplen con sus
funciones y logran que las actividades realizadas sean eficientes; algo similar
ocurre con los equipos de analisis y procesamiento de datos que mayormente

alcanzan resultados 6ptimos en la operacion.

37



Tabla 8.

Percepcion de los colaboradores por la frecuencia con la que se cumple con los

aspectos de la mejora continua

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

items
N° % N° % N° % N° % N° %

La empresa realiza 5 167% 20 66.7% 2 6.7% 3 10% 0 0%
acciones preventivas

para lograr mejores

resultados en los

procesos.

La empresa realiza 6 20% 9 30% 12 40% 3 10% 0 0%
acciones  correctivas

para evitar deficiencias

en el proceso.

Los objetivos de mejora 7 233% 16 53.3% 7 23.3% 0 0% 0 0%
logran  funciones vy

actividades eficientes.

Los equipos de analisis 7 23.3% 16 53.3% 7 23.3% 0 0% 0 0%
y procesamiento de

datos logran resultados

Optimos en la

operacion.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La tabla anterior muestra la opinién de los colaboradores sobre la mejora
continua; se observa que el 83.4% considera que la empresa realiza acciones
preventivas para lograr mejores resultados en los procesos, aunque solo el 50%
cree que esta organizacion siempre o casi siempre realiza acciones correctivas
para evitar deficiencias en el proceso. También se encontré que el 76.6% de los
colaboradores cree que los objetivos de mejora, siempre o casi siempre, logran
funciones y actividades eficientes y una cifra igual, cree que los equipos de analisis
y procesamiento de datos logran con esa frecuencia resultados Optimos en la

operacion

La mejora continua en la gestiébn de procesos esta orientada a detectar
rapidamente algunos problemas que se presentan en los procesos, como errores,
ineficiencias y cuellos de botella, a fin de tomar las medidas correctivas adecuadas.
Este proceso es desarrollado de manera favorable en la empresa; esta realiza
acciones preventivas para lograr mejores resultados en los procesos y acciones
correctivas para evitar deficiencias en los procesos; los objetivos de mejora logran

funciones y actividades eficientes y los equipos de analisis y procesamiento de
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datos, logran objetivos optimos en la operacion. Sin embargo, se debe sefalar que
hay una cifra importante de investigados que considera que la empresa no realiza
las acciones correctivas en el momento adecuado, lo que podria influir en la calidad
de los productos finales. Cuando la empresa no corrige adecuadamente las
deficiencias presentadas en los procesos, podria incidir negativamente en su

calidad.

4.1.5 Determinar como la gestion por procesos fortalecera la eficacia del

personal del area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C, Piura2019
Tabla 9.

Descripcion de los aspectos relacionados a la eficacia en la gestion por procesos

i Desviacion
Items Media

estandar
Los trabajadores realizan sus actividades de manera activa y 3,4 0,68
en armonia con sus compafieros.
Los trabajadores estan predispuestos a realizar sus tareas 4,7 0,61
Los trabajadores colaboran realizando actividades no 4,2 0,91
detalladas en sus funciones.
Los trabajadores cumplen sus funciones puntualmente. 4,3 0,69
Los trabajadores aceptan criticas constructivas y estan prestos 4,2 0,85
a mejorar.
Los trabajadores a través de sus actividades cumplen los 4,3 0,66

objetivos trazados.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Con relacion a la eficacia de la gestion, la opinién también es favorable en la
mayoria de aspectos, de acuerdo a los promedios de alrededor de 4 puntos; los
trabajadores mayormente se muestran predispuestos a realizar sus tareas,
colaboran realizando actividades no detalladas en sus funciones, cumplen sus
funciones puntualmente, aceptan criticas constructivas y estan prestos a mejorar y
a través de sus actividades cumplen los objetivos trazados. Por el contrario, no
siempre logran realizar sus actividades de manera activa y en armonia con sus

compafieros,
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Tabla 10.

Percepcion de los colaboradores por la frecuencia con la que se cumple con los
aspectos de la eficacia

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
ftems

N° % N° % N° % N° % N° %
Los trabajadores 3 10% 7 233% 20 66.7% O 0% 0 0%
realizan sus

actividades de manera

activa y en armonia con

sus companeros.

Los trabajadores estan 22 73.3% 6 20% 2 6.7% 0 0% 0 0%
predispuestos a

realizar sus tareas

Los trabajadores 14  46.7% 8 26.7% 7 23.3% 1 3.3% 0 0%
colaboran realizando

actividades no

detalladas en  sus

funciones.

Los trabajadores 12 40% 14 46.7% 4 133% O 0% 0 0%
cumplen sus funciones

puntualmente.

Los trabajadores 13 43.3% 11 36.7% 5 16.7% 1 3.3% 0 0%
aceptan criticas

constructivas y estan

prestos a mejorar.

Los trabajadores a 13 433% 14 46.7% 3 10% 0 0% 0 0%
través de sus

actividades  cumplen

los objetivos trazados.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los resultados de la eficacia desde otro punto de vista indican que el 93.3%
esta siempre o casi siempre predispuesto a realizar sus tareas, el 73.4% colaboran
con la misma frecuencia realizando actividades no detalladas en sus funciones, y
86.7%, cumplen con sus funciones puntualmente. Los resultados muestran
asimismo que el 80% acepta siempre 0 casi siempre criticas constructivas y estan
prestos a mejorar, mientras que el 90%, cumplen con los objetivos trazados, a

través de sus actividades.

Por el contrario, los resultados muestran que soOlo el 33.3% de los
investigados siempre o casi siempre realizan sus actividades de manera activa y

en armonia con sus comparfieros.
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La eficacia del personal conduce a obtener resultados positivos en sus
actividades laborables y en general en su desempefio en el trabajo. También se
puede considerar que es la capacidad del trabajador para cumplir sus tareas de
manera exitosa; el estudio deja en evidencia que los trabajadores muestran
bastante predisposicion para realizar sus tareas, cumplen con sus funciones y
colaboran realizando actividades no detalladas en éstas; ademas demuestran
puntualidad, cumplen con los objetivos trazados y aceptan criticas y evidencian una

actitud favorable a la mejora.

No obstante, se encontré que los trabajadores muestran dificultades para
trabajar de manera armoniosa con sus compafieros; este resultado deja en

evidencia que los investigados tienen dificultades para el trabajo en equipo.

4.1.6 Determinar cOmo la gestién por procesos fortalecerd la eficiencia del

personal del area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C, Piura2019
Tabla 11.

Descripcién de los aspectos relacionados a la eficiencia del personal

. Desviacion
Items Media

estandar
El acompafamiento de un buen lider es importante para 4,8 41
alcanzar los objetivos
La motivacion es importante para alcanzar los resultados. 4,8 ,55
El trabajo en equipo se logra a través de la comunicacion. 4,6 ,81
Los utiles de oficina son suficientes para el desarrollo de sus 4,3 ,65
actividades.
Los equipos que utiliza el personal son acordes al cumplimiento 4,2 ,59
de sus actividades.
Los trabajadores logran los objetivos propuestos optimizando 4.1 78

los recursos.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los aspectos relacionados a la eficiencia también son juzgados de manera
favorable, de acuerdo a los promedios de mas de 4 puntos; estos resultados indican
gue los colaboradores consideran que el acompafiamiento de un buen lider es
importante para alcanzar los objetivos, lo mismo piensan sobre la motivacion;

también concuerdan en que el trabajo en equipo se logra a través de la
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comunicacién. Por otro lado, los investigados consideran que los Utiles de oficina
son suficientes para el desarrollo de sus actividades y que los equipos que utiliza
el personal les permite cumplir con sus actividades. Estos aspectos contribuyen a

que los trabajadores logren sus objetivos propuestos, optimizando los recursos.
Tabla 12.

Percepcion de los colaboradores por la frecuencia con la que se cumple con los

aspectos de la eficiencia del personal

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Items

N° % N° % N° % N° % N° %
El acompaﬁamiento de 24 80% 6 20% 0 0% 0 0% 0 0%
un buen lider es
importante para
alcanzar los objetivos
La motivacion es 26 86.7% 2 6.7% 2 6.7% 0 0% 0 0%
importante para
alcanzar los resultados.
El trabajo en equipo se 23 76.7% 3 10% 3 10% 1 3.3% 0 0%

logra a través de la

comunicacién.

Los Utiles de oficina son 12 40% 15 50% 3 10% 0 0% 0 0%
suficientes para el

desarrollo de  sus

actividades.

Los equipos que utiliza 8 26.7% 19 63.3% 3 10% 0 0% 0 0%
el personal son acordes

al cumplimiento de sus

actividades.

Los trabajadores logran 10 333% 15 50% 4 13.3% 1 3.3% 0 0%
los objetivos

propuestos

optimizando los

recursos.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Con respecto a la frecuencia con la que se cumplen los aspectos
relacionados a la eficiencia del personal, el estudio indica que todos los
colaboradores estan de acuerdo en que el acompafiamiento de un buen lider es
importante para alcanzar los objetivos; el 93.4% también considera que la
motivacién siempre o casi siempre es importante para alcanzar los resultados, el
86.7 % también considera que el trabajo en equipo se logra a través de la
comunicacién. Por otro lado, el estudio encontré que el 90% considera que los utiles
de oficina son suficientes para el desarrollo de sus actividades ya que cuentan con
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equipos para ello; estos aspectos, permiten que el 83.3%, logre los objetivos

propuestos optimizando los recursos.

La eficiencia implica el uso optimo de los recursos, es decir, alcanzar los
objetivos organizacionales con la menor cantidad de recursos; de acuerdo al
estudio, los colaboradores consideran que el acompafiamiento de un lider es
importante para alcanzar los objetivos organizacionales; la misma importancia tiene
la motivacion, el trabajo en equipo, la disponibilidad de materiales y equipos,
incluyendo utiles de oficina. En la medida que el trabajador cuente con estos
recursos, los trabajadores logran los objetivos propuestos optimizando el uso de los

recursos.

La mejora de los procesos de gestion requiere de la interrelacion de todas
las actividades de la empresa, incluyendo las diferentes areas, asi como el
compromiso de los trabajadores, su satisfaccion en el trabajo; esta mejora requiere
el uso adecuado de los recursos, minimizando cualquier pérdida con el fin de

reducir los costos operativos.
Tabla 13.

Nivel de la gestion por procesos del area administrativa de la empresa Megamarcas
S.AC.

Muy
ftems deficiente Deficiente Regular Buena Muy buena
N° % N° % N° % N° % N° %

Gestién por procesos 0 0,0% 0 0,0% 11 36,7% 19 63,3% 0 0,0%

Planificacion 0 0,0% 6 20,0% 21 70,0% 3 10,0% 0 0,0%
Ejecucién 0 0,0% 0 0,0% 4 133% 26 86,7% O 0,0%
Verificacion 0 0,0% 0 0,0% 1 33% 21 700% 8 26,7%
Mejora continua 0 0,0% 0 0,0% 5 16,7% 19 63,3% 6 20,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La tabla anterior da cuenta del nivel de gestion por procesos en la empresa
Megamarcas S.A.C., Piura; en general dicha gestion es calificada como buena por
el 63.3%, mientras que el 36.7%, restante solo considera regular a dicha gestion.
El buen nivel de gestidbn se explica sobre todo por la capacidad de ejecucion,

verificacion y de mejora contina que evidencia la empresa; el primero de estos
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aspectos es calificado como bueno por el 86.7% y los dos ultimos como bueno o
muy bueno por el 96.7% y 93.3%. Por el contrario, la planificacion se convierte en
el aspecto menos valorados, el que solo es calificado como bueno por el 10%,

mientras que el 90%, restante lo califica como regular o deficiente.

La gestion por procesos es una herramienta orientada a conseguir
estandares de calidad; estos requieren que la organizacion implemente un conjunto
de metodologias estructuradas de manera coherente con el fin de obtener los
mejores resultados; estos procesos incluyen la planificacion de actividades, su
ejecucion, actividades de verificacion y de mejora continua. La empresa en general
estas actividades estan evidencian un buen nivel de funcionamiento, con excepcion
de la planificacion que evidencia un nivel regular. Los otros aspectos, ejecucion,
verificacion y mejora continua, son gestionados bastante bien, pero pueden verse

dificultados porque la planificacion evidencia deficiencias.

Se debe tener en cuenta que cualquier retraso o incumplimiento en alguna
de estos aspectos, puede afectar negativamente al resto de aspectos, generando
gue la gestion sea menos efectiva.

Tabla 14.

Nivel de la efectividad del &rea administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C.

. Muy baja Baja Media Alta Muy alta
Items

N° % N° % N° % N° % N° %
Efectividad 0 0,0% 0 0,0% 3 10,00 13 433% 14 46,7%
Eficacia 0 0,0% 0 0,0% 3 10,00 16 533% 11 36,7%
Eficiencia 0 0,0% 0 0,0% 2 6,7% 8 26,7% 20 66,7%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Con respecto a la efectividad, el estudio da cuenta que ésta es calificada
como buena por el 43.3% y como muy buena por el 46.7%; el 10% restante, lo
considera en un nivel medio. La eficacia y eficiencia también son valoradas en
forma positiva por los colaboradores; el 53.3% y 36.7% califica como alta o muy
alta a la eficacia y el 26.7% y 66.7% a la eficiencia; en cambio, el 10% y 6.7%

consideran que dichos aspectos se encuentran en un nivel medio.
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Todas las empresas buscan de alguna forma alcanzar la efectividad; ésta
implica sincronizar toda las actividades y elementos involucrados en los procesos
alcanzar niveles 6ptimos, reduciendo al minimo los costos de produccion vy
maximizando el uso de recursos; en otras palabras, una empresa es efectiva,
cuando es eficiente y eficaz. Si bien la empresa evidencia ser bastante efectiva, sin
embargo, aun no alcanza niveles optimos, lo que requiere la implementacién de

politicas de mejora en los procesos.

4.2 Informe de aplicacion de entrevista

En la entrevista realizada al gerente se obtuvieron resultados importantes
para determinar cdmo la gestién por procesos fortalecera la efectividad del area
administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C mediante la planificacion,
ejecucion, verificacion y mejora continua, trabajando con eficicacia y eficiencia ser
una empresa competitiva, esta entrevista fue enfocada cono los objetivos de la

investigacion:

Respecto a la planificacion, la empresa cuenta con una sola area de alta
direccién encargada de definir los objetivos de la empresa, cuenta con estrategias
para el buen funcionamiento de procesos y motiva a sus trabajadores con el pago
de una tarjeta Sodexo, la mision es de brindar un buen servicio a la poblacion de la
region Piura, utilizando como estrategia las televentas para expandir sus ventas a
mas lugares de la region, la empresa le falta formalizar el mapeo de procesos y
contar con diagramas de flujo para un buen funcionamiento de sus actividades, las
auditorias en la parte administrativa son muy pocas, las capacitaciones son
escasas, falta mas coordinacién entre los puestos , las areas de soporte trabajan
en coordinacibn con el proceso operativo manteniéndolos informados y
actualizados de las normas tributarias, con Recursos Humanos al ingreso de un
nuevo trabajador; se le sugiere al gerente que los trabajadores deberian tener
conocimiento de las nuevas estrategias ya que esto es importante para que ellos
se sientan involucrados en la organizacién, con respecto a las auditorias deberian
ser constantes para detectar alguna falla, y tener la seguridad que se esta haciendo
un buen trabajo, las capacitaciones son muy importantes para el enriquecimiento

de conocimientos en favor de la organizacion, y sobre todo la formalizacion de la
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documentacion de procesos ya sea en forma fisica o puede ser en forma virtual,

para que los trabajadores tengan una guia en la realizacion de sus actividades.

Ejecucion de procesos , los trabajadores no cuentan con un Manual de
procedimientos, manifestod que los trabajadores si tienen establecidos sus sueldos
acorde con el grado de responsabilidad del puesto, sus ambientes son espaciosos
y brindan comodidad, si generan horas extras las cuales son compensadas
posteriormente y en algunos trabajadores se autoriza a pagar un porcentaje de sus
horas extras, el proceso mas eficiente es ahora el de fletes por su disminucion de
gastos y el proceso con problemas es el de rotacion de productos y control de
fechas de vencimientos, el cual se encuentra en proceso de reestructuracion, se
sugiere a la empresa que los trabajadores deben contar su manual de
procedimientos alguna consulta de actividades que a veces son rutinarias, o ante
el cambio de un trabajador a otro puesto le ayudaria a la induccion de esta nueva
actividad , con respecto al exceso de horas extras se deberia controlar o hacer una
revision de los procesos ya que estos excesos se deben a varios factores, que se
identificarian con este control y la responsabilidad del encargado del puesto en

realizarlo, priorizando procesos.

La verificacion, sus trabajadores se encuentran satisfechos, se muestran
activos, en esta situacion no se les obliga a trabajar, mostrando compromiso asisten
a las oficinas por horas de la mafana un solo turno, la empresa les ha facilitado la
conexiébn remota, para que algunos trabajadores puedan desarrollar sus
actividades desde su casa, la autoevaluacion deberia realizar trimestralmente para
verificar y detectar el incumplimiento de estos y si nhecesitan alguna
complementacion, no se realiza la verificacion, por lo general se realiza cuando se
presenta algun problema, no hay control diario, es el mismo trabajador quien tiene
responsabilidad de su puesto, se le sugiere hacer supervisiones de autoevaluacion
de procesos lo deberia realizar un asesor que utilice algin método para evaluar el

sistema de gestion de la empresa .

Mejora continua, en coordinacién con los trabajadores ante cualquier
eventualidad convocan a reunion para tomar medidas necesarias, ya sea por la
ausencia de un trabajador ya existe una persona que pueda reemplazarlo, en los

procesos manuales se implementa la automatizacion para evitar errores, existen
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indices de procesos para disminuir errores en los procesos, si es importante la
asignacion de un responsable para el control, monitoreo de los procesos logrando

gue estos sean mas efectivos e implementado mejoras.

Con respecto a la eficacia se realiza una evaluacion a los trabajadores a
finales del afio, evaluando su desempeiio con la finalidad que el trabajador se
comprometa a mejorar sus procesos, los cuales se tienen cuenta su puntualidad,
responsabilidad, compromiso, cumplimiento y lo realiza el area de recursos
humanos , manifiesta que los trabajadores cumplen con el objetivo de la empresa ,
se sugiere que los procesos se deben trabajar de forma horizontal todos enfocados
a un mismo fin, a un solo resultado para ser efectivos, hoy en dia en este mundo
cambiante donde la competencia cada vez es mayor, es donde los trabajadores

deberian trabajar previa coordinacion para alcanzar los objetivos de la empresa.

Con respecto a la eficiencia existen lideres que acompafan a su personal a
cargo en el buen desempefio de sus funciones, algunos colaboradores han
aportado implementaciones en el sistema, para disminuir material de oficina,
realizan actividades de confraternidad, por el momento no se ha realizado talleres
de trabajo en equipo, al tener trabajadores que cumplan antes del tiempo

determinado, genera que las otras areas cumplan en menor tiempo sus procesos.

Se sugiere contar con trabajadores comprometidos con la empresa, ser
competitivos es trabajo de equipo y mantener siempre un buen control y
minimizando los recursos humanos, financieros para alcanzar la efectividad de la

empresa.
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V.DISCUSION

La importancia que tiene la gestion por procesos dentro de una organizacion
para alcanzar sus metas y objetivos institucionales, ha generado la implementacion
de una serie de acciones a fin de volverlos méas efectivos, es decir mas eficaces y
eficientes; esta necesidad surge por la gran competencia que existe en el mercado
gue obliga a las empresas a retener y expandir su mercado. Estos aspectos han
motivado la presente investigacion cuyo objetivo es estudiar como se realiza la
gestién por procesos en la empresa Megamarcas S.A.C., con el fin de lograr mayor
efectividad en el area administrativa. Alcanzar la efectividad requiere el
conocimiento del comportamiento actual de los procesos en dicha area, con el fin
de detectar deficiencias y debilidades; estos aspectos son caracterizados en los

objetivos especificos de la investigacion, cuya discusion se realiza a continuacion.

En el primer objetivo especifico de la gestion es la planificacion, que como lo
sefiala Pérez (2010), en ésta se recoge informacién sobre las actividades de que
requieren mejorar, para luego planificar las actividades que conduzcan a su mejora;
agui también se identifican los problemas, asi como sus causas y posibilidades de

mejora.

En la empresa Megamarcas SAC, el cuestionario aplicado a los trabajadores
da cuenta que los trabajadores en general tienen una percepcion regular (70%) de
la planificacion (tabla 13); dicha percepcion se explica (Tabla 1) porque si bien, la
gerencia maneja bien los procesos estratégicos, sin embargo, se observa que los
procesos operativos y de soporte no son los mas adecuados. En relacién a los
procesos estratégicos, la empresa acepta propuestas de los trabajadores para
realizar mejoras operativas, comunica las estrategias y motiva al personal para
lograr sus objetivos, aspectos que son confirmados por los resultados de la
entrevista, de donde ademas se deduce que la empresa motiva a sus trabajadores

con el pago de una tarjeta Sodexo.

En los otros dos procesos (operativos y de soporte), los trabajadores dejan
entrever algunas dificultades; los procesos del area administrativa no son
actualizados constantemente, las auditorias ayudan poco a detectar ineficiencias

en los procesos y el desempeiio laboral de los trabajadores no es el resultado de
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capacitaciones constantes; solo el 20%, 26.7% y 20%, consideran que dichos
aspectos se cumplen de alguna forma; dichos resultados dificultan alcanzar el

maximo desempefio en las areas enmarcadas en el proceso.

El Gerente entrevistado agrega que a la empresa le falta formalizar el mapeo
de procesos y contar con diagramas de flujo de sus actividades; ademas sefiala
gue las auditorias y las capacitaciones son muy escasas. En relacion al soporte,
los trabajadores coinciden en que la empresa no entrega un manual de
procedimientos a todo el personal nuevo como parte de su induccion, y la poca
documentacion que tienen a disposicidn, no permite que sus actividades se realicen
adecuadamente. ElI Gerente, considera que existe poca coordinacion entre los
puestos de trabajo, aunque entre areas si coordinan sobre el proceso operativo
sobre todo para informar las normas tributarias. Cuando un trabajador ingresa, se
tiene establecido que el area de recursos humanos deberia verificar su ingreso e
informar a éste de las estrategias y expectativas de la empresa sobre lo que espera

de el.

Los resultados encontrados evidencian un nivel medio de planificacion en la
empresa Megamarcas SAC, aunque existen algunas dificultades en los procesos
operativos y de soporte; se debe tener en cuenta que la planificacion es la primera
fase de la gestion de procesos y cualquier incumplimiento puede retrasar las otras

fases del proceso y dificultar el logro de los objetivos organizacionales.

Con relacién a la gestion, Puentes (2018) en su estudio realizado en las
Pymes de Bogota, en el sector de confeccion corporativa, reconoce implicitamente
la importancia de ésta como una herramienta del desarrollo organizacional y
propone la implementacion de la gestion de proyectos como modelo de direccion,
los que, con objetivos e indicadores bien establecidos, permitirian lograr dicho
desarrollo. El autor, si bien no habla de la planificacién explicitamente, sin embargo,
el modelo propuesto incluye aspectos de ésta, incluyendo la formulacion de
objetivos e indicadores los que deben ser parte de la gestion de los proyectos

propuestos.

Es importante destacar la importancia de la planificacién en la gestion de los
procesos; en esta fase se coordinan los recursos para alcanzar los objetivos

propuestos; en cuanto a los recursos humanos, se requiere una mayor capacitacion
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al personal, las auditorias deberian ser constantes, y con respecto a los procesos
estos deben contar con informacion formalizada, la que debe ser de conocimientos

de los trabajadores para que tengan una guia para sus actividades.

En el segundo objetivo especifico se describe la gestion de la ejecucion de
los procesos del area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C. Pardo
(2017) indica que en esta fase se confirma o rechaza si se han cumplido las metas
programadas; aqui es importante la disponibilidad de recursos y la actuacion de

todo el personal involucrado entre otros.

Los resultados de la investigacion (tabla 13) dejan en evidencia una
valoracion predominantemente buena (86.7%) por la ejecucién; esta valoracion se
confirma con la opinion del trabajador (Tabla 3) y del Gerente, quien confirma que
existe un buen manejo de la documentacion, las areas desarrollan sus funciones
con facilidad por contar con soporte tecnoldgico para el procesamiento de datos y
con procedimientos claros cuyas actividades estan bien definidas en la
documentacion, la cual ademas sirve de guia o consulta para el colaborador. Sin
embargo, hay algunos aspectos por mejorar, como las responsabilidades laborales,
y el compromiso de las personas a cargo de los procesos; éstos no realizan
mejoras, tampoco coordinan cambios y administran correctamente la operacion.
Quienes si cumplen con sus actividades son los trabajadores, lo cual es el reflejo
de su responsabilidad, los que incluso, realizan actividades mas alla de las
establecidas en el puesto; a este cumplimiento, como lo sefala el Gerente,
contribuye la existencia de un Manual de procedimientos donde estan establecidas

las responsabilidades.

Tanto los trabajadores, como el Gerente destacan también el orden, limpieza
y el mobiliario de cada area de la empresa, lo que resulta bastante apropiado para
realizar las actividades. Con relacién al exceso de horas de trabajo, hay planes de
accion por parte de la empresa para evitarlos, ya que la gerencia es consciente de
gue la falta de personal origina sobrecarga laboral; en caso de trabajar horas extras,
los errores que se cometan dentro de éstas, son justificables. Estas horas, a decir
del Gerente son compensadas posteriormente. Este también reconoce que el

proceso de fletes ahora es mas eficiente, aunque aun persiste el problema de
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rotacion de productos y el control de fechas de vencimientos, los cuales se

encuentran en proceso de reestructuracion.

Es prioritario instruir y monitorear a las personas a cargo de los procesos
para que cumplan con sus responsabilidades y asuman un mayor compromiso en
el cumplimiento de sus funciones; otro aspecto que se deberia incluir es un manual
de procedimientos, mayor induccion a los trabajadores nuevos y un mejor control
sobre las horas extra, ya que éstas generan costos extra. Es importante cumplir
con dichos aspectos a fin de no interrumpir el flujo normal de los procesos y cumplir

con lo planificado en la fase anterior.

El tercer objetivo esta orientado a identificar como se realiza la verificacion
de los procesos del area administrativa la empresa Megamarcas S.A.C. En opinion
de Pardo (2017), este aspecto de la gestidon se ve reflejado en la satisfaccion del
trabajador, evaluacion del desempefio, la realizacion de auditorias, autoevaluacion

y revision de procedimientos.

Los trabajadores consideran que este proceso es bastante favorable, el 70%
lo califica como bueno y el 26.7% como muy bueno (Tabla 13); estos resultados
(Tabla 5) indican que los investigados se encuentran satisfechos cuando ejecutan
sus funciones, lo que es confirmado por el Gerente, el que ademas refiere que
actualmente no se los obliga a trabajar, pero asumiendo un compromiso con la
empresa, acuden por las mafanas; la empresa por su parte les ha facilitado
conexion remota para que puedan realizar trabajo desde su casa. Sin embargo, hay
dificultades en los procesos de autoevaluacion; los trabajadores son conscientes
gue dichos procesos son importantes para detectar errores, por lo que apoyan a
gue culminen con éxito, la empresa brinda reconocimientos por el buen desempefio
laboral mostrado en tales procesos. Ante esta situacion, el Gerente considera que
dicha autoevaluacion deberia realizarse trimestralmente, para verificar el

cumplimiento de las actividades y tomar las medidas correctivas correspondientes.

En relacion a la revision periodica de los procedimientos, los trabajadores
consideran que dicha revision aporta a la actualizacion documental y que el control
interno es importante para el desempefio y agilizacion de los tiempos de duracién
de los procesos. El gerente indica ademas que la verificacion no se realiza de

manera continua y que solo se hace, cuando se presenta un problema.
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Es importante reconocer que la verificaciéon del desempefio del trabajador,
asi como de los procedimientos debe ser un proceso continuo en el cual debe
participar de alguna manera todo el personal, cada uno en el proceso donde
interviene, para asi evaluar el cumplimiento del sistema de gestion de la empresa.
Dicho proceso requiere de la implementacién de auditorias y autoevaluacién cada
cierto periodo de tiempo, con el fin de detectar algunas deficiencias y a partir de

ellas, implementar politicas de mejora.

El cuarto objetivo estd orientado a caracterizar los procesos de mejora
continua en la gestidbn por procesos del &rea administrativa de la empresa
Megamarcas S.A.C. Pardo (2017), deja entrever que, frente a las debilidades
manifiestas en los procesos, se debe implementar un conjunto de medidas para
optimizar los procesos, incluyendo las acciones preventivas, acciones correctivas,

y formulacion objetivos y equipos de mejora.

Con relacién a esta caracteristica del proceso (Tabla 13), la valoraciéon
también es bastante favorable, el 63.3% lo califica como buena y el 20% como muy
buena; esta opinidon implica que la empresa cumple con realizar las acciones
preventivas y un poco menos las correctivas (Tabla 7); los objetivos de mejora se
muestran eficientes y los equipos de andlisis y procesamiento de datos, logran
buenos resultados en la operaciéon. En este caso, el Gerente indica que para lograr
la mejora continua, en presencia de cualquier eventualidad, se convoca a una
reunién en coordinacién de los trabajadores, para tomar las medidas necesarias.
Es mas, sefiala que cuando se trata de algun proceso manual, se trata de
automatizarlo para evitar errores, y refiere ademas que la empresa cuenta con
indices de procesos a fin de reducir dichos errores. Dicho investigado considera
también que es importante asignar un responsable para el control y monitoreo de

los procesos, para hacerlos mas efectivos.

No obstante, lo resultados positivos en lo relacionado a la mejora continua,
no se puede soslayar el porcentaje importe, 50%, que considera que dicha empresa
realiza acciones correctivas para evitar las deficiencias del proceso, solo en algunas
ocasiones; también hay una cifra importante de trabajadores que consideran que
los objetivos de mejora no logran que algunas actividades funcionen de manera

eficiente y que los equipos de andlisis y procesamiento de datos obtengan
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resultados éptimos. Tomando en cuenta que la mejora continua implica identificar
las debilidades, para luego implementar politicas de mejora, la consecuencia
inmediata de los resultados anteriores, es mejorar dichos aspectos a través de un

proceso mucho mas eficiente.

En el quinto objetivo especifico se analiza la eficacia de la gestion del area
administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C. Rodriguez y Mayo (2014), sefala
gue la eficacia tiene que ver con el desempefio del equipo de trabajo, es decir, la
capacidad que tienen para alcanzar las metas de la empresa, actuando de manera

coordinada y con el mismo objetivo.

En general, la empresa evidencia eficacia en sus procedimientos, el 53.3%
considera que la eficacia es alta 'y el 36.7% que es muy alta (Tabla 14); analizando
cada uno de los aspectos de dicha eficacia (Tabla 9), los trabajadores se muestran
predispuestos a realizar sus tareas, colaboran realizando actividades no
contempladas en sus funciones y las que les son asignadas, las cumplen
puntualmente; ademas aceptan criticas constructivas y se muestran prestos a
mejorar y a través de sus actividades, cumplen con los objetivos trazados. Sin
embargo, se observa que la mayoria de trabajadores, no realizan sus actividades
de manera activa y en armonia con sus companeros. El Gerente sefiala ademas
gue la empresa evalla el desempefio de los trabajadores a fin de afio, a fin de que
asuma un mayor compromiso con la mejora de los procesos los que requieren de
puntualidad, responsabilidad, compromiso para cumplir las tareas; en su opinion,

los trabajadores cumplen con estos aspectos.

Aranda, et al. (2018) encontraron resultados que muestran co6mo mejorar la
eficacia en el cumplimiento de los objetivos organizacionales a través de la mejora
en la gestion por procesos. Estos ademas pueden mejorar sustancialmente la
capacidad de gestiébn administrativa de la empresa, segun lo sefiala Povis (2018).
Para lograr una mayor eficacia en los procesos, se debe trabajar bajo el enfoque
de una gestion horizontal, donde todos apunten hacia el cumplimiento de los
objetivos de la empresa; es importante el involucramiento tanto de los encargados

de la gestiébn como de los equipos de trabajo.

Mejorar la eficacia, implica mejorar las condiciones del trabajo, incluyendo la

mejora el ambiente laboral y el desempefio del trabajador; en el estudio dicha
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mejora pasa por la implementacion de estrategias para mantener activo y motivado
al trabajador; un trabajador motivado estda mas predispuesto a cumplir con las

tareas encargadas, asi como a contribuir con los objetivos de la organizacion.

El sexto objetivo valla la eficiencia de la gestion del area administrativa de
la empresa Megamarcas S.A.C. Para Koontz, Weihrich y Cannise (2012), la
eficiencia esta orientada a alcanzar las metas organizacionales con los menores
recursos, esto requiere hacer el mejor uso de los materiales equipos, evitar

desperdicios de material o pérdidas de horas laborales.

Con relacion a esta caracteristica, el 26.7% considera que la eficiencia es
alta y el 66.7% que es muy alta; estos niveles son confirmados por la opinion
favorable de los trabajadores (Tabla 11) y del Gerente, quienes consideran que el
acompafiamiento de un buen lider es importante para alcanzar los objetivos y la
misma opinion tienen sobre la motivacion. En la organizacién son conscientes que
el éxito en el trabajo se logra a través de la comunicacion y de la disponibilidad de
equipos y Utiles de oficina, los que si son suficientes para el desarrollo y
cumplimiento de sus actividades. El Gerente resalta ademas el aporte de algunos
trabajadores para la implementacion de un sistema que reduzca el uso de

materiales de oficina.

Los resultados no concuerdan con los hallazgos de Morales y Zumba (2016),
guienes encontraron que algunos responsables de la organizacién investigada
(Municipio de Latacunga), no querian involucrarse en el proceso de mejora,
poniendo resistencia al cambio. Otro estudio que evidencia falta de compromiso del
trabajador para cumplir con los objetivos organizacionales, es el de Cano y
Dominguez (2018). En tanto, Medina, et al. (2018) dejan entrever la importancia
gue tiene el compromiso de la alta direccion y del equipo de trabajo, para emprender

mejoras en los procesos.

Es importante que resaltar que la eficiencia de la gestion, requiere del
compromiso de todos los involucrados y cuando éstos tienen intereses diferentes a
los de la organizacién, no se puede alcanzar dicha caracteristica y tampoco la
efectividad. La implementacién de un sistema de mejora continua y la disposicion
de los trabajadores, son importantes para lograr los objetivos propuestos por la

empresa, optimizando los recursos. También se requiere incentivar la
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competitividad a través de algun tipo de estimulo, y de un control permanente de

los procesos para optimizar el uso de recursos humanos y materiales.

En concreto, la mejora de la efectividad de los procesos del area
administrativa, debe considerar una mejora en la gestién de los procesos, dandole
énfasis sobre todo a los aspectos relacionados a la planificacion, como los refiere
el estudio realizado por Morales y Zumba (2016), quienes consideran que la
planificacion estratégica ejerce una influencia importante en la efectividad
organizacional; Fernandez y Ramirez (2017), asi como Villota (2016) afiaden que
la implementacion de un plan de mejoras, basado en la gestién por procesos, puede
mejorar la productividad, a través de la mejora de la produccion, asi como de sus
ventas y de la satisfaccion de los colaboradores y de los clientes. Barrios y
Hernandez (2019) también encontraron en su estudio que la gestion por procesos
impulsa la competitividad de una empresa, ayudando a realizar un uso eficiente de
los recursos de la organizaciéon. En la misma linea se encuentra el estudio realizado
por Apari (2017) quien la situacion de la empresa que investigd ameritaba un plan
de accion que incluya la gestion por procesos para el incremento de la productividad
de la empresa.

La efectividad en la gestion del area administrativa requiere de la ejecucion
coordinada de los procesos desarrollados en ésta y del trabajo coordinado en las
diferentes fases; cualquier falla en alguno de dichos procesos puede retrasar
significativamente el cumplimiento de las metas; para ello se requiere una mejora
tanto de la eficiencia como de la eficacia de los procesos, lo que traera una mayor

efectividad de los mismos.
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VI.CONCLUSIONES

Con respecto a la planificacion en la empresa Megamarcas S.A.C., la opinion
confirma que solo es regular; lo Unico favorable, son los procesos estratégicos,
mientras que los procesos operativos y de soporte, son valorados también en
forma regular. En el area administrativa hay procesos que no son actualizados
constantemente, auditorias que no contribuyen a detectar deficiencias, falta de
capacitacibn y compromiso de algunos trabajadores y procesos no

formalizados sobre las actividades de la empresa.

Con relacion a la ejecucion, en general es calificada favorablemente, sobre todo
por el buen manejo de la documentacion, asi como de las responsabilidades
laborales de los trabajadores, mas no de los responsables de los procesos;
éstos no tienen iniciativa para realizar mejoras ni cambios cuando hay
dificultades. El ambiente de trabajo se encuentra limpio y ordenado, sin
embargo, existe el problema de rotacion de productos y falta de control de las

fechas de vencimiento.

En cuanto a la verificacion de los recursos humanos es favorable, lo que se
refleja en la satisfaccion del cliente interno, aunque se encontré dificultades en
la autoevaluacion de procesos, los que no se realizan de manera continua.
También se encontrd problemas en la revision de los procedimientos, los que
solo se realizan cuando existe un problema. Otra dificultad encontrada es la

falta de reconocimiento del buen desempefio del trabajador

Con respecto a la mejora continua en la empresa es bastante favorable, lo que
se evidencia la realizacion por parte de la empresa, de acciones preventivas y
un poco menos las correctivas; se plantean objetivos de mejora y los equipos
de mejora funcionan bastante bien, aunque se reconoce la necesidad de

asignar un responsable para un mayor control y monitoreo de los procesos.

En lo que respecta la eficacia se cumple bastante bien en la empresa, con la
realizacion de sus actividades y mayormente alcanza los objetivos planteados.

Sin embargo, se evidencia ciertas dificultades para trabajar con esfuerzo
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comun, interactuando en mejorar, cambiar y adaptarse en cada circunstancia

que se presenta.

La empresa observa bastante eficiencia en sus trabajadores, siendo muy
importante el acompafiamiento de un buen lider y la motivacion en la realizacion
de sus procesos, los colaboradores cumplen sus objetivos minimizando
material de oficina, trabajando en equipo para alcanzar buenos resultados

satisfactorios, tanto para los clientes externos como para los clientes internos.

La gestidn por procesos puede contribuir a fortalecer la efectividad en el area
administrativa de la empresa Megamarcas SAC, mejorando la planificaciéon de
los procesos, asi como la ejecucion de sus actividades y la verificacion del
desempefo del trabajador; a ellos puede contribuir la persistencia en las

politicas de mejora continua.
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VIl. Recomendaciones

Al gerente de la empresa Megamarcas S.A.C., se recomienda:

1.

Mejorar sustancialmente la planificacién de los procesos operativos del area
administrativa, actualizandolos de manera sistematica y realizando un mapeo
de los procesos; dicha mejora debe incluir la implementacion de auditorias y

autoevaluacion continua.

Establecer estrategias para lograr un mayor compromiso por parte de los
trabajadores a fin de cumplir con responsabilidades de calidad, interactuando
en las actividades de los procesos, optimizando procesos sistematicos,
minimizando actividades manuales, repetitivas que aumentan su tiempo de

ejecucion ocasionando retrazo para las demas actividades.

Implementar politicas de auditorias internas, monitoreo de procesos, reuniones
de analisis de las actividades y controles de procesos que ayuden a identificar
la situacion actual de las actividades, como también en la deteccion de errores
que impulsen a mejorar el desempefio laboral del trabajador, incluyendo la
aplicacién de encuestas para identificar sus necesidades y requerimientos en

los temas laborales.

Continuar con las politicas de mejora continua, involucrando y comprometiendo
a los trabajadores con la empresa, realizando acciones preventivas y
correctivas, implementando mejora en los procesos que ayuden a la
transformacion de los procesos, evitar despilfarros y aumentando su
rendimiento, favoreciendo en la reduccion de costos y brindando un mejor

servicio.

Implementar estrategias para mejorar ain mas la eficacia de los procesos;
éstas deben incluir la mejora continua de la gestion de los procesos, asi como
la mejora de las interrelaciones personales, mayor motivacién laboral al

trabajador y criticas constructivas que permitan lograr buenos resultados.

La empresa también debe utilizar estrategias para mejorar la eficiencia,
incluyendo la mejora de la gestion de procesos, asi como un mejor

acompafiamiento laboral, mayor motivacién y mejor equipamiento para el
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desempefio de las tareas, tener una comunicacion abierta con todos los
trabajadores para que ellos estén comprometidos e involucradas en los

procesos de la empresa, minimizando recursos en todos los procesos.

En general, para fortalecer ain mas la efectividad de los procesos se debe
implementar estrategias para mejorar la gestion de los procesos, asi como
también transformarlos, suprimiendo actividades que no afiadan valor, que
exista estandarizacion en los procesos es decir que estén documentados y que
todos los involucrados los ejecuten de la misma forma implementar

herramientas informéaticas, que les permitird alcanzar la efectividad.
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VIIl. PROPUESTA

Plan de mejora para la optimizacion de los procesos del éarea

administrativa para fortalecer la efectividad de la empresa Megamarcas S.A.C

8.1 Introduccion

Para que la empresa se mantenga firme y fuertemente competitivo, debe
reconocer primero la situacién actual de la empresa, mantener interés por identificar
los factores importantes para satisfaccion de los clientes, hay que identificar los
conocimientos y habilidades de los trabajadores para realizar las mejoras en los
procesos, se debe identificar qué plan de accién y a que areas realizar cambios
para alcanzar la efectividad.

Por lo consiguiente la empresa debe tener una estrategia que involucre a
toda la organizacion para mejorar y perfeccionar los procesos, iniciando con la
formalizacion de un manual de procedimientos para agilizar la induccién de trabajo,
al ingreso de un nuevo trabajador, hacer un control de procesos, verificando que

los procesos se realicen bien y detectar errores para mejorarlos.

Por lo tanto, la empresa debe optar por métodos administrativos,
metodologias, invertir en capacitaciones y realizar talleres para que los trabajadores
fomenten el trabajo en equipo, comunicacion, coordinacion y que aporten al buen

para realizar bien las actividades y alcanzar la rentabilidad de la empresa.

8.20bjetivo General

Optimizar los procesos del area administrativa

8.3 Objetivos especificos:

a) Lograr el efectivo conocimiento del proceso productivo de la empresa
por parte de los trabajadores.

b) Instituir programas de capacitacion para los trabajadores del area
administrativa.

c) Lograr la excelencia en el desemperio de los trabajadores del area
administrativa.

d) Minimizar los tiempos de procesos del &rea administrativa.
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8.4 Justificacion

El desarrollo de la propuesta parte de analizar como se realiza la gestion por
procesos en el area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C, en la cual
segun los resultados muestran que los trabajadores no cuentan con un manual de
procedimientos, existe poca coordinacion entre areas, ausencia de auditorias lo
cual se presenta el problema de falta de control de procesos que no permite lograr
la efectividad.

Asi mismo, teniendo en cuenta que la empresa Megamarcas S.A.C brinda
un servicio de distribucién de productos de la marca Gloria, nuestro resultado final
es darle un valor agregado en la atencion a nuestro clientes externos, se cree
importante que para lograr esto se debe empezar por lograr la satisfaccion de
nuestros clientes internos, esta propuesta estd enfocada en los trabajadores
internos, mediante estrategias productivas para ser sostenibles en este mundo
globalizado donde la competencia cada vez es mayor y se necesita de personal

competitivo.

8.5 Matriz de evaluacién de los factores internos y externos

Para el desarrollo de la matriz de evaluacion de los factores que inciden en
la empresa, es necesario identificar aquellos factores favorables y desfavorables
identificados en los hallazgos del estudio, para ser calificados y valorados

porcentualmente. A continuacion, se detallan dichos factores.
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Tabla 15.

Matriz de evaluacion de los factores internos.

MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS (EFI)

Introducciones: para el analisis de la matriz EFI, se asigné un peso entre (0.0) = No importante,
(1.0)= Absolutamente importante; asi mismo se asigné una calificacién entre (1) = Debilidad mayor,
(2) = Debilidad menor, (3) = Fuerza menor y (4) = Fuerza mayor

FACTORES INTERNOS (FI) PESO CALIF. VALOR
(0-1) (1-4) POND.

(F) Fortalezas

F1: Aceptacion de mejoras por parte de gerencia 0.15 4 0.60
F2: Posee buena infraestructura. 0.10 2 0.20
F3: Responsabilidad de los trabajadores. 0.15 4 0.60
F4: Se cuenta con soporte tecnoldgico 0.10 3 0.30
(D) Debilidades
D1: Falta de manual de procedimientos. 0.15 1 0.15
D2: Falta de coordinacién de trabajadores. 0.20 3 0.60
D3: Falta de capacitaciones 0.05 2 0.10
D4: Ausencia de auditorias. 0.10 2 0.20
1.00 - 2.75

Fuente: Elaboracion propia

La ponderacion total de la Matriz de evaluacion de los factores internos (EFI)
es 2.75, indicando de esta forma que los factores que conforman las fortalezas
representan una ponderacion de 1.70, por su parte los factores que conforman las
debilidades representan una ponderacion de 1.05, demostrando que las fuerzas
internas identificados en la empresa MEGAMARCAS S.A.C., son favorable, siendo
de gran valor para la empresa a que puedan tomar acciones o medidas respecto a

sus principales debilidades.
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Tabla 156.

Matriz de evaluaciéon de los factores externos

MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS (EFE)

Introducciones: para el analisis de la matriz EFE, se asigndé un peso entre (0.0) = No es
importante, (1.0) = Muy importante; asi mismo se asigno una calificacidén entre (1) = una respuesta
mala, (2) = Una respuesta media, (3) = Una respuesta superior a la media y (4) = Una respuesta

superior.
FACTORES EXTERNOS (FE) PESO CALIF. VALOR
(0-1) (1-4) POND.

(O) Oportunidades

O1: Ascenso en linea de carrera 0.15 4 0.60

02: Pago de tarjeta sodexo 0.10 3 0.30

03: lograr estabilidad laboral. 0.15 3 0.45

O4: Ser competitivo 0.15 4 0.60

(A)Amenazas

A1l: Nuevos colaboradores. 0.10 3 0.30

A2: Conflictos laborales. 0.10 3 0.30

A3: Sobre carga laboral. 0.10 3 0.30

A4: Perdida de trabajo 0.15 4 0.60
1.00 - 3.45

Fuente: Elaboracion propia

La ponderacion total de la Matriz de evaluacion de los factores externos

(EFE) en 3.45, indicando de esta forma que los factores que conforman las

oportunidades representan una ponderacion de 1.95, por su parte los factores que

conforman las amenazas representan una ponderacion 1.50, demostrando que las

oportunidades identificados en la empresa MEGAMARCAS S.A.C, son favorables,

siendo de gran valor para la empresa a que puedan tomar acciones o medidas

respecto a sus principales amenazas.
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FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

F1: Aceptacion de mejoras por parte
de gerencia

F2. Posee buena infraestructura.

F3. Responsabilidad de los
trabajadores.

F4. Se cuenta con soporte
tecnoldgico

ESTRATEGIA (FO)

DEBILIDADES

D1: Falta de manual de procedimientos.
D2: Falta de coordinacion de trabajadores
D3: Falta de capacitaciones

D4: Ausencia de auditorias

ESTRATEGIA (DO)

O1: Ascenso en linea de carrera
02: Pago de tarjeta Sodexo.

O3: Lograr estabilidad laboral.
O4: Ser competitivo

AMENAZAS

Al: Nuevos colaboradores.
A2: Conflictos laborales.
A3: Errores en los procesos.
A4: Perdida de trabajo

F3-0O4 Establecer mecanismos de
seguimiento y medicion para los
procesos.

ESTRATEGIA (FA)

F1,F4-A3 Automatizar procesos

para un buen desemperio laboral.

D1, D2-04 Establecer el mapa de procesos,
para conocer bien el proceso productivo,
realizando coordinaciones para ser
competitivos.

ESTRATEGIA (DA)

D3-A1,A3 Realizar capacitaciones a los
trabajadores evitar errores en los procesos.

Fuente: Elaboracion propia
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8.6 Desarrollo de estrategias

En relacion a las estrategias anteriormente identificadas, en funcion al
analisis correspondiente con los factores internos y externos, mediante el analisis
FODA, se pudo lograr establecer (04) estrategias esenciales para mejorar aquellas

deficiencias.

8.7 Estrategias FO

Establecer mecanismos de seguimiento y medicion para los procesos.
a) Descripcion de la estrategia

La estrategia esta enfocada principalmente en que la empresa para ser
eficiente tiene que realizar la medicion de desempefio, se tiene que hacer una
comparacion de lo antiguo con lo actual, estos indicadores permiten saber si la

organizacion esta en camino correcto para cumplir con sus metas y objetivos.

Por lo general las empresas se enfocan en medir los ingresos financieros,

sin embargo, también deberia medir los resultados, los procesos y el servicio.

b) Tacticas

- Realizar auditorias internas.
- Medicion periédica de resultados.

- Implementar estadisticos comparativos de resultados.

c)Programa estratégico

El presente programa se llevara a cabo todo el afio, que seran establecidos
estratégicamente en funcion a la empresa MEGAMARCAS S.A.C, por el cual deben
ser cumplidos por el personal asignado. Primero se debe asignar a un responsable
de la actividad, luego se asignaran indicadores de medicién de forma documentada
para que se registre y se haga una comparacion de avance o disminucion de

efectividad de las actividades que contribuyen a un mejor resultado.

65



d) Responsable

Jefe del departamento de administracion.

e) Cronograma de actividades

AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
RIODOS
ACT 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1.-Planificacion de formulario

2.- Elaboraciéon de formulario.
3.-Aplicacion de formulario.

4 .- Resultados del formulario

f) Presupuesto

La estrategia FO no requiere presupuesto adicional debido a que la empresa
cuenta con los recursos para su ejecucion, tal como es el jefe del éarea

administrativa.
g) Viabilidad

Implementar la estrategia de Establecer mecanismos de seguimiento y
medicion para los procesos recursos humanos, representan un factor muy
importante para el logro de metas y objetivos para la empresa MEGAMARCAS
S.A.C., ademas su puesta en marcha permitira ser competitivos y dar

sostenibilidad.

h) Mecanismos de control
- Nivel de rendimiento.

- Nivel de calidad.

8.8 Estrategias DO
Establecer el mapa de procesos para conocer bien el proceso productivo,

realizando coordinaciones para ser competitivo.

a) Descripcion de la estrategia
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La estrategia esta enfocada principalmente en que la empresa para ser
eficiente tiene que tener un mapa de procesos para que sus trabajadores tengan
conocimiento del proceso productivo de la empresa, el cual les permitira trabajar de

forma interrelacionadas entre los diversos puestos para obtener un buen resultado.

b) Tacticas

- Identificar los principales procesos de la empresa.
- Dar a conocer a los trabajadores los procedimientos de cada proceso

- Los trabajadores conozcan sus roles para una mejor coordinacion.

c) Programa estratégico

El presente programa se llevara a cabo en el mes de agosto, que seran
establecidos estratégicamente en funcion a la empresa MEGAMARCAS S.A.C, por
el cual deben ser cumplidos por el personal asignado, en el primer paso se
identificaran las partes interesadas pueden ser clientes internos, externos, tener
conocimiento de la principal actividad de la empresa para considerarlo como
proceso clave, e interactuar con las demas procesos, y luego graficarlo, disefiado
el mapa de procesos se convocara a reunion para presentarlo a todos los

trabajadores.

d) Responsable

Jefe del departamento de administracion, jefa de Recursos humanos, Jefes

de cada area.

e) Recursos

Recursos humanos

67



f) Cronograma de actividades

AGOSTO
ACTIVIDAD PERIODOS 12 3 4

1.-Reunion de jefes

2.- Identificacion de procesos.
3.-Realizacion del mapa de procesos.
4.-Normalizacion del mapa de procesos

Fuente: Elaboracién propia
g) Presupuesto

La estrategia DO no requiere presupuesto adicional debido a que la empresa
cuenta con los recursos para su ejecucion, tal como es el jefe del area

administrativa.
h) Viabilidad

- Implementar el mapa de procesos ayudara a que la empresa de a conocer a sus

trabajadores los procedimientos de las actividades, coordinacion entre areas, para
i) Mecanismos de control

- Asignacion de responsabilidades.

- ldentificacion de los procesos.

- Documentacion de procesos.

- Procedimientos actualizados.

- Interactuar con las diversas areas.

8.9 Estrategias FA

Automatizar procesos para un buen desempeiio laboral.

a) Descripcion de la estrategia

La estrategia esta enfocada principalmente en que los trabajadores aporten
mejoras en los procesos, los cuales deberian ser automatizados para un mejor
control y evitar errores, estos permitirdn minimizar tiempos y agilizar procesos para

un buen resultado de procesos.
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b) Tacticas

- Optimizar los procesos manuales en automaticos.
- Convocar a concursos de mejora en los procesos a los trabajadores.

- Los trabajadores se sientan involucrados y comprometidos con la empresa.

c) Programa estratégico

El presente programa se llevard a cabo en el mes de octubre, que seran
establecidos estratégicamente en funcion a la empresa MEGAMARCAS S.A.C, por
el cual deben ser cumplidos por el personal asignado respecto al cronograma de
actividades, después de realizada la verificacién de procesos, se realiza un analisis
de la actual situacion se mejoran los procesos para disminuir errores para
convertirlos de forma automatica, estos brindaran seguridad y disminucion de
tiempos, realizar reconocimientos a los trabajadores que realicen propuestas de

mejora.

d) Responsable

Jefe del departamento de administracion, Jefe Recursos Humanos

e) Recursos
Recursos humanos

Recursos financieros y econémicos.

f) Cronograma de actividades

OCTUBRE ~ NOVIEMBRE
PERIODOS
1 2 3 4 1 2 3 4
ACTIVIDADES

1.-Convocatoria de concurso

2.- presentacion de propuestas.
3.-seleccion de propuestas.

4.- Premiacion de propuestas.

Fuente: Elaboracion propia
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g) Presupuesto

Materiales
PARTIDA CANT. P.U COSTO TOTAL
Premiacion 2000.00 S/2000.00
TOTAL S/2000.00

Fuente: Elaboracion propia

inversion total estratégica FA: S/2000.00

h) Viabilidad

- Implementar nuevos procesos de manera automatica agilizaria los procesos para
la minimizacién de tiempos, y evitar exceso de horas y errores para una mejor

rentabilidad de la empresa.

i) Mecanismos de control

- Mejor control de procesos.

- Agilizacion de procesos.

- Disminucion de horas extras.
- Disminucion de recursos.

- Relacionarlos con la competencia.

8.10 ESTRATEGIAS DA
Realizar capacitaciones a los trabajadores, para evitar errores en los

procesos.
a) Descripcion de la estrategia

La estrategia estd enfocada principalmente en que la empresa para ser
eficiente tiene que realizar capacitaciones y talleres de desempefio, para lograr la

efectividad de la empresa, y contar con personal competitivo.

b) Tacticas
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- Brindar capacitaciones peridodicamente a los trabajadores.

- Lograr que exista sinergia en el equipo.

- Contar con personal especializado en la ejecucion de sus actividades.

c) Programa estratégico

El presente programa se llevard a cabo Semestralmente seré

estratégicamente en funcion a la empresa MEGAMARCAS S.A.C, por el cual deben

brindarse por areas respecto al cronograma de actividades, se hard primero un

analisis de la situacion actual del proceso, luego detectar el problema, empezar un

plan de blusqueda de algun capacitador o empresa que brinde estos servicios,

brindar la capacitacion para luego realizar una evaluacion de lo ensefiado.

d) Responsable

Jefe del departamento de administracion.

e) Recursos
Recursos humanos
Recursos financieros y econémicos.
Recursos materiales y bienes.

f) Cronograma de actividades

GOSTO SETIEMBRE
ERIODOS /10\ 2 3 4 1 2 3 4
ACTIVIDADES

OCTUBRE NOVIEMBRE
1 2 3 4 1 2 3 4

1.-Taller de Aprendizaje

Fuente: Elaboracion propia

g) Presupuesto

Materiales
PARTIDA CANT. P.U COSTO TOTAL
Taller de capacitacion 1 S/. 600 S/600.00
TOTAL S/600.00

fuente: Elaboracién propia
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Inversion total estratégica FO: S/600.00
h) Viabilidad

- Implementar la estrategia de Realizar capacitaciones para los trabajadores,
ayudaran a tener trabajadores eficientes en los procesos, evitando errores que con
llevan a que los procesos retarden a otras areas en la continuidad del proceso para
obtener un buen resultado para la empresa MEGAMARCAS S.A.C., ademas su

puesta en marcha permitira ser competitivos.

1) Mecanismos de control

- Enriquecimiento de conocimientos para una buena realizacion de sus actividades.
- Disminucion de gastos

- Disminucion de tiempos.

- Evaluacion periddica de desempefio.
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Tabla de resumen de estrategias

Estrategias a Implementar Costo

1) Establecer mecanismos de seguimiento y

medicion  para los procesos.

2) Establecer el mapa de procesos para conocer
bien el proceso productivo, realizando
coordinaciones para ser competitivo.

3) Automatizar procesos para un buen desempefio
laboral S/.2000.00

4) Realizar capacitaciones a los trabajadores,

para evitar errores en los procesos. S/.600.00

Total S/ 2600.00

fuente: Elaboracion propia

Las estrategias para una buena gestion por procesos para fortalecer la
efectividad del area administrativa de la empresa Megamarcas S.A.C requiere un
presupuesto de S/ 2600.00 para su ejecucion, teniendo en cuenta que algunas de
ellas no requieren presupuesto adicional debido a que la empresa cuenta con los

recursos necesarios.
Relacién costo beneficio

La efectividad de una estrategia se determina con el costo de su inversién y
su capacidad de retorno, en tal sentido las estrategias propuestas que permitira
contar con una buena calidad de gestion por procesos, tienen una inversion de s/
2600.00 para la empresa Megamarcas S.A.C, la misma que permitird su efectividad
de la empresa debido a que contribuira en su rentabilidad. Con estas estrategias se
pretende tener una buena calidad de gestidon que permitird obtener un beneficio
mutuo tanto para la empresa como para el trabajador, se reduciran tiempos
muertos, costos, se localizaran los cuellos de botella para un 6ptimo desarrollo de
actividades, mejorar la calidad del servicio y contar con personal capacitado y

actualizado que les permita ser sostenible.
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Matriz de Operacionalizacién de Variables

DEFINICION . ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES VEDICION
Se medira mediante los indicadores Ordinal
de procesos, estratégicos, procesos = Procesos estratégicos
» Planificacion operativos y procesos de soporte Procesos operativos
utiizando como instrumento un Procesos de soporte.
Fernandez ~ (2010) cuestionario.
define la gestion
" cumplimiento de Documentaciéon de Ordinal
§ objetivos, procesos s dir2 diante los indicad trabajo
S como la orientacion € medira mediante 10s Indicadores , . Responsabilidades
g documentacion de trabajo,
s del esfuerzo de darle | . .. biidades laboral q laborales
é_ valor a la satisfaccion jectcion lr.esp.onsa idades : o:azs,. or er|1 Y= Ordeny limpieza
c del cliente, esta es la Impleza, exceso de rabajo a '0S . pyceso de trabajo
0 razén de ser de la colaboradores del area administrativa
7 utilizando como instrumento un
@ empresa  entonces . .
o cuestionario.
debemos hacer una
adecuada gestion de
procesos operativos Se medird mediante los indicadores = Satisfaccion cliente
de apoyo, gestion y de satisfaccion de clientes internos, interno. Ordinal
direccion. . Verificacion autoevaluacion de procesos, , = Autoevaluacion de
autoevaluacién de procesos, revision procesos.

peribdica de procedimientos vy
controles interno utilizando un
cuestionario .

Revision periddica de
procedimientos.
Controles internos




Elaboracion: fuente propia

DEFINICION ] ESCALA DE MEDICION
VARIABLE DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES
CONCEPTUAL

Gutiérrez (2010) se

refiere a la

efectividad al . . = Realizacion de

. Se medira mediante los .
planteamiento de . o L actividades
L = Eficacia indicadores de realizacion de - .

objetivos deben ser . . = Logro de objetivos. Nominal
a . actividades, logro de objetivos se
< importantes para e . .
o utilizara un cuestionario.
S lograr alcanzarlos,
IL—) en efecto las
E organizaciones
L deben decidir como

' fio " Eficiencia ird i

medir el desempefio .Se. medira mediante los « Resultado

de sus indicadores de .r.esultado alcanzado

colaboradores sea alcanzado y recursos utilizados a « Recursos utilizados Nominal

de forma individual o
en determinadas
areas.

través de un cuestionario.




Instrumento de recoleccidn de datos

Matriz de Instrumentos de Investigacion — Gestion por Procesos y Efectividad

GUIA DE ENTREVISTA

Variables Indicadores Técnica / Instrumento alergg items
1 ¢ En su empresa cuantos puestos pertenecen al proceso estratégico?
5 ¢, COmo se les comunica a los colaboradores la estrategia a utilizar y como los motiva
para cumplir los objetivos?
Procesos oz s o
X1.1 b 3 ¢ Cual es la vision, mision de la empresa?
estratégicos o o
4 ¢, Qué importancia tiene este proceso para la empresa?
ENTREVISTA 5 ¢La empresa posee un mapeo de procesos, diagrama de flujos? ¢Por qué seria
importante tenerlos?
X: GESTION P , .
POR i 6 ¢, Cuantos procesos pertenecen al proceso operativo de la empresa? Nombrarlos
X1.2  Procesos operativos ] . i
PROCESOS 7 ¢, Cual es el perfil que debe tener el responsable de estos procesos operativos?
8 ¢ Cuantos procesos pertenecen a los procesos de soporte?, nombrarlos.
X1.3 Procesos soporte L. .
9 ¢ Qué importancia tiene este proceso para la empresa?
%21 Documentacion de 10 ¢ Sus colaboradores cuentan con un manual de procedimientos para la realizacién de
' Trabajo sus actividades?, ¢,en que aportaria a la empresa
%22 Responsabilidades 11 ¢las responsabilidades son asignadas de forma equitativa acorde al puesto y sueldo
' laborales. de la persona? ¢ por qué?
ENTREVISTA , ; ; ; ;
%23 Orden y limpieza 12 CSug colaboradores trabajan en ambientes que les permita desarrollar bien sus
funciones?
X2.4 Exceso de horas 13 ¢, Sus colaboradores cumplen su jornada laboral de 8 horas diarias? ¢ cual es el motivo?
' trabajo 14 ¢, Cudl es el proceso de la empresa que deberia ser mas eficiente?
X3.1 Satisfaccion de 15 ¢, Como demuestran sus colaboradores que estan satisfechos en el desarrollo de sus
' clientes internos actividades?
By ENTREVISTA _ . . . .
X3.2 Autoevaluacion  de 16 ¢ Cada que tiempo considera Ud. se deberia realizar la autoevaluacién de procesos y
' procesos por qué es importante realizarlos?
X3.3 Revision periddica de 17 ¢En su empresa hacen la revisién periodica de procedimientos? ¢en que contribuye

procedimientos

esta revision?



X3.4
X4.1

X4.2

X4.3

X4.4

Y1.1

Y1.2

Y:Efectividad

Y2.1

Y2.2

Controles internos

Acciones preventivas
Acciones Correctivas

Objetivos de mejora

Equipos de mejora de
problemas.

Realizacién de
actividades

Logro de Obijetivos

Recursos Utilizados

Resultados
alcanzados

ENTREVISTA

ENTREVISTA

ENTREVISTA

ENTREVISTA

ENTREVISTA

18
19

20

21

22

23

24

25

26
27

28

29

30

31

32

33

¢, Su empresa realiza algun control en los procesos, es a diario este control?
¢La empresa realiza acciones preventivas, para evitar inconvenientes en el proceso?

¢,SuU empresa realiza acciones correctivas para evitar su repeticion, utiliza alguna
metodologia?

¢La empresa establece algun plan de accion para alcanzar objetivos de mejora en los
procesos?

¢,Cree Ud. importante la implementacién de un equipo de mejoras para el analisis y
solucion de problemas? ¢ porque?

icada que tiempo realiza una evaluacion del desempefio de funciones a sus
colaboradores

¢ Esta evaluacion, que se realiza, es analizada y qué medidas se toman al respecto ?

¢Los indicadores que se utilizan para la evaluacion, con quien se coordinan para su
aplicacion?

¢ Los colaboradores cumplen con el objetivo de la empresa, ?
¢,Como es el desempefio de sus lideres en el buen funcionamiento de la empresa ?

¢ sus colaboradores proponen propuestas de mejora para minimizar recursos, en la
ejecucion de sus procesos?,¢, a quién le comunican ?

¢, Cémo logra Ud. Que su equipo de colaboradores actué con Sinergia?, ¢reciben
talleres de capacitacion?

¢sus colaboradores se esmeran en cumplir con puntualidad sus actividades? ¢esta
puntualidad trae beneficios a otras areas?

¢ Sus colaboradores cuentan con materiales y equipos necesarios para realizar su
trabajo de manera correcta?

¢ Sus colaboradores logran el objetivo de la empresa?¢cémo les comunican este
logro?

¢é,sus colaboradores cumplen con sus tareas antes del tiempo estimado?

Elaboracion: fuente propia



Matriz de Instrumentos de Investigacion -Gestidén por procesos y Efectividad

Variables

X: GESTION
POR
PROCESOS

X1.1

X1.2

X1.3

X2.1

X2.2

X2.3

X2.4

Indicadores

Procesos estratégicos

Procesos operativos

Procesos soporte

Documentacion de
trabajo

Responsabilidades
laborales.

Orden y limpieza

Exceso de horas de
trabajo

Técnica/

Instrumento

ENCUESTA

ENCUESTA

N° de
items

0 N o O b~ WN P

[(e]

10

11

12
13
14
15

16

17
18

CUESTIONARIO
ftems

La gerencia acepta propuestas de trabajadores para mejoras operativas.

La gerencia comunica las estrategias y motiva al personal para lograr sus objetivos.
Los procesos del area administrativa son actualizados constantemente.

Las auditorias ayudan a detectar ineficiencias en los procesos.
El buen desempefio laboral es resultado de capacitaciones constantes.

Las actividades se realizan adecuadamente por contar con la documentacion pertinente.

Se entrega un manual de procedimientos a todo personal nuevo como parte de su induccion

Todas las areas enmarcadas en el proceso operativo logran maximo desempefio debido a la
coordinacién entre ellas
Las areas desarrollan sus funciones con facilidad por contar con soporte tecnoldgico en el
procesamiento de datos

Los procedimientos de las actividades definidos en la documentacion sirven de guia o consulta para
el colaborador

Las personas a cargo de procesos estan comprometidas, realizan mejoras, coordinan cambios y
administrar correctamente la operacion

El cumplimiento de actividades refleja responsabilidad en los trabajadores.

Los trabajadores asumen funciones laborales mas all4 de sus capacidades

El area de trabajo se encuentra ordenada y limpia.

El area de trabajo cuenta con mobiliario apropiado para realizar las actividades.

Los errores laborales cometidos son justificables dentro de la jornada extraordinaria

La falta de personal origina sobrecarga laboral.
La empresa ejecuta planes de accién para evitar trabajos fuera del horario laboral.



X3.1

X3.2
X3.3
X3.4
X4.1
X4.2

X4.3

X4.4

Y1.1

Y:Efectividad Y1-2

Y2.1

Y2.2

Satisfaccion de clientes
internos

Autoevaluacion de
procesos

Revision periddica de
procedimientos

ENCUESTA

Controles internos
Acciones preventivas

Acciones Correctivas
ENCUESTA

Objetivos de mejora

Equipos de mejora de
problemas.

Realizacion de

actividades ENCUESTA

Logro de Objetivos.

Recursos Utilizados
ENCUESTA

Resultados alcanzados

19
20
21

22

23
24

25

26

27

28

29
30
31
32
33
34
35

36
37
38
39
40

El trabajador se siente satisfecho al ejecutar sus funciones
La empresa reconoce el buen desempefio laboral.

La autoevaluacion de procesos, es importante para detectar errores en los procesos

La realizacion de una revision periédica de procedimientos aporta a la actualizacion documental

El control interno es importante en el desempefio y agiliza tiempos de duracién de los procesos.
El servicio mejora gracias a un continuo control de procesos.

La empresa realiza acciones preventivas para lograr mejores resultados en los procesos.
La empresa realiza acciones correctivas para evitar deficiencias en el proceso

Los objetivos de mejora logran funciones y actividades eficientes.

Los equipos de analisis y procesamiento de datos logran resultados 6ptimos en la operacion

Los trabajadores realizan sus actividades de manera activa y en armonia con sus compafieros
Los trabajadores estan predispuestos a realizar sus tareas

Los trabajadores colaboran realizando actividades no detalladas en sus funciones

Los trabajadores cumplen sus funciones puntualmente

Los trabajadores aceptan criticas constructivas y estan prestos a mejorar.

Los trabajadores a través de sus actividades cumplen los objetivos trazados.

El acompafiamiento de un buen lider es importante para alcanzar los objetivos

La motivacion es importante para alcanzar los resultados.

El trabajo en equipo se logra a través de la comunicacién

Los utiles de oficina son suficientes para el desarrollo de sus actividades

Los equipos que utiliza el personal son acordes al cumplimiento de sus actividades.
Los trabajadores logran los objetivos propuestos optimizando los recursos

Elaboracion: fuente propia



Matriz de consistencia

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

METODO

Problema General:
¢ Coémo la gestion por procesos fortalecerd la efectividad del

area administrativa de la empresa Megamarcas SAC, Piura
20197

Problemas especificos:

¢, Como se realiza la planificacién en la gestién por procesos en
el &rea administrativa de la empresa Megamarcas SAC, Piura
20197

¢,Como se ejecuta la gestion por procesos en el area
administrativa de la empresa Megamarcas SAC, Piura 2019?

¢ Cémo se realiza la verificacion de la gestion por procesos en
el area administrativa de la empresa Megamarcas SAC, Piura
20197

¢ Cémo se realiza la mejora continua de la gestion por procesos
en el area administrativa de la empresa Megamarcas SAC,
sucursal Piura 2019?

¢ Coémo se mide la eficacia del personal del area administrativa
de la empresa Megamarcas SAC, Piura 20197

,Como se mide la eficiencia del personal del éarea
administrativa de la empresa Megamarcas SAC, Piura 2019?

Objetivo General:

Determinar como la gestion por procesos fortalecera la
efectividad del area administrativa de
Megamarcas SAC, Piura 2019

Objetivos especificos:

la empresa

Identificar la planificacién en la gestién por procesos en area
administrativa de la empresa Megamarcas SAC, Piura 2019.

Describir la ejecucién de la gestion por procesos en el area
administrativa de la empresa Megamarcas SAC, Piura 2019.

Identificar la verificacion de la gestion por procesos del area
administrativa de la empresa Megamarcas SAC, Piura 2019.

Proponer la mejora continua de la gestién por procesos del
area administrativa de la empresa Megamarcas SAC, Piura
20109.

Analizar como la gestion por procesos fortalecera la eficacia
del personal del area administrativa de la empresa
Megamarcas SAC, Piura 2019.

Analizar como la gestion por procesos fortalecera la eficiencia
del personal del area administrativa de la empresa
Megamarcas SAC, Piura 2019.

-Tipo de investigacion es descriptiva
-Disefio no experimental

-Corte transeccional o transversal
-Segun su finalidad es aplicada.
-Segun su enfoque es mixta.
-Poblacién: 30 colaboradores.

- Muestra censal

-Técnica: Encuesta, entrevista

-Instrumentos: cuestionario,

entrevista.

-Método de andlisis: SPSS v.25, Excel
e interpretacion literal

Elaboracion: fuente propia



ANEXO 6. Formato de cuestionario para los Trabajadores de la
EMPRESA MEGAMARCAS S.A, Piura 2020

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE
ADMINISTRACION
NO

Encuesta a Trabajadores

Cordiales saludos: solicito su colaboracién para la realizacion de la presente encuesta, por lo que se le

agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.

Este cuestionario estd destinado a recopilar informacién que sera necesaria como sustento de la
investigacion “GESTION POR PROCESOS PARA FORTALECER LA EFECTIVIDAD DEL AREA
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA MEGAMARCAS S.A.C, PIURA 2019. Lea cuidadosamente cada
pregunta y marque con un aspa (X) la alternativa que Ud. Crea conveniente segun la escala que se presenta

a continuacion. Muchas gracias.

Escala de medicion consta:
(5) SIEMPRE - (4) CASI SIEMPRE - (3) A VECES- (2) CASI NUNCA — (1) NUNCA

DATOS ESPECIFICOS

ITEMS

VARIABLE 1: GESTION POR PROCESOS

PLANIFICACION

1 | La gerencia acepta propuestas de trabajadores para mejoras
operativas.

2 La gerencia comunica las estrategias y motiva al personal para lograr
sus objetivos.
Los procesos del é&rea administrativa son actualizados
constantemente.

4 | Las auditorias ayudan a detectar ineficiencias en los procesos.
El buen desempefio laboral es resultado de capacitaciones
constantes.

6 Las actividades se realizan adecuadamente por contar con la
documentacién pertinente.

7 Se entrega un manual de procedimientos a todo personal nuevo como
parte de su induccion.

8 Todas las areas enmarcadas en el proceso operativo logran maximo
desemperio debido a la coordinacidn entre ellas.
EJECUCION

9 | Las éareas desarrollan sus funciones con facilidad por contar con
soporte tecnolégico en el procesamiento de datos

10 Los procedimientos de las actividades definidos en la documentacion
sirven de guia o consulta para el colaborador.

11 Las personas a cargo de procesos estan comprometidas, realizan

mejoras, coordinan cambios y administrar correctamente la operacion.




El cumplimiento de actividades refleja responsabilidad en los

12 trabajadores.

13 Los trabajadores asumen funciones laborales mas alld de sus
capacidades.

14 El area de trabajo se encuentra ordenada y limpia.

15 El area de trabajo cuenta con mobiliario apropiado para realizar las
actividades.

16 Los errores laborales cometidos son justificables dentro de la jornada
extraordinaria.

17 | Lafalta de personal origina sobrecarga laboral.

18 | La empresa ejecuta planes de accion para evitar trabajos fuera del
horario laboral.

19 Verificacion
El trabajador se siente satisfecho al ejecutar sus funciones.

20 ~
La empresa reconoce el buen desempefio laboral.

21 La autoevaluacion de procesos, es importante para detectar errores
en los procesos.

22 La realizacién de una revision periddica de procedimientos aporta a la
actualizacion documental

23 El control interno es importante en el desempefio y agiliza tiempos de
duracién de los procesos.

24 | El servicio mejora gracias a un continuo control de procesos.
MEJORA CONTINUA

25 | La empresa realiza acciones preventivas para lograr mejores
resultados en los procesos.

26 La empresa realiza acciones correctivas para evitar deficiencias en el
proceso.

27 | Los objetivos de mejora logran funciones y actividades eficientes.

o8 Los equipos de andlisis y procesamiento de datos logran resultados
Optimos en la operacion.
Variable 2 :Efectividad
Eficacia

29 | Los trabajadores realizan sus actividades de manera activa y en
armonia con sus compafieros.

30 | Los trabajadores estan predispuestos a realizar sus tareas

31 Los trabajadores colaboran realizando actividades no detalladas en
sus funciones.

32 | Los trabajadores cumplen sus funciones puntualmente.

33 Los trabajadores aceptan criticas constructivas y estan prestos a
mejorar.

34 Los trabajadores a través de sus actividades cumplen los objetivos
trazados.
Eficiencia

35 | El acompafiamiento de un buen lider es importante para alcanzar los
objetivos

36 | La motivacion es importante para alcanzar los resultados.

37 | El trabajo en equipo se logra a través de la comunicacion.

38 Los dtiles de oficina son suficientes para el desarrollo de sus
actividades.

39 Los equipos que utiliza el personal son acordes al cumplimiento de

sus actividades.
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Los trabajadores logran los objetivos propuestos optimizando los
recursos.

DATOS GENERALES

1. Edad : 3. Estado civil

2. Sexo : 4. Ocupacion

5. Tiempo que viene trabajando en la empresa MEGAMARCAS S.A.C
Menos de 1 afio O
De 1 a 3 aflos O
Mas de 3 afios J

Fecha:




ANEXO 7. Formato de Guia de Entrevista

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GUIA DE ENTREVISTA APLICADA A DIRECTIVOS DE LA EMPRESA MEGAMARCAS
S.A.C. PIURA

Aplicado a: Victor Baca Tello
GERENTE GENERAL

Variable : Gestion por procesos

Planificacion

1 ¢,Dentro de la empresa cuales son los puestos que pertenecen al proceso estratégico?

Gerencia

2 | ¢Como se comunica a los trabajadores las estrategias? y ¢ Como se les motiva para cumplir los
objetivos?

Se les motiva mediante el pago de tarjeta de Sodexo

3 ‘ ¢, Cual es la visién, mision de la empresa?

La vision de la empresa es ser una distribuidora a nivel nacional, su mision es
brindar un buen servicio de despacho y venta de mercaderia de los productos de marca
Gloria brindando oportunidad laboral a los ciudadanos de la Region.

4 ‘ ¢,Cudl es la importancia de este proceso estratégico para la empresa?

Su importancia es de la toma de buenas decisiones para el buen funcionamiento
de la empresa.

5 | ¢La empresa posee un mapeo de procesos, diagrama de flujos? ¢Por qué seria importante
tenerlos?

Estan en proyecto, es muy importante para que nuestros trabajadores realicen sus
actividades de manera segura y conozcan la importancia de sus tarea para cumplir con
nuestro objetivo.

6 ‘ ¢ Cuantos auditorias se realizan en la empresa?

Se realizan muy pocas , el afio pasado solo se realiz6 al area de caja

7 ‘ ¢,Cuantos capacitaciones reciben sus trabajadores de los procesos operativos?

Se realiz6 una capacitacion para la implementacion de un ERP ,

8 ‘ ¢ Existe coordinacion entre las areas de la empresa?

80% de nuestros colaboradores realizan sus actividades coordinando, la parte administrativa del
almacén algunos de nuestros trabajadores no se acoplan.

9 ‘ ¢ Qué importancia tienen los procesos de soporte para la empresa?

Contabilidad es muy importante para consulta de normas tributarias, pagos de impuestos, calculo
de rentabilidad mensualmente, Recursos Humanos para el pago de sueldos, incentivos o
préstamos a sus trabajadores.




Ejecucién

10 | ¢La empresa brinda un manual de procedimientos a los trabajadores para la realizacion de sus

actividades?

Aun no , esta en proceso de formalizacion.

11 ‘ ¢ Se asigna responsabilidades a los trabajadores de acuerdo a su puesto y sueldo?

Los trabajadores administrativos de la parte de facturacion, créditos y caja tienen
un mayor sueldo, que los administrativos de almacén.

12 \ ¢ Los trabajadores desarrollan sus funciones en ambientes adecuados?

Si en la mayoria sus ambientes se han empleado a mayor espacio, con mobiliarios
gue sean confortables mientras realizan sus actividades.

é j u i iarias? ¢, Xisti X ,
13 Los trabajadores cumplen jornadas de 8 horas diarias? ¢De existir horas extras, estas son
canceladas de acuerdo a ley?

Por lo general los trabajadores sobrepasan las 8 horas, los cuales son
compensadas y existe un limite de porcentaje de pagarlos.

14 | ¢Cudl es el proceso de la empresa que usted considera eficiente? Y ¢ Cual cree usted que es el
proceso ineficiente? ¢ Por qué?

El proceso de fletes es eficiente ha logrado disminuir gastos de pago, en el proceso
de rotacion de productos y control de fechas de vencimientos.

Verificacion

15 \ ¢ Como percibe usted la satisfaccion de los trabajadores al desarrollar sus actividades?

En su mayoria los colaboradores se muestran activos en sus procesos, en estos
momentos por la situacién no se les obliga a trabajar, sin embargo cumplen con sus
actividades.

16 | ¢Cada que tiempo considera usted, se deberia realizar la autoevaluacién de procesos? y ¢ por
gué es importante realizarlos?

Deberian ser trimestrales, es importante para verificar si todo esta bien o detectar el
incumplimiento de estos, y si estos necesitan alguna complementacion.

17 \ ¢En la empresa realizan revision periddica de procedimientos? ¢ en que contribuye esta revision?

No se realiza excepto cuando se presenta algun problema.

18 \ ¢, Su empresa realiza algun control en los procesos? ¢ se realiza diariamente?

No se realiza el control a diario, cada trabajador lo realiza

Mejora continua

19 | ¢Laempresarealiza acciones preventivas, para evitar inconvenientes en el proceso? ¢, Cuales son
estas acciones?

En coordinacién con los trabajadores ante cualquier eventualidad se reunen para tomar
medidas necesarias , se prepara a otro colaborador para realizar actividades cuando se
requiere su apoyo.

20 | ¢La empresa realiza acciones correctivas para evitar deficiencias en el proceso? ¢ utiliza alguna
metodologia?

En lo posible los procesos manuales se implementan su automatizacién para evitar
errores.

21 \ ¢La empresa establece algun plan de accién para alcanzar objetivos de mejora en los procesos?

Si les presenta a los responsables indices de procesos , cotejo entre area de caja y
retornos, devolucion de mercaderia cotejar devoluciones en fisico con almacén.

22 | ¢Cree Ud. importante la implementacién de un responsable para mejoras en el andlisis y solucién
de problemas? ¢ porqué?

Si es importante porgue mediante este trabajador, los colaboradores comunicaran
propuestas de mejora para el buen desarrollo de sus actividades y estar en constantes planes
de implementacion de mejora de procesos




| Variable 2: Efectividad

Eficacia

23 \ ¢cada que tiempo realiza una evaluacion del desempefio de funciones a sus colaboradores ¢,

La evaluacion se realiza anualmente.

24 \ ¢Luego de realizar la evaluacion de desempefio, qué medidas se toman al respecto?

El colaborador se compromete a las mejoras de las observaciones

25 \ ¢ Qué indicadores utilizan para evaluar el desempefio? ¢Qué &rea esta a cargo de la evaluacion?

Responsabilidad, compromiso, colaboracion, cumplimiento. Lo realiza el area de
Recursos Humanos.

26 \ ¢ Los trabajadores cumplen con el objetivo de la empresa?

Si todos cumplen el objetivo

Eficiencia

27 | ¢Existen lideres dentro de cada area de la empresa? ¢ El desempefio de los lideres aporta en el
buen funcionamiento de la empresa?

Si existen lideres, encargados de monitorear a su personal.

28 | ¢Los trabajadores proponen ideas de mejora para minimizar recursos, en la ejecucion de sus
procesos?,a quién le comunican?

Son muy pocos que proponen implementaciones de automatizacion de procesos para
minimizar material de oficina.

29 | ¢Como logra usted que el equipo de colaboradores actué con Sinergia?, ¢reciben talleres de
trabajo en equipo?

No se han realizado, por falta de tiempo, a veces se realizan reuniones de confraternidad.

30 | ¢Lostrabajadores se esmeran en cumplir con puntualidad sus actividades? ¢ esta puntualidad trae
beneficios a otras areas?

Algunos colaboradores si cumplen y hacen que otras areas agilicen sus procesos.

31 | ¢Sus colaboradores cuentan con materiales y equipos necesarios para realizar su trabajo de
manera correcta?

Si cuentan con material suficiente y equipos, los cuales permiten un buen funcionamiento en el
desarrollo de sus actividades.

32 | ¢Cuando la empresa logra sus objetivos lo comunican a sus trabajadores? ¢De qué manera lo
comunican?

No lo comunican.

33

¢Los trabajadores cumplen con las tareas designadas antes del tiempo estimado?

En pocas ocasiones si lo hacen.




UNIVERSIDAD
CESAR VALLEMD

557 UCV

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Groover Valenty Villanueva Butron con DNI N® 02842722 Magister en Ciencias

Economicas con mencion en Economia de Empresas y Doctor en Administracion, de

profesion Ingeniero Industrial con especialidad en Investigacion de Operaciones

desempenandome actualmente como OTP en la C.P. de Administracion — UCY Piura

Por medio de la presente hago constar gque he revisado con fines de \Validacion

el instrumento:

Cuestionario

Luago de hacer [as observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Encuests pars koS mabajsdons de la

2 Metodologia

:-ET;M;C;-?:?:E:} 2AC -| DENIENTE | ACEPTABLE | BUENO | MUYBUEND | EXCELENTE
1 claridad X
2 Objetividad X
3 Actualidad X
4.Organizacion X
5 Suficiencia X
6.Intencionalidad X
7.Consistencia X
B.Coherencia X

X




ENcuseia para o5 Yabajadons o
|3 empresa MEGAMARCAS SAC | DERCIENTE | ACEPTABLE | BUEND | MUYBUENO | EXCELENTE
- Plura _Fleciividad

1 Claridad X

2 Ohbjetividad X

3 Actualidad X

4 Organizacion X

5. Suficiencia X

6 Intencionalidad X
7.Consistencia X
g.Coherencia X

a Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los veinfitrés
dias del mes de mayo del dos mil veinte.

(7.
F
- a':'.:"p-.'... ;F;I.-*:Lﬂiﬂ‘ﬂ
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Dr. - Groover Valenty Villanueva Butron
DNI 02842722

Especialidad : Ingeniero Industrial

E-mail  gvillanuevabu@ucvvirtual edu.pe
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“GESTION POR PROCESOS PARA FORTALECER LA EFECTIVIDAD DEL AREA ADMINISTRATIVA
DE LA EMPRESA MEGAMARCAS S.A.C PIURA- 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente

Indicadares Griterigs 0-20 21-40 41-60 61- 80 81- 100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION 0 6 11 16 21 26 A 36 1 46 51 56 61 66 71 76 81 86 N 96

5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje 95
apropiado

2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas 95
observables

3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

95

4.0rganizacion Existe una
organizacion
légica entre sus
items

95

5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en 95
cantidad y
calidad.




6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones del 95
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- 95
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e %
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a |la
elaboracién de la 9
investigacion

INSTRUCCIONES:

Este instrumento,

sirve para que el

EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia,

validando. Deberd colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

eficacia

del

Instrumento que se estd

Piura, 23 de mayo de 2020.

0CTORAGO ENAGMNSTRACION
Dr.: Groover Valenty Villanueva Butrén
DNI: 02842722
Teléfono: 961532047
E-mail: gvillanuevabu@ucvwvirtual.edu.pe
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

...........................................................................................................

...............

...............................................................................................................................

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
los instrumentos:

Cuestionario

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

Cuestonario aplicado a los
trabajadores de la empresa | DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
ﬁmarcas S.AC.Piura 2019

1.Claridad

2.0bjetividad

3 Actualidad

ooll I W R

4.Organizacién

S.Suficiencia v

6.Intencionalidad

7.Conslstencia

B.Coherencia

%% | 5] A

9.Metodologla




En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 22 dias del mes
de Mayo del Dos mil veinte.

CLAD. N* 18480
M. Cadofated o RagloCorcwers
DNI . BA3510

Especialidad: Geotich - Maereting - Taleats Huwean
E-mail ; mqulocca € vevuirhued. edu . pe
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“GESTION POR PROCESOS PARA FORTALECER LA EFECTIVIDAD DEL AREA ADMINISTRATIVA DE LA
EMPRESA MEGAMARCAS S.A.C PIURA- 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente

Regular
21-40

Buena

41 - 60

Muy Buena
61-80

lente

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

o

8

11

Eal

46

51

15

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

k3l
26

30
]

88

28

Exce!
81-
8

.90

100
81
25

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

TH

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la

Investigacién

i

4.Organizacién

Existe
organizacién
légica entre sus
ftems

una

757

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.




6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la

investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- 9&
cientificos de |la
investigacién
8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e
indicadores
9.Metodologla La estrategia
responde a la
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTC EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar |a puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciades.

Piura, 22 de MAYO 2020.

Mgtr.: Caeci flatonio MO\O Corcuare
oNi: Ob42¥sS IO

Teléfono: QUTOSSEYS

E-mall: Wbm@h" \"(W&Q- odw. P‘

-uumm

CLAD. N° 18480
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CLRAE VALLLID

S

Yo, Freddy William Castilo Palacios con DMl N*® 02842237, Dr. en Ciencias
Administrativas N® ANR: A 202523, de profesion Licenciado en Ciencias Administrativas.

CONSTANCIA DE VALIDACION

desempenandome actuaimente como docente en la UCV Piur.

Por medio de La presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

o5 instrumentos

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertmentes, puedo formular las siguientes

APreciaciones
Eﬁ?m ﬁ: BEFICT ACEFT BUES MUY EXCEL
O A CPhme - Ceriem Bo| EVE ABELE 0 BUE™ 0 ENTE
Proceais
1 Claridad X
X
2 Chjeinidad
3 Actmalidad X
. . I
4 Crpmiaciin
* Gufirianchy X
& Intnciomalidad X
- = c I
T Consisimcia
: X
& Cohoranis
X

9 Matodslogia




e la emprea blsgamorcas

BEFICT
ENTE

ACEFT
ABLE

BUTE™

KTy
BUTE™HD

EXCEL
ENTE

54 7 -Prura - Flactvidad
1 Claridad

I Chjathidad

3 Actoalidasd

4 Orsanizaciom

3 Sefickencia

E Cobhoromeix

1 1 I I 1 - -1 -

& Mfonodologia

En sefal de conformidad firmao la presente en la ciudad de Piura a los 23 dias del mes

de Mayo del Dos mi weinte.

2~ -u--.i-““ LT
Fol. 09 B2 Gu.La. W 33

Oir ¢ Freddy William Castille Palacios
Ol : 02842327
Especialidad :  Administracion / Investigacion

E-mail farcastillopd@ucwirual edu_pe
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“GESTION POR PROCESOS PARA FORTALECER LA EFECTIVIDAD DEL AREA ADMINISTRATIVA DE LA
EMPRESA MEGAMARCAS 5.A.C PIURA- 2019

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUIA DE CUESTIONARIO

Indicadares

Criterios

Deficiente

0-20

Regular
21-40

Bu=na
41-60

Muy Buena
b1-30

Excelents
E1-100

OBSERVACIONES

ASFECTOS DE VALIDADON

]

11

il

=

J1

Ll

# 15

B

H

Al

i

i1

i

i

3

)

48

8 |88

i

I

-

1 Clarictad

Esta formulaco
con un lenguaje

apropiado

1 Objetividad

Estz expresada en
conductas
ohoervables

3 Actualidad

Adecuzsdo 3
enfogue  teOrico
shordada &0 [
invessizacian

4 Oreanizacion

Existe una
OrEanzacion
logica entre sus
tems

5 Suficiends

Comprende los
aspectas
nECErIas &N




cantidad y

calidad.
6.Intencionaldiad | Adecuado  parz m
vakorar as

cimensiones de
tema  de |z

investigacion

7.Consistencia Basada &n m
aspecios tearicos-
cientificos de |z
investigacion

E.Coherenciz Tiene refacion n
entre las variables
e indicd ores

9 Metodologia La ectratepiz I

responce 3 s
elaboracion de |z
investizacion

IMSTRUCCIONES: Este instrumento, sirce pars que el EXPERTO EVALUADDR evalie la pertinencis, eficada del Instrumento que se esta
validando. Debera colodar la puntuacion gue considere pertinents 2 los diferentes enunciados.

Pira, 13 de MAYO 2020,

Dr.: Freddy Willtam Castillo Palackos
iy ey DNL (2842237

Telefona: 869554019




ﬁ UNIVERSIDAD CE€SAR VALLEJO

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE

AREA DE

INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. |DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

Gina Paola Vilchez Morales

1.2.TiTULO DE PROYECTO DE

INVESTIGACION

Gestién por procesos para fortalecer la efectividad
del drea administrativa de la empresa Megamarcas
S.A.C Piura 2019

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Escuela Académico Profesional de Administracién

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

Cuestionario para evaluar la Gestién por procesos

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

KR-20 kuder Richardson ( )

EMPLEADO
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION 25-05-2020
1.7. MUESTRA APLICADA 8
1l. CONFIABILIDAD
{NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.916

11l. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

item evaluados: 28

item eliminados: 0

Para determinar la confiabilidad del instrumento se utilizé el indice de consistencia y
coherencia interna Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.916, cae en un rango de confiabilidad
alto, lo que garantiza que el instrumento es confiable para evaluar la ggsti¢

por procesos.

J g -
Estudiante: Gina PaoldVilchez Mo%ales

DNI : 02897831

Alberto Cuentas Chapa
- Publico Colegiado
CohtaddMatricula 07-2152




ﬁ FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INSTRUMENTO INVESTIGACION

IV. DATOS INFORMATIVOS

4.1. ESTUDIANTE

Gina Paola Vilchez Morales

4.2.7TiTULO DE PROYECTO DE

INVESTIGACION

Gestion por procesos para fortalecer la efectividad
del drea administrativa de la empresa Megamarcas

S.A.C Piura 2019

4.3. ESCUELA PROFESIONAL

Escuela Académico Profesional de Administracion

4.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

Cuestionario para evaluar la efectividad

4.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

KR-20 kuder Richardson ( )

EMPLEADO
Alfa de Cronbach. (X)
4.6. FECHA DE APLICACION 25-05-2020
4.7. MUESTRA APLICADA 8
V. CONFIABILIDAD
{NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.930

VI. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

ftem evaluados: 12

item eliminados: 0

Para determinar la confiabilidad del instrumento se utilizdé el indice de consistencia y
coherencia interna Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.930, cae en un rango de confiabilidad
alto, lo que garantiza que el instrumento es confiable para evaluar la efectuvndad

/)

Estudiante: Gina Paola Vllchez Mo?aljes
DNI : 02897831




