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Resumen

El presente estudio tuvo objetivo principal determinar la relacion que existe entre la
gestiébn por procesos y eficiencia operativa en el area de soporte a la venta
ecommerce de la empresa AST Peru S. A. C. Lima, 2022. La metodologia aplicada
fue de enfoque cuantitativo, de tipo basica orientada, disefio no experimental y nivel
descriptivo correlacional, la poblacién considerada fue de 20 colaboradores de la
empresa AST. Pera S. A. C. de Lima, siendo la muestra censal. En la recoleccion
de datos se uso la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento. Las
conclusiones a las que se arribaron fueron, se obtuvo en la prueba de hipétesis un
coeficiente de correlacion de 0.756, lo que traduce en una correlacion positiva alta,
con un sig. Bilateral de 0.00, determinando que existe relacion directa entre la
gestion por procesos y eficiencia operativa en el area de soporte a la venta

ecommerce de la empresa AST Peru S. A. C. Lima, 2022.

Palabras clave: Gestion por procesos, eficiencia operativa, teoria de las

restricciones, teoria de los cinco ceros, empresa telecomunicaciones
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Abstract

The main objective of this study was to determine the relationship between process
management and operational efficiency in the ecommerce sales support area of the
company AST Pera S. A. C. Lima, 2022. The applied methodology was of a
quantitative approach, of a basic type oriented, non-experimental design and
correlational descriptive level, the population considered was 20 employees of the
AST company. Pera S. A. C. of Lima, being the census sample. In data collection,
the survey was used as a technique and the questionnaire as an instrument. The
conclusions that were reached were, a coefficient of consequences of 0.756 was
obtained in the hypothesis test, which translates into a high positive statement, with
a sig. Bilateral of 0.00, determining that there is a direct relationship between
process management and operational efficiency in the ecommerce sales support
area of the company AST Pera S. A. C. Lima, 2022.

Keywords: Management by processes, operational efficiency, theory of restrictions,

theory of five zeros, telecommunications company
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l. INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones del mundo son cada vez mas competitivas y los
usuarios finales mucho mas exigentes, de tal manera que las organizaciones tienen
la necesidad de evolucionar, implementando estrategias y herramientas
tecnolégicas que le permita seguir compitiendo en el mercado. La gestion por
procesos nos va a permitir ordenar las tareas de trabajo del area de soporte a la
venta ecommerce, con el propésito de mejorar la eficiencia operativa
conjuntamente con todo el personal, ello permitira lograr una mejor performance y
satisfacer a los clientes, a la vez reducir la carga de tareas del personal haciéndola
mas eficiente. Sin duda, la gestidn por procesos y eficiencia operativa generaran

un cambio organizacional enfocado en el logro de resultados.

En el contexto internacional, Rivas y Villa (2021), dan a conocer que en
Colombia existe una organizacion llamada One Link BPO que forma parte del sector
de los contact center y del mundo de las telecomunicaciones, dedicandose a la
atencion de sus clientes mediante el Business Process Outsourcing (BPO), donde
su enfoque es brindar soluciones a las necesidades de los clientes. Esta compafiia
de contac center, cuenta con mas de 20 afios de presencia en el mercado,
brindando a sus clientes una atencién personalizada segun su idioma inglés,
francés, portugués, entre otros, en los distintos servicios como ventas, atencion al
cliente, servicio técnico, entre otros. One Link se enfoca en buscar constantemente
la satisfaccion de sus clientes en sus servicios que brinda, ya que la prestacion de
sus servicios es a distintas compafiias de diferentes mercados, por ello, espera y
se proyecta llegar al afio 2025 como una de las empresas lider en el contact center
brindando las mejores experiencias a sus usuarios finales con soluciones
innovadoras. En los dltimos meses, la compafia Rappi ha tenido dentro de la
organizacion un crecimiento muy rapido, lo que llevo a One Link a realizar una
reestructuracion de procesos de diferentes niveles de la estructura como:
supervisores, asesores y gestion administrativa para atender los requerimientos
solicitados. En tal sentido, la unidad de gestion administrativa, es el area
responsable porque tiene cercania con las demas areas de la organizacion, ya que
comparte informacion directa con la operacion, por ello, es importante tener una

comunicacién fluida porque unifica procesos y planifica actividades de los



colaboradores, sin embargo, se evidencia un impacto negativo en la falta de
estrategias y comunicacion lo cual deteriora el desarrollo de la calidad por parte de
operaciones, porgue tienen que estar en continua verificacion y transformacién de
los procesos para conseguir disminuir los procesos repetitivos. Ante ello, proponen
poner en marcha la gestion por procesos que permita mejorar la eficiencia operativa
y el desarrollo de sus servicios, a través del involucramiento de todas las areas de

la compafiia, reduciendo los reprocesos operativos.

A nivel nacional, Cerna et al. (2022), comentan en su revista la situacion
actual que estan viviendo las empresas hoy en dia respecto al postpandemia que
viene atravesando el Pais, asi mismo, manifiestan que no es importante si es una
empresa pequefia, mediana o grande, lo que si importa es que todas se han visto
afectadas tanto en el aspecto econdmico, organizacional y tecnoldgico, sin
embargo, han sabido reinventarse y reestructurarse implementando la digitalizacién
e incursionando en el mundo de los servicios digitales para poder desarrollarse en
el ambiente competitivo y seguir manteniéndose en el mercado, aumentar la
productividad y optimizar los recursos. La empresa Everis BPO tiene su oficina
principal en Magdalena del Mar, brindando servicios de cobranzas, ingreso de
pedidos y servicios digitales a diversas empresas privadas con mas de 10 afos de
actividad en el rubro, sin embargo, debido a la coyuntura que se esta viviendo en
estas épocas la empresa tuvo ciertas caidas financieras por ende algunos clientes
externos se retiraron, algunos contratos de los ejecutivos de atencion no se
renovaron y otras perdieron sus trabajos, ademas, se pudieron detectar diversas
falencias y puntos de quiebre como: excesiva demora en entrega de pedidos
ocasionando incomodidad en el usuario final y disminuyendo la productividad en la
empresa, demora en aceptar las érdenes por parte del area encargada de
recepcionar los pedidos y por ultimo, no manejan una herramienta donde puedan
gestionar el seguimiento de las 6rdenes para la entrega de los productos; en tal
sentido, los representantes de la organizaciéon reaccionaron de manera rapida y
realizaron una reestructuracién general respecto a la digitalizacion y automatizacion
de procesos los cuales actualmente le permiten continuar en el mercado. En
definitiva, Everis BPO se comprometid a implantar una gestion de procesos
enfocada a aumentar la eficiencia, minimizando los tiempos de entrada y salida de

datos, reduciendo el coste de actualizacién de datos relacionados con la base de



clientes y automatizando procesos que permitieran la coherencia en toda la

compaiia.

A nivel nacional, en el afio 2021 OSIPTEL, inform6 que las empresas que
vienen operando y brindan el servicio de las telecomunicaciones tenian como
objetivo llevar a cabo un manual técnico que les permita llevar un orden en la
informacion con los diferentes reportes por los inconvenientes de calidad que
pueden presentar los clientes respecto a los servicios brindados como telefonia,
internet, etc. o fallas en distintos equipos adquiridos a través de diferentes canales

de atencion o tiendas por departamento.

A nivel local, se pudo observar en la empresa AST Pera S.A.C que existen
procesos largos y repetitivos sin automatizar que impactan directamente a la
eficiencia operativa del area de soporte a la venta ecommerce, generando a su vez
reduccion del rendimiento laboral, errores en registro de pedidos e incrementos en
costos por personal adicional requerido afectando los indicadores de eficiencia
operativa, lo cual da motivo a este estudio de optimizar la gestién de los procesos,
mejorando la velocidad de atencién, calidad de servicio y reduccién de costos. Esta
investigacion es importante, ya que propone un cambio de gestion por procesos
con el fin de lograr el éxito organizacional de forma eficiente, siendo en la actualidad
un proceso deficiente y desordenado en la empresa, la empresa AST Perua SAC
ubicado en la ciudad de Lima, tiene un gran prestigio, brindando servicios de
marketing digital y contact center a todos los sectores de Espafia y LATAM por mas
de 14 afos, a partir del afio 2021 AST Perd SAC pasa a formar parte del Grupo
Konecta, multinacional especializada en la prestacion de servicios BPO vy

Experiencia de Cliente.

En razén de lo presentado se plante6 como problema general determinar
¢, Qué relacion existe entre la gestion por procesos y eficiencia operativa en el area
de soporte a la venta ecommerce en laempresa AST PERU S. A. C. de Lima, 20227
Y como problemas especificos: (1) ¢Qué relacion existe entre la gestion por
procesos y optimizacion de recursos en el area de soporte a la venta ecommerce
en la empresa AST PERU S. A. C. de Lima, 2022? (2) ¢Qué relacién existe entre
la gestidn por procesos y servicios en el area de soporte a la venta ecommerce en
la empresa AST PERU S. A. C. de Lima, 20227



Con referencia a la justificacion de la investigacion, aporta en base a su
justificacion tedrica conocimientos relacionados del tema, proporcionando a su vez
conocimientos de diversos estudios realizados sobre la gestion por procesos y
desarrollo de la eficiencia operativa, sobre las teorias consideradas tenemos la
Teoria de las Restricciones, la Teoria del Caos y Teoria de los Cinco Ceros.
Respecto a la justificacion social, la investigacion proporciona soluciones en la
metodologia de gestion en beneficio de la calidad de vida del grupo humano,
mediante un trabajo méas sofisticado y ordenado, en tal sentido los trabajadores
también tendran claros sus objetivos y responsabilidad de acuerdo al cargo que
tienen, por ende, el clima organizacional y la productividad aumentara dentro de la
empresa. Respecto a la justificacion econdémica, el desarrollo y la ejecucién de la
gestibn por procesos permitira realizar el seguimiento correspondiente de los
procesos, asi como tener ordenado todas las actividades de las distintas areas
dentro de la empresa, de esta manera se optimiza, controla y reduce el costo de
las actividades innecesarias, aumentando la productividad e ingresos de la
compafiia. En cuanto a la justificacién préactica, el presente estudio, se facilitara a
la gerencia de la compafia, esperando sea de utilidad para la mejora de los
procesos actuales y eficiencias de la compafiia. Acerca de la justificacion
metodoldgica, se refleja en la elaboracién de los instrumentos de recoleccion de
datos, elementos metodoldgicos para consolidar nuestra informacion, dado que
fueron validados por expertos, determinando su confiabilidad para la obtencién de
resultados consistentes. En ese sentido, esta investigacion tiene como propadsito
servir de guia y brinde orientacion a todas las empresas y organizaciones a nivel
mundial, donde se plasme una gestion por procesos que cuente con todas las
herramientas para el desarrollo estratégico, que a su vez conlleve a alcanzar
eficiencias y productividades significativas, permitiendo reducir paralelamente los

costos y tiempos de gestion.

Se ha planteado como objetivo general, determinar la relacién que existe
entre la gestion por procesos y eficiencia operativa en el area de soporte a la venta
ecommerce en la empresa AST PERU S. A. C. de Lima, 2022. Y como objetivos
especificos: (1) Determinar la relacion que existe entre la gestion por procesos y
optimizacién de recursos en el area de soporte a la venta ecommerce en la empresa
AST PERU S. A. C. de Lima, 2022. (2) Determinar la relacion que existe entre la



gestion por procesos y servicios en el area de soporte a la venta ecommerce en la
empresa AST PERU S. A. C. de Lima, 2022.

En lo concerniente a la hipotesis general se planteé que: Existe relacion
directa entre la gestion por procesos y eficiencia operativa en el area de soporte a
la venta ecommerce en laempresa AST PERU S. A. C. de Lima, 2022. Las hip6tesis
especificas: (1) Existe relacion directa entre la gestion por procesos y la
optimizacién de recursos en el area de soporte a la venta ecommerce de la empresa
Grupo AST S.A.C., Lima, 2022. (2) Existe relacion directa entre la gestién por
procesos Yy servicios en el area de soporte a la venta ecommerce de la empresa
Grupo AST S.A.C., Lima, 2022.



. MARCO TEORICO

El presente estudio se apoya en la recoleccion de antecedentes, investigaciones
previas, bases tedricas y conceptos de la gestion por procesos y la eficiencia

operativa.

En el presente capitulo se expondra el desarrollo de antecedentes
internacionales, En Colombia Barrios et al. (2019), tuvieron como propdsito
identificar si dentro de la organizacion de las empresas medianas o pequefias la
gestién por procesos cumple un rol importante y llega a tener influencia a nivel
competitivo; asi mismo, se llega a argumentar que la competitividad es un punto
muy importante dentro de las organizaciones y con el paso de los afios sigue
evolucionando. En tal sentido, la gestién por procesos ayuda, contribuye y aporta a
que las empresas sean mas capaces de competir en el mercado y las encamina a

usar sus recursos de manera eficiente.

Por lo tanto, Rojas et al. (2017), manifiesta que en estas épocas la gestion
por procesos viene ganando prestigio e incentiva a que las organizaciones puedan
proyectarse, dirigir y mejorar en conjunto respecto a sSus procesos que tiene
relacionados con el fin de cumplir los objetivos estratégicos satisfaciendo las
necesidades, también manifiestan que actualmente existen varios nuevos modelos
de gestion lo que permite que las organizaciones ganen supervivencia y estabilidad
apoyando de la direccién estratégica. Segun los autores manifiestan que existen 4
fases para implementar la gestion por procesos: preparacion, diagndstico, disefio,
seguimiento y control, todas estas fases fueron validadas en una entidad cientifica,
tecnologica y de Innovacion en Mayabeque, Cuba. Finalmente, se propusieron
nuevos indicadores donde se elaboré un nuevo modelo estratégico, a su vez se
plantedé una nueva metodologia mas flexible en las organizaciones, con mayor
atencion frente a los cambios y desafios para poder lograr la competitividad y
sostenibilidad de la organizacion.

Asimismo, en Chile, Medina et al (2018), manifiestan en su articulo asociado
a la gestion por procesos y aportes en metodologias como herramientas de ayuda,
gue el objetivo del modelo de la gestion por procesos es mejorar, plantear o crear
un orden en los procesos de cada organizacion de acuerdo a su importancia para

la mejora. Es importante tener presente el enfoque al cliente, por tal motivo se



deben integrar todos los instrumentos que nos permitan o faciliten el procesamiento
de informacion para tener resultados correctos dentro de las organizaciones. Es asi
como, los autores mencionan que dentro de la organizacion debe existir un equipo
de trabajo designado por el jefe, los cuales deben definir el alcance de los procesos,
objetivos y su conexion con los demas procedimientos que la empresa usa para
planificar, ejecutar, revisar y adaptar su comportamiento (ciclos P, D, C, A), de tal
forma que todos dentro de la organizacion estén de acuerdo con el trabajo que

deben realizar.

Igualmente, en EEUU, Highsmith y Robinson (2020), en su articulo cientifico
respecto a los desafios en la era digital para la gestion por procesos, manifiesta
que las capacidades desarrolladas como ventaja competitiva son: la eficiencia,
optimizacién y economias por parte de las organizaciones, las cuales estaban
relacionadas con la gestion por procesos, mientras que hoy en dia en el aspecto
tecnologico y digital, para que las organizaciones tengan éxito deben tener
desarrolladas las capacidades como innovacion, adaptabilidad, personalizacion y
rapidez, asi mismo, los autores mencionan que para que la empresa tenga

oportunidad debe tener la tecnologia adecuada.

De modo similar, Pifiuela y Quito (2020), en su articulo sobre los desafios de
la gestion por procesos en Ecuador, sefialan que para el logro de los propdésitos de
eficacia y eficiencia es determinante el uso de procesos de gestidn, ademas de ser
la base primordial para el desarrollo continuo y productivo de la organizacion.
Mencionan también que la gestion por procesos es correlativo a las exigencias
internas de las organizaciones y al éxito de la satisfaccion de los clientes, aunque
confronta el desafio del cambio del paradigma organizativo y cultural, refiriéndose
al aprendizaje de la autonomia, la orientacion al logro y trabajo en equipo por parte
de los colaboradores.

Asi pues, en Francia, Papadopoulos, et al. (2018), mencionan que es
importante y fundamental implementar las tareas basadas en los procesos como
recursos que ayuden a agilizar y automatizar gestiones que proporcionen mejoras
en el trabajo frecuente de los empleados, de tal manera que poco a poco se vaya

fortaleciendo la calidad del servicio, llegando a alcanzar mejores indicadores en



productividad con el objetivo que nuestros clientes finales se vean totalmente

satisfechos.

Ademas, en China, Feifeng y Gang (2022), en su articulo sobre los sistemas
de informacion contable basado en la gestidn por procesos, identifica que la gestion
por procesos separa el proceso comercial de varias aplicaciones que se trabajen
de forma paralela como consulta, almacenamiento e implementacion, por ello
plantea dentro de su articulo una idea de disefio de gestidn por procesos de negocio
basado en ontologia, donde los sistemas de distinta clase o naturaleza trabajan con
la ontologia para que finalmente se compartan y reutilicen los procesos de
negocios, concluyendo que al combinar la ontologia con la tecnologia basada en el
conocimiento evita el disefio repetido de procesos, ayuda a reutilizar los procesos

y facilita al trabajo entre sistemas.

Asi mismo, en Venezuela, Alzate (2017), menciona que existe una norma de
calidad ISO 9001 donde esti plasmado y exige a todas las organizaciones o
empresas a guiarse bajo un modelo de gestién por procesos, es asi como va a
permitir monitorear los resultados obtenidos, evidenciando el desarrollo continuo de

la organizacion sin dejar de lado el enfoque en la satisfaccién al cliente.

En el plano nacional, Maza (2017) explica en su articulo sobre la utilidad de
la gestion por procesos, que hay una exigencia constante en las empresas por
lograr un uso eficiente de los recursos, indistintamente de su tipo o rubro, por ello
las organizaciones tienen la obligacién de implementar una gestién por procesos,
suprimiendo con ello la practica basada en experiencia y la desorientacion de una
administracion empirica. Entonces, el poner en practica este modelo, permitira
dirigir y conducir a las organizaciones a reconocer y disefiar procesos e indicadores
gue se ejecutan en el negocio. De modo que se pueda planificar, monitorear,

ejecutar, proveer y decidir acertadamente.

En tal sentido, Sandoval y Caceres (2021), mencionan que en la
organizacion “NMS SAC”, San Miguel, se realizé una evaluacién y los andlisis
informan que los puntos de quiebre son los procesos repetitivos y los retrabajos por
parte de sus trabajadores y la comunicacion interna de la empresa, en tal sentido

la empresa plantea implementar la gestion por procesos evitando procesos



reiterativos por parte de los trabajadores y brindar una buena atencion al cliente,

mejorando su comunicacion interna.

Ademas, Robles y Diaz (2017) en Perd, menciona que la gestion por
procesos emerge de la gerencia empresarial, siendo una tactica estratégica para
hacer eficiente la empresa, mapeando los procesos que interactian directamente
con los usuarios finales y productos de interés de los mismos. Desde hace un
tiempo se busca su implementacion, como un instrumento para alcanzar reducir la
insatisfaccion de los usuarios con relacion a la administracion publica. Desde el
sector salud también se viene intentando aplicar estas metodologias, sin embargo,
se ha identificado variacién en las formas de aplicacién, con lo cual un producto
debe ser asignado a un cliente en especifico, iniciando y concluyendo el proceso

con el cliente.

Segun Rojas (2018) en Perl, menciona que la gestiébn por procesos esta
enfocada a facilitar herramientas que aporten en la determinacion de acciones de
manera eficiente en una institucion de salud, posta, clinica o en cualquier otra
institucion, empresa u organizacion. En tal sentido, la gestién por procesos surgio
en el mundo empresarial comercial, enfocado y asociado a satisfacer las
necesidades de los usuarios, generando asi mismo, ventajas en competitividad y

rentabilidad.

Asi mismo, Chininin (2020), en su tesis “Plan de gestion por procesos basado
en un enfoque eficiente en la empresa confecciones Diankris SAC, Chiclayo”. En
donde plantea su implementacion la cual permita optimizar los procesos actuales
de dicha empresa, donde se pudo identificar las causas: retrasé en la produccion,
demora en entrega de pedidos y procesos repetitivos. En tal sentido, se evaluaron
los resultados, obteniendo un ahorro de tiempo de 63%, mediante el diagrama de
tareas realizado para ordenar las actividades, donde se identificaron los procesos
gue causaron retrasos, logrando excluir los tiempos vacios, permitiendo alcanzar el

perfeccionamiento en la produccion.

Ademaés, Chavez (2021), en su tesis “la gestion por procesos y su relacion
con la eficiencia UGEL Viru”, tuvo como finalidad determinar la relacion que existe

entre la gestion por procesos y eficiencia de la UGEL Viru 2021, para ello usé un



enfoque cuantitativo no experimental, aplicando como técnica el cuestionario a 43
colaboradores de la UGEL, obteniendo como resultado una correlacion alta
significativamente entre las variables, siendo su coeficiente de correlacion 0.830 y
con un nivel de significancia de 0.000.

También, Suarez (2022), en su tesis “La gestion por procesos y eficiencia en
el area logistica IGNIS Peru EIRL, 2022”. La cual tuvo de objetivo determinar la
relacion existente entre ambas variables, aplicando un estudio de enfoque
cuantitativo no experimental, en dicho estudio participaron 20 trabajadores y
utilizando como instrumento el cuestionario, la misma concluyé con la una
correlacion positiva considerable entre ambas variables, obteniendo un coeficiente

de correlacion 0.729 y un sig. (bilateral) de 0.00.

De igual manera, Mejia (2018), en su tesis “Eficiencia de la implementacion
de la gestion por procesos en la municipalidad de Los Olivos 2018”, destinado a
determinar la relacion entre ambas variables, aplicando en su estudio un enfoque
cuantitativo de disefio no experimental a 200 trabajadores de la municipalidad,
usando el cuestionario para la recoleccion de datos, obteniendo como resultado

una correlacién alta entre las variables con una rho=0.751y sig. (bilateral) de 0.000.

Asi mismo, Carrefio (2022), en su tesis “Gestion por procesos y su incidencia
en la eficiencia operativa en una empresa de empaques”, destinado a la aplicacién
de los controles de proceso para aumentar la eficiencia operativa, el proyecto se
centré en los procesos productivos de la organizacion, obteniendo como resultados
qgue la gestién por procesos incide en la eficiencia operativa, incrementando la
misma de 86.96% a 95.24 entre enero 2020 a diciembre 2021.

Asi mismo, Aranda et al. (2018), en su tesis titulada “La gestion por procesos
como medio para mejorar la eficacia en el cumplimiento de los objetivos
institucionales del Minagri”, donde llegaron a la conclusion luego de un diagnéstico
dentro de la institucion que evidenciaron las dificultades de algunos 6rganos de
linea que efectdan duplicidad en sus funciones, falta de coordinacion, personal en
contra de los nuevos procedimientos laborales, sin embargo, luego de su
implementacion se evidencié un gran cambio significativo, las mismas que fueron

validadas por especialistas.
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Segun Macavilca (2020), en su tesis “Gestidén por procesos administrativos
y optimizacion de recursos en el Centro Educativo 5031 César Vallejo, Callao
20207, el objetivo fue determinar la relacion que existe entre la gestién por procesos
y optimizacion de recursos, obteniendo como resultado una asociacion del 48.3%
de las variables, con un sig. (bilateral) de 0.01. La misma conté con un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental correlacional y una muestra de 52 trabajadores

a través del uso de un cuestionario.

Ademas, Cuevaso (2022), en su tesis “la gestidon por procesos y su incidencia
en la optimizacidon de recursos en la empresa Fabripack EIRL, 2022”, se propuso
llevar a cabo la gestion por procesos a fin de determinar su incidencia en la
optimizacién de recursos, utilizando en su estudio un enfoque cuantitativo de disefio
no experimental, la cual tuvo como participantes a todos los trabajadores de la
organizacion a través del cuestionario, concluyendo que, la optimizacion de
recursos mejor6 tras la puesta en marcha de la gestibn por procesos,

recomendando su implementacion.

Por otra parte, Cueva y Vasquez (2021), en su estudio titulado “la gestion
por procesos Y su relacion con la calidad de servicios en una empresa distribuidora
de gas”, con la finalidad de definir la relacion entre la gestion por procesos y los
servicios, para ello mediante el uso de una investigacién con enfoque cuantitativo
no experimental, ejecutaron 384 encuestas entre clientes y trabajadores.
Obteniendo la correlacion directa entre ambas variables, mencionando que si una

variable mejora, la otra también mejorara.

Asi mismo, Touzet (2018), en su estudio titulado “la relacién entre la gestion
por procesos Y la calidad de servicios al cliente en la empresa Konecta”, buscando
definir la relacion que existe entre las variables servicios y gestion por procesos,
para dicho estudio se empled un enfoque cuantitativo no experimental, ejecutando
una encuesta a 71 trabajadores de la organizacion, dicho autor concluy6 que existe
una correlacion muy alta entre las variables, con un coeficiente de correlacion de
0.872 y un sig. (bilateral) de 0.000.

Ademas, Davila (2017), en su tesis “la gestion por procesos y servicios del

area de emision de pasaportes”. Tuvo como propdsito determinar como influye la
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gestion por procesos, en el servicio brindado por el area de emision de pasaportes
del SNM, para ello utilizé6 un enfoque cuantitativo no experimental, ejecutando una
encuesta a 369 clientes, obteniendo como resultado una correlacion positiva

moderada, con un coeficiente de correlacién de 0.681 y un sig. (bilateral) de 0.00.

Por otra parte, Castillo (2021), en su tesis “gestion por procesos basados en
BPM y su influencia en los servicios de una empresa distribuidora, Truijillo”. A fin
de relacionar la influencia de la gestiébn por procesos en los servicios de la
distribuidora, para ello empledé un enfoque cuantitativo no experimental, con la
participacion de 23 clientes frecuentes, a quienes se les administré un cuestionario,
concluyendo en una correlacion positiva alta, con un coeficiente de correlacion de
0.765 y un sig. (bilateral) de 0.00.

Finalmente, Coaguila (2017), en su tesis “Propuesta de implementacion de
un modelo de Gestidén por Procesos y Calidad en la Empresa O y C Metals S. A.
C.” El enfoque fue determinar una propuesta donde se realice la mejora del
desarrollo de la gestidbn por procesos, teniendo en cuenta las normas ISO
9001:2015, también mejorar respecto a la eficacia y eficiencia dentro de la empresa,
sin dejar de lado la satisfaccion de los clientes. Se concluyé realizando la
verificacion de la propuesta, la misma que aportar4 de manera positiva en el logro
de objetivos, tomando en cuenta las acciones que correspondan, asi como,

respecto al analisis econdmico, arrojé que es rentable.

Acerca de las teorias relacionadas a la variable gestiébn por procesos se
considera el enfoque tedrico por su origen, segun Rios (2014), menciona que,
segun las bases de Taylor, las metas de las asociaciones independientes es
incrementar la productividad. Asi mismo, manifiesta que actualmente las empresas
y organizaciones deben tomar decisiones y plantear estrategias de cambio, realizar
mejoras para permanecer siendo competitivos en el mercado empresarial,
apalancandose en la calidad de sus productos o servicios brindados frente a la
competencia. En tal sentido, lo que se busca es que los clientes reciban servicio de

calidad frente a cualquier necesidad que puedan tener.

Por otro lado, Martinez (2018), menciona la teoria del caos y mejoramiento

continuo de Edwar Lorenz, también conocida esta teoria como la ciencia del
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proceso, la cual coopera en identificar, medir, describir y relacionar los procesos,
asi como también toma en cuenta la importancia de la administracién del cambio,
el analisis de riesgos y un enfoque unificado que enlace la estrategia, los recursos

humanos, los procesos, la estructura y el sistema tecnoldgico.

Segun Bravo (2009), menciona la teoria de las restricciones, la cual fue
planteada por Goldratt, escrito junto con Jeff Cox libro que lleva como nombre “La
meta un proceso de mejora continua”, para la gestion de las organizaciones, si bien
el término restriccion es interpretado como un impedimento que afecta el resultado
productivo final, menciona que la idea es ir resolviendo cada restriccion en un
proceso de mejora continua. En tal sentido, Goldratt y Cox (2007), manifiestan que
se tiene que tener en cuenta los 5 pasos de la teoria de las restricciones: como
primer paso se identifican las restricciones en el sistema, en el paso niamero dos se
decide como explotar las restricciones del sistema, en el paso numero tres se
subordina todo lo demas al paso anterior, continuando con el paso niUmero cuatro,
se superan las restricciones del sistema, y culminamos con el paso nimero cinco,
donde se menciona que, si en los pasos anteriores se ha roto alguna restriccion,
regresar al paso uno, pero no permitir que la inercia sea la causa de restricciones

en el sistema.

Respecto a las teorias asociadas a la variable eficiencia operativa, Bravo
(2009), menciona en su libro a la teoria de los cinco ceros, la cual tiene su origen
en Japén en la empresa Toyota, la cual consiste en: (1) cero tiempos al mercado,
(2) cero defectos en los productos, (3) cero pérdidas de tiempo, (4) cero papeles de
trabajo y (5) cero stocks. Asi mismo, el autor manifiesta dentro de esta teoria, que
se identifican ocho despilfarros relevantes dentro de las organizaciones los cuales
deberian evitarse, como la sobreproduccion que son considerados los productos
producidos antes de tiempo o en cantidades excesivas, como segundo despilfarro
tenemos a las esperas, los cuales son considerados como tiempos perdidos
(también llamados tiempos muertos), mientras se espera el siguiente paso en el
proceso, continuado con el tercer despilfarro tenemos al transporte, este punto es
muy comun en la gran cantidad de empresas, ya que lo utilizan de manera
innecesaria para la transportacién de productos o materia prima, respeto al cuarto

despilfarro se considera todo lo relacionado a los procesos que no se optimizan o
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revisan llamados procesos inadecuados, teniendo en cuenta que la clave principal
es eliminar todo proceso que no impacte en la calidad del servicio o producto
brindado por la empresa, el quinto despilfarro corresponde a la acumulacién de
productos, piezas o materias primas considerados como excesos de stock las
cuales impactan de manera negativa en la economia de la empresa, continuando
con el despilfarro numero seis tenemos a todo lo relacionado con los movimientos
innecesarios tanto del personal como del equipamiento, sin dejar de lado a los
movimientos innecesarios con el transporte, esto sucede a causa de que las tareas
no estan siendo automatizadas de manera correcta, como despilfarro numero siete
tenemos a los errores en produccidn o servicios, llamadas también como trabajos
defectuosos, la causa de este despilfarro puede ser que la supervision del proceso
no esté siendo la correcta, el control de calidad este siendo deficiente o los
materiales obtenidos por la empresa no son de buena calidad, y por ultimo tenemos
el octavo despilfarro donde no aprovechamos de manera correcta las competencias
de los colaboradores. Dentro de esta teoria también se detalla la filosofia Just-in-
time, también llamado “flujos tensados”, donde hace referencia a disminuir los
tiempos de los procesos, de tal manera que nos permita corroborar y evidenciar los
defectos, asi como las averias y retrasos innecesarios, de tal manera que se

elabore exclusivamente lo necesario, a tiempo y en unidades eficientes.

Sobre la definicidbn conceptual de la variable gestion por procesos, segun
Vuksic (2017), define que la gestion por procesos engloba a las diversas areas de
las organizaciones, interactuando entre si, convirtiéndose en un componente
importante para alcanzar la interaccion de los procedimientos y actividades. Su
vinculo con el logro de objetivos establece la medicién de resultados empleando
indicadores, la mejora continua y el compromiso de los trabajadores, integrando a
la gestion por procesos dentro de la cultura organizacional para alcanzar los fines

estratégicos de las compaiiias.

Asimismo, Martinez y Fuentes (2018), define como pieza clave en la toma
de decisiones gerenciales a la gestion por procesos, permitiendo medir, controlar y
observar los resultados obtenidos en cada proceso, logrando tener soluciones a las

dificultades que se pueden presentar de manera oportuna dentro de las mismas.
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Asi mismo, Orellana (2019), la define como una herramienta de uso continuo
en las organizaciones que buscan la mejora constate de los procesos productivos
en todas las &reas, ya sea por personal o por una combinacion de personas y

magquinas.

Para Serneguet (2017), define que la gestion por procesos integra las tareas,
los recursos humanos y los sistemas tecnoldgicos. Siendo la tecnologia la que
apoya en la interrelacion de tareas, asegurando la comunicacion entre los recursos

y las personas.

En cuanto a la definicibn conceptual de la eficiencia operativa, segun
Varadan (2017), la eficiencia operativa es la encargada de reducir las pérdidas,
maximizando la capacidad de los recursos operativos, y al mismo tiempo buscando
satisfacer a sus clientes con servicios de calidad. Asimismo, la eficiencia operativa
esta asociada a identificar procesos que afectan en los resultados operativos y
también disefiar nuevos procesos que buscan incrementar la productividad con

calidad en los servicios brindados a los usuarios finales.

Segun, Jaume (2019), menciona en su libro “Industria 4,0: La transformacion
digital en la industria”, que antes de hablar de eficiencia operativa tenemos que
empezar por definir ¢ Qué es eficiencia? Donde manifiesta que eficiencia es una
industria donde tiene relacion las unidades de fabricacion y los recursos
consumidos, por ende, a mas unidades fabricadas con menos recursos, mas
eficiencia. Asi mismo, menciona elementos claves que ayudan a mejorar la
eficiencia operativa: Gastos de estructura, gastos indirectos de fabricacion y gastos
directos de fabricacion. Finalmente, menciona que, al trabajar la eficiencia operativa
en las organizaciones, se puede generar puntos fuertes, eliminando los puntos
débiles o simplemente desarrollar la rentabilidad de las compafias de manera

eficiente.

Asi mismo, Sanz (2020), define la eficiencia operativa como el indicador que
tendra la organizacién para analizar el capital, el trabajo y materia prima, frente al
rendimiento con el que conseguira el retorno de la inversion y fidelizacion de los

usuarios finales. Definida también como el relacionamiento entre los ingresos
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operativos con la salida de productos de la organizacion, la eficiencia operativa

apalanca la competitividad del negocio.

En tal sentido, Diaz (2021), menciona que la eficiencia operativa es una
caracteristica de las organizaciones, que impulsa a lograr objetivos en un tiempo
determinado y aprovechando al maximo la optimizacion de sus recursos, siendo
eficientes, eficaces y efectivos, en tal sentido, define a la eficiencia operativa como
el uso adecuado de los recursos en beneficio de satisfacer y cumplir con los deseos

de los usuarios finales.

Segun Samuelson y Nordhaus (2002), manifiesta que la eficiencia operativa
es una expresion empleada en la medicidn de la suficiencia o cualidad de ejecucion
de un sistema, con el objetivo de alcanzar los objetivos propuestos, mejorando a su

vez el empleo eficiente de los recursos.
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion
La investigacion fue de tipo basica orientada, segun Sanchez y Reyes (2015)
mencionan que esta dirigida a explorar nuevas areas de conocimiento e

investigacion subyacentes para probar hipétesis de correlacion.

Disefio de investigacion
El disefio del estudio fue no experimental, sin modificacion abrupta respecto a las
variables. Basado principalmente en el seguimiento de los fenbmenos de forma

natural, para posteriormente ser analizados. Hernandez et al. (2010).

Enfoque de investigacion

El presente estudio se desarroll6 con un enfoque cuantitativo. De acuerdo con,
Valderrama (2017), consiste en ejecutar las evaluaciones de las variantes y se
resaltan con resultados numéricos y estadisticos, con el fin de priorizar patrones de
comportamiento y verificar. En otras palabras, es una forma de investigar, en donde

el investigador elige la ruta a seguir para su investigacion. (p. 106).
Nivel de investigacion

El nivel de investigacion fue correlacional. De acuerdo con, Hernandez et al. (2010),
Los estudios de correlacion tienen como objetivo encontrar explicacion de relacion

entre las variables en un contexto dado.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1. Gestion por procesos
Definicion conceptual

Segun Vuksic (2017), la gestion por procesos engloba a las diversas areas de las
organizaciones, interactuando entre si, convirtiéndose en un componente
importante para alcanzar la interaccion de los procedimientos y actividades. Su
vinculo con el logro de objetivos establece la medicion de resultados empleando
indicadores, la mejora continua y el compromiso de los trabajadores, haciendo de
la gestion por procesos parte de la cultura organizacional para alcanzar el proposito
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y vision estratégica del negocio; en suma, la tecnologia como herramienta de ayuda

para lograr cualquier actividad y procedimiento requerido en la compafia.
Definicién Operacional

Define que la gestidn por procesos contiene una secuencia de pasos: planificacion,

hacer, verificar y por ultimo mejorar los procesos.

Dimension 1: Planear (P)/Identificar el proceso, dicha etapa esta enfocada
en definir los objetivos, de qué manera se pueden alcanzar y medir el proceso hacia
dichos objetivos, en pocas palabras es conocer el estado actual y estado que

queremos alcanzar.

Dimensién 2: Hacer (D)/Clasificacion de procesos, recopilar datos e
informacion es el objetivo de esta etapa, por eso, cuando se tenga un plan de accion
es importante probarlo, para poder hacer las pruebas de los cambios propuestos.
Por lo tanto, la prueba se debe realizar en pequefia escala y un entorno controlado,
ya que no deberia afectar ni interrumpir ningan factor externo y otros procesos u

operaciones dentro de las empresas.

Dimension 3: Verificar (C)/Descripcion de procesos, en esta etapa se evalla
la informacién proporcionada en la etapa anterior y se hace diferencia con los
propdsitos de origen, por lo tanto, luego de realizar la prueba piloto, se debera
verificar si los cambios o soluciones fueron los deseados. El propésito de esta etapa
consiste en evaluar el éxito y qué cosas podemos conservar para el siguiente
proceso, asi mismo, se puede optar por repetir la fase anterior y actual hasta

encontrar una solucién adecuada y llevarla a la siguiente etapa.

Dimensién 4: Actuar (A)/Modelamiento de procesos, al llegar al final de este
ciclo, el equipo en general deberia haber conseguido una propuesta de mejora para
ser implementada en el proceso, teniendo en cuenta que esto no significa el final
del proceso, todo lo contrario, se debe tener en cuenta todos los problemas o

procesos resueltos para las siguientes iteraciones.
Considerando como indicadores:

Planear (P)/Identificar el proceso, cuyo indicador es: (a) Procesos

identificados, en toda organizacion o empresa surgen distintas actividades y tareas
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diferentes, las cuales forman parte de un proceso, pero no se conocen y carecen
de conocimiento real de cada tarea, por lo tanto, es importante preguntarse cual es
el objetivo, cudles son las entradas y salidas, los recursos, el procedimiento y las
especificaciones.

Hacer (D)/Clasificacion de procesos: los indicadores son: (a) Procesos
estratégicos, estan orientados a la estructura de toda la organizacion, cumpliendo
con actividades de planificacion, investigacion y todo lo relacionado a la estrategia
de la organizacion, (b) Procesos de soporte, son servicios internos necesarios, que
brindan apoyo a la organizacion operativa, (c) Procesos operativos, también
llamados procesos claves dirigidos a atender de manera directa la mision del
negocio satisfaciendo las necesidades de los usuarios finales.

Verificar (C)/Descripcion de procesos: de donde surgen el indicador: (a)
Procesos descritos detalladamente, es un conjunto de actividades de los

trabajadores, los cuales se detallan de manera minuciosa de inicio a fin.

Actuar (A)/Modelamiento de procesos: cuyo indicador es: (a) Procesos
modelados, en un conjunto de actividades que se deben seguir, cuyo objetivo es
saber cudl es el manejo de extremo a extremo, mediante organigramas, flujos de
procesos, etc., que nos grafique un panorama completo de las actividades que

realizan diariamente los trabajadores.
Variable 2: Eficiencia Operativa
Definicion conceptual

Segun, Varadan (2017), la eficiencia operativa se encarga de reducir los
desperdicios y maximizar la capacidad de los recursos, de tal manera que se
proporcione servicios de calidad a los usuarios finales, asi mismo, reducir los costos
y recursos que afectan la rentabilidad organizacional y también disefiar nuevos

procesos que buscan incrementar la productividad con calidad.
Definicion Operacional

La variable eficiencia operativa se midi6 a través de las dimensiones optimizacién

de recursos y servicios ofrecidos.
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Dimension 1: Optimizacion de recursos, hace referencia a la mejora del uso
de los recursos para las actividades principales o secundarias de una organizacion,
donde se implica la busqueda de la mejor solucion y se haya obtenido resultados

por encima de lo normal.

Dimension 2: Servicios, es un conjunto de tareas encaminadas a satisfacer

las necesidades del cliente ofreciendo productos personalizados.
Considerando como indicadores:

Optimizacion de recursos: los indicadores son: (a) Recursos materiales,
en este punto se consideran los bienes tangibles que son propiedad de la empresa,
(b) Recursos técnicos, actualmente los recursos técnicos o tecnoldgicos se ha
convertido en parte imprescindible de las empresas, porque es considera pieza
clave para la solucién de cualquier tipo de tarea, (c) Recursos humanos, se
considera de suma importancia para el funcionamiento de una empresa, como

pueden ser: obreros, oficinistas, técnicos, ejecutivos, directores, supervisores.

Servicios: cuyos indicadores son: (a) Calidad, se refiere al hecho que un
objeto o producto debe satisfacer las necesidades basicas, ya sean explicitas o
implicitas, teniendo en cuenta los lineamientos de las empresas y del consumidor,
asi mismo, dentro de las compafiias existen herramientas o indices de calidad
donde se establece si realmente los productos son buenos o no para los clientes o
consumidores, (b) Procesos, secuencia coherente y ordenada de tareas que
transforma entradas en salidas agregando valor, teniendo en cuenta la participacion

de diferentes personas y recursos para una meta predeterminada.
Escala de medicion

Para la medicion se utiliz6 una escala ordinal tipo Likert para las dos variables

estudiadas.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion

Hernandez y Mendoza (2018), precisan a la poblacién como un conjunto de casos

comunes con criterios y especificaciones especificas. El estudio contdé con la
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participacion de los 20 colaboradores del area de soporte a la venta ecommerce de
la empresa AST Peru S.A.C. de Lima, 2022.

Criterios de inclusién

Se toméd en cuenta a los colaboradores que gestionan en el area de soporte a la
venta Ecommerce de la empresa AST Peru S.A.C, debido a su asociacion con el

tema investigado.
Muestra censal

Segun Hayes (1999) la muestra censal considera a toda la poblacién, siendo este
meétodo usado cuando es necesaria la opinidon de la totalidad de participantes o
cuando se cuenta con una base de datos accesible. Por lo tanto, la muestra censal
que consideramos fue de 20 colaboradores del area de soporte a la venta
Ecommerce de la empresa AST Peru S.A.C. de Lima, 2022.

Unidad de andlisis

Se consideré como unidad de andlisis a los colaboradores del area de soporte a la

venta Ecommerce de la empresa AST Pera S.A.C., de Lima, 2022.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Segun Valderrama (2016), manifiesta que el analisis de la informacion demuestra
mucha importancia para el desarrollo del objetivo, de esta manera garantiza la
obtencién de datos relacionados con el objeto de estudio. Asi mismo, manifiesta
gue por su estructura de preguntas cerradas y escalonadas en diversos criterios

son idéneos para el tipo de investigacion.

Asi mismo, se empled la encuesta como técnica en la recopilacion de datos

en el area de soporte a la venta ecommerce de la empresa AST Pertu S.A.C., Lima.
Instrumento

Para Paramo y Arango (2017), mencionan que el cuestionario sirve para recoger

datos en cantidades grandes sobre actitudes, intereses, opiniones, conocimiento,
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comportamiento, etc. En tal sentido se considera el cuestionario como una técnica

fundamental.

Igualmente, Hernandez y Duarte (2018), coinciden y mencionan que el
cuestionario es un documento conformado por varias preguntas cerradas o abiertas
que son definidas anteriormente, las cuales se utilizan para entender una

determinada circunstancia.

A partir de ello, se empled el cuestionario como instrumento del estudio,

planteandose alternativas de respuesta segun la escala de Likert.
Validez

La validez es la medida en que la evidencia y la teoria apoyan la interpretacion de
la puntuacion de una prueba o instrumento de medicion para los usos previstos.
AERA et al. (2014)

El instrumento utilizado conté con la validacion de expertos con el grado de
Doctor o Magister, con un amplio conocimiento en el tema y experiencia en el
desarrollo de instrumentos de medicién, obteniendo como dictamen que el

instrumento es aplicable. (Ver anexo 5).
Confiabilidad

Segun Medina y Verdejo (2020) La confiabilidad refiere a la consistencia de las
puntuaciones o informacion obtenida con un instrumento ejecutado en varias

ocasiones.

Se realiz6 la prueba de confiabilidad mediante el SPSS, y se fij6 el alfa de
Cronbach, estableciendo asi la confiabilidad del instrumento. La prueba de
confiabilidad para la primera variable gestion por procesos dio como resultado
0.887 y para la segunda variable eficiencia operativa el resultado fue de 0.714;
conforme al rango de valores considerados en el alfa de Cronbach, el instrumento
es de medicion buena para la primera variable y aceptable para la segunda variable.
(Ver anexo 6).
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3.5. Procedimientos

Se gestionaron los permisos con el jefe de proyecto, para poder recolectar los datos
virtualmente mediante el uso de la herramienta tecnolégica Google forms, haciendo
llegar el link del cuestionario a los trabajadores por medio de sus correos
electronicos, ello debido a la emergencia sanitaria actual, ademas se coordiné una
videoconferencia para asegurar la participacion de todos, la cual fue programada
segun disponibilidad de los trabajadores y contando con el consentimiento
respectivo de los responsables de la empresa.

3.6. Método de analisis de datos

Segun Porras (2020), existen dos grandes ramas en la estadistica, la primera es la
estadistica descriptiva, la cual estd enfocada en la obtencion, organizacion,
presentacion y descripcién, tomando como referencia un enfoque numérico o
cantidad; la segunda es la estadistica inferencial, utilizada para contrastar las

hipbtesis, también para determinar la asociatividad entre las variables.

En este sentido, se aplico la estadistica descriptiva e inferencia como métodos
de andlisis de datos, con el fin de dar respuesta a las interrogantes planteadas
durante el estudio a través de su procesamiento. Dando aceptacion o rechazo de
las hipotesis planteadas.

3.7. Aspectos éticos

En el presente estudio, se rescataron todos los principios éticos fundamentales que
estan contenidos en los cddigos éticos internacionales y nacionales, como el
Cadigo de Etica de la Universidad César Vallejo, donde se plasman los derechos
de autor, politicas y plagios para citas y referencias. En tal sentido, la investigacion

se realizo de manera coherente y sostenible con fines cientificos y morales.

A nivel internacional, Espinoza y Calva (2020), menciona los principales
valores éticos y principios basicos de las investigaciones cientificas, donde enfatiza
en el principio del respeto: la cual parte de la voluntad de las personas en
participacion del estudio, teniendo en cuenta los objetivos, beneficios y posibles
riesgos de la investigacion, también menciona el principio de beneficencia: en este
punto participa la nacién de la beneficencia la cual brinda proteccién a los

participantes ante cualquier problema, teniendo que cumplir dos normas, la primera
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€S no causar ningun tipo de dafio y la segunda norma consiste en aumentar los
beneficios disminuyendo los posibles dafios, y por ultimo menciona el principio de
justicia, donde manifiesta que este principio es relativo, ya que la distribucion debe
ser equitativa entre la carga y los beneficios, porque en el caso de que el principio
no se aplique puede ocasionar injusticia provocando que algunos disfruten de los

beneficios mientras que otros podrian ser excluidos sin razon.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo

Asimismo, Medenhall et al. (2010), considera que el andlisis descriptivo facilita
procedimientos de resumen y describe las singularidades mas resaltantes de un

conjunto observado.

Variable Gestion por Procesos
Figura 1.

Diagrama de barras de la variable Gestion por procesos

GESTION POR PROCESOS

65.00%

REGULAR

En la Figura 1, podemos observar que el 65% del total de encuestados estiman que
la variable de gestion por procesos se da regularmente en la empresa Grupo AST
S.A.C. de Lima. Por otro lado, el 35% considerd que es bueno y ninguno sefalo

gue es malo.
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Dimension Planear (P)/identificar el proceso

Figura 2

Diagrama de barras de la dimensién Planear

DIMENSION 1: PLANEAR
(P)/IDENTIFICAR EL PROCESO.

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

REGULAR -

En la figura 2, se muestra que la identificacion del proceso en la empresa Grupo

AST S.A.C., Lima; es regular con un 85%. Por otro lado, el 15% restante manifiesta
que es malo.
Dimensién Hacer (D)/ Clasificacion de procesos

Figura 3

Diagrama de barras de la dimensién Hacer

DIMENSION 2: HACER
(D)/CLASIFICACION DE PROCESOS

80.00%
80.00%
60.00%

40.00%

20.00%

20.00%

REGULAR -

0.00%
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En la figura 3, se muestra que la clasificacion de proceso en la empresa Grupo AST

S.A.C., Lima; es regular con un 80%. Por otro lado, el 20% restante manifiesta que
es bueno.

Dimensién Verificar (C)/ Descripcion de procesos

Figura 4

Diagrama de barras de la dimension Verificar

DIMENSION 3: VERIFICAR
(C)/DESCRIPCION DE PROCESOS

80.00%
80.00%

60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

REGULAR

En la figura 4, se muestra que la descripcion de procesos en la empresa Grupo AST

S.A.C., Lima; es bueno con un 80%. Por otro lado, el 20% restante manifiesta que
es regular.
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Dimension Actuar (A)/ Modelamiento de procesos

Figura 5

Diagrama de barras de la dimensién Actuar

DIMENSION 4: ACTUAR
(A)/MODELAMIENTO DE PROCESOS

80.00%
65.00%
60.00%
40.00%
35.00%
20.00%
0.00%

REGULAR

En la figura 5, se muestra que el modelamiento de procesos en la empresa Grupo

AST S.A.C., Lima; es regular con un 65%. Por otro lado, el 35% restante manifiesta
que es bueno.

Variable Eficiencia Operativa

Figura 6.

Diagrama de barras de la variable Eficiencia Operativa

EFICIENCIA OPERATIVA

60.00% 55.00%
50.00%
45.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

REGULAR
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En la figura 6, se evidencia de la totalidad de encuestados, que el 55% consideré
que la variable eficiencia operativa es regular en la empresa “Grupo AST S.A.C”,

Lima; mientras que un 45% considerd que es bueno y ninguno sefialé que es malo.

Dimensién Optimizacién de recursos

Figura 7.

Diagrama de barras de la dimensién optimizacion de recursos

DIMENSION 1: OPTIMIZACION DE
RECURSOS

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

55.00%

45.00%

REGULAR

En la figura 7, se muestra que la optimizacién de recursos en la empresa Grupo

AST S.A.C., Lima; es bueno con un 55%. Por otro lado, el 45% restante manifiesta
que es regular.
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Dimension Servicios

Figura 8.

Diagrama de barras de la dimensién servicios

DIMENSION 2: SERVICIOS

100.00% 100.00%
. ()

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

En la figura 8, se muestra que los servicios en la empresa Grupo AST S.A.C., Lima;
es bueno al 100%.
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4.2. Analisis inferencial

Medenhall et al. (2010), define al analisis inferencial como un conjunto de pasos
que ayudan a establecer conclusiones con respecto a una poblacién a partir de una

muestra.
Figura 9.

Diagrama de niveles de correlacion para estadigrafo Rho Spearman

[1] Correlacion positiva grande y perfecta
[0.9 a 0.99] Correlacion positiva muy alta
[0.7 a 0.89] Correlacion positiva alta
[0.4 a 0.63) Correlacion positiva moderada
[0.2 2 0.39] Correlacion positiva baja
0.1 ;] [0.01 2 0.19] Correlacion positiva muy baja

[o] Correlacion nula

-0.1 [©01a-0.19] Correlacion negativa muy baja
-0.2

-0.3

-0.4

-0.5 [0.4=2-0.659] Correlacion negativa moderada

-0.6

[0.2 a-0.35] Correlacion negativa baja

-0.8
-0@ [©==3-0589) Correlacion negativa muy alta

0]

d

£

¥

(8

[

[
E.‘ =L [0.7 a-0.859] Correlacion negativa alta

[

[

= [-1] Correlacién negativa grande y perfecta

Nota: Elaboracion propia, basada en Szmidt & Kacprzyk (2010).
Nivel de significancia

Regla de Decision: Si la Sig. (Bilateral) < 0.05 entonces se rechaza la Hipotesis nula
(HO) y se acepta la Hipotesis alterna (H1). Por el contrario, Si la Sig. (Bilateral) >

0.05 entonces se acepta la HO y se rechaza la H1.
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Prueba de hipoétesis general

HO: No existe relacion directa entre la gestion por procesos y la eficiencia operativa
en el rea de soporte a la venta ecommerce de la empresa Grupo AST S.A.C,,
Lima, 2022.

H1: Existe relacion directa entre la gestion por procesos y la eficiencia operativa en
el area de soporte a la venta ecommerce de la empresa Grupo AST S.A.C., Lima,
2022.

Tabla 1.

Correlacion entre Gestion por procesos y eficiencia operativa

Gestion por Eficiencia

procesos operativa
Rho de Spearman Gestion por procesos Coeficiente de correlacion 1,000 ,756™
Sig. (bilateral) . ,000
N 20 20
Eficiencia operativa Coeficiente de correlacion ,756™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: SSPS versiéon 27

En la tabla 2 podemos observar un nivel de significancia = 0.000, en este aspecto,
se desestima la Hipotesis nula (HO) y se acepta la Hipoétesis alterna (H1); es decir,
si existe relacion directa entre la gestidn por procesos y la eficiencia operativa en el
area de soporte a la venta ecommerce de la empresa Grupo AST S.A.C., Lima,
2022. Asi mismo, el coeficiente de correlacion fue de 0.756, lo que significa que

tiene una correlacién positiva alta.
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Prueba de hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion directa entre la gestiébn por procesos y la optimizacion de
recursos en el area de soporte a la venta ecommerce de la empresa Grupo AST
S.A.C,, Lima, 2022.

H1: Existe relacion directa entre la gestidbn por procesos y la optimizacion de
recursos en el area de soporte a la venta ecommerce de la empresa Grupo AST
S.A.C., Lima, 2022.

Tabla 2.

Correlacion entre Gestion por procesos y optimizacion de recursos

Gestion por Optimizacion

procesos de recursos
Rho de Spearman  Gestion por procesos Coeficiente de correlacion 1,000 ,680™
Sig. (bilateral) . ,001
N 20 20
Optimizacion de recursos  Coeficiente de correlacion ,680™ 1,000

Sig. (bilateral) ,001

N 20 20

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota; SSPS version 27

En la tabla 3 podemos observar una significancia = 0.000, en este aspecto, se
desestima la Hipotesis nula (HO) y se acepta la Hip6tesis alterna (H1); es decir, si
existe relacion directa entre gestion por procesos y la optimizacion de recursos en
el area de soporte a la venta ecommerce de la empresa Grupo AST S.A.C., Lima,
2022. Asi mismo, el coeficiente de correlacion fue de 0.680, lo que significa que

tiene una correlacién positiva moderada.
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Prueba de hipotesis especifica 2

HO: No existe relacidn directa entre la gestion por procesos y servicios en el area

de soporte a la venta ecommerce de la empresa Grupo AST S.A.C., Lima, 2022.

H1: Existe relacion directa entre la gestion por procesos y servicios en el area de

soporte a la venta ecommerce de la empresa Grupo AST S.A.C., Lima, 2022.

Tabla 3.

Correlacion entre Gestion por procesos y servicios

Gestion por
procesos Servicios

Rho de Spearman Gestion por procesos Coeficiente de correlacion 1,000 571"
Sig. (bilateral) ,009
N 20 20
Servicios Coeficiente de correlacién 571" 1,000

Sig. (bilateral) ,009
N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: SSPS versiéon 27

En la tabla 4 podemos observar una significancia = 0.000 < 0.05, en tal aspecto se

deniega la Hipotesis nula (HO) y se acepta la Hipotesis alterna (H1); es decir, si

existe relacion directa entre gestion por procesos y servicios en el area de soporte

a la venta ecommerce de la empresa Grupo AST S.A.C., Lima, 2022. Asi mismo, el

coeficiente de correlacion fue de 0.571, lo que significa que tiene una correlacion

positiva moderada.
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V. DISCUSION

En este estudio se estableci6 como hipotesis general, existe relacion directa entre
la gestidon por procesos y la eficiencia operativa en el area de soporte a la venta
ecommerce en la empresa AST PERU S.A.C. de Lima, 2022. Obteniendo como
resultado la existencia de una correlacion positiva alta entre la gestion por procesos
y la eficiencia operativa en el area de soporte a la venta ecommerce de la empresa
AST Pera S. A. C. Lima, 2022. Determinados por un sig. (bilateral)=0.00 y un
coeficiente de correlacion de 0.756. Por otro lado, la gestién por procesos segun el
65% de los encuestados es regular, del mismo modo el 55% de los encuestados
consideraron que la eficiencia operativa es regular en el area de soporte a la venta

ecommerce de la empresa AST Peru S. A. C. Lima, 2022.

Segun los hallazgos obtenidos, podemos nombrar algunos estudios previos
similares, entre ellos el de Chavez (2021), quien, en su propésito de determinar el
nivel de relacion de la gestion por procesos y eficiencia, ejecutd su estudio mediante
el uso del cuestionario a 43 colaboradores en la UGEL Viru, ubicada en el distrito y
provincia de Virl, Regién La Libertad, este distrito cuenta con una poblacion
aproximada de 92,324 habitantes, su estudio concluyé con la existencia de una
correlacion alta significativamente entre las variables estudiadas, obteniéndose un
coeficiente de correlacion de 0.830, con un nivel de significancia de p=0.000, para
ello utilizé un enfoque cuantitativo no experimental. De igual manera, Mejia (2018),
en su estudio para determinar la correlacion entre la eficiencia y gestion por
procesos en la Municipalidad de Los Olivos 2018, ubicada en el cono norte de la
ciudad de Lima, concluy6 que, si existe una correlacidén positiva significativa entre
las variables, con un coeficiente de correlacion de 0.751 y un sig. (bilateral) de
0.000, la poblacion que participd en dicho estudio fueron 200 trabajadores de la
institucion, y la metodologia utilizada tuvo un enfoque cuantitativo no experimental.
Asi mismo, Suarez (2022), realizé un estudio para determinar la relacién que existe
entre la gestion por procesos y eficiencia en el area logistica de la IGNIS Perq, la
cual se encuentra ubicada en el departamento de Lima, provincia de Limay distrito
de Santiago de Surco, para su estudio aplic6 un enfoque cuantitativo no

experimental, su muestra estuvo conformada por 20 trabajadores de la
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organizacion y utilizd6 el cuestionario como instrumento, la cual conté con 20
preguntas para su primera variable y 19 para la segunda, de acuerdo a la escala
de Likert. Su estudio concluyé con la existencia de una correlacion positiva
considerable entre ambas variables, alcanzando un coeficiente de correlacion de
0.729 y un sig. (bilateral) de 0.00. Ademas, Carrefio (2022), desarrollo su estudio
con el objetivo de poner en funcionamiento la gestién por procesos para la mejora
de la eficiencia operativa en los procesos productivos de una empresa de
empaques en la ciudad de Lima, obteniendo como resultados un incremento en sus
resultados de eficiencia de 86.96% a 95.24% entre enero 2020 a diciembre 2021,
estableciendo la mejora de los resultados de eficiencia relacionados a la
implementacion de la gestion por procesos. Los resultados obtenidos tienen un
sustento en la teoria de las restricciones planteadas por Goldratt, donde explica
gue es todo el proceso de mejora continua y pensamiento sistémico que es esencial
para que las organizaciones aumenten sus ganancias con un enfoque simple y
pragmatico, identificando las restricciones para alcanzar las metas y permitir el
cambio, de tal manera que mantenga un equilibrio y maximice la eficiencia

operativa.

En cuanto a la primera hipotesis especifica, existe relacion directa entre la
gestidn por procesos y la optimizacion de recursos en el area de soporte a la venta
ecommerce de la empresa Grupo AST S.A.C., Lima, 2022. Al realizar la prueba de
hipoétesis, se demostré que existe una correlacién positiva moderada entre ambas
variables, determinados por un sig. (bilateral) de 0.001 y un coeficiente de
correlacion de 0.756. Por otro lado, los resultados reflejaron que la optimizacion de
recursos esta en un nivel bueno, segun el 55% de los participantes. Considerando
tales hallazgos, cabe mencionar algunos estudios similares, Macavilca (2020), en
su estudio realizado en el centro educativo Cesar Vallejo, Callao 2020. La cual se
encuentra ubicada en el distrito del Callao, provincia del Callao, departamento de
Lima, tuvo como objetivo determinar la relaciébn que existe entre la gestion por
procesos y la optimizacion de recursos, la metodologia aplicada fue de tipo bésica,
con enfoque cuantitativo de disefio no experimental correlacional, su muestra fue
de 52 colaboradores y emple6 como técnica la encuesta y utilizando el cuestionario
como instrumento, concluyendo que, si existe la relacion entre ambas variables,

con un coeficiente de correlacion moderada de 0.505 y un sig. (bilateral) de 0.000.
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Asi mismo, Cuevaso (2022), en su estudio sobre la gestion por procesos y su
incidencia en la optimizacién de recursos en la empresa Fabripak EIRL, ubicada en
el distrito de Cerro colorado, en la provincia y departamento de Arequipa, al sur del
Peru, tuvo como objetivo determinar la gestién por procesos y su incidencia en la
optimizacién de recursos, para ello utilizé6 un enfoque cuantitativo de disefio no
experimental, el estudio fue aplicado a todos los trabajadores de la organizacion a
través de la técnica de la encuesta y utilizando el cuestionario como instrumento,
concluyendo que, existe correlacion entre ambas variables, el 53.09% de los
encuestados manifiestan que la gestion por procesos permite una mejora en la

optimizacién de recursos y recomiendan su implementacion.

Respecto a la segunda hipotesis especifica, existe relacion directa entre la
gestion por procesos y servicios en el area de soporte a la venta ecommerce de la
empresa Grupo AST S.A.C., Lima, 2022. Al realizar la prueba de hipétesis, se
demostré que existe una correlacion positiva moderada entre ambas variables,
determinados por un sig. (bilateral) de 0.009 y un coeficiente de correlacién de
0.571. Por otro lado, los resultados reflejaron que los servicios estan en un nivel
bueno, segun el 100% de los encuestados. Considerando tales hallazgos, cabe
mencionar el estudio similar de Cueva y Vasquez (2021), donde se plantearon
como objetivo determinar la relacion entre la gestion por procesos y servicios en
una empresa distribuidora de gas, ubicada en la ciudad de Cajamarca, al norte del
Perd, obteniendo como resultado la existencia de una correlacion positiva
moderada entre ambas variables, con un resultado de 0.572 y sig. (bilateral) de
0.000, se utiliz6 para este estudio un enfoque cuantitativo de disefio no
experimental, la muestra utilizada fue de 384 participantes entre trabajadores y
clientes del servicio. Ademas, Touzet (2018), quien, en su propoésito de determinar
el nivel de relacion de la gestion por procesos y los servicios en la empresa Konecta,
ubicada en la provincia del Callao, ejecut6 su estudio mediante un cuestionario a
71 colaboradores, su estudio concluyd con la existencia de una correlacibn muy
alta significativamente entre la gestion por procesos y los servicios, obteniéndose
un coeficiente de correlacion de 0.872, con un nivel de significancia de p=0.000,
para ello utilizd un enfoque cuantitativo no experimental. Asi mismo, Davila (2017),
quien, en su propdsito de determinar la influencia de la gestidn por procesos en los

servicios del area de emision de pasaportes de la SINM, ubicada en el distrito de
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Brefa, provincia y departamento de Lima, ejecutd su estudio con la participacion
de 369 ciudadanos, los datos fueron recopilados a través de la encuesta, para ello
utilizé un enfoque cuantitativo no experimental, obteniendo como resultado que si
existe la influencia de la gestidon por procesos en los servicios del area de emision
de pasaportes, con un coeficiente de correlacion moderado positivo y un valor de
0.681, con un sig. (bilateral) de 0.00. Igualmente, Castillo (2021), quien en su
proposito para determinar la influencia de la gestion por procesos en los servicios
de una empresa distribuidora, ubicada en la ciudad de Trujillo, departamento de la
Libertad, al norte del Perl, ejecutd su estudio mediante un cuestionario a 23
trabajadores de la empresa, para ello utilizdé un enfoque -cuantitativo no
experimental, su estudié concluy6 con la existencia de una influencia significa entre
la gestidn por procesos y servicios, con un coeficiente de correlacion alta y un valor
de 0.765, con un sig.-(bilateral) de 0.00.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

En esta tesis se determind la correlacion positiva alta entre la gestion por procesos
y eficiencia operativa en el &rea de soporte a la venta ecommerce en la empresa
AST PERU S. A. C. de Lima, 2022; debido a que se obtuvo un sig. (bilateral) de
0.000 y un coeficiente de correlacién de 0.756. Por otro lado, segun el 65% de los
encuestados la gestion por procesos esta en un nivel regular, de igual manera el
55% de encuestados calific6 como un nivel regular la eficiencia operativa,
evidenciando de esta manera las oportunidades de mejora en los procesos

ejecutados actualmente y resultados de eficiencia operativa.

Segunda

En esta tesis se determiné la correlacion positiva alta entre la gestion por procesos
y optimizacién de recursos en el area de soporte a la venta ecommerce en la
empresa AST PERU S. A. C. de Lima, 2022; debido a que se obtuvo un sig.
(bilateral) de 0.001 y un coeficiente de correlacion de 0.680. Por otro lado, los
resultados reflejaron que la optimizacion de recursos esta en un nivel bueno, segun

el 55% de los encuestados.
Tercera

En esta tesis se determind la correlacion positiva alta entre la gestién por procesos
y servicios en el area de soporte a la venta ecommerce en la empresa AST PERU
S. A. C. de Lima, 2022; debido a que se obtuvo un sig. (bilateral) de 0.009 y un
coeficiente de correlacion de 0. 571. Por otro lado, los resultados reflejaron que el

servicio esta en un nivel bueno, segun el 100% de los encuestados.
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VIl RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda a la Direccién de proyecto, la ejecucion de la gestidon por procesos
en el &rea de soporte a la venta ecommerce de la empresa AST Peru S. A. C,,
orientando la misma a la integracion de las areas de la organizacion, la
implementacion de esta estrategia requiere de actividades de planificacion,
identificando las oportunidades de mejora de la organizacién que requieran de
atencion y fijando objetivos para alcanzar resultados 6ptimos, en la ejecucién, se
debe poner en marcha las mejoras requeridas, se recomienda ejecutar pruebas
pilotos a pequefia escala previo al despliegue general, a su vez mediante el
monitoreo verificar el funcionamiento correcto, es recomendable la ejecucion de un
periodo de prueba para su validacion, para finalmente, luego de superado el periodo
de prueba y con resultado positivos, implementar la mejora a gran escala.

Segunda

Del mismo modo, se recomienda la implementacién de RPA’s (Robotic Process
Automation), de tal manera que permita transformar la manera de operar de la
empresa, agilizando los procesos y optimizando los recursos, de tal forma que se
eliminen actividades sin valor afadido, aligerando la carga de trabajo para los
colaboradores, permitiendo la reinversiéon de tiempos operativos en otras tareas de

valor.
Tercera

Por otro lado, se recomienda al gerente de proyecto la asignacién de un facilitador
metodoldgico con conocimientos sobre la gestion por procesos, que permita
conducir, orientar y brindar asistencia técnica a los servicios en la implementacion

y aplicaciéon del modelo de gestion por procesos.
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ANEXOS

ANEXO 1. TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TABLA DE OPERACIONALIZACION. VARIABLE 1

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
OPERACIONAL
Planear (P)/Identificar | Procesos
el proceso. identificados
Indica que la
Segun Vuksic (2017), la gestion | gestion por Procesos .
por procesos engloba a las procesos clasificados:
diversas areas de las implica un Hsc;g ficacion d Prtt)c?§o§ q
Gestidn por | organizaciones, interactuando proceso de (rc))ce:j:camon € : r:rfegmos, © E ta/Cuest .
Procesos |entre si, convirtiéndose en un planificacion, P op[e)zrativgs (Mapa neuestart-uestionano
componente importante para hacer, verificar y de procesos)
alcanzar la interaccién de los por dltimo Verificar
procedimientos y actividades. mejorar los . Procesos descritos
procesos. (C)/Descripcion de detalladamente

procesos

Actuar
(A)/Modelamiento de
procesos

Procesos
modelados

51



TABLA DE OPERACIONALIZACION. VARIABLE 2

VARIABLE

Eficiencia
Operativa

DEFINICION CONCEPTUAL

Segun Varadan (2017), la
eficiencia operativa se
encarga de reducir las
pérdidas y maximizar la
capacidad de los recursos,
con la finalidad de
proporcionar servicios de
calidad a los usuarios finales,
asi mismo, reducir los costos y
recursos que impactan en los
resultados de la organizacion
y también disefiar nuevos
procesos que buscan
incrementar la productividad
con calidad.

DEFINICION

OPERACIONAL

La variable eficiencia
operativa se midi6 a
través de las
dimensiones
optimizacién de
recursos y servicios
ofrecidos.

DIMENSIONES

Optimizacion
de recursos

INDICADORES

Recursos
materiales

Recursos
técnicos

Recursos
humanos

Servicios

Calidad

Procesos

ESCALA DE
MEDICION

Encuesta/Cuestionario




ANEXO 2. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

OBJETIVO: Determinar la relacién que existe entre la gestién por procesos y
eficiencia operativa en el area de soporte a la venta ecommerce de la empresa
AST Pert S.A.C. Lima, 2022.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de
acuerdo al item en los casilleros siguientes:

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
TD | A TA
ITEM PREGUNTA VALORACION
TD|D (I |A |TA

1 Los colaboradores conocen todos los procesos de la empresa.
2 La empresa efectlia un adecuado analisis de causas de problemas.

La empresa tiene bien definidos los procesos de planeacion para cumplir con
3 Su mision.
4 La empresa tiene bien disefiado sus procesos de investigacion para cumplir

con su misién.

La empresa tiene bien disefiado sus procesos de gestién para cumplir con su
5 mision.
5 Los procesos de soporte 0 apoyo estan alineados a las estrategias, objetivos

y metas de la empresa.
7 Los procesos operativos son eficientes
8 La empresa cuenta con definiciones y documentacién de cada proceso.

La empresa cuenta con diagramas de procesos que permiten conocer el
° inicio y fin de cada proceso del negocio.

La empresa cuenta con organigramas para conocer el funcionamiento interno
10 | gel negocio.

Utiliza de manera 6ptima los materiales y recursos para realizar sus
11 |tunciones.

La empresa cuenta con equipos y sistemas apropiados para realizar sus
12 | tunciones.

La empresa cuenta con automatizacion de procesos que permita hacer mas
13 rapido y con calidad su trabajo.

La empresa innova tecnolégicamente en recursos técnicos para la mejora de
14 ||a eficiencia operativa.

Optimiza el tiempo en la realizacion de las funciones que se le asignan en la
15 empresa.

Los empleados son los idoneos para el puesto, cuentan con las habilidades
16 | hecesarias.

La empresa brinda servicios de calidad ateniéndose a estandares de calidad
17 | hacionales e internacionales.

La empresa cuenta con indicadores de calidad que permiten controlar la
18 | eficiencia operativa.

La empresa cuenta con procesos eficientes para el desarrollo de sus
19 | actividades.

Los procesos son 6ptimos para el desarrollo de sus funciones y alcanzar la
20 | eficiencia.




ANEXO 3. EVIDENCIAS Y PROCEDIMIENTO DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

Resultado

GRADUAD GRADO O TiTULO INSTITUCION

Validez del instrumento

Z
o

Expertos

Resultados

Dra. Luna Gamarra, Magaly Ericka
Mg. Rivera Prieto, Héctor

Mg. Nomberto Luperdi Ana Zoila
Dra. Zavala Alfaro Fanny Esperanza
Mg. Villalta Gonzales Mirko

ga b~ wWwDNPRF

Es aplicable
Es aplicable
Es aplicable
Es aplicable
Es aplicable

BACHILLER EN EDUCACION

Fecha de diploma: 08H2/2007

LUNA GAMARRA, MAGALY Ef Modalidad de estudios: -
DNI 09629458

Fecha matricula: Sin informacién ()
Fecha egreso: Sin informacion {***)

LICENCIADA EN EDUCACION

E: ALIDAD: ADMINISTRACION
ha de diploma: 02/03/2009
Modakidad de estudios: -

LUNE GAMARRA, MAGALY Ef
DNI 09629458

BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Fecha de diploma: 08/0711994
Modalidad de estudios: -

LUNA GAMARRA, MAGALY Ef
DNI 09629458

Fecha matricula: Sin informacién ()
Fecha egreso: Sin informacion {***)

LICENCIADA EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 241071995
Modalidad de estudios: -

LUNA GAMARRA, MAGALY
DNI 09629458

MAGISTER EN EDUCACION

LUNA GAMARRA, MAGAL
DNI 09629458

ha matricuia: Sin informacidn ()

Facha egreso: Sin informacién (**)

DOCTORA EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 1211118
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

LUNA GAN

RRA, MAGALY

DNI 09629458

Fecha matricula: 28/08/2015
Fecha egreso: 19/08/2018

BACHILLER EN CIENCIAS ECONOMICAS
Fecha de diploma: 08/11/1991
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién ()
Fecha egreso: Sin informacion ()

BACHILLER EN CIENCIAS ECONOMICAS
Fecha de diploma:
RIVERA PRIETO, HECTOR ASCE! Modalidad de estudios: -

DNI 32765359

Fecha matricula: Sin informacién ()
Fecha egreso: Sin informacion (%)

MAGISTER EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 1008115
RIVERA PRIETO, HECTOR AS! Modalidad de estudios: -

DNI 32765359

Fecha matricula: Sin informacién ()
Fecha egresa: Sin informacion (%)

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 26/06/1992
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

RIVERA PRIETO. HECTOR ASC!
DNI 32765359

UNIVERS

DAD NACIONAL MAY OR DE SAN M2
PERU

UNIVERSH

DAD NACIONAL MA:

PERU

OR DE 3AN

UNIVERS

DAD NACIONAL MA:

FERU

‘OR DE SAN M

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN M#

PERU
UNIVERSIDAD PRIVADA
PERU

UMIVERSIDAD PRIVA

FERU

ACIONAL DE TRUJILL
PERU

UnIY

ACIONAL DE TRUJILLO
PERU

05 ANGELES DE CHIMBO
PERU

UNIVERS]

ACIONAL DE TRUJILL
PERU




Resultado

GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION

) Ante Ia falta de

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

Resultado

GRADUADO GRADO 0 TiTULO INSTITUCION

ZAVALAALFARO, FANNY ESPERANZA
DNI 07356295

ZAVALAALFARQ, FANMY ESPERANZA
DNI 07356295

ZAVALA ALFARQ, FANNY ESPERANZA
DNI 07356295

ZAVALAALFARO, FANNY ESPERANZA
DNI 07356295

BACHILLER EN ECONOMIA

Fecha de diploma: 30/10/1989

Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA ASCCIACION CIVIL
PERU

Fecha matricula: Sin informacién (%)

Fecha egreso: Sin informacion (%)

ECONOMISTA UNIVERSIDAD INGA GARGILASO DE LA VEGAASCCIACION GVIL
Fecha de diploma: 17/11/2006
Modalidad de estudios: - e
MAGISTER EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
MENGION: EDUCACION TECNOLOGIGA

W07/ 21 < .
Fecha de diploma: 02/07/2014 UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE GUZMAN Y VALLE
Modalidad de estucos: - iy

Fecha matricula: Sin informacién (%)

Fecha egreso: Sin informacién (%)

DOCTORA EN EDUCACION
Fecha de diploma: 22/11/16

Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

Fecha matricula: 09/09/2009
Fecha egreso: 3000172012

través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace hitps:iienlinea sunedu gob.pel

puede presentar su consulta

WVILLALTA GONZALES. MIRKO
DNI 08726593

VILLALTA GONZALES. MIRKO
DNI 09736593

WILLALTA GONZALES, MIRKO
DNI 09736593

VILLALTA GONZALES. MIRKO
DNI 09736593

MOMBERTE LUPERDI, ANA ZOILA
DNI 09863503

NOMBERTO LUPERDI, ANA ZOILA
DNI 09263503

NOMBERTO LUPERDI, ANA ZOILA
DHI 09863503

BACHILLER EN INGENIERIA INDU STRIAL
Fecha de diploma: 02/05/96
Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAD

FERU

Fecha matricula: 16/08/1995
Fecha egresa: 18104/1998

BACHILLER EN CONTABILIDAD
Fecha de diploma: 15/10/12
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAD
PERU

Fecha matricula: 23082010

Fecha egresa: 15/05/2012

INGENIERO INDUSTRIAL
Fecha de diploma: 24103/57
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UMIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAD
PERU

MAESTRO EN TRIBUTACION
Fecha de diploma: 1010317
Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAD

PERU

Fecha matricula: 04/04/2005
Fecha egresa: 30107/2005

LICENCIADO EN EDUCACION
BIOQUIMICA Y CIENCIAS RELIGIOSAS
Fecha de diploma: 05711166

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD MARCELING CHAMPAGNAT
PERU

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 25/01/36
Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD MARCELING CHAMPAGNAT
Fecha matricula: Sin informacién (=)

Fecha egreso: Sin informacién {+)

MAESTRO EN DOCENCIA UNIVER SITARIA Y GESTION EDUCATIVA
Fecha de diploma: 13/09/16

Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS 5.4
Fecha matricula: 07/03/2005

Fecha egreso: 07/12/2008

[%) Ante |2 falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente 3 través de Ia mesa de partes virtual en el siguiente enlace https:llenlinea sunedu gob.pe!



Nivel de confiabilidad de los instrumentos

Variable 1

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach
basada en
elementos
Cronbach estandarizados N de elementos

Alfa de

,887 ,896 10

Variable 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos

714 ,706 10




ANEXO 4. AUTORIZACION DE LA EMPRESA, APLICACION DEL
INSTRUMENTO

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
Yo Juan Carlos Perfecto Santos identificado con DNI 18805884, en mi calidad de Gerente de

Negocios del drea de Gerencia Entel Digital de la empresa ASTPERU SA.C. conR.UC
N°20801778298, ubicada en la ciudad de Lima

OTORGO LA AUTORIZACION,
Al sefior (a, ita,) Dany Abel Baltazar Prieto y Keyko Pryscila Purizaca Lévano,

Identificado(s) con DNI N®43880246 y 45714573, de la Carrera profesional Administracion, para
realizar la investigacion titulada:

Gestion por procesos y eficiencia operativa en el area de soporte a la venta ecommerce de la
empresa AST PERU S.A.C. Lima, 2022. con la finalidad de que pueda desarrollar su Tesis, para
optar el Titulo Profesional.

Indicar si el Representante que autorza 13 Informacion de 13 empresa, solicita mantener ef nombre o cualquier estintivo
de |3 empresa en reserva, marcando con una “X- ia 0pcion seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa: o
( x ) Mencionar el nombre de la empresa.

Junn Cardon Perfecio Santos

GEMEMTE D ARGV L C I
ARE PR AAL

Firma y sello del Representante Legal
DNI: 18805864

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el E studiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario comespondiente; asimismo, asumir 3 toda la responsabilidad posibles
acciones legales que Ia empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

Wy

—

Firma del Estudiante

DNI: 43680246

Firma del Estudiante

DNI: 45714573



ANEXO 5. MATRIZ DE DATOS

Prueba Piloto - Matriz de datos variable 1

item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item 8 item 9 item 10
5. La empresa| 6. Los procesos 9. La empresa
2. La 3.Laempresa |4.Laempresa tiene bien de soporte 0 cuenta con 10. La empresa
1. Los empresa tiene bien tiene bien disefiado sus | apoyo estan 7. Los 8. La empresa diagramas de | cuenta con
colaboradores | efectdia un definidos los | disefiado sus procesos de | alineados a las | PrOCes0s | cuenta con procesos que organigramas para
Escala | conocentodos | adecuado procesos de procesos de gestion para | estrategias operativos | definiciones y permiten conocer c(ﬁ,ocgr el P
los procesos de | andlisis de planeaci6n para | investigacion para | cumplir con su| objetivos y metas | SO0 documentacion de | o inicio yfinde | funcionamiento
la empresa. causas de cumplir consu | cumplirconsu | mision. de la empresa. | €ficientes | cada proceso. cada proceso del| interno del negocio
problemas. misién. misién. negocio. 9001
1 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5
2 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4
3 7 4 4 4 4 4 5 5 5 5
4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5
5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5
6 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5
7 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4
8 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5
9 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4
10 5 3 3 4 4 3 4 4 4 5
11 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5
12 4 4 4 4 4 4 5 5 5 S
13 4 4 4 4 5 4 5 5 5 S
14 3 3 3 4 4 4 3 4 4 5




Prueba Piloto: Matriz de datos variable 2

iftem 11 |item 12 |item 13 item 14 item 15 |item 16 item 17 item 18 item 19 item 20
. 12. La 16. Los 18. La empresa | 19. La 20. Los
11. Utiliza de 13. La empresa 15. Optimiza
empresa 14. La empresa - Op empleados 17. La empresa cuenta con empresa procesos son
manera cuenta con . el t|emp0 en la . .. . P
P cuenta con A innova L son los brinda servicios de | indicadores de | cuenta con Optimos para
6ptima los . automatizacion de P realizacion de | . . . L .
. equipos y tecnolégicamente en . idoneos para | calidad ateniéndose | calidad que procesos el desarrollo
Escala | materialesy ; procesos que - las funciones . : -
sistemas . . recursos técnicos el puesto, a estandares de permiten eficientes para | de sus
recursos para . permita hacer mas . que se le _ i h
. apropiados L . para la mejora de la ; cuentan con calidad nacionales e | controlar la el desarrollo de | funciones y
realizar sus . rapido y con calidad| " =~ . ) asignan . . ; L
. para realizar . eficiencia operativa. | oy 13 empresa. | |as habilidades | internacionales. eficiencia sus alcanzar la
funciones. . su trabajo. p . ) ) - S
sus funciones. necesarias. operativa. actividades. eficiencia
1 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5
2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4
3 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4
4 4 4 3 3 5 4 4 4 3 3
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 3 4 3 3 5 5 5 3 3 3
7 3 3 2 3 5 5 5 4 4 4
8 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3
9 3 4 3 3 5 4 4 3 3 4
10 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4
11 4 5 4 3 5 5 4 3 3 3
12 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4
13 4 5 3 4 5 5 4 4 4 4
14 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4
15 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3




Muestra: Matriz de datos variable 1

Planear (P)/Identificar el proceso

Hacer (D)/Clasificacion de procesos

Verificar
(C)/Descripcidn
de procesos

Actuar (A)/Modelamiento de procesos

P6. Los P9. La empresa
P3. La P4. La empresa P5. La procesos de : P10. La empresa
P1. Los p2.La empresa empresa tiene tiene bien empresa tiene soporte o P8. La empresa _cuenta con cuenta con
efectlia un ; - - . o . P7. Los cuenta con diagramas de .
colaboradores d d bien definidos disefiado sus bien disefiado apoyo estan definici organigramas
conocen todos a ?I'an do los procesos de | procesos de sus procesos | alineados a las procesos d erniciones y procesos que para conocer el
los procesos de analisis de planeacién investigacion | de gestién para| estrategias, oper.at_lvos son ocumentacion Peff“!t‘?” conocer funcionamiento
causas de . B ) - eficientes de cada el inicio y fin de .
la empresa. para cumplir para cumplir cumplir con su objetivos y interno del
problemas. L L s proceso. cada proceso del .
con su misién. | con su mision. mision. metas de la negocio negocio.
empresa. goclo.
N° item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item 8 item 9 ftem 10
1 3 3 3 4 4 4 4
2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 5
3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 2 4 4 4 4 3 3 4 4 5
6 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
7 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4
8 3 4 4 4 4 3 3 3 3 5
9 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5
10 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4
11 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4
12 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3
13 3 3 3 3 2 3 3 4 4 5
14 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5
15 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3
16 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4
17 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4
18 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4
19 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4
20 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3




Muestra:

Matriz de datos variable 2

Optimizacién de recursos Servicios
P13.La P19. La
P12. La empresa cuenta | P14. La empresa P15. Ontimiza P16. Los P17. La empresa P18. La em ;esa

P11. Utiliza de empresa con innova el tiém % enla | em Ieaaos son brinda servicios | empresa cuenta cuenr;a con P20. Los procesos

manera 6ptima cuenta con automatizacién | tecnolégicamente realizar():ién de Iops id6neos de calidad con indicadores 10CES0S son 6ptimos para

los materiales y equipos y de procesos en recursos las funciones ara el puesto ateniéndose a de calidad que gficientes el desarrollo de

recursos para sistemas que permita técnicos para la ue se le cpuentanpcon Ia’s estandares de permiten ara el sus funciones y

realizar sus apropiados hacer mas mejora de la as? han en la habilidades calidad controlar la dest)arrollo de alcanzar la
funciones. para realizar rapido y con eficiencia e?‘n resa necesarias nacionales e eficiencia sus eficiencia.
sus funciones. calidad su operativa. P ' ' internacionales. operativa. ividad
trabajo. actividades.

Ne ftem 11 item 12 item 13 ftem 14 ftem 15 ftem 16 ftem 17 item 18 item 19 item 20
1 4 3 4 4 3
2 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4
3 4 4 2 3 5 5 4 5 4 4
4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 3
5 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4
6 5 4 3 4 5 4 5 5 3 3
7 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3
8 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3
9 4 4 3 3 4 5 4 5 3 3
10 5 4 2 4 5 5 4 5 3 4
11 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3
12 4 4 2 2 4 4 4 4 3 3
13 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4
14 5 4 2 3 5 5 5 5 3 3
15 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3
16 4 4 3 3 4 5 4 4 3 3
17 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4
18 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4
19 5 4 3 3 4 4 3 4 3 4
20 4 4 2 3 4 4 4 3 3 2




ANEXO 6. MATRIZ DE CONSISTENCIA

VARIABLES ESCALA DE
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORACION
ESTUDIO
Planear (P)/Identificar el proceso| Procesos identificados 1,2
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Procesos estratégicos 3,4,5
¢ Qué relacion existe entre la . - . . P Hacer D)/Clasificacién de
gestién por procesos y la Determinar la relacion que existe | Existe relacion directa entre la (D) Procesos de soporte 6

entre la gestibn por procesos y | gestion por procesos y la | Gestiébn por| procesos
eficiencia operativa en el area de | eficiencia operativa en el areade | procesos
soporte a la venta ecommerce de | soporte a la venta ecommerce
la empresa AST Perl S.A.C. Lima, | en la empresa AST PERU

eficiencia operativa en el area
de soporte a la venta
ecommerce en la empresa
AST PERU S.A.C. de Lima,

Procesos operativos 7

Verificar  (C)/Descripcién  de| Procesos descritos

20227 2022. S.A.C. de Lima, 2022. procesos detalladamente 8
Actuar  (A)/Modelamiento  de|
procesos Procesos modelados 9,10 ESCALA DE
. OBJETIVOS ESPECIFICOS < B LIKERT
PROBLEMAS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS " erial 110 5= Siempre
ecursos materiales , 4= Casi
L 1@ Determinar la relacion . - Siempre
(l). ¢Queé _r!elamon que existe entre la gestion por @ E_>§|ste relacion direct 3= A veces
existe entre la gestion por I entre la gestién por procesos y 13 " -
rocesos y optimizacion de | PrOCeSeS Y optimizacion - de optimizacién de recursos en el o scni 2= Casi Nunca
p y | p P recursos en el area de soporte a laj " T - T C Optimizacién de recursos Recursos tecnicos 13,14 1= Nunca
;eclsr?/(;;n scg:r?;erijﬂg:ffg venta ecommerce en la empresy ecommerce dg la empresa Grupo|
. AST PERU S. A. C. de Lima, 2022. K
empresa AST PERU S.A.C. de AST S.A.C., Lima, 2022. Eficiencia
i 5 )
¢tima, 20227 . » operativa Recursos humanos 15, 16
2) Determinar la relacion . P
. - 2 Existe relacion directa]
o o lacién | 94 existe entre la gestién por antre la gestion Dor Drocesos
( ) <Qué refacion procesos y servicios en el area de . 9 . por p
existe entre la gestion por soporte a Ia venta ecommerce en |2 servicios en el area de soporte g
procesos y servicios en el area empresa AST PERU S. A. C. d la venta ecommerce de g Calidad 17,18

de soporte a la venta
ecommerce en la empresa
AST PERU S.A.C. de Lima,
2022? procesos 19, 20

empresa Grupo AST S.AC.|
Lima, 2022.

Lima, 2022. Servicios




ANEXO 7. OTRAS EVIDENCIAS DE LA INVESTIGACION

Gestion por Procesos y Eficiencia Operativa

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre |a gestion por procesos y eficiencia operativa en el drea de
soporte a la venta ecommerce de la empresa AST Per( S.A.C. Lima, 2022.

Instrucciones: El presente cuestionario tiene una lista de preguntas, lea cuidadosamente cada una de ellas y
elija la respuesta que mejor convenga. Por favor solo dé una respuesta a cada pregunta y no deje ninguna en
blanco.

Toda la informacion que se obtenga serad manejada confidencialmente.
Gracias por su colaboracion.

(5) TOTAL ACUERDO

(4) ACUERDO

(3) INDIFERENTE

(2) DESACUERDO

(1) TOTAL DESACUERDO

P1. Los colaboradores conocen todos los procesos de la empresa. *

TOTAL DESACUERDO - > TOTAL ACUERDO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
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