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RESUMEN

El estudio presente tuvo como objetivo general Aplicar la gestién por procesos para
mejorar la eficiencia de la empresa distribuidora de gases industriales, el tipo de
metodologia fue aplicada, con un enfoque cuantitativo, de disefio pre experimental,
asimismo su poblacion estuvo conformada por el conjunto de todos los procesos
de la empresa Rodas E.I.R.L. del periodo de febrero del 2023, ademas de todos los
colaboradores de la empresa, siendo la muestra los procesos de la empresa Rodas
E.LR.L. de tal manera las técnicas del estudio fue la observacion, analisis
documental, siendo como instrumento la ficha de registro, mapa de procesos,
diagrama de flujo, encuesta, Ishikawa, SIPO y hojas de célculo. Se tuvo como
resultados que tuvo un nivel de significancia de p=0.000 menor a (a =0.05), por lo
que se rechaza la Ho y se acepta Ha, que establece que, la aplicacion de la gestion

por procesos mejora la eficiencia de la empresa Rodas E.I.R.L. Chimbote 2023.

Palabras clave: gestion de procesos, eficiencia, diagrama SIPOC.



ABSTRACT

The present study had as general objective Apply process management to improve
the efficiency of the industrial gas distribution company, the type of methodology
was applied, with a quantitative approach, of pre-experimental design, showed its
population was made up of the set of all the processes of the company Rodas
E.ILR.L. of the period of February 2023, in addition to all the employees of the
company, the sample being the processes of the company Rodas E.l.R.L. In this
way, the study techniques were observation, documentary analysis, the registration
form, process map, flow chart, survey, Ishikawa, SIPO and spreadsheets being the
instrument. The results were that it had a level of significance of p=0.000 less than
(a =0.05), therefore Ho is rejected and Ha is accepted, which establishes that the
application of process management improves the efficiency of the company Rhodes
E.I.R.L. Chimbote 2023.

Keywords: process management, efficiency, SIPOC diagram.



I. INTRODUCCION

En un contexto globalizado, los procesos son elementos fundamentales de
gestiéon e innovacién, debe estar precisamente estructurado y tener como base
la calidad total. Por este motivo, para mejorar la eficiencia en cada organizacion
se trabajé permanentemente en el avance de sus procesos y comunicacion
interna como externa, para lograr sus metas. Ante ello Castellnou (2021),
confirmo que la gestion por procesos es un sistema sobresaliente de la compafiia
para obtener los mejores resultados y excelencia, extendiéndose asi este

enfoque a todo tipo de organizacion.

En Cuba, Llanes-Font y Lorenzo-Llanes (2017), sefialé que las organizaciones
buscaron innovar en cuanto a su gestion para reducir deficiencias, para asi
generar rentabilidad, esto conllevé a estar adaptados a cambios progresivos en
tiempos permisibles, sin descuidar la calidad del producto y servicio. Por eso era
necesario mejorar la gestion por proceso, logrando el reconocimiento de la
organizacion, ademas de incrementar el nivel de coherencia para cumplir con los
objetivos, y asi fortalecer los componentes del método de gestién funcionen con
integridad. Llaque et al. (2021), en la empresa de construccion, observo que al
aplicar la gestion por procedimientos direccionado a la gestion logistica, tuvo un
gran aumento en su productividad y gracias a ello, los clientes quedaron mucho
mas satisfechos. La cual fue uno de los puntos importante para las empresas por
su relacion que existe con los demas o&rganos internos como son:

abastecimiento, almacenamiento y distribucion.

En la empresa de cosméticos de la cuidad de Trujillo, Inga (2020), sefial6 que
sus procesos estaban siendo afectados por factores fueron: la deficiencia de
agrupacion de procesos, procedimientos no uniformados, falta de capacitacion.
Llevando consigo retrasos en la entrega de productos, lo que conlleva a una
ineficiencia en las actividades. Es por eso que Leal y Quispe (2018) sefialo que
las organizaciones serias y la gestion por procesos ayuda como pauta a todo el
personal ya que indica la estructuracion de la organizacion, y describe las
funciones de cada puesto, también prioriza la gestion por proceso ya que agrega

un valor a la organizacion y destacar de la competencia. Es por ello que



Zambrano (2017), infirio, que la gestion por procesos se ha transformado en una
herramienta con una gran ventaja ofreciendo la capacidad de identificar
mediciones y evaluaciones acerca del desempefio de los procesos en relacion a

recurso y metas trazadas.

La investigacion se realizo en la empresa Rodas E.I.R.L. Chimbote, la cual, se
dedica a la comercializacion de gases industriales, con el servicio de delivery y
atencion al cliente. La empresa viene ofreciendo sus servicios desde 1992,
atendiendo con sus diversos productos a distintas empresas como restaurantes,
hospitales, clinicas tanto a nivel regional como distrital. EI empefio de los
funcionarios y colaboradores de la empresa, le ha permitido generar ingresos

suficientes para mantenerse en carrera.

La empresa tuvo problemas en cuanto a su desempefio, debido a una mala
gestion en sus procesos, que se traduce en una mala planificacion que no
permitia mejorar la eficiencia. Los problemas que se observaba de manera
especifica eran: procesos no estandarizados, cuellos de botellas, demoras en
las entregas, mala distribucion de tareas, falta de control al personal. Viéndose
reflejado la deficiencia de la empresa.

De acuerdo con los problemas referidos, se formul6 la probleméatica siguiente,
¢,Como la gestion por procesos mejorara la eficiencia en la empresa Rodas
E.I.R.L. Chimbote 2023?

Tedricamente el estudio es justificado de manera que aporté nuevos
conocimientos sobre gestion por procesos y su relacion que existe sobre la
eficiencia cuyo desarrollo y resultados fueron tomados como conocimiento para
la ciencia ya que quedd demostrado que afecta a la gestién por procesos y la
eficiencia. Asi también se justific6 de manera practica ya que la ejecucion de la
gestibn por procesos permiti6 mejorar su eficacia, eliminando actividades
innecesarias y reduciendo recursos. El estudio se justificO a nivel econémico,
porque se buscO proponer una correcta gestion por procesos en la empresa
distribuidora de gases industriales para mejorar la eficiencia, por tanto, es de
importancia en beneficio para aumentar la rentabilidad, incremento de ventas y

servicio al cliente. De esta manera se justificO metodoldégicamente ya que la



elaboracion de esta investigacion sirve como una herramienta tedrica para
futuras investigaciones donde muestren iguales o similar problematica y asi
también alienta a nuevas empresas a realizar sus procesos de una manera

estructurada y con una correcta gestion.

Ademas, se plantea como objetivo general en la investigacion: Aplicar la gestion
por procesos para mejorar la eficiencia de la empresa distribuidora de gases
industriales. Para lo cual, se establecieron los objetivos especificos de la
siguiente forma: primero, describir los procesos actuales que se desarrollan en
Rodas E.I.R.L.; segundo, determinar la eficiencia actual de la empresa Rodas
E.I.R.L.; tercero, implementar la gestién por procesos para mejorar la eficiencia
de la empresa Rodas E.I.R.L.; cuarto, evaluar la eficiencia después de aplicar la
gestion por procesos en la empresa Rodas E.I.LR.L. En cuanto a la hipotesis, el
estudio plantea que la aplicacion de la gestidn por procesos mejora la eficiencia

en la empresa Rodas E.I.R.L. Chimbote 2023.



II. MARCO TEORICO

Alvarez (2018), realiz6 su investigacion en ciudad de Quito, Ecuador. La cual tuvo
como objetivo mejorar la cultura empresarial e incrementar las capacidades
productivas ante el avance tecnoldgico. La investigacion que se realiz6 fue
cualitativa. En conclusion, sugirié6 modificar el mapa de procesos, para obtener un
ahorro en la gestion de inventarios al disminuir los costos de los materiales en 5%,
lo que generd $ 15,360, reduciendo las cuentas por cobrar en un 6%, lo que generd
$ 13,740 de liquidez, aumento de ventas en un 3%, lo que generé $ 25,702, en
tanto reduciendo infracciones e intereses en $ 3,500 e incremente un 25% en las

utilidades, lo cual gener6 un $ 26,711 al término de la implementacion.

Mufioz (2018), en el pais de Ecuador, en su estudio elaborado emple6 un sistema
de gestidn de procesos empleado a las empresas que brindan servicios enfocadas
en industrias. De esta manera, tuvo como proposito principal “plantear un sistema
de gestion por procedimientos de la empresa de servicios de ingenieria y
construccion ordenada a la industria CDM S.A. con la finalidad de aumentar el
desempefio empresarial y la elaboracién de proyectos. De la misma manera, la
gestion por procesos se refiere a la elaboracion que desempefia las empresas para
fomentar un valor a sus compradores. Después de analizar las actividades
desempefadas que fomentar el valor, se procede a elaborar un mapa de procesos,
teniendo en cuenta en el area operativa la comercializacion y abastecimiento
directo. Obteniendo un resultado donde se evidencia que los procesos estratégicos
que en el area de gerencia deberian ser desarrollados ademas de las de apoyo,
permitiendo desarrollar recursos para salvaguardar el seguimiento operacional de

cada empresa.

Vasquez (2019) realizo su estudio en Bogota, Colombia, la cual aplico el método
de lean Six sigma para la mejoria de procedimientos y reduccion de desperdicios.
Su estudio fue aplicado, para recolectar los datos que uso en la primaria y
secundaria apuntando los tiempos en la gestién, con las entrevistas. En sus
resultados se muestra un diagrama de Pareto, Pagina Web y Fisico, donde
encontro6 solicitudes que generan ineficiencias y desperdicios. En conclusién, en el
estudio de tiempo se obtuvo 18.06 minutos antes de la mejora la cual el proceso de
negociacion fue 13.05 minutos, donde la muestra fue de 103 observables del



proceso de prenegociacion, 180 observables del proceso de negociacién, con un
adicionar de 18 muestras en proceso de pre negociacion, 79 muestras en el
proceso de negociacion, en el tiempo mejoro al disminuir en 15.32 minutos lo cual

el tiempo de proceso de negociacion redujo en 10.03 minutos.

Lages y Martinez (2021), En su investigacion realizado en Cuba, identificaron
tendencias en aplicaciones de gestion de procesos y sus vinculos de mejorar la
calidad de la atencion. La revision realizada reveld poca literatura que integre la
gestién de procedimientos para mejorar la calidad; sin embargo, se encontraron
ejemplos de su implementacion de forma independiente. La aplicacion de estas
técnicas de enfermeria ha mostrado un efecto de mejora que permite futuras
aplicaciones en las diversas areas de actuacién de estos profesionales. (Arturo-
Delgado y Diaz-Piraquive 2021) en su investigacion realizada sobre aplicacion de
procesos de gestion por procesos de proyectos en MYPES, siendo su objetivo
conocer e incrementar la gestién del conocimiento en sus procesos de la empresa.
Teniendo como resultado se obtuvo una limitada gestion de proyectos y de
conocimiento, producto de las investigaciones alcanzo la mayor concentracion en

la categoria administrativa, y problemas en el area de procesos administrativos.

Por su parte, Bre, Roman y Fachinotti (2020) , en su investigacion en la optimizaciéon
de rendimiento de edificios de objetivos multiples, concluyé presentando un método
eficiente para resolver problemas rendimiento multiobjetivo de edificios optimizando
un enfoque novedoso basado en metamodelos. También probo su método
aplicando optimizar la eficiencia energética y el confort de una vivienda real. Para
Florian, Saavedra-Erika, Caso-Aris (2022) su estudio elaborado en una empresa
Pyme de marketing digital B2B, determino la influencia del patron de gestion por
proceso para su mejora continua, como resultado se obtuvo un aumento del 200%
en calidad de servicio, ademas de la calidad del proceso que tuvo un aumento del
300%, y la calidad del personal aument6 en un 48%. Concluyéndose asi que la

gestion por procesos tiene una gran influencia en la mejora continua.

Florian Castillo, Bardales y Caso (2022), en su investigacion demostraron el influir
de la gestion por procesos acerca de la calidad de servicio de las compafiias PYME

en servicios. El desempefio del estudio empieza en el estudio de la situacion real



de la compaiiia, a través de una investigacion pre-test se explicé el problema en
curso, y en base a las cifras recopiladas se empled el crecimiento del modelo de
gestién por procesos, tomando en consideracion los procedimientos principales de
la empresa. Después se incorporé un patron de gestion por procesos donde
posteriormente identificar el impacto con una encuesta post-test, donde se encontrd
que la gestidon por procesos cuenta con un impacto significativo en la calidad del

servicio de la empresa.

Cabezas, Perez-Rubio y Eiros (2022) en su investigacion realizado en los
hospitales en Espafia, tuvo como objetivo en analizar el nivel de eficiencia con el
gue se esta realizando la gestion de los hospitales. Siendo 14 los hospitales en los
que se realiz6 su investigacion y se uso el Data Envelopment Analisis (DEA) para
el analisis no paramétrico. Teniendo como conclusiones que el DEA es una técnica
que permite un mejor analisis de la eficiencia en los hospitales, siendo la eficiencia

de la mayoria de los hospitales en torno al 97% a excepcion de la minoria.

Carrefio (2022) desarrollo su investigacion en Lima, Perd, aplico un método de
gestion por procesos para el incremento de la eficacia operativa en procedimientos
productivos en la compafia. La investigacion fue aplicada, cuantitativamente con
un nivel correlacional no experimental. En su poblacion tomo 24 reportes
mensuales del proceso, donde utilizé una ficha para recolectar datos. Como
resultados obtuvieron un incremento en la eficiencia operativa un 8.28%,
reduciendo sus desperdicios en un 7.65%, reduciendo productos defectuosos en
un 0.57%, en la eficacia con 0.03%, y la productividad en 2.13% de enero 2020 a

diciembre 2021, logrando sus objetivos como también mejorar el sistema de ERP.

Navarro (2022), en su investigacion tuvo como objetivo ejecutar la gestion de
procesos para aumentar la eficiencia en la zona administrativa apoyandose en las
tres zonas fundamentales, con una metodologia aplicada, pre experimental,
obteniendo como resultados que registr6 7 causas principales que fueron:
inexistencia de los flujos de trabajo, falta de estandarizacion de los procesos,
escasez de indicadores en cada proceso, desconocimiento de procesos del
personal administrativo, retrasos en la elaboracion de informes, demora en la

recepcion de materiales, y folders en mala ubicacién en la oficina, concluyendo que



el disefio de la gestion por procesos ayudd considerablemente la eficacia en los
procedimientos administrativos en la compafia, primordialmente en recursos
humanos, contabilidad y logistica, evidenciandose un aumento de la eficiencia del
20, 22 y 37% respectivamente.

Ramirez (2022), en su investigacion realizada en Lima, tuvo como propdsito
ejecutar las diferencias en la eficacia de envasado, antes y luego de la aplicacion
de la gestidén por procesos en la compaiiia fabricante de cerveza, empleando una
metodologia de disefio pre experimental, en la cual tuvo como resultados que la
eficiencia de la empresa mostré un 62.3% debajo de la meta establecida por la
empresa y una desviacidon estandar 3.433%, por otro lado, después de ejecutar la
gestidn por procesos, la eficacia mostrd un puntaje 73.1% lo cual indica que paso6
la meta establecida de la empresa y una desviacion estandar de 0.52%,
concluyendo en que el disefio de la gestion por procesos beneficia al aumento de

la eficacia del envasado.

Flores y Panta (2022), en su investigacion tuvo como objetivo ejecutar una gestion
por procesos para mejorar la eficiencia de la zona de emision de brevetes del
municipio de Ascope, con una metodologia aplicada, obteniendo como resultados
que en el mapa de procesos facilitd a reconocer los procedimientos de la MPA,
especificando a que proceso pertenece, duefio y nivel. Ademas, los procesos ediles
desempefian acerca de la base de competencias o labores designadas en MAPRO
de la entidad, tal como dispone la Ley N°27972 Ley Organica de Municipalidades y
el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de la Municipalidad; asimismo,
se describen el bien y servicio donde pone a consideracion del individuo, asimismo,
concluyendo en que obtuvieron una eficiencia total mejorada de un 89% con la

ejecucion de la gestion por procesos.

Gamero y Alonso (2020), realiz6 una tesis que tuvo como propdsito verificar que la
mejora de procesos en la productividad de Cochinilla aumenta la produccion de la
Empresa Agroexportadora Carmin S.A.C. Arequipa 2018. Emple6 una metodologia
de disefio no experimental, ademas, empled como instrumento la observacion del
campo, documental y la entrevista, concluyendo en que se demostré que con las

nuevas mejoras en el proceso de productividad la productividad se vio en aumento



demostrando un incremento en la eficacia de las unidades trabajadas de 71.4% de
acuerdo al método anterior, asimismo una mejoria en sSus recursos para la
obtencién de tener un resultado mayor y de tal manera incrementar la produccion

de la compaiiia.

Leal y Quispe (2018), la investigacion se desarroll6 en Cajamarca, Perl. Propone
la Gestion por procesos para la mejoria de la eficiencia operativa en un centro
odontologico. El estudio es de tipo cuantitativa, propositiva, corte transversal, con
un disefio no experimental. Con una poblacién de 98 personas atendidas de enero
a marzo, siendo la misma para la muestra. La recolecta de informacion que uso es
la entrevista, la encuesta. Se concluyd que las personas atendidas recibida fueron
13.29% de Malo, 48.0% de Regular y 38.78% de Bueno, al cumplimiento y
otorgamiento de su cita médica programadas son de 6.11% Malo, 33.69% de
Regular, 50.0% de Bueno y 10.18 % Excelente.

Oliva (2018), en su investigacion que realizo en Jaén, Peru. Elabor6 una propuesta
de mejora en los procesos de distribucién para satisfacer a los compradores de la
compaiiia Courier Jaén SRL afio 2017. El tipo de investigacion fue no experimental
con un nivel descriptivo, con un enfoque cualitativo y cuantitativo. La poblacion esta
constituida por 92 instituciones privadas y estatales, (gerente general, sub gerente,
y los trabajadores de la empresa Courier Jaén SRL). Utiliz6 la encuesta para los
clientes y la entrevista para el personal de la empresa, como instrumentos se realizo
un cuestionario y una guia de entrevista estructurada. Como resultados, realizé una
mejora de proceso de reparticién con el objetivo de ayudar a sus clientes, lo cual
se observo que existe un 51% de personas que no son clientes, lo cual se obtuvo
lo siguiente, con un valor de 51% de personas que son clientes de la compafiia
estan satisfechos con el servicio ofrecido, asimismo, las cifras muestras que tienen
conexioén con el nivel de eficiencia del proceso de distribucion, ademas, el resultado
recolectado fue de 13% de clientes que utilizan el servicio 2 veces a la semana,
indicando que son clientes concurridos y apuestan por la empresa. En conclusion,
este estudio ayuda a la empresa en la gestion por procesos, al mejorar los procesos
de reparto, aumentando el grado de satisfaccion al cliente, como también en otras
herramientas aplicadas.



Castillo (2018) realizé su investigacion en Trujillo, Perd. Aplico la Gestion por
procesos en la zona de produccion para aumentar la produccién en la compaiiia
Manufactura de calzado Carubi S.A.C., donde utiliz6 el método deductivo,
realizando un estudio tipo experimental, se centra en una poblaciéon que consta de
cinco subprocesos en un entorno de produccion. Por lo tanto, aplico instrumentos
como mapa de procesos, analisis de valor afadido, fichas de caracterizacion y
estudio de tiempos. Sus resultados fueron claves para identificar 18 procesos de la
cual la organizacion tiene, y el indice de valor agregado del subproceso armado
incremento del 69% al 76%; el indice de valor agregado del subproceso de
alistamiento incremento del 65% al 92%, nos da entender que estos son procesos
eficientes en sus operaciones que hacen crecer el negocio. En los clientes, la
eficiencia fisica y la mano de obra mejoraron un 12,27%, mientras que en los
ingresos aumentaron un 11,82%, lo que confirma el estudio estadistica al ordenar
la eficiencia antes y luego de la mejora del proceso, mediante la prueba T-student
de emparejamiento de estudiantes, en un nivel de P significativo menor a 0.05; En
resumen, después del control de procesos, la hipotesis puede ser validada, y el
resultado esencial es que la hipotesis es superior al rendimiento previamente

realizado.

Inga (2020), realiz6 su investigacion es la cuidad de Trujillo, Peru, donde estudio la
gestion por procesos para mejorar la eficiencia del proceso en una empresa
comercial. Donde implementé la gestion por proceso para aumentar la eficiencia en
una comercializadora. ldentifico los actuales procesos por medio de diagramas de
flujo y mapas de proceso a los cuales hizo su observacion. Analizando la eficiencia
previa del 63%. Identifico la deficiencia mediante encuestas y diagrama causa
efecto, conociendo las causas de los problemas como: falta de procesos de
distribucion y entrega. Pudiendo implementar un sistema integrado ERP,
estandarizando los procesos con un macro. Se pudo evaluar la eficiencia posterior

dando un 25% de incremento.

En la investigacion se utilizaron las siguientes teorias; segun la Real Academia
Espafola (2022), la eficiencia es la virtud de necesitar de algo o alguien con la
finalidad de conseguir un efecto especifico o también la capacidad del logro de los

resultados anhelados con el minimo potencial de recursos. En definitiva, una



organizacion puede considerarse eficiente, cuando tiene la capacidad de lograr los
objetivos proyectados, al menor valor posible y el tiempo menor, sin despilfarrar
recursos y mayor nivel de calidad posible (Ganga et al. 2016).

Segun Real Academia Espafiola (2018) define la eficiencia como el cumplimiento
de los objetivos con la mejor utilizacion de los recursos posibles. Aldea (2021)
expresoO que la eficiencia esta en la capacidad del gestor para reducir el impacto
econdémico de los recursos obteniendo los mejores resultados. Siendo de vital
importancia de conocer los procesos de la compafiia.

Hora acordada de la entrega del servicio

Eficiencia = 1009
ficiencia Horareal de la entrega del servicio * &

La primera condicion para la eficiencia es que se maximice la produccién de un
determinado producto, esto se llama eficiencia técnica, la segunda condicion es que
el costo de los componentes sea minimo, esto se llama eficiencia de distribucion, y
finalmente la combinacion entre los resultados de diferentes Productos. Los
productos fabricados y los recursos utilizados aumentan los beneficios para el
cliente (Martinez 2018).

Para los autores la eficiencia significa mejorar el proceso para optimizar los
resultados. En otras palabras, una empresa eficiente es aquella que puede lograr
el mismo objetivo reduciendo los recursos que utiliza para ello, o lograr un mayor
namero de objetivos sin aumentar los recursos requeridos. Por ello, es referido a
los medios utilizados y los resultados alcanzados. Por tanto, es una habilidad o
cualidad que las organizaciones valoran mucho, ya que casi todo lo que hacen esta
disefiado para lograr metas u objetivos con recursos establecidos y en diversos
casos en situaciones complejas. Asimismo, la eficiencia de los trabajadores
promueve la congruencia de objetivos en el lugar de trabajo. Se ha demostrado que
los objetivos y metas de la empresa solo pueden lograrse cuando los trabajadores
son eficientes en sus respectivas tareas (Ogbu, Ugwu y Chukwuma 2020).

De acuerdo a nuestra variable independiente, la gestién por procesos, se define
como la herramienta innovadora de la calidad orientada a satisfacer a los clientes,
agregando valor a los trabajos realizados en el proceso, y desechando actividades

que no generan valor (Cortijo 2017). Asimismo, Alcalde (2019), lo define como el
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método de gestion de una organizacion basado en un procedimiento que sigue una
serie de acciones diferentes encaminadas a agregar valor al resultado final, con
una aplicacion correcta que arroje resultados positivos y para lograr un desempefio

que cumpla con los requisitos de nuestros clientes.

Panchillo, Guivar y Heredia (2020), la gestién de procesos beneficia a distinguir,
examinar con el objetivo de mejorar con eficacia y eficiencia en los procedimientos
y bienes, siendo asi mas productivos en las compafiias, logrando confianza del
cliente, buscando disminuir los costos innecesarios, empleando herramientas que
ayuden a perfeccionar los procesos. Por lo tanto, los sistemas de gestion de
procesos comerciales en la Industria se ven obligados a escanear y automatizar los
flujos de trabajo de los procedimientos comerciales y respaldar las interoperaciones
transparentes de los proveedores de servicios. Hoy en dia, la mayoria de los
procesos de negocios operan mas alla de los limites organizacionales; sin embargo,
muchas actividades se realizan manualmente y muchas decisiones relacionadas
con los procesos comerciales las toman personas (Viriyasitavat et al. 2020). insertar
la gestion por procesos es un trabajo duro y dificultoso. Por siglos organizaciones
fundamentales y decisivas que representan una estructura funcional (Medina Leédn,

Nogueira Rivera y Hernandez-Narifio 2019).

Zambrano (2017) sefialé en que el modelo de la gestion de procesos esta en
funcidn a la mejora continua de multiples procesos y, es adaptable a cualquier tipo
de organizacion ya que tiene un enfoque metddico. Puede ser aplicado para varios
propésitos, tales como la estandarizacion de procesos, reduccién de utilizacién y
optimizacién de recursos, proponer y evaluar indicadores de gestion ademas de
analizar los resultados obtenidos en un paso de tiempo en concreto. Indica también
sus cuatro fases, las cuales empieza por identificar los procesos, seguido de
estandarizacion de los procesos, mejorar los procesos y, por ultimo, evaluar los
procesos mejorados. Granda-Campoverde y Bermeo-Valencia (2022), es su
articulo de investigacion dieron a conocer los cinco pilares de la gestién por
procesos, las cuales son: la estrategia, el negocio, personas, procesos y la
tecnologia los cuales se tomaron como dimensiones para la revision. La gestion de
procesos se ha conceptualizado ampliamente como un campo que consolida el

conocimiento sobre “como gestionar mejor el (re)disefio de procesos empresariales
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individuales y como desenvolverse una capacidad basica de organizaciones que

observan diversos contextos y propositos (Baiyere, et al. 2020).

Leal y Quispe (2018) sefala que un proceso es la manera en la que las
organizaciones vienen desarrollando sus actividades de produccion, entrega de
productos o servicios, desarrollo de producto, etc. Para Cortijo (2017) el proceso es
el conjunto de tareas relacionadas entre si, donde se utilizan los recursos para dar
un resultado que garantice los objetivos de la organizacion que se pueden realizar
internamente. Es decir, es la cadena de actividades realizadas por la organizacion
que generan valor al producto o servicio y estan relacionadas entre si. Por su parte
Mallar (2010) afirmé que en el proceso se debe prevalecer la vision del cliente por
sobre todas las actividades. Ademas de enfocar el proceso a una vision horizontal,
dando asi un ciclo completo desde el primer contacto con el cliente hasta que se

entrega el producto o servicio, incluso con un post-atencion.

Zambrano (2017), sefial6 como elementos de un proceso, en los cuales son: salida
y flujo de salida, es el resultado del proceso y se visualiza como un flujo constante
(output); el destinatario de flujo de salida, es la persona a la que se entrega producto
de salida de flujo; los intervinientes, son los usuarios que intervienen en las
actividades del procedimiento; la sucesion de actividades, son acciones realizadas
en el proceso de valor; recursos (inputs), son los elementos utilizados como
materiales para producir el flujo de salida; indicadores, que son las mediciones de
todo proceso. Ademas, desarrolla un papel de progreso de los 6rganos de la
entidad, al mismo tiempo, es una herramienta fundamental para la eficacia de la
administracion y el mapa de procesos definido mejora el control de los elementos
esenciales de la gestion (Ver anexo 14) (Flores y Nufiez 2021).

Zambrano (2017) defini6 la importancia de un mapa de procesos, ya que, en él se
puede visualizar los multiples trabajos de las unidades organicas de una manera
distinta a la tradicional, que muchas veces no son percatadas y pasan
desapercibidos. Ademas de identificar a las personas que intervienen en las
actividades y su relacion que tienen con los demas procesos. Dando asi una
correcta representacién de los procesos y sus relaciones mediante graficos en

forma de mapa. De este modo, cuando se observa un mapa de procesos, se
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evidencia una realidad de macro procesos, comunmente las organizaciones
muestran esta grafica con informacién muy general, y sin detalles, son estos
entonces macro procesos tal como se muestra en el grafico (Ver anexo 15)

(Alarcon, Alarcon y Guadalupe 2019).

Al implementar una herramienta de gestion de procesos, el proceso debe
clasificarse primero en tres tipos. Los estratégicos; lo cual tiene una relacién directa
con el plan estratégico de la empresa siendo estas a largo plazo, siendo estos los
objetivos de la empresa tanto organizativo como personales, ademas del plan de
accion entre otros elementos; Los del negocio: La Unica funcién de estos procesos
es responder a los requerimientos del cliente, de tal manera estan relacionados con
el grado de direccién en la organizacién, a mas direccion, menor nimero de
procesos de negocio; Y los de apoyo: se centra a clientes internos, siendo esto la
gestion de talento-humano, abastecimiento o logistica, gestién de proveedores (de
materiales), de control de calidad y verificacion del SGC (Ferndndez y Ramirez
2017).

El diagrama SIPOC proporciona una descripcion general del proceso al documentar
proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes. Evidencia como los integrantes
del proceso captan aportes o informacion entre siy, a menudo, se usa para mejorar
o comprender los procesos relacionados con la experiencia de los compradores.
Proporcionan al lado que demuestra interés de un mapa de procesos conciso para

ayudarlos a tomar decisiones y generar ideas para mejorar (MacNeil 2022).

El método SIPOC sirve para organizar los procesos y se implementa mediante un
diagrama en columnas con lo siguiente; los proveedores (Supplier), entradas
(Inputs), procesos (Process), salidas (Outputs) y clientes (Customers) al final nos
ayudara a entender como funciona (MacNeil, 2022). Se reflexiona en las salidas del
proceso cuello de botella que, como herramienta, donde se identifico los
subprocesos que no agregan y agregan valor; de tal manera se propuso estrategias
de mejora en el proceso logistico de la cadena de suministro interna, tomando en
cuenta al cliente interno (Gonzalez y Escobar 2020). Se puede usar después de un

mapa de nivel 1 o de nivel 2 porque permite recopilar mas informacién sobre el
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proceso junto con sus entradas, salidas, clientes y proveedores de partes
relevantes (Hadek et al. 2019).

La metodologia SIPOC, expresa que el diagrama de SIPOC, es una herramienta
que accede a alcanzar el proceso de una forma especificado comprobando al
respectivo abastecedor, asimismo identifican las entradas y salidas del
procedimiento en su totalidad (Camargo 2021). Ademas, de ser un modelo de
sistema organizativo utilizado para la gestion de procesos y la mejora de
tecnologias, ademas de ser un método como proceso central (Zhang et al. 2022).

SIPOC presenta los siguientes pasos:

Supplier (proveedor): proporciona entradas al proceso; puede ser una persona u
otro proceso.

Input (entrada): Material, informacion, datos, documentacion, servicio que se
necesita para realizar las actividades del proceso.

Process (proceso): Una secuencia de actividades que afiaden valor a las entradas
para producir las salidas.

Output (salida): Producto, servicio, informacion, documentacion que es
fundamental para el cliente.

Customer (cliente): El usuario de la salida del proceso.

Los pasos para elaborar el SIPOC, son:

1. Elaboracién del mapa de procesos de alto nivel: pasos del proceso sin ser muy
detallado.

2. Elaborar el SIPOC: Con el mapa del proceso antes realizada, cada actividad se
coloca en la columna de Procesos como puede verse en la siguiente grafica.
Identificar las salidas (Outputs) del proceso.

Identificar a los usuarios y/o ciudadanos que reciben estas salidas del proceso.
Determinar las entradas (Inputs) que necesitan para su realizacién del proceso
correcto.

6. Determinar a los proveedores (Suppliers) de las entradas necesarias(Camargo
2021).
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IIl. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo del estudio fue aplicado, y de enfoque cuantitativo, para
recolectar informacion, donde wusaron diversos métodos de
recoleccion de datos para determinar la importancia de desarrollar
planes de disefio organizacional en los cuales se puede encontrar
soluciones favorables para las microempresas, desarrollar procesos y
procedimientos, aplicando politicas y establecer metas para mejorar

su desempefio, reflejandose en la eficiencia.

Segun Risco (2020) en su estudio la investigacion aplicada es cuando
se orienta a conseguir nuevos conocimientos orientados que permitan

tener soluciones practicas.

3.1.2 Disefio de la investigacion

El disefio del estudio fue pre experimental, ya que, la variable
independiente se manipul6 debidamente para generar un efecto sobre
la variable dependiente, como Ilo interpreta (Hernandez, R.
Fernandez, C. Baptista 2014).

Figura 1.

Disefio de investigacion

[ORONO

G: Procesos de Rodas E.I.R.L.
X: Gestion por procesos.
O1: Medicion pre experimental de la eficiencia.

02: Medicion post experimental de la eficiencia.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Para Arias-Gomez, Villasis-Keever y Miranda-Novales (2016), las variables
se constituyen como todo aquello que es medible, la informacion
recolectada o los datos reunidos tiene como mision encontrar las
interrogantes del estudio, el cual se especifican en los propdsitos. Su
eleccion es vital importancia para la investigacion. Esta investigacion
consto de dos variables, resultados de investigacion y resultados analiticos,

gue se expresan en la siguiente manera:
Variable Independiente (X): Gestion por procesos
Variable Dependiente (Y): Eficiencia

La matriz de operacionalizacion de variables de la investigacion mostro la
definicion conceptual y operacional, las dimensiones e indicadores de cada

una de las variables, asi como la escala de medicion (Ver anexo 03).
Variable gestion de procesos:

Definicion conceptual: Se define como la herramienta innovadora de la
calidad orientada a satisfacer a los clientes, agregando valor a las
actividades realizadas en el proceso, y desechando actividades que no

generan valor (Cortijo, 2017).

Definicion operacional: La gestion de procesos estd en funciéon a la
mejora continua de multiples procesos y, es adaptable a cualquier tipo de
organizacion ya que tiene un enfoque metddico. Indica también sus fases,
las cuales empieza por identificar los procesos, estandarizacion de los
procesos, mejorar los procesos Yy, por ultimo, evaluar los procesos

mejorados (Zambrano, 2017).

Indicadores:

- Nro. De procesos actuales
- Nro. De procesos estratégicos
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- Nro. De procesos operacionales

- Nro. De procesos de Apoyo

Escala de medicidn: la escala de medicion que presenta sera nominal.
Variable eficiencia:

Definicién conceptual: Para (RAE, 2018), indica que la eficiencia es la
capacidad de la colocacion de una cosa o a alguien para la obtencion de un
efecto determinado; y la eficacia como: la capacidad de la obtencion de los

efectos esperados.

Definicién operacional: La entrada se refiere a todo lo que se pone en el
negocio para que funcione, como el costo de los materiales o los costos que
provienen de los empleados. Considerando que, la salida se refiere a lo que
se obtiene u obtiene de la operacion. Por ejemplo, podemos lograr mejoras
en el tiempo de desarrollo, aumentar la calidad de los productos y servicios,
aumentar las ganancias o atraer y retener clientes. La relacion entre entradas
y salidas sera en ultima instancia lo que determine la eficiencia (Garcia
2022).

Indicadores: de acuerdo a GS1 Chile (2004) la eficiencia se mide de la

siguiente manera:

<H0ra acordada de la entrega del producw) 100
*
Horareal de la entrega del producto

Escala de medicidn: la escala de medicidn que presenta sera la razon.
3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion: Para Sanchez, Reyes y Mejia (2018) una poblacion es un
grupo de elementos con caracteristicas similares. Pueden ser
identificados en el mismo ambito de interés para ser estudiados, por

consiguiente, quedan involucrados en la hipétesis de la investigacion.
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Por ello, la poblacion para este estudio estuvo conformada por el
conjunto de todos los procesos de la empresa Rodas E.I.R.L. del
periodo de febrero y mayo del 2023, ademéas de todos los

colaboradores de la empresa Rodas E.I.R.L.

e Criterios de inclusion:
Estara comprendido por todos los procesos que estén comprendidos
en febrero y mayo del 2023 de la empresa Rodas E.l.R.L., ademas
de todos los colaboradores internos de la empresa Rodas E.I.R.L.

e Criterios de exclusion:
Todos los procesos que no correspondan a los procesos, no serén
considerados en la investigacion, ademas que no estén dentro de
los meses de febrero y mayo del 2023, ademas no seran participes
colaborares o personal que no pertenezca a la empresa de la

empresa Rodas E.I.LR.L.

3.3.2 Muestra: Una muestra es una coleccion de individuos o casos
separados de la poblacién por un sistema de probabilidad o no
probabilidad (Sanchez, et al. 2018).

En otra instancia, Hernandez, et al. (2014) dice que, la muestra vendria
a ser lo mismo que la poblacion si ésta es menor a cincuenta. En la
presente investigacion se tomé como muestra los procesos de la

empresa Rodas E.I.R.L del mes de febrero y mayo del 2023.

3.3.3 Muestreo: El muestreo es un método mediante el cual los
componentes de una muestra se seleccionan de toda la poblacion
(Lépez 2004). Por lo tanto, para el estudio se trabajo con el conjunto de
todos los procesos de la empresa Rodas E.I.R.L., ademas de incluir a
todas las areas que participan en la empresa. Por lo tanto, el muestreo

del estudio sera no probabilistico por conveniencia.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos: Para este estudio se

utilizaron las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos siguientes:
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3.5.

Tabla 1. Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos

OBJETIVOS -
ESPECIFICOS TECNICAS INSTRUMENTOS
e Ficha de registro (guia de
Describir los procesos Observacion analisis)
actuales que se
desarrollan en la « Mapa de procesos
empresa

Andlisis documental . .
e Diagrama de flujo

. L e Encuesta
Determinar la eficiencia s
Andlisis documental .

actual de la empresa e Ishikawa
Implementar la gestién ¢ SIPOC
por  procesos  para ..o e Di de flui

. O nalisis documental agrama de fiujo
mejorar la eficiencia de
la empresa (] Mapa de procesos

e Ficha de registro de datos
Evaluar la eficiencia
después de aplicar la A
p_, p Analisis documental . .,
gestién por procesos en implementacion.
la empresa

de la eficiencia post

¢ Hoja de célculo

Fuente: Elaboracion propia

La validacion de los instrumentos fue llevada a cabo por 3 juicio de expertos
los que analizaron y calificaron adecuadamente, ademas tuvieron en cuenta
las premisas de consistencia, relevancia y coherencia, obteniendo como
resultado una calificacion aceptable lo que los convierte calificados para su

aplicabilidad (Ver anexo 4).

Por otro lado, en el caso de los instrumentos empleados la confiabilidad
estuvo sujeta a la evaluacion del procesamiento estadistico Alfa de Cronbach
elaborado en los datos recolectados para la medicion teniendo como

resultado un valor de 0.955 (Ver anexo 3).
Procedimiento

Se realiz6 los procesos actuales en la empresa Rodas E.I.R.L Chimbote,
iniciando con la autorizacion de la empresa para el uso de informacion y
desarrollo del proyecto de investigacion (anexo), luego, analizar los procesos
mediante graficas como ficha de registro, mapa de procesos, diagrama de
flujos.
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3.6.

Posteriormente se determind la eficiencia actual de la empresa mediante un
analisis documental, donde se aplicO una encuesta para encontrar los
factores de la baja eficiencia y un diagrama de Ishikawa donde se evalud la
causa del porque la baja eficiencia a criterio del investigador, para evaluar la

eficiencia actual de la empresa Rodas E.I.R.L.

Se implementd la gestion por procesos para mejorar, simplificar vy
estandarizar los procedimiento y procesos que desarrollan dentro de la
empresa. Realizando un diagrama de flujos de procesos para describir y
establecer los procedimientos actualizados, mejorado y simplificado con las
herramientas para llevar un control y seguimiento, también la creaciéon de
manuales para los procedimientos que estaran documentados para que la
empresa tenga una visibn mas clara, mostrando al final la aplicacion de

gestion por procesos.

Seguidamente implementado la gestidn por procesos, se evalud la eficiencia
después de aplicar la gestion por procesos en la empresa Rodas E.I.R.L.
Chimbote. Lo cual se recolectan datos respecto a la eficiencia en una ficha

de registro y determinar el resultado.

Métodos de analisis de datos

Se aplico los programas de Microsoft Excel, Google Form para procesar la
informacion recolectada, mostrando resultados en gréaficos, diagramas de
manera resumida para interpretar de manera mas adecuada de la empresa
Rodas E.I.R.L. Chimbote.

Para los resultados de la eficiencia se utilizo el programa de Microsoft Excel,
con la finalidad aplicar formulas y graficos que ayuden a interpretar los datos
obtenidos después de la aplicacion de la gestidn por procesos de la empresa
Rodas E.I.R.L. Chimbote.
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3.7. Aspectos éticos

Como investigadores respetamos la validez y la confiabilidad de los datos e
informacion prestada por la empresa Rodas E.l.LR.L. respetando los
lineamientos de la investigacion, que fueron determinados por la Universidad
Cesar Vallejo., con respecto a los instrumentos, solo se describe la
informacion dada y obtenida por la empresa, con fines universitarios para ser

utilizada en la investigacion.

IV. RESULTADOS

4.1 Descripcion de los procesos actuales que se desarrollan en Rodas E.I.LR.L

La empresa Rodas fue fundada en el afio 1992, en la ciudad Chimbote,
encargada de la comercializacion de gases industriales (Oxigeno, argon,
nitrdgeno, etil, acetileno, mezcla de gases especiales y helio), para empresas
publicas y privadas. La empresa actualmente no cuenta con todos los
procesos definidos, por lo que, se establecieron los procesos (estratégicos,

operativos y de apoyo) que debe desarrollar.

Tabla 2. Procesos para la comercializacion de gas industrial

Tipo de

N° Proceso Actividades Descripcion
proceso
o Establecer la vision, mision y objetivos
Planificacion
o 5 . de la empresa
1  Administracion Estratégico ) ) )
Organizar la Establecer el organigrama y funciones
empresa de los trabajadores
Andlisis de o
Buscar causas y priorizar
problemas
. Toma de decisiones  Andlisis de alternativas de mejora
Politicas . . .
. Estratégico L Con clientes corporativos y
empresariales Negociacion
proveedores

Comunicacién

corporativa

Difusion de los planes de la empresa a

los trabajadores

3

Abastecimiento

Operativo

Coordinacién
Recepcion

Coordinacion con los proveedores

De insumos y materiales
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Verificacion,
i Contraste de los recibido e ingreso al
almacén e
. . sistema
inventario

Venta directa Venta en tiendas

Venta por teléfono Venta por llamadas y/o mensajes

Preparacion de
4 Comercial Operativo . Elaboracion de guias de emision y
pedidos
Distribucién y recepcion de los pedidos
Elaborar plan de entrega
entrega
Atencion de »
Recepcién de llamadas
reclamos
Atencion al Seguimiento de L ) )
) Apoyo Ubicacion del pedido en tiempo real
cliente entregas
Actualizacion de Registro de informaciéon actual del
datos cliente
Gestion . )
o ] Elaboracion de perfiles de puestos
administrativa
Recursos A Capacitacion y Planificar la capacitacion y
poyo . .
humanos entrenamiento entrenamiento del personal
Evaluacién de La eficiencia, eficacia y competencias
desempefio del personal
Administrar Para pagos a proveedores/
Contabilidad y A ingresos y egresos trabajadores, facturacion a clientes
oyo -
tesoreria P Administrar los

) Hacer declaraciones y pagos
tributos

Nota. Elaboracion propia

PROCESOS ESTRATEGICOS

POLITICAS
EMPRESARIALES

ADMINISTRACION

PROCESOS OPERATIVOS

J1IN3ITD
CLIENTE

ABASTECIMIENTO COMERCIAL

PROCESOS DE APOYO

ATENCION AL RECURSOS CONTABILIDAD Y
CLIENTE HUMANOS TESOSERIA

Figura 2. Mapa de procesos de la empresa

En la tabla 2 y figura 2, se identificO siete procesos que debe realizar la

empresa, clasificados en estratégicos, operativos y de apoyo, necesarios
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para la comercializacion de gases con el fin de realizar la entrega de los

productos en el tiempo acordado.
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Tabla 3. Matriz de afinidad

Nivel O Nivel 1 Nivel 2
N° Ti N° . .
. ./ Ipo de Proceso . ./ Lista de actividades
Codigo  proceso Caodigo
E11 Elaborar plan estratégico: mision, vision, politica de calidad,
o o o objetivos estratégicos y actividades
E.1l Estratégico Administracion ) y L
E1o Elaborar instrumentos de gestion: manual de organizacion y
o funciones y reglamento de organizacion y funciones
E.2 Estratégico  Politicas empresariales E. 2.1 Elaborar plan operativo anual (POA)
_ _ Elaborar un plan de gestiobn comercial: recepcion de pedido,
0.1 Operativos Comercial 0.11 L o N )
derivacion, despacho y seguimiento de atencion del pedido
. o 0.2.1 Elaborar un plan de aprovisionamiento de balones de gas
0.2 Operativos Abastecimiento y ]
0.2.2 Elaborar un plan de preparacion del pedido
0.3 Operativos Despacho 0.3.1 Preparar los pedidos para entrega al cliente
Al Apoyo Atencion al cliente Al1l Elaborar un protocolo de atencion al cliente
A.2 Apoyo Recursos humanos A21 Incorporar trabajadores y entrenamiento del personal
A.3.1 Gestionar las compras
A.3 Apoyo Contabilidad y tesoreria . '
A.3.2 Gestionar los pagos de impuestos

Nota. Elaboracién propia
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PROCESOS
[ ESTRATEGICOS j LU

[ Administracién j NIVEL 1

l NIVEL 2

Figura 3. Diagrama de bloques de procesos estratégicos-Administracion

PROCESOS NIVEL 0
ESTRATEGICOS

L

[ Politicas empresariales J NIVEL 1

NIVEL 2

Figura 4. Diagrama de bloques de procesos estratégicos-Politicas empresariales
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NIVEL 0
PROCESOS OPERATIVOS

NIVEL 1
Comercial

NIVEL 2

Figura 5. Diagrama de bloques de procesos operativos-Comercial

NIVEL 0
PROCESOS OPERATIVOS

2

NIVEL 1
Abastecimiento

i - -

Figura 6. Diagrama de bloques de procesos operativos-Abastecimiento
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NIVEL 0
PROCESOS OPERATIVOS

4

NIVEL 1
Despacho

NIVEL 2

Figura 7. Diagrama de bloques de procesos operativos-Despacho

NIVEL 0
PROCESOS APOYO

y

NIVEL 1
Atencion al cliente

NIVEL 2

Figura 8. Diagrama de bloques de procesos apoyo-Atencion al cliente



NIVEL 0
PROCESOS APOYO

NIVEL 1
Recursos humanos

NIVEL 2

Figura 9. Diagrama de bloques de procesos apoyo-Recursos humanos

NIVEL 0
PROCESOS APOYO

A

NIVEL 1
Contabilidad y tesoreria

I

Figura 10. Diagrama de bloques de procesos apoyo-Contabilidad y tesoreria
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4.2 ldentificacién de la eficiencia actual de la empresa Rodas E.I.R.L.

Se determiné el nivel de eficiencia que existe en la entrega a tiempo de los
pedidos y en la preparacion de los pedidos, considerando para su medicion las

ventas realizadas durante el periodo 2022, segun se detalla:

Tabla 4. Eficiencia de los tiempos del servicio por pedido antes de la implementacién

(pre test)

Tiempo Solicitud de pedido DespachoHtil)(;z;producto
N° promedio Tiempo Hora de estimada Hora real

de Hora de totalde  salida de de la Tiempo de .
Ped. Fecha 9 L . Efic.%
demora recepcion  solicitud  almacén legada llegada demora
por del pedido de del gel del

pedido pedido producto producto producto
1 40 08:02 00:19 08:21 08:42 08:42 40 100.00
2 40 09:04 00:29 09:33 09:04 09:04 40 100.00
3 40 09:08 00:19 09:27 09:48 09:48 40 100.00
4 40 08:46 00:20 09:06 09:26 09:26 40 100.00
5 1/02/2023 40 10:45 00:18 11:03 11:25 12:23 98 40.82
6 40 12:03 00:40 12:43 12:43 12:43 40 100.00
7 40 12:12 00:37 12:49 12:52 12:59 47 85.11
8 40 09:10 00:21 09:31 09:50 09:50 40 100.00
9 40 16:10 00:33 16:43 16:50 17:59 109 36.70
10 40 09:30 00:23 09:53 10:10 10:10 40 100.00
11 40 09:27 00:21 09:48 10:07 10:07 40 100.00
12 40 08:15 00:18 08:33 08:55 10:26 131 30.53
13 40 09:45 00:22 10:07 10:25 10:25 40 100.00
14 40 09:32 00:25 09:57 10:12 11:46 134 29.85

2/02/2023
15 40 12:27 00:30 12:57 13:07 13:07 40 100.00
16 40 15:10 00:39 15:49 15:50 17:35 145 27.59
17 40 15:22 00:26 15:48 16:02 16:02 40 100.00
18 40 15:25 00:34 15:59 16:05 17:39 134 29.85
19 40 15:27 00:38 16:05 16:07 16:07 40 100.00
20 40 08:11 00:25 08:36 08:51 11:.05 174 22.99
21 40 08:25 00:22 08:47 09:05 10:49 144 27.78
22 40 10:10 00:29 10:39 10:50 10:50 40 100.00
3/02/2023

23 40 14:11 00:35 14:46 14:51 16:26 135 29.63
24 40 15:04 00:29 15:33 15:44 15:44 40 100.00
25 40 15:26 00:27 15:53 16:06 16:06 40 100.00
26 40 08:13 00:22 08:35 08:53 10:40 147 27.21
27 40 09:42 00:25 10:07 10:22 10:22 40 100.00
28 4/02/2023 40 10:12 00:22 10:34 10:52 12:39 147 27.21
29 40 15:10 00:35 15:45 15:50 15:50 40 100.00
30 40 15:45 00:32 16:17 16:25 17:49 124 32.26
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31 40 16:12 00:24 16:36 16:52 16:52 40 100.00
32 40 09:13 00:25 09:38 09:53 12:03 170 23.53
33 5/02/2023 40 09:50 00:26 10:16 10:30 10:30 40 100.00
34 40 10:54 00:27 11:21 11:34 12:58 124 32.26
35 40 08:40 00:21 09:01 09:20 09:20 40 100.00
36 40 08:49 00:20 09:09 09:29 11:31 162 24.69
37 40 10:24 00:21 10:45 11:04 11:04 40 100.00
38 40 10:36 00:20 10:56 11:16 13:01 145 27.59
39 40 11:12 00:25 11:37 11:52 12:59 107 37.38
p  O0PR0% 40 14:23 00:32 14:55 15:03 15:03 40 100.00
41 40 15:23 00:39 16:02 16:03 17:40 137 29.20
42 40 15:42 00:33 16:15 16:22 16:22 40 100.00
43 40 15:45 00:29 16:14 16:25 16:25 40 100.00
44 40 16:02 00:46 16:48 16:42 17:29 87 45.98
45 40 08:16 00:19 08:35 0856 0856 40 100.00
46 40 09:42 00:18 10:00 10:22 12:28 166 24.10
47 40 09:50 00:17 10:07 10:30 10:30 40 100.00
48 40 10:23 00:25 10:48 11:03 12:44 141 28.37
so 11022023 40 10:46 00:25 11:11 11:26 11:26 40 100.00
50 40 11:23 00:32 11:55 12:03 12:59 96 41.67
51 40 12:03 00:39 12:42 12:43 14:16 133 30.08
52 40 15:56 00:31 16:27 16:36 17:26 90 44.44
53 40 08:42 00:24 09:06 09:22 09:22 40 100.00
54 40 09:10 00:20 09:30 09:50 11:49 159 25.16
55 40 09:30 00:19 09:49 10:10 10:10 40 100.00
56 40 11:26 00:39 12:05 12:06 12:59 93 43.01
57 8/02/2023 40 14:20 00:37 14:57 15:00 15:00 40 100.00
58 40 14:35 00:28 15:03 15:15 16:48 133 30.08
59 40 15:45 00:34 16:19 16:25 17:41 116 34.48
60 40 15:56 00:33 16:29 16:36 16:36 40 100.00
61 40 16:20 00:39 16:59 17:00 17:26 66 60.61
62 001003 40 08:26 00:18 08:44 09:06 10557 151 26.49
63 40 10:13 00:25 10:38 10:53 10:53 40 100.00
64 40 08:26 00:25 0851 09:06 11:14 168 23.81
65 40 09:26 00:22 09:48 10:06 10:06 40 100.00
66 40 14:26 00:36 15:02 15:06 16:49 143 27.97
67  10/02/2023 40 15:36 00:33 16:09 16:16 17:45 129 31.01
68 40 15:56 00:35 16:31 16:36 16:36 40 100.00
69 40 16:20 00:35 16:55 17:00 17:36 76 52.63
70 40 16:32 00:22 16:54 17:12 17:40 68 58.82
71 40 08:23 00:19 08:42 09:03 09:03 40 100.00
72 40 08:35 00:17 08:52 09:15 10:57 142 28.17
73 40 09:15 00:19 09:34 09:55 09:55 40 100.00
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74 40 10:46 00:23 11:09 11:26 11:26 40 100.00
75 11/02/2023 40 12:23 00:40 13:03 13:03 14:54 151 26.49
76 40 14:45 00:36 15:21 15:25 17:12 147 27.21
77 40 15:16 00:36 15:52 15:56 15:56 40 100.00
78 40 16:21 00:32 16:53 17:01 17:37 76 52.63
79 40 08:23 00:19 08:42 09:03 09:03 40 100.00
80 40 09:26 00:21 09:47 10:06 10:06 40 100.00
81 40 11:23 00:25 11:48 12:03 12:03 40 100.00
82 13/02/2023 40 12:12 00:34 12:46 12:52 12:59 47 85.11
83 40 14:49 00:37 15:26 15:29 15:29 40 100.00
84 40 14:59 00:34 15:33 15:39 15:39 40 100.00
85 40 15:32 00:48 16:20 16:12 17:29 117 34.19
86 40 08:16 00:22 08:38 08:56 08:56 40 100.00
87 40 09:45 00:22 10:07 10:25 10:25 40 100.00
88 40 10:23 00:25 10:48 11:03 12:58 155 25.81
89 40 10:42 00:29 11:11 11:22 11:48 66 60.61
90 40 12:42 00:45 13:27 13:22 14:57 135 29.63
91 14/02/2023 40 14:23 00:36 14:59 15:03 16:36 133 30.08
92 40 14:59 00:33 15:32 15:39 17:27 148 27.03
93 40 15:23 00:34 15:57 16:03 16:03 40 100.00
94 40 15:36 00:34 16:10 16:16 16:16 40 100.00
95 40 15:42 00:37 16:19 16:22 17:56 134 29.85
96 40 16:00 00:29 16:29 16:40 16:40 40 100.00
97 40 09:10 00:21 09:31 09:50 09:50 40 100.00
98 40 09:27 00:27 09:54 10:07 12:12 165 24.24
99 40 12:46 00:28 13:14 13:26 15:12 146 27.40
100 40 14:20 00:38 14:58 15:00 16:49 149 26.85
101 15/02/2023 40 14:36 00:32 15:08 15:16 16:49 133 30.08
102 40 15:32 00:36 16:08 16:12 16:12 40 100.00
103 40 15:46 00:37 16:23 16:26 17:40 114 35.09
104 40 15:59 00:42 16:41 16:39 17:35 96 41.67
105 40 08:11 00:22 08:33 08:51 08:51 40 100.00
106 40 09:26 00:19 09:45 10:06 10:06 40 100.00
107 40 11:05 00:23 11:28 11:45 11:45 40 100.00
108 40 11:26 00:24 11:50 12:06 12:59 93 43.01
109 40 11:49 00:26 12:15 12:29 12:29 40 100.00
110 40 12:36 00:40 13:16 13:16 13:16 40 100.00
111 16/02/2023 40 15:27 00:36 16:03 16:07 17:58 151 26.49
112 40 15:30 00:31 16:01 16:10 16:10 40 100.00
113 40 15:45 00:37 16:22 16:25 17:46 121 33.06
114 40 15:57 00:33 16:30 16:37 17:42 105 38.10
115 40 16:01 00:32 16:33 16:41 16:41 40 100.00
116 40 16:20 00:35 16:55 17:00 17:39 79 50.63
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117 40 08:11 00:26 08:37 08:51 10:56 165 24.24
118 40 08:17 00:23 08:40 08:57 09:50 93 43.01
119 40 09:23 00:23 09:46 10:03 11:38 135 29.63
120 40 10:59 00:23 11:22 11:39 11:39 40 100.00
121 1710212023 40 15:16 00:38 15:54 15:56 17:57 161 24.84
122 40 15:29 00:37 16:06 16:09 16:09 40 100.00
123 40 14:10 00:34 14:44 14:50 16:31 141 28.37
124 40 14:16 00:31 14:47 14:56 14:56 40 100.00
125 18/02/2023 40 08:13 00:25 08:38 08:53 10:17 124 32.26
126 40 12:12 00:41 12:53 12:52 12:52 40 100.00
127 40 09:23 00:24 09:47 10:03 10:03 40 100.00
128 20/02/2023 40 09:42 00:25 10:07 10:22 11:58 136 29.41
129 40 11:36 00:34 12:10 12:16 12:59 83 48.19
130 40 11:59 00:31 12:30 12:39 12:39 40 100.00
131 40 08:21 00:22 08:43 09:01 10:48 147 27.21
132 40 08:46 00:22 09:08 09:26 09:26 40 100.00
133 40 10:26 00:23 10:49 11:06 11:06 40 100.00
134 40 10:35 00:26 11:01 11:15 12:38 123 32.52
135 40 10:57 00:22 11:19 11:37 11:37 40 100.00
136 2110212023 40 12:06 00:50 12:56 12:46 12:46 40 100.00
137 40 12:30 00:31 13:01 13:10 14:40 130 30.77
138 40 14:26 00:50 15:16 15:06 15:06 40 100.00
139 40 14:40 00:31 15:11 15:20 16:46 126 31.75
140 40 14:58 00:27 15:25 15:38 15:38 40 100.00
141 40 08:16 00:24 08:40 08:56 08:56 40 100.00
142 40 08:19 00:23 08:42 08:59 10:34 135 29.63
143 40 09:42 00:21 10:03 10:22 11:45 123 32.52
144 40 10:16 00:23 10:39 10:56 12:37 141 28.37
145 40 10:50 00:28 11:18 11:30 11:30 40 100.00
146  22/02/2023 40 11:46 00:34 12:20 12:26 12:26 40 100.00
147 40 11:59 00:30 12:29 12:39 12:39 40 100.00
148 40 14:23 00:24 14:47 15:03 16:28 125 32.00
149 40 15:20 00:30 15:50 16:00 16:00 40 100.00
150 40 15:36 00:49 16:25 16:16 16:16 40 100.00
151 40 15:49 00:47 16:36 16:29 16:29 40 100.00
152 40 08:23 00:20 08:43 09:03 10:26 123 32.52
153 40 08:50 00:23 09:13 09:30 09:30 40 100.00
154 40 10:26 00:24 10:50 11:06 12:29 123 32.52
155  23/02/2023 40 10:36 00:27 11:03 11:16 11:16 40 100.00
156 40 10:46 00:23 11:09 11:26 12:59 133 30.08
157 40 12:46 00:28 13:14 13:26 13:26 40 100.00
158 40 12:58 00:34 13:32 13:38 14:59 121 33.06
159 40 14:23 00:36 14:59 15:03 15:03 40 100.00
160 40 14:53 00:31 15:24 15:33 17:12 139 28.78

32



161 40 15:36 00:25 16:01 16:16 17:58 142 28.17
162 40 08:26 00:30 08:56 09:06 10:46 140 28.57
163 40 10:16 00:21 10:37 10:56 12:33 137 29.20
164 24/02/2023 40 11:26 00:34 12:00 12:06 12:06 40 100.00
165 40 12:42 00:32 13:14 13:22 13:22 40 100.00
166 40 08:23 00:26 08:49 09:03 10:40 137 29.20
167 40 08:45 00:27 09:12 09:25 09:25 40 100.00
168 40 10:23 00:22 10:45 11:03 11:03 40 100.00
169 40 12:42 00:28 13:10 13:22 13:22 40 100.00
170 25/02/2023 40 14:29 00:45 15:14 15:09 16:41 132 30.30
171 40 14:45 00:32 15:17 15:25 15:25 40 100.00
172 40 15:23 00:39 16:02 16:03 17:26 123 32.52
173 40 15:49 00:33 16:22 16:29 16:29 40 100.00
174 40 08:30 00:25 08:55 09:10 10:48 138 28.99
175 40 08:39 00:26 09:05 09:19 09:19 40 100.00
176 40 09:23 00:21 09:44 10:03 10:03 40 100.00
177 40 09:36 00:26 10:02 10:16 11:57 141 28.37
178 2102/2023 40 09:45 00:23 10:08 10:25 10:25 40 100.00
179 40 09:56 00:20 10:16 10:36 12:14 138 28.99
180 40 14:36 00:35 15:11 15:16 15:16 40 100.00
181 40 14:56 00:37 15:33 15:36 15:36 40 100.00
182 40 08:59 00:29 09:28 09:39 09:39 40 100.00
183 40 09:26 00:22 09:48 10:06 11:33 127 31.50
184 40 09:48 00:27 10:15 10:28 12:14 146 27.40
185 40 11:23 00:45 12:08 12:03 12:59 96 41.67
186 40 11:45 00:25 12:10 12:25 12:25 40 100.00
187 28/02/2023 40 11:26 00:28 11:54 12:06 12:06 40 100.00
188 40 12:36 00:39 13:15 13:16 14:43 127 31.50
189 40 14:26 00:35 15:01 15:06 15:06 40 100.00
190 40 15:10 00:35 15:45 15:50 17:19 129 31.01
191 40 15:35 00:34 16:09 16:15 17:40 125 32.00
Promedio 83.13 min 67.04%

Nota. Elaboracién propia

Segun los datos obtenidos de los despachos realizados de balones de gas durante

el mes de febrero del 2023, la empresa Rodas obtuvo una eficiencia promedio del

67.04%, debido a que existe un retraso promedio del 50% de los pedidos del mes

de febrero, siendo el

tiempo de demora promedio de 83.13 minutos

aproximadamente, desde la solicitud del pedido hasta la entrega del servicio,

demostrando una eficiencia baja.
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Tabla 5. Resumen por semanas del tiempo estimado programado del servicio.

Tiempo estimado programado

N° semanas N° de pedidos total
Febrero 2023
Semana 1 34 1360
Semana 2 44 1760
Semana 3 48 1920
Semana 4 47 1880
Semana5 18 720
Total 191 pedidos 7640 min.

Nota. Datos histoéricos de los despachos realizados durante febrero del 2023. Informacién obtenida
de la empresa Rodas E.I.LR.L.

De acuerdo, a la tabla 5, se muestra que, en el mes de febrero del 2023, existe un

tiempo estimado programado de 7640 minutos en 191 pedidos, desde la solicitud

de pedido hasta la entrega del producto al cliente.

Tabla 6. Resumen por semanas del tiempo real de la solicitud de pedido y del

despacho.
semN;nas N” de pedidos soﬁifif[rlﬁodreezle?j?do Tiedrgggarfﬁ(ljde
Febrero 2023
Semana 1 34 917 1363
Semana 2 44 1238 2082
Semana 3 48 1484 2106
Semana 4 47 1391 1879
Semana5 18 532 807
Total 191 pedidos 5562 min. 8237 min.

Nota. Datos historicos de los despachos realizados durante febrero del 2023. Informacién obtenida
de la empresa Rodas E.I.LR.L.
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Del mismo modo, se muestra que, en el mes de febrero del 2023, existe un tiempo
real de solicitud de pedido de 5562 minutos, ademas, el tiempo real de despacho
se realiza en 8237 minutos, en 191 pedidos. Por lo tanto, se puede evidenciar que

existe mas tiempo de demora en el despacho con una diferencia de 2675 minutos.

Tabla 7. Resumen por semanas del tiempo real total del servicio.

Tiempo real de

N N° de pedidos solicitud de Tiempo real Tiempo real

semanas : de despacho total
pedido

Semanal 34 917 1363 2280
Semana 2 44 1238 2082 3320
Semana 3 48 1484 2106 3590
Semana 4 47 1391 1879 3270
Semana5 18 532 807 1339

Total 191 pedidos 13799 min.

Nota. Datos historicos de los despachos realizados durante febrero del 2023. Informacion obtenida
de la empresa Rodas E.I.LR.L

Segun la tabla 7, se muestra que existe un tiempo real total de 13799 minutos,
desde la solicitud de pedido hasta el despacho del pedido al cliente, en los 191

pedidos realizados en el mes de febrero del 2023.

Tabla 8. Comparacion del tiempo estimado programado y tiempo real total.

Tiempo estimado

N° semanas N° de pedidos Tiempo real total
programado total
Semana 1l 34 1360 2280
Semana 2 44 1760 3320
Semana 3 48 1920 3590
Semana 4 47 1880 3270
Semana 5 18 720 1339
Total 191 pedidos 7640 min. 13799 min.

Nota. Datos histéricos de los despachos realizados durante febrero del 2023. Informacién obtenida
de la empresa Rodas E.I.LR.L
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En la tabla 8, se muestra que existe una diferencia de 6159 minutos entre el tiempo
real total y el tiempo estimado programado total, en los 191 pedidos realizados en

el mes de febrero del 2023.
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En el analisis de los procesos que debe realizar la empresa para un mejor funcionamiento en la comercializacion de balones de

gas, se evalud las causas que ocasionan problemas de eficiencia a través del diagrama Ishikawa y diagrama de Pareto (mediante

calificaciéon Vester).

MAQUINARIA

Ausencia de sistematizacion
de informacian

Falta de mantenimiento
a equipos y transporte

METODOS

Mo existe un plan
estratégico

Inexistencia de flujos de
procedimientos

MATERIALES

Inexistencia de
procedimientos
establecidos

Mala ubicacion de
las botellas de gas

Demora en el proceso
de preparacion y
entrega de pedidos
Mo existe planes de mejora

Deficiencia en la
gestion administrativa

Procesos no definidos
para el personal

MANO DE OBRA

Figura 11. Diagrama de Ishikawa

Falta de un sistema de
inventario

Carencia de un plan de
seguimiento y control

Retraso de elaboracion
de reportes de despacho
y entrega

MEDICION

BAJA
EFICIENCIA EN
LA GESTION POR
PROCESO DE LA
EMPRESA
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Acorde al diagrama de Ishikawa reconocieron trece problemas existentes en
los procesos de la empresa que repercuten en la eficiencia del mismo,
clasificados mediante las 5 M (maquinaria, métodos, materiales, mano de obra
y medicion), los cuales a través de matriz Vester fueron evaluados segun

grado de importancia para ser graficados en diagrama de Pareto.

Tabla 9. Clasificacién matriz Vester

0
Cadigo Causas f % %

acumulado

C1 Deficiencia en la gestién administrativa 36 10.91 10.91
C2  Ausencia de sistematizacion de informacion 34  10.30 21.21
C3  No existe un plan estratégico 33 10.00 31.21
C4  Carencia de un plan de seguimiento y control 31 9.39 40.61
C5  Procesos no definidos para el personal 29 879 49.39
C6 Inexistencia de flujos de procedimientos 28 848 57.88
C7 Inexistencia de procedimientos establecidos 26  7.88 65.76
C8  Falta de un sistema de inventario 25 7.58 73.33
C9 No existe planes de mejora 23 6.97 80
C10 Retraso de elaboracion de reportes de 21 6.36 87

despacho y entrega
Cl1 Mala ubicacién de las botellas de gas 19 5.76 92
c12 Demora en eI. proceso de preparacion y 13 394 9

entrega de pedidos
c13 Falta de mantenimiento a equipos Yy 12 364 100

transporte
Total 330 100

Nota. Informacidon recolectada de Matriz Vester. Elaboracion propia.
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Causas
En la figura 12, conforme al diagrama de Pareto identificaron nueve causas de
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Frecuencia
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0%

Cc11 C12 C13
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C1 c2 C3 C4 c9

Figura 12. Diagrama de Pareto

acuerdo a la regla 80/20 donde el 20% de las causas generan el 80% de las
consecuencias, de esta manera, estas nueve causas, son las mas criticas que

producen la baja eficiencia en la gestion por procesos de la empresa.
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Tabla 10. Problemas identificados en los tipos de procesos estratégicos,

operativos y apoyo

N° Problemas identificados

Proceso Tipo de

proceso

Actividades

-Deficiencia en la gestion
administrativa
-No existe un plan

Planificacion

- ini i6 Xl Organizar la empresa
1 estratégico Administracion Estratégico g p
-No existe planes de
mejora
-Carencia de un plan de Andlisis de problemas
seguimiento y control Toma de decisiones
-Ausencia de Politicas o o
2 Estratégico Negociacion

sistematizacion de

informacion

empresariales

Comunicacién

corporativa

-Retraso de elaboracion
de reportes de despacho
3 y entrega
-Mala ubicacién de las

botellas de gas

Abastecimiento Operativo

Coordinacion
Recepcion
Verificacion, almacén e

inventario

-Demora en el proceso de
preparacion y entrega de
4 pedidos
-Falta de mantenimiento a
equipos y transporte

Comercial Operativo

Venta directa
Preparacién de pedidos

Distribucién y entrega

-Procesos no definidos
para el personal

-Inexistencia de flujos de
procedimientos
5 -Inexistencia de
procedimientos

establecidos
-Falta de un sistema de

inventario

Atencion al cliente

Recursos humanos
Apoyo

Contabilidad y
tesoreria

Gestién administrativa
Capacitacion y
entrenamiento
Evaluacion de

desempefio

Nota. Informacion recolectada de matriz de Pareto. Elaboracién propia.

Las nueve causas criticas identificadas mediante matriz Vester y Pareto que

ocasionan problemas de eficiencia, fueron clasificadas de acuerdo a los

procesos

realizados en

administracion,

abastecimiento, comercial y recursos humanos.

politicas

empresariales,
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4.3. Implementar la gestion por procesos para mejorar la eficiencia de la empresa
Rodas E.I.R.L.

De acuerdo a la implementacion de la gestion de procesos, quedan distribuidos

segun al mapa de procesos siguiente:

PROCESOS ESTRATEGICOS \

/ SISTEMA DE
ADMINISTRACION —————————  GESTION DE
CALIDAD

PROCESOS OPERATIVOS

SALIDAS

ENTRADAS
COMERCIAL = ABASTECIMIENTO ———3 DESPACHO -

CLIENTES
CLIENTES

11

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE

N> </

Figura 13. Mapa de procesos de la prestacion del servicio

ATENCION AL
RECURSOS
HUMANOS

CONTABILIDAD Y
TESORERIA

Se muestra en la figura 13, los nuevos procesos estratégicos, donde intervendra la
administracion y el sistema de gestion de calidad, de igual manera en los procesos
operativos donde se el proceso comercial, abastecimiento y de despacho,
finalmente se encuentran los procesos de apoyo, que también cuentan con nuevos
procesos, los cuales son: atencion al cliente recursos humanos y contabilidad y

tesoreria.
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Del mismo modo, a continuacion, se presenta el modelo de la ficha de caracterizacion de procesos, para la presentacion del nivel

2.

Tabla 11. Modelo de ficha de caracterizacién de procesos

Rodas E.I.R.L FORMATO
@
cédigo: FICHA DE CARACTERIZACION DE LA MISION DE LA EMPRESA e
PAGINA 1 DE 1
NOMBRE RESPONSABLE
OBJETIVO ALCANCE
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS

CAPACIDADES

INFRAESTRUCTURA

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

DOCUMENTOS

RGISTROS DE CONTROL

INDICADORES-PARAMETROS DE CONTROL Y MEDICION

DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA SIPOC
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Del mismo modo, se procede a desarrollar la caracterizacion de procesos del nivel 2.

Tabla 12. Ficha de caracterizacion del plan estratégico (Anexo 5)

Rodas E.I.LR.L FORMATO -
Cddigo: E.1.1 FICHA DE CARACTERIZACION e i |=|

PAGINA 1 DE 1
NOMBRE Plan estratégico RESPONSABLE Gerente, Administrador

Inicio: Analisis de la situacion de la empresa a nivel
micro y macro

ALCANCE Fin: Informe de elaboracion del Plan estratégico
elaborado con sus componentes de misién, vision,
politica de calidad y objetivos estratégicos

Elaborar plan estratégico: mision, vision, politica de

OBJETIVO calidad, objetivos estratégicos

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE

. _ Elaboracion de la misién y vision - . .
Colaboradores Diagndstico o s Conocimiento y | Clientes intemos y externos | .\ .o
micro y macro | El@boracion de las politicas de | gifysisn  del  plan | conocen el plan estratégico P

internos 'y externos | ya| entorno calidad y objetivos estratégicos | esiratégico de la empresa el cumplimiento del plan
de la empresa teniendo en cuenta el diagnostico estrategico
micro y macro

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS

CAPACIDADES INFRAESTRUCTURA HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

Conocer el manual de elaboracion del Local de la empresa (Chimbote) Impresora

plan estratégico Alfonso Ugarte 2062 — Miraflores Bajo Afiches

DOCUMENTOS RGISTROS DE CONTROL INDICAQORES-PARAMETROS DE CONTROL Y
MEDICION

Normativas de gestion en calidad Actas de reunion Cantidad de trabajadores que participan en la
elaboracién
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DIAGRAMA DE FLUJO

GERENCIA

ADMINISTRACION

Definir el alcance
de la empresa

iEs
factible?

sl

Implementacién
del plan

( Fin del proceso)

NO

Elaborar la mision,
visién, politica de
calidad, objetivos

Definir el propésito del
plan

Determinar resultados

Evaluar alternativas

Recomendaciones

Leyenda

(:) Imiciad
fin
Bocument to
:I Operacién/
actividad
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DIAGRAMA SIPOC

Colaboradores
internos y
externos de la
empresa

—--------\

,

]
i
|
|
i
|
|
|
\

»,
7

Diagnéstico
micro y
macro del
entorno

A ——— i ——
\'-———————————————--

\—------————-l-
’

,

. ———— -

\II

Clientes
internos y
externos
conocen el plan
estratégico de la
empresa

- — — —
U

-
P

s

- ——————

T

[
|
|
|
|
|
|
|
\

Clientes
satisfechos por
el
cumplimiento
del plan
estratégico

| T ————

. ——————
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Tabla 13. Ficha de caracterizacion de los instrumentos de gestion (Anexo 6)

Rodas E.I.LR.L FORMATO -
Cédigo: E.1.2 FICHA DE CARACTERIZACION B i .:.
PAGINA 1 DE 1

NOMBRE Instrumentos de gestién RESPONSABLE Gerente, Administrador

Elab inst ¢ d 60 | Inicio: Analisis de la normativa vinculados a
OBJETIVO aborar _Instrumentos —de gestion:  manua ALCANCE instrumentos de gestion de una empresa de servicios

organizacion y funciones ) - . .

Fin: Informe de elaboracion de instrumentos de gestion

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE

Reporte de

. . reclamos de los e Seguimiento de la | Clientes y trabajadores

Direcci6n: Gerente y | oo y Elaboracion de MOF difusion del MOF cumplen sus roles Clientes satisfechos
Administrador trabajadores

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS

CAPACIDADES

INFRAESTRUCTURA

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

Monitoreo del cumplimiento de las
funciones de los trabajadores

Local de la empresa (Chimbote)

Alfonso Ugarte 2062 — Miraflores Bajo

Impresora
Afiches

DOCUMENTOS

RGISTROS DE CONTROL

INDICADORES-PARAMETROS DE CONTROL Y

MEDICION

Normativas

Registro de asistencia

Cantidad de trabajadores que participan en la

elaboracién del MOF
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DIAGRAMA DE FLUJO

GERENCIA ADMINISTRACION

Formula el MOF

Recibe y evalia
proyecto de MOF

Observaciones

Proyecto MOF
corregido

NO

Revision de MOF

Aprobacion MOF y
firma

Leyenda

Hoja de descripcion
a trabajadores

o
[ ] o
<

Inicio/
fin

Documenta

Decisidn

Fin del proceso

46




DIAGRAMA SIPOC

Direccion:
Gerente y
Administrador

#------l\

M'--------

“

.3

Reporte de
reclamos de
los clientes y
trabajadores

=1 f L ¢ ¢ b
h.__________.-’

T —————

“

H--------

»

A -y

Clientes y Clientes
trabajadores satisfechos
cumplen sus

roles

L T T T T T T
‘------\
o ¥ F F ¥F § § ¥ J
1'.l-----------r\
T ——— -

b
A
.
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Tabla 14. Ficha de caracterizacion del plan operativo (Anexo 7)

Rodas E.I.LR.L FORMATO .
Cddigo: E.2.1 FICHA DE CARACTERIZACION e ,z,
PAGINA 1 DE 1
NOMBRE Plan operativo RESPONSABLE Gerente, Administrador
Inicio: Andlisis de los indices de cumplimiento del POA
. del afio anterior
OBJETIVO Elaborar plan operativo anual ALCANCE Fin: Elaboracién del POA orientado por el plan
estratégico
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE
Informe del .
Direccién: Gerente o Presentacion de o
administrador y admmlstra_do_rde Formulacién de las actividades | informe trimestral de De_se_lrrollo de _Ias Cumplimiento dfa las
:os . objclatlvgs teniendo en cuenta los objetivos | cumplimiento de las Iziglxldades orientado por el :nett)a_s por cada area de
oo © A9 | estratégicos actividades del POA rabajo

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS

CAPACIDADES

INFRAESTRUCTURA

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

Realizar las actividades de acuerdo al
POA

Local de la empresa (Chimbote)
Alfonso Ugarte 2062 — Miraflores Bajo

Impresora

DOCUMENTOS

REGISTROS DE CONTROL

INDICADORES-PARAMETROS DE CONTROL Y

MEDICION

Plan estratégico y otros documentos
normativos

Actas de reunion y registro de asistencia

Cantidad de trabajadores que
elaboracién del plan operativo

participan en la

DIAGRAMA DE FLUJO
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GERENCIA

CONTABILIDAD

| INICIO )

Definicion lineamientos
de politicas
presupuestales

Plan financiero

NO Aprobacion
del plan
financiero
Sl
. Presentacion del
Envio del proyecto del
. proyecto del plan
plan operativo anual .
operativo anual
p— Resolucién del plan
operativo anual para su
O P P

Documento
‘Operacidns
actividad

<> Decisidn

ejecucion

( Fin del proceso )

DIAGRAMA SIPOC
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/
I
|
: Direccion:
| Gerente y
: Administrador
|
|
|
|
\
ﬁ' --------

“3

Informe del
administrador
de los
objetivos
logrados el
ano anterior

e T T T T 5 7
*-——————————.-"

T —————

hY

Desarrollo de las
actividades
orientado por el
POA

S - -y
.
'-—————————-r\
.

’------\

Cumplimiento
de las metas
por cada area
de trabajo

e ————————— -
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Tabla 15. Ficha de caracterizacion del plan gestion comercial (Anexo 8)

Rodas E.I.LR.L FORMATO P
Codigo: 0.1.1 FICHA DE CARACTERIZACION ,ZE& L
PAGINA 1 DE 1
NOMBRE Plan gestion comercial RESPONSABLE Administracién, Jefe de area almacenaje
Elaborar un plan de gestién comercial: recepcion de Inicio: Resultados del afio anterior de la gestion del plan
OBJETIVO pedido, derivacion, despacho y seguimiento de | ALCANCE comercial
atencion del pedido Fin: Incremento de las ventas
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE
. . 'rAeScISPsicslzon e Elaboracion del plan de gestion Reportg de I.O,S avances | | htorme de acciones .
Administracién : : . de la ejecucion del plan . . Gestor comercial
P . financieros comercial List 4 lient preventivas y/o correctivas U )
roceso operativo Plan operativo | Fidelizacién de los clientes fi:jseﬁza dose CIENTES | |ncremento de clientes suario
anual

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS

CAPACIDADES INFRAESTRUCTURA HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

Fortalecer el flujo comercial en la

7> - Local de la empresa (Chimbote) Impresora
prestacion del servicio . :
Alfonso Ugarte 2062 — Miraflores Bajo Laptop
DOCUMENTOS REGISTROS DE CONTROL INDICADORES-PARAMETROS DE CONTROL Y
MEDICION
Plan operativo anual Memorandum Porcentaje de ventas comparativamente al afio anterior

Instrumentos de gestién
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DIAGRAMA DE FLUJO

ADMINISTRACION

ALMACENAJE

Coen )

Recepcion del pedido

NO

sl

Realizar pedido al
proveedor

Envia notificacion al
almacén

-_______/{___—

Realizar factura

J

(Fin del proceso)

Preparacion del pedido

Leyenda

Imicio
(GD R -

| Documenta

Operacidn
] e
O Decisidn
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DIAGRAMA SIPOC

’ /, .
I |} | 1
| 11 |
: Administracion : : Asignacion de :
I I recursos 1
: Proceso : : financieros :
I operativo 1] |
| | | Plan operativo |
| 11 |
" 1 anual |
\ I\ !

.
LY

M‘-———---- H--------

Y

- —

A -

b

\‘--------

Informe de Gestor
acciones comercial
preventivas y/o
correctivas Usuario

Incremento de
clientes

#------\
o T 7 7T F §F §F §F JF J
’------’\
-

A
*

\‘--_____- ‘--------
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Tabla 16. Ficha de caracterizacion del plan de aprovisionamiento de balones (Anexo 9)

Rodas E.I.LR.L FORMATO ,’
Cddigo: 0.2.1 FICHA DE CARACTERIZACION AR
PAGINA 1 DE 1
NOMBRE Plan aprovisionamiento de balones RESPONSABLE Jefe de area
Inicio: Evaluar la relacion comercial con los proveedores
OBJETIVO Elaborar un plan de aprovisionamiento de balones de | , ~ancE d? balones Qe gas _ _
gas Fin: Consolidacion de las relaciones comerciales con los
proveedores de balones de gas
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE
Administrador . Establecer los requerimientos . Listado de requerimiento
Plan operativo mensuales de los clientes Promedio de ventas L
Gestor de compras . _ | de balones de gas Proceso de gestion en
P q q Instrumentos de | Identificar los riesgos, | mensuales Propuesta para inteligencia | abastecimiento
brcl)vee (éres € gestion oportunidades e indicadores para | Facturacion de r?e ociog 9
alones de gas incrementar las ventas g

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS

CAPACIDADES

INFRAESTRUCTURA

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

Elaborar estrategias de abastecimiento
para mejorar las ventas

Local de la empresa (Chimbote)
Alfonso Ugarte 2062 — Miraflores Bajo

Impresora
Laptop

DOCUMENTOS

REGISTROS DE CONTROL

INDICAQORES-PARAMETROS DE CONTROL Y
MEDICION

Plan de gestién comercial
Instrumentos de gestion

Inventario de balones de gas
Avances de la ejecucion del plan de abastecimiento

Frecuencia de la actualizacion del inventario
indice de cumplimiento
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DIAGRAMA DE FLUJO

ADMINISTRACION

ALMACENAJE

Revision
técnica

Sl

NO

Coven )

Recibir al proveedor

Cambio del producto

Inventariar pedido

Preparacion del pedido

Elaborar guia de
remision

(Fin del proceso)

Leyenda

Inicios
fim

Operackon/

-Q Decisian
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DIAGRAMA SIPOC

A

Administrador

Gestor de
compras

Proveedores de
balones de gas

’--------‘

o ——————

\--------ﬂ

A T T T EE EE EE E EE  —————

Plan operativo

Instrumentos
de gestion

h———————————————‘,

s’

T ——————

A

ST T -y
\_--———————————ﬂ

I
|
|
|
|
|
i
|
v

A

’--------‘

Listado de
requerimiento
de balones de

gas

Propuesta para
inteligencia de
negocios

T ——— -

\--------—

A}

’--------q

Proceso de
gestion en
abastecimiento

\————————————————ﬂ

o ——————
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Tabla 17. Ficha de caracterizacion del plan preparacion del pedido (Anexo 10)

Rodas E.I.LR.L FORMATO -
Cédigo: 0.2.2 FICHA DE CARACTERIZACION —_a ,:,
PAGINA 1 DE 1
NOMBRE Plan de preparacién del pedido RESPONSABLE Jefe de area de abastecimiento
OBJETIVO Elaborar un plan de preparacion del pedido ALCANCE In_icio: Evaluacion de preparacion del _pedido .
Fin: Establecer protocolo de preparacion del pedido
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE
Proceso de
recepcion y ) S . -
almacenamiento Plan operativo Elaborar un protocolo  de Indice de cumplimiento | Metas de cgrnphmentq de Proceso operativo
anual (POA) preparacion del pedido de protocolo la preparacién del pedido
Jefe del é&rea de
abastecimiento

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS

CAPACIDADES

INFRAESTRUCTURA

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

Elaboracion de protocolo y preparacion
del pedido

Local de la empresa (Chimbote)
Alfonso Ugarte 2062 — Miraflores Bajo

Impresora
Laptop

DOCUMENTOS

REGISTROS DE CONTROL

INDICADORES-PARAMETROS DE CONTROL Y
MEDICION

Plan operativo anual (POA)

Plan de gestion comercial

Registros de los despachos atendidos

Indice de cumplimiento de indicadores del POA
respecto a los despachos atendidos
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DIAGRAMA DE FLUJO

ADMINISTRACION ALMACENAJE

l INICIO )

Ingreso del pedido del

cliente
NO -
Requerimiento al
proveedor
|
Aprobacion para pago
Preparacion del pedido
Realizar factura y guia Leyenda
de remision ) e

Documenta

Qperacidén/

( Fin del proceso ) > ontn
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DIAGRAMA SIPOC

’ /, “
I 11 1
| 11 |
I  Procesode ! Planoperativo !
: recepciony : : anual (POA) :
: almacenamiento : : :
| 1 |
| Jefedel areade | | |
: abastecimiento : : :
| 11 |
I I |
| 11 |
‘\-________I’ ‘\________I’

~»

S ——————————— —
.

b

‘--------

Metas de
cumplimiento
dela

pedido

’-------\

~----_---

preparacion del

.

3}

Proceso
operativo

’-------‘

\--------

-

.
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Tabla 18. Ficha de caracterizacion de pedidos para entrega al cliente (Anexo 11)

Rodas E.I.LR.L FORMATO £
Cédigo: 0.3.1 FICHA DE CARACTERIZACION P .:.
PAGINA 1 DE 1
NOMBRE Pedidos para entrega al cliente RESPONSABLE Jefe de area de abastecimiento
. . Inicio: Evaluaci6 t | client

OBJETIVO Preparar los pedidos para entrega al cliente ALCANCE n.ICIO valuacion de entrega al cliente .

Fin: Establecer protocolo de entrega al cliente
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE
Area de | Plan operativo Indice de cumplimiento | Metas de cumplimiento de

abastecimiento

anual (POA)

Elaborar un protocolo de entrega
al cliente de protocolo

. Proceso operativo
entrega al cliente

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS

CAPACIDADES

INFRAESTRUCTURA

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

Elaboracion de protocolo y entrega al Local de la empresa (Chimbote) Impresora
cliente Alfonso Ugarte 2062 — Miraflores Bajo Laptop
DOCUMENTOS REGISTROS DE CONTROL INDICADORES-PARAMETROS DE CONTROL Y

MEDICION

Plan operativo anual (POA)

Plan de gestion comercial

Registro de entregas realizadas

indice de cumplimiento de indicadores del POA
respecto a las entregas realizadas
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DIAGRAMA DE FLUJO

ALMACENAJE

DESPACHO

=

Verificacion de guia de
remisiéon

Preparacion del pedido

Verificacion de factura

Cargar el pedido al
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(Fin del proceso)

Leyenda

nicial
fin
Documents

eracién/
D:I:Irlllﬂﬂﬂ
<> Decision
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Tabla 19. Ficha de caracterizacion de protocolo de atencion al cliente (Anexo 12)

Rodas E.I.LR.L FORMATO £
Codigo: A.1.1 FICHA DE CARACTERIZACION i 3
PAGINA 1 DE 1
NOMBRE Protocolo de atencién al cliente RESPONSABLE Jefe de area
Inicio: Evaluacion de satisfaccion e insatisfaccion de
OBJETIVO Elaborar un protocolo de atencioén al cliente ALCANCE atencion al cliente
Fin: Definir un protocolo de atencién al cliente
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE
Plan operativo . . Informe de diagnéstico | Reporte de clientes
anual Diagnostican las fortalezas vy P . .
Procesos de apoyo - ., ) de atencién al cliente satisfechos
debilidades de atencion al cliente Usuarios
. Encuestas de L . e
Jefe de area satisfaccion al Elaboran el protocolo de atencion | Informe del protocolo Ejecucion de los protocolos
cliente al cliente realizado de atencién al cliente

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS

CAPACIDADES

INFRAESTRUCTURA

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

Mejoramiento de la atencion al cliente

Local de la empresa (Chimbote)
Alfonso Ugarte 2062 — Miraflores Bajo

Impresora
Laptop

DOCUMENTOS

REGISTROS DE CONTROL

INDICADORES-PARAMETROS DE CONTROL Y
MEDICION

POA

Reporte de clientes satisfechos

Porcentaje de cumplimiento
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DIAGRAMA DE FLUJO

RECEPCION

ALMACENAJE

e )

Atender pedidos a
través de canales

Integrar sistema de
inventario

telefénicos

Atender pedidos de
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(Fin del prncesn)
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I:I JP:tlmdad
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Tabla 20. Ficha de caracterizacion de trabajadores y entrenamiento del personal (Anexo 13)

Rodas E.I.R.L FORMATO o
Cédigo: A.2.1 FICHA DE CARACTERIZACION @
PAGINA 1 DE 1

NOMBRE Trabajadores y entrenamiento del personal RESPONSABLE Jefe de area

Inicio: Diagnéstico de desempefio laboral

OBJETIVO Incorporar trabajadores y entrenamiento del personal | ALCANCE _ o .
Fin: Plan de capacitacion y entrenamiento

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE

E”?‘erStf%? del Andlisis de satisfaccion  del | Nivel de satisfaccion
satisfaccion al trabajador del trabajador

Administracion trabajador . . . Informe de elaboracién
Planes de mejoramiento derivados

Reporte de resultados de
satisfaccion y desempefio Usuarios internos

Recursos humanos Evaluau()p del de la evaluacién del desempefio del pla_m d_g del trabajador
esempefio capacitacion y
laboral laboral entrenamiento
RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS
CAPACIDADES INFRAESTRUCTURA HERRAMIENTAS Y EQUIPOS
ll\;te)z]oor:mlento continuo del desempefio Local de la empresa (Chimbote) Impresora
Alfonso Ugarte 2062 — Miraflores Bajo Laptop
DOCUMENTOS REGISTROS DE CONTROL INDICADORES-PARAMETROS DE CONTROL Y
MEDICION
Plan de capacitacion y entrenamiento Registro de participantes en las capacitaciones y indice de cumplimiento de los objetivos del plan de
entrenamiento capacitaciéon y entrenamiento
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DIAGRAMA DE FLUJO

ADMINISTRACION

RECURSOS HUMANOS

NO

Leyenda

Iniciind
fin
Docemento

Operaciénd
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<> Decisian

Aprueba el
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e )

Diagnéstico de
necesidades de
capacitaciones

Planeacion

Elaborar programa de
capacitacion

Ejecucion

Seguimiento

(Fin del proceso)
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Tabla 21. Ficha de caracterizacion de compras

Rodas E.I.LR.L FORMATO -
Cédigo: A.3.1 FICHA DE CARACTERIZACION o
PAGINA 1 DE 1
NOMBRE Compras RESPONSABLE Jefe de area
Inicio: Evaluacion de los proveedores y revision de los
. rocedimientos de compras
OBJETIVO Gestionar compras ALCANCE p. e P
Fin: Adquisicion de balones de gas que cumplan
estandares de seguridad y calidad
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE
N idades d Proveedores
ecesida des € | seleccionar a los proveedores de | certificados y
compras de balones de gas confiables Proveedores seleccionados
balones de gas . o -
Proceso de compras Reali Inspeccionar 'y verificar los | Cumplimiento de las Balones de gas comprados | Procesos de compras 'y
y almacén ealizar . productos comprados especificaciones Inventarios actualizados almacén
compras segun P
especificaci Mantener el stock de balones de | tecnicas mensualmente
pecificaciones . .
e inventarios gas Control de inventarios
periddicamente

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS

CAPACIDADES

INFRAESTRUCTURA

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

Negociacion eficaz en las compras
realizadas

Local de la empresa (Chimbote)

Alfonso Ugarte 2062 — Miraflores Bajo

Impresora
Laptop

DOCUMENTOS

REGISTROS DE CONTROL

INDICADORES-PARAMETROS DE CONTROL Y

MEDICION

Plan de gestion comercial

Registro de compras y ventas de balones de gas

indice de cumplimiento de los indicadores en la gestion

de compras
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DIAGRAMA DE FLUJO

GERENCIA

CONTABILIDAD

NO

Aprobacidn

|

Documents
:I Operacidns
actividad

<> Decisitn

o)

Elaboracion del
requerimiento

Proceso de compra

Pago de compra

Ingreso de inventario

Recepcién de compra en
departamento final

(Fin del proceso)
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Tabla 22. Ficha de caracterizacion de pagos de impuestos

Rodas E.I.LR.L FORMATO i
Codigo: A.2.1 FICHA DE CARACTERIZACION L .:.
PAGINA 1 DE 1
NOMBRE Pagos de impuestos RESPONSABLE Jefe de area
OBJETIVO Gestionar los pagos de impuestos ALCANCE |I‘!IC'IOZ E\{aluar las declarac_lones de impuestos
Fin: Realizar los pagos de impuestos
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE
Analisis de documentos e
i . Informe de analisis
Area de contabilidad | Norma de pago | Normativos respecto al pago de Documentos gestionados y | Proceso de gestion
y tesoreria de impuestos Impuestos Informe del cumplimiento tributario contable y de tesoreria
Elaboracion de cronograma de | cronograma
pagos de impuestos

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS

CAPACIDADES

INFRAESTRUCTURA

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

Coordinar y ejecutar actividades
financieras y contables

Local de la empresa (Chimbote)
Alfonso Ugarte 2062 — Miraflores Bajo

Impresora
Laptop

DOCUMENTOS

REGISTROS DE CONTROL

INDICADORES-PARAMETROS DE CONTROL Y
MEDICION

Normas de la SUNAT

Plan operativo anual

Informes de declaraciones mensual y anual

Cumplimiento al 100% de los compromisos de pagos
tributarios
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DIAGRAMA DE FLUJO
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4.4. Evaluar la eficiencia después de aplicar la gestion por procesos en la empresa
Rodas E.I.R.L

Tabla 23. Eficiencia de los tiempos del servicio por pedido después de la

implementacion (post test)

. Solicitud de pedido Despacho del producto
Tiempo Hora

N° promedio Tiempo  Horade estimada Hora real

Ped. Fecha J de Hora de totgl_de salida (’1e de de la Tiempo de Efic.%

emora recepciéon  solicitud  almacén legada llegada demora
por del pedido de del gel del
pedido pedido producto producto producto
1 40 08:26 00:15 08:41 09:21 09:21 40 100.00
2 40 08:46 00:16 09:02 09:42 10:38 96 41.67
3 40 09:42 00:18 10:00 10:40 10:40 40 100.00
4 40 10:03 00:16 10:19 10:59 10:59 40 100.00
5 40 11:37 00:17 11:54 12:34 12:34 40 100.00
2/05/2023

6 40 12:13 00:16 12:29 13:09 13:59 90 44.44
7 40 12:29 00:19 12:48 13:28 13:28 40 100.00
8 40 15:16 00:14 15:30 16:10 16:10 40 100.00
9 40 15:46 00:16 16:02 16:42 16:42 40 100.00
10 40 16:07 00:17 16:24 17:04 17:04 40 100.00
11 40 08:36 00:18 08:54 09:34 09:34 40 100.00
12 40 08:58 00:16 09:14 09:54 10:46 92 43.48
13 3/05/2023 40 09:12 00:15 09:27 10:07 10:07 40 100.00
14 40 12:13 00:15 12:28 13:08 13:08 40 100.00
15 40 12:46 00:17 13:03 13:43 13:43 40 100.00
16 40 08:19 00:16 08:35 09:15 09:15 40 100.00
17 40 08:49 00:16 09:05 09:45 10:38 93 43.01
18 40 09:24 00:18 09:42 10:22 10:22 40 100.00
19 4/05/2023 40 09:39 00:19 09:58 10:38 10:38 40 100.00
20 40 11:26 00:17 11:43 12:23 12:59 76 52.63
21 40 15:24 00:16 15:40 16:20 16:20 40 100.00
22 40 15:49 00:15 16:04 16:44 16:44 40 100.00
23 40 08:46 00:15 09:01 09:41 09:41 40 100.00
24 40 09:12 00:17 09:29 10:09 11:05 96 41.67
25 40 09:29 00:18 09:47 10:27 10:27 40 100.00
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26 40 09:46  00:17  10:03 1043 1043 40 100.00
27 40 10223 00:16  10:39  11:19  11:19 40 100.00
28 40 10:48  00:17  11:05  11:45  12:41 96 41.67
20 5/05/2023 40 11:21  00:15  11:36  12:16  12:16 40 100.00
30 40 11:39  00:18  11:57  12:37  12:37 40 100.00
31 40 11:59  00:19  12:18  12:58  12:58 40 100.00
32 40 12:15  00:15  12:30  13:10  13:10 40 100.00
33 40 12:43  00:16  12:59  13:39  13:39 40 100.00
34 40 15:00  00:16  15:16  15:56  16:51 95 42.11
35 40 15:26  00:18  15:44 16224  16:24 40 100.00
36 40 15:39  00:17  15:56  16:36  16:36 40 100.00
37 40 16:03  00:17  16:20  17:00  17:00 40 100.00
38 40 16:34  00:16  16:50  17:30  17:30 40 100.00
39 40 16:39  00:15  16:54  17:34  17:34 40 100.00
40 40 09:12  00:15  09:27  10:07  10:07 40 100.00
41 6/05/2023 40 09:42  00:15  09:57  10:37 1135 98 40.82
42 40 11:23  00:16  11:39  12:19  12:19 40 100.00
43 7/05/2023 40 1036  00:15  10:51  11:31  11:31 40 100.00
a4 40 08:06  00:15 0821  09:01  09:01 40 100.00
45 40 08:27  00:18 0845 09225  10:21 96 41.67
46 40 08:36  00:17 0853  09:33  09:33 40 100.00
a7 40 08:42  00:16  08:58  09:38  09:38 40 100.00
48 40 09:13  00:16  09:29  10:09  10:09 40 100.00
49 40 10:224  00:16  10:40  11:20  11:20 40 100.00
8/05/2023
50 40 10:49  00:17  11:06  11:46  11:46 40 100.00
51 40 11:02  00:16  11:18  11:58  11:58 40 100.00
52 40 11:27  00:15  11:42  12:22  12:22 40 100.00
53 40 12:06  00:15  12:21  13:01  13:56 95 42.11
54 40 15:09  00:19 15228  16:08  16:08 40 100.00
55 40 15:46  00:17  16:03  16:43  16:43 40 100.00
56 40 08:23  00:17  08:40  09:220  09:20 40 100.00
57 40 08:36  00:18  08:54  09:34  09:34 40 100.00
58 40 08:58  00:18  09:16  09:56  10:52 96 41.67
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59 40 09:13 00:15 09:28 10:08 10:08 40 100.00
60 40 09:38 00:16 09:54 10:34 10:34 40 100.00
9/05/2023
61 40 10:23 00:16 10:39 11:19 12:12 93 43.01
62 40 10:56 00:18 11:14 11:54 11:54 40 100.00
63 40 12:06 00:15 12:21 13:01 13:01 40 100.00
64 40 15:23 00:16 15:39 16:19 16:19 40 100.00
65 40 15:49 00:16 16:05 16:45 16:45 40 100.00
66 40 16:03 00:16 16:19 16:59 17:45 86 46.51
67 40 08:23 00:15 08:38 09:18 09:18 40 100.00
68 10/05/2023 40 09:13 00:16 09:29 10:09 10:09 40 100.00
69 40 12:02 00:15 12:17 12:57 12:57 40 100.00
70 40 15:06 00:15 15:21 16:01 16:58 97 41.24
71 40 08:12 00:17 08:29 09:09 09:09 40 100.00
72 40 08:26 00:15 08:41 09:21 10:19 98 40.82
73 40 09:26 00:15 09:41 10:21 10:21 40 100.00
74 40 09:43 00:16 09:59 10:39 10:39 40 100.00
75 40 10:16 00:16 10:32 11:12 11:12 40 100.00
76 40 11:23 00:17 11:40 12:20 12:20 40 100.00
77 11/05/2023 40 11:56 00:18 12:14 12:54 12:54 40 100.00
78 40 12:09 00:16 12:25 13:05 13:05 40 100.00
79 40 15:06 00:16 15:22 16:02 16:58 96 41.67
80 40 15:26 00:15 15:41 16:21 16:21 40 100.00
81 40 15:42 00:19 16:01 16:41 16:41 40 100.00
82 40 16:25 00:15 16:40 17:20 17:20 40 100.00
83 40 16:34 00:16 16:50 17:30 17:30 40 100.00
84 40 08:39 00:15 08:54 09:34 09:34 40 100.00
85 40 10:06 00:19 10:25 11:05 12:01 96 41.67
86 12/05/2023 40 11:21 00:16 11:37 12:17 12:17 40 100.00
87 40 11:46 00:16 12:02 12:42 12:42 40 100.00
88 40 12:07 00:15 12:22 13:02 13:55 93 43.01
89 40 09:13 00:15 09:28 10:08 11:05 97 41.24
90 13/05/2023 40 09:23 00:15 09:38 10:18 10:18 40 100.00
91 40 10:45 00:16 11:01 11:41 11:41 40 100.00
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92 40 08:42 00:16 08:58 09:38 09:38 40 100.00
93 40 08:59 00:16 09:15 09:55 10:49 63 63.49
94 40 09:23 00:15 09:38 10:18 10:18 40 100.00
95 40 09:49 00:15 10:04 10:44 10:44 40 100.00
96 15/05/2023 40 10:26 00:17 10:43 11:23 11:23 40 100.00
97 40 12:06 00:18 12:24 13:04 13:04 40 100.00
98 40 15:08 00:16 15:24 16:04 17:03 99 40.40
99 40 16:39 00:16 16:55 17:35 17:35 40 100.00
100 40 16:59 00:16 17:15 17:55 17:55 40 100.00
101 40 09:08 00:18 09:26 10:06 10:06 40 100.00
102 40 10:06 00:16 10:22 11:02 11:58 96 41.67
103  16/05/2023 40 12:01 00:15 12:16 12:56 12:56 40 100.00
104 40 14:27 00:15 14:42 15:22 15:22 40 100.00
105 40 14:38 00:16 14:54 15:34 15:34 40 100.00
106 40 09:23 00:16 09:39 10:19 10:19 40 100.00
107 40 10:27 00:15 10:42 11:22 11:22 40 100.00
108 40 11:32 00:17 11:49 12:29 12:29 40 100.00
17/05/2023
109 40 12:06 00:16 12:22 13:02 13:59 97 41.24
110 40 15:13 00:16 15:29 16:09 16:09 40 100.00
112 40 15:37 00:15 15:52 16:32 16:32 40 100.00
113 40 09:23 00:16 09:39 10:19 10:19 40 100.00
114 40 09:48 00:17 10:05 10:45 10:45 40 100.00
115 40 10:06 00:18 10:24 11:04 11:04 40 100.00
116 40 10:48 00:16 11:04 11:44 12:40 96 41.67
18/05/2023
117 40 11:34 00:17 11:51 12:31 12:31 40 100.00
118 40 11:49 00:15 12:04 12:44 12:44 40 100.00
119 40 12:09 00:16 12:25 13:05 14:03 98 40.82
120 40 15:28 00:16 15:44 16:24 16:24 40 100.00
121 40 09:16 00:15 09:31 10:11 10:11 40 100.00
122 19/05/2023 40 10:22 00:16 10:38 11:18 11:18 40 100.00
123 40 12:04 00:15 12:19 12:59 12:59 40 100.00
124 90/05/2023 40 08:38 00:15 08:53 09:33 09:33 40 100.00
125 40 09:21 00:16 09:37 10:17 11:15 121 33.06
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126 40 12:04 00:16 12:20 13:00 13:00 40 100.00
127 40 09:16 00:16 09:32 10:12 10:12 40 100.00
128 40 09:45 00:18 10:03 10:43 11:39 96 41.67
129 40 09:59 00:19 10:18 10:58 10:58 40 100.00
130 40 10:12 00:17 10:29 11:09 11:09 40 100.00
22/05/2023
131 40 11:35 00:17 11:52 12:32 12:59 67 59.70
132 40 12:23 00:16 12:39 13:19 13:19 40 100.00
133 40 15:06 00:16 15:22 16:02 16:02 40 100.00
134 40 15:49 00:16 16:05 16:45 16:45 40 100.00
135 40 08:23 00:16 08:39 09:19 09:19 40 100.00
136 40 09:05 00:18 09:23 10:03 10:03 40 100.00
137 40 09:34 00:16 09:50 10:30 11:29 99 40.40
138  23/05/2023 40 10:11 00:17 10:28 11:08 11:08 40 100.00
139 40 11:36 00:15 11:51 12:31 12:31 40 100.00
140 40 12:06 00:16 12:22 13:02 13:59 97 41.24
141 40 16:09 00:15 16:24 17:04 17:04 40 100.00
142 40 08:19 00:15 08:34 09:14 09:14 40 100.00
143 40 08:24 00:16 08:40 09:20 09:20 40 100.00
144 40 09:12 00:15 09:27 10:07 11:03 96 41.67
145 40 10:28 00:16 10:44 11:24 11:24 40 100.00
146 40 11:11 00:18 11:29 12:09 12:09 40 100.00
147 40 11:28 00:19 11:47 12:27 12:27 40 100.00
148  24/05/2023 40 12:04 00:17 12:21 13:01 13:59 98 40.82
149 40 12:29 00:17 12:46 13:26 13:26 40 100.00
150 40 12:37 00:16 12:53 13:33 13:33 40 100.00
151 40 15:28 00:16 15:44 16:24 16:24 40 100.00
152 40 15:33 00:15 15:48 16:28 16:28 40 100.00
153 40 16:09 00:16 16:25 17:05 17:42 77 51.95
154 40 16:26 00:15 16:41 17:21 17:21 40 100.00
155 40 08:06 00:15 08:21 09:01 09:01 40 100.00
156 40 08:35 00:16 08:51 09:31 10:25 94 42.55
25/05/2023
157 40 10:42 00:18 11:00 11:40 11:40 40 100.00
158 40 12:06 00:16 12:22 13:02 13:02 40 100.00
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159 40 08:06 00:15 08:21 09:01 09:01 40 100.00
160 40 08:35 00:16 08:51 09:31 10:25 94 42.55
26/05/2023
161 40 10:42 00:18 11:00 11:40 11:40 40 100.00
162 40 12:06 00:16 12:22 13:02 13:02 40 100.00
163 40 08:13 00:18 08:31 09:11 09:11 40 100.00
164 40 09:27 00:16 09:43 10:23 11:20 97 41.24
165 40 10:16 00:17 10:33 11:13 11:13 40 100.00
27/05/2023
166 40 11:25 00:15 11:40 12:20 12:20 40 100.00
167 40 15:21 00:16 15:37 16:17 16:17 40 100.00
168 40 15:33 00:16 15:49 16:29 17:28 99 40.40
Promedio 52.23 min 86.97%

Nota. Elaboracién propia

De acuerdo a los resultados obtenidos luego de la implementacién de la gestién por
procesos, se evidencid que los despachos de balones de gas realizamos durante
el mes de mayo del 2023, evidencia un aumento de la eficiencia con un promedio
de 86.97%, siendo el tiempo de demora promedio de 52.23 minutos
aproximadamente, desde la solicitud del pedido hasta la entrega del servicio,
demostrando un aumento de la eficiencia de los colaboradores en relacion al mes
de febrero del afio 2023.

Tabla 24. Comparacion de la eficiencia antes y después de la aplicacion de la

gestidn por procesos en la empresa Rodas E.I.R.L

N° de pedidos Tiempo de demora promedio Eficiencia promedio

Febrero 2023

191 83.13 minutos 67.04 %
Mayo 2023
168 52.23 minutos 86.97%

Nota. Elaboracién propia

En la tabla 13, comparando los meses de febrero y mayo, se evidencia un aumento
de la eficiencia en los colaboradores de la empresa en un 22.93%, reflejAndose, en
la disminucion de los tiempos de demora promedio desde la recepcion del pedido
hasta la entrega de los balones de gas, con una diferencia de 30.9 minutos

aproximadamente.
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Prueba de hipétesis

Para probar la hip6tesis, se aplicé la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov
en vista que la muestra es mayor a 50. En donde se definié una distribucion no
normal, empleando la prueba no paramétrico Wilcoxon, determinando los

siguientes resultados.
A. Prueba de Normalidad de la variable eficiencia
Ha: La variable eficiencia tiene distribucién normal

Ho: La variable eficiencia no tiene distribucién normal

Tabla 25. Prueba de normalidad para eficiencia

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.  Estadistico gl Sig.
PRE TEST ,336 191 ,000 , 707 191 ,000
POST TEST ATT 167 ,000 ,534 167 ,000

Nota. Elaboracion propia

De acuerdo a la prueba de normalidad se establece que el nivel de significancia en
Kolmogorov-Smirnov es menor a 0,05 por lo tanto, la eficiencia presenta una
distribuciéon no normal con una poblacién mayor 50, aplicando para la prueba de

hipotesis el andlisis estadistico no paramétrico Wilcoxon.
Analisis de la eficiencia del tiempo de servicio por pedido

Ho: La aplicacion de la gestion por procesos no mejora la eficiencia de la empresa
Rodas E.I.R.L. Chimbote 2023.

Ha: La aplicacion de la gestion por procesos mejora la eficiencia de la empresa
Rodas E.I.R.L. Chimbote 2023.

Paso 1. Nivel de confianza 95% (a =.05)
Paso 2. Regla de decision

Se acepta Ha si solo si Sig. < 0.05
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Se acepta HO si solo si Sig. > 0.05

Paso 3. Wilcoxon

Tabla 26. La aplicacion de la gestion por procesos mejora la eficiencia de la
empresa Rodas E.I.R.L. Chimbote 2023.

Percentiles
N Media DDe'sv._, Minimo MAaximo 50 Sig.
esviacion 25 . 75 asintética
(Mediana)

bilateral

pre 191 67,04 34,11 22,99 100,00 30,08 100,00 100,00
test 000

Tg:tt 167 87,08 24,00 33,06 100,00 100,00 100,00 100,00

Nota. Elaboracién propia

Los resultados demuestran a través de la prueba no paramétrica Wilcoxon que la
aplicacion de la gestion por procesos mejora la eficiencia del tiempo de servicio por
pedido con un nivel de significancia de p=0.000 menor a (a =0.05), por lo que se
rechaza la Ho y se acepta Ha, que establece que, la aplicacion de la gestion por

procesos mejora la eficiencia de la empresa Rodas E.I.R.L. Chimbote 2023.
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IV. DISCUSION

Respecto a los resultados recopilados a través de los instrumentos empleados
en el estudio, en el primer objetivo especifico “Describir los procesos actuales
que se desarrollan en Rodas E.I.LR.L”, se identificé mediante el analisis de los
documentos de la empresay la observacion los procesos actuales de la empresa
fueron descritos mediante tipo de proceso y actividades ya que no se
encontraban definidas y contempladas de manera estratégica, clasificandolo por
una matriz de afinidad para luego representarlo en un diagrama de bloques,
describiendo la interaccion de procesos estratégicos, operativos y de apoyo.
Comparando con el estudio de Inga (2020), sefialé que sus procesos estaban
siendo afectados por factores como son: la falta de agrupacién de procesos,
procesos no estandarizados, falta de capacitacion. Llevando consigo retrasos en
la entrega de productos, lo que conlleva a una baja eficiencia las actividades. En
comparacion con la investigacion de Navarro (2022) se registr6 7 causas
principales que fueron: inexistencia de flujos de empleo, falta de procedimientos
estandar, escasez de indicadores por procesos, inconsciencia de procesos del
lado del personal administrativo, retraso en elaborar informes, arribo de

materiales con retraso, y files en mala ubicacién en las oficinas administrativas.

De igual forma, Zambrano (2017), infiri6, que la gestidn por procesos se ha
transformado en una herramienta con una gran ventaja ofreciendo la capacidad
de medir y evaluar el desempefio de los procesos en relacion a recurso y metas
trazadas. Ademas, para Panchillo, Guivar y Heredia (2020), la gestion de
procesos apoya a reconocer, observa con la finalidad de mejorar la eficacia y
eficiencia en los procedimientos y recursos, el cual es mas productivo en la
compaifiia, alcanzando una confianza del cliente, busca la reduccion de los
costos inapropiado, y empleando herramientas con beneficio en la mejora de los

procesos.

Por otro lado, respecto al segundo objetivo especifico “Determinar la eficiencia
actual de la empresa Rodas E.I.R.L”, mediante el mes de febrero se identificd
una eficiencia promedio del 67.04%, debido a que existe un retraso promedio del
45% de los pedidos, siendo el tiempo de demora promedio de 83.13 minutos

aproximadamente, desde la solicitud del pedido hasta la entrega del servicio,
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demostrando una eficiencia baja, por lo que se interpreta que existe un tiempo
promedio estimado de 7640 minutos, mientras que en el tiempo real total es de
13799 minutos, demostrando que existe una demora significativa en la parte
administrativa y operativa, comprobando la baja eficiencia en la gestion de

procesos.

Por otro lado, de acuerdo a la problematica identificada, se empleé el Diagrama
de Ishikawa que permitio identificar las causas que producen la baja eficiencia
en la prestacién de los servicios, ademas, luego se planteé un diagrama de
Pareto, en donde se identificaron las principales causas las cuales fueron
deficiencia en la gestibn administrativa, ausencia de sistematizacion de
informacion, no existe un plan estratégico, carencia de un plan de seguimiento y
control, procesos no definidos para el personal; e inexistencia de flujos de

procedimientos, las cuales producen una baja eficiencia en la empresa.

Contrastando con el estudio de Oliva (2018), en donde se encontrdé que un 51%
de los clientes de la compafia estan satisfechos con el servicio proporcionado,
y estadisticamente se refleja que guardan relacion con el grado de eficiencia del
proceso de reparto. De igual manera, en la investigacion de Ramirez (2022), se
encuentra en un 62.3% estando por debajo de la meta y una desviacion estandar
de 3.433%, por otro lado, luego de implementar la gestién por procesos, la
eficiencia fue de 73.1% estando por sobre la meta de la empresa y una

desviacion estandar de 0.52%.

Ademas, Martinez (2018), infiere que una empresa eficiente es aquella que
puede lograr el mismo objetivo reduciendo los recursos que utiliza para ello, o
lograr un mayor namero de objetivos sin aumentar los recursos requeridos. Por
ello, es referido a los medios utilizados y los resultados obtenidos. Por tanto, es
una habilidad o cualidad que las organizaciones valoran mucho, ya que casi todo
lo que hacen esta disefiado para lograr metas u objetivos con recursos limitados

y en muchos casos en situaciones complejas.

De este modo, de acuerdo al tercer objetivo especifico “Implementar la gestion
por procesos para mejorar la eficiencia de la empresa Rodas E.I.R.L", el SIPOC

y el diagrama de flujo sirvieron de ayuda para establecer y describir los procesos
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actualizados, modificados y mejorados de la empresa, ademas de la elaboracion
de los formatos de caracterizacion, que permite dar un control y seguimiento al
desarrollo de los procesos, asimismo, la elaboracién de los manuales para
documentar los procesos mejorados, finalmente se establecié el mapa de
procesos luego de definir las estaciones de trabajos. Comparando con la
investigacion de Flores y Panta (2022), el mapa de procesos facilité a reconocer
cada uno de los procedimientos de la MPA, precisando el tipo de procedimiento,
duefio del proceso, y nivel correspondiente: 0, 1, 2, ...etc. Ademas, los procesos
ediles realizado mediante la base las funciones o competencias determinadas
en MAPRO de la entidad.

De este modo, Camargo (2021), expresa que el diagrama de SIPOC, es una
herramienta que accede a alcanzar el proceso de una forma especificado
comprobando al respectivo abastecedor, asimismo identifican las entradas vy
salidas del procedimiento en su totalidad, ademas ayuda a determinar los
clientes vinculados a cada paso del proceso sirve para organizar los procesos y
se implementa mediante un diagrama en columnas con lo siguiente; los
proveedores (Supplier), entradas (Inputs), procesos (Process), salidas (Outputs)
y clientes (Customers) con la finalidad de ayudar a entender como funciona. Por
otra parte, Zambrano (2017) definio la importancia de un mapa de procesos, ya
qgue, en él se puede visualizar los multiples trabajos de las unidades organicas
de una manera distinta a la tradicional, gue muchas veces no son percatadas y
pasan desapercibidos. Ademas de identificar a las personas que intervienen en

las actividades y su relacidén que tienen con los demas procesos.

Por otro lado, respecto al cuarto objetivo especifico “Evaluar la eficiencia
después de aplicar la gestidon por procesos en la empresa Rodas E.l.LR.L”, se
identifico que, en el mes de mayo del 2023, hubo un aumento en la eficiencia de
86.97%, con un tiempo de demora promedio de 52.23 minutos, desde la solicitud
del pedido hasta la entrega del servicio. Del mismo modo, comparando los
meses de febrero y mayo, se evidencido un aumento de la eficiencia en la
empresa del 22.93%, reflejandose, en la disminucion de los tiempos de demora
con una diferencia de 30.9 minutos aproximadamente. Comparando con la

investigacion de Flores y Panta (2022), sus resultados coinciden con la presente
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investigacion debido a que después de la ejecucion de una gestién por procesos
se obtuvo obtuvieron una eficiencia total mejorada de un 89%, del mismo modo,
se compara con la investigacion de Inga (2020), donde demuestra que la
implementacion un sistema integrado ERP, estandarizando los procesos con un

macro, identifico la eficiencia posterior con un aumento del 25%.

Por lo expuesto, en respuesta al objetivo general “Aplicar la gestion por procesos
para mejorar la eficiencia de la empresa distribuidora de gases industriales” se
determind a través de la prueba no paramétrica Wilcoxon que la aplicacion de la
gestidn por procesos mejora la eficiencia del tiempo en la prestacién del servicio
con un nivel de significancia de p=0.000 menor a (a = 0.05), por lo que se rechaza
la Ho y se acepta la Ha, que establece que, la aplicacion de la gestién por
procesos mejora la eficiencia en la empresa Rodas E.I.R.L. De este modo, se
compara con la investigacion de Castillo (2018), donde evidencié como resultado
qgue en la aplicacién de la gestién por procesos aumentd la produccion en su
compafia, con una significancia menor a 0.05, por lo tanto, después de la
manipulacion de la variable independiente, la hipotesis alterna se acepto,

rechazando la hipotesis nula.
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VI. CONCLUSIONES

1. Conforme al primer objetivo especifico, se concluye que el analisis de los
procesos actuales fueron 7 en la empresa Rodas E.I.R.L que no estaban
definidas ni contempladas de manera estratégica y documentadas, de esta
manera se evidenciaba retrasos y demoras en la atencion, demostrando
una eficiencia baja de los colaboradores, por otra parte, los procedimientos
de la empresa no se encontraban definidos y establecidos a cada personal.

2. Segun el segundo objetivo especifico, se concluye que, antes de la
implementacion de la gestion por procesos, existio un retraso promedio del
50%, impactando en la eficiencia con un valor de 67.04% de los pedidos
del mes de febrero, siendo el tiempo de demora promedio de 83.13
minutos, demostrando una eficiencia baja, ademas, existia una diferencia
de 6159 minutos entre el tiempo real total y el tiempo estimado programado
total, en los 191 pedidos realizados en el mes de febrero del 2023; y
finalmente, se identificaron 6 causas principales las cuales fueron:
deficiencia en la gestion administrativa, ausencia de sistematizacion de
informacion, no existe un plan estratégico, carencia de un plan de
seguimiento y control, procesos no definidos para el personal, e
inexistencia de flujos de procedimientos.

3. El tercer objetivo especifico, concluye que, con respecto a la
implementacion de la gestion por procesos, se definieron los procesos
mediante un mapa de procesos para luego presentar las fichas de
caracterizacion de cada procesos de acuerdo al nivel 2, seguido de la
descripcion de las funciones de los procesos estratégicos, operativos y de
apoyo, logrando permitir la gestidon y control de los mismos, seguido del
disefio de su flujograma y diagrama SIPOC, determinando las entradas y
salidas de los procesos; mejorando la eficiencia de los trabajadores de la
empresa en la prestacion de los servicios.

4. Respecto, al cuarto objetivo especifico, concluye en que, después de la
implementacion de la gestidén por procesos en el mes de mayo la eficiencia

aumentd un 22.93%, en comparaciéon al mes de febrero, de igual manera,
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los tiempos de demora de 83.13 minutos en el mes de febrero disminuyo
a 52.23 minutos en el mes de mayo.

. Finalmente, el objetivo general, concluye en que, la aplicacion de la gestién
por procesos mejora la eficiencia de la empresa Rodas E.I.R.L. Chimbote
2023, considerando que la prueba no paramétrica Wilcoxon mostré un
nivel de significancia de p=0.000 menor a (a =0.05), de tal manera, se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de la empresa Rodas E.I.R.L., promover el seguimiento
dentro de sus areas y procesos, con la finalidad de mantener la identificacion de
causas e implementacidon de herramientas de gestion por procesos para lograr una

mejora continua que beneficiara a la empresa y a los clientes.

Se recomienda al administrador y gerente de la empresa Rodas E.I.R.L., revisar de
manera continua toda la documentacion para mantenerla actualizada, cuando
existan cambios relevantes en los procesos de la empresa, con el fin de mejorar la

eficiencia.

Se recomienda emplear diferentes alternativas de herramientas de calidad como el
Ciclo Deming, 5 S, Scrum, para aumentar los indicadores de eficiencia dentro de

cada proceso que se realiza en la empresa.

Se recomienda replicar el modelo de investigacion a otras empresas del mismo
rubro o similar, para obtener una mayor validez del uso de estas herramientas de

gestion por procesos.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de las variables

ANEXOS

con el mayor nivel de
calidad posible.
Ganga, et al (2016)

refiere a la cantidad minima
de elementos a combinarse
para un producto o servicio.
Ganga, et al (2016)

L Escala
Variables CDoenf::rgC't?J';I Definicion Operacional Dimensién Indicador de
P Medicion
Se define como la | La gestibn de procesos esta
herramienta en funcion a la mejora Identificacion de _
innovadora de la | conthua  de  mudiltiples los procesos Nro. De procesos actuales Nominal
calidad orientada a | procesos y, es adaptable a
satisfacer a los | cualquier tipo de organizacion
V. clientes, agregando | ya que tiene un enfoque
Gestion valor a las | metddico. Indica también sus
por actividades fases, las cuales empieza por .
procesos | realizadas en el | identificar los  procesos, Mapeo de los * Nro. De procesos estrategicos .
proceso, y | estandarizacion de los procesos ¢ Nro. De procesos operacionales Nominal
desechando procesos,  mejorar  los (clasificacion) e Nro. De procesos de Apoyo
actividades que no | procesosy, por ultimo, evaluar
generan valor | los  procesos  mejorados
(Cortijo, 2017) (Zambrano, 2017).
Capacidad de lograr | Se refiere al expresarse en
los objetivos | términos como outputs e
trazados, _ al menor input§._Para outputs se_refiere Hora acordada de la entrega del producto
V.D costo pos_,lble y en _eI al maximo punto obte_mdo, de ( T Tdel . dol Tuct )
2 | 'menor tiempo, sin | una mezcla especifica de Demoras en orareataelaentrega del producto ]
Eficiencia A Razon
malgastar recursos y | factores. Y para inputs se despacho * 100




Anexo 2. Instrumento de investigacion

CUESTIONARIO DE GESTION POR PROCESOS

INSTRUCCIONES: Estimados colaboradores, la presente encuesta servira para

sondear sus opiniones sobre la gestion por procesos que maneja la empresa Rodas

E.I.R.L, por lo que mucho agradeceremos lo haga con total seriedad y veracidad,

el control es anénimo porque garantizamos su confidencialidad.

items

Preguntas

Nunca

Casi
nunca

A
veces

Casi
siempre

Siempre

¢La empresa establece la vision,
mision y objetivos estratégicos?

¢ Estan establecidas las areas de
trabajo segun el organigrama
institucional?

¢ Para el analisis de problemas se
utilizan el FODA y el AMOFHIT?

¢, Se establecen planes de mejora
para las acciones preventivas y
correctivas?

¢, Se establecen estrategias de
negociacion con los clientes
corporativos y proveedores?

¢.Son difundidos los planes de la
empresa a los trabajadores?

¢La empresa cuenta con un plan
de abastecimiento y
almacenamiento?

¢La empresa maneja un plan de
marketing actualizado a las
necesidades del mercado?

¢Se desarrolla la sistematizacion
de informacion de los clientes con
el uso tecnologias?

10

¢Los pedidos recepcionados son
atendido en los plazos
establecidos con el cliente?

11

¢ Existe registro y organizacion de
las guias de emision y recepcion
de pedidos?




12

¢La empresa cuenta con un
control documental de los
pedidos ingresados?

13

¢ Se comprueba la satisfaccion
del cliente?

14

¢La empresa maneja un sistema
de control de la ubicacion del
pedido en tiempo real?

15

¢lLa empresa cuenta con
documentos de gestién para los
procedimientos administrativos y
puestos de trabajo?

16

.Se realiza la evaluacion del
cumplimiento de los documentos
de gestién?

17

La empresa realiza
capacitaciones frecuentes para
los trabajadores sobre seguridad
industrial y otros?

18

.Se realiza evaluacion del
desempeiio y eficiencia del
proceso de comercializacion?

19

¢La  empresa mantiene un
sistema contable para el control
de los ingresos y egresos?

20

.Se cumplen con los
compromisos ante el sistema
tributario?




EVALUACION DE LA EFICIENCIA

: Tiempo
p-:-(l)m%?o Solicitud de pedido Despacho del producto de Efic%
NE - de _ demora
pedido echa demora Hora de Tiempo 'Hora Hora real de
oor recepcion total_de estimada de la llegada
pedido dgl sollcm_Jd llegada del del producto
pedido | de pedido producto
1
2
3
4
5
9
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19




Anexo 3. Autorizaciéon de uso de informacion de la empresa

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
vo ....0llugros. Podcu Halea .

a faculiada en permitir el uso de datos

identificado con DNI 32242 q°§ en mi calidad de
L.Geceale. gcne(&k

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

con RU.C N°.2059 1696041 bicada en la ciudad de C"”mb‘ﬂz'

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior, Aguf/ﬂ“(“‘256‘>A”/""‘/2‘“b€r
Identnﬁcado(s) N°. ‘H ././.3 .",.’.‘9 sveay al
sefior,........... Alegre.. Heta.. /heym Bryaa

Identificado(s) con DNI N* 302024 9/ de Ia (¥) Carrera profesional Ingenieria Industrial,
para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

e e e et e
con la finalidad de que pueda desarrollar su (x) Informe estadistico, (9 Trabajo de Investigacion,
()Tesis para optar el Titulo Profesional.

(<) Publique los resultados de la investigacion en el repositorio institucional de la UCV.

Indicar si el Representante que autoriza fa informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o cualquier distintivo

de la empresa en reserva, marcando con una “X" 1a opcion seleccionada,

( ) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
(<) Mencionar el nombre de la empresa.

CTINETDS Rre e

Firma y selio del Representante Legal

DNI: 3Q 242405

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 Estudiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar. /

Firma del Estudlém/
oni: Y3912

W

Firma del Estudiante

DNI: 30 20244/




Anexo 4. Confiabilidad

Variable gestion por procesos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
bhasada en
elementos
Alfa de estandarizad M de
Cronbach 0% elementos

955 955 20




Anexo 5. Validacién de instrumentos

VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE GESTION POR

PROCESOS

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitird recoger la informacion en la presente investigacion: Gestion
por proceso para mejorar la eficiencia en la empresa Rodas E.l.R.L. Chimbote 2023. Por
lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia para obtener la medicion de esta
0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semdntica son
adecuadas 0: en desacuerdo
El item tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo
0: en desacuerdo
El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia decir, debe ser incluido
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION POR

PROCESOS

Definicién de la variable: Gestién por procesos

S| C| C| R
ul | o| e
f al h| |
i r{ e| e
c| I r Y .
Dimension | Indicador item i| d| e| a Obs?rvaCI
el al n| n on
ni d|{ c| c
c i i
i a| a
a
Identificacién | Nro. De ¢Laempresa cuenta con documentosde (1 |1 |1 |1
de los procesos | 9estion paralos procedimientos
procesos actuales administrativos y puestos de trabajo?
Nro. De ¢La empresa establece la vision, misién 1 1 1 1
procesos | y objetivos estratégicos?




Mapeo de los
procesos
(clasificacion)

estratégic
0s

¢ Estéan establecidas las areas de trabajo
segun el organigrama institucional?

¢ Para el andlisis de problemas se utilizan
el FODA y el AMOFHIT?

¢ Se establecen planes de mejora para
las acciones preventivas y correctivas?

¢ Se establecen estrategias de
negociacion con los clientes corporativos
y proveedores?

¢Son difundidos los planes de la
empresa a los trabajadores?

¢La empresa maneja un sistema de
control de la ubicacién del pedido en
tiempo real?

¢ Se realiza la evaluacion del
cumplimiento de los documentos de
gestiéon?

¢ Se realiza evaluacion del desempefio y
eficiencia del proceso de
comercializacion?

Nro. De
procesos
operacion
ales

¢La empresa cuenta con un plan de
abastecimiento y almacenamiento?

¢ Se desarrolla la sistematizacién de
informacién de los clientes con el uso
tecnologias?

¢ Los pedidos recepcionados son
atendido en los plazos establecidos con
el cliente?

¢ Existe registro y organizacion de las
guias de emision y recepcion de
pedidos?

¢La empresa cuenta con un control
documental de los pedidos ingresados?

Nro. De
procesos
de Apoyo

¢ Se comprueba la satisfaccion del
cliente?

¢La empresa maneja un plan de
marketing actualizado a las necesidades
del mercado?

¢La empresa realiza capacitaciones
frecuentes para los trabajadores sobre
seguridad industrial y otros?

¢La empresa mantiene un sistema
contable para el control de los ingresos y
egresos?

¢ Se cumplen con los compromisos ante
el sistema tributario?




Cuestionario para la variable Gestién por procesos

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual tiene un objetivo
netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por favor sirvase a indicar la frecuencia de
accion de su organizacion marcando con una equis “X”, considerando la siguiente escala para cada

enunciado:
Siempre (S) Casi siempre (CS) A veces (A) Casi nunca (CN) Nunca (N)
5 4 3 2 1
Enunciado S CS CN N
Dimension 1: Identificacion de los procesos 5 4 2 1

¢La empresa cuenta con documentos de gestion para los
procedimientos administrativos y puestos de trabajo?

Dimension 2: Mapeo de los procesos (clasificacion)

¢La empresa establece la vision, mision y objetivos estratégicos?

¢ Estan establecidas las areas de trabajo segun el organigrama
institucional?

¢ Para el andlisis de problemas se utilizan el FODA y el AMOFHIT?

¢ Se establecen planes de mejora para las acciones preventivas y
correctivas?

¢, Se establecen estrategias de negociacion con los clientes corporativos
y proveedores?

¢Son difundidos los planes de la empresa a los trabajadores?

¢La empresa maneja un sistema de control de la ubicacién del pedido
en tiempo real?

¢ Se realiza la evaluacion del cumplimiento de los documentos de
gestién?

¢ Se realiza evaluacion del desempefio y eficiencia del proceso de
comercializacion?

¢La empresa cuenta con un plan de abastecimiento y almacenamiento?

¢ Se desarrolla la sistematizacion de informacién de los clientes con el
uso tecnologias?

¢ Los pedidos recepcionados son atendido en los plazos establecidos
con el cliente?

¢ Existe registro y organizacion de las guias de emisién y recepcion de
pedidos?

¢La empresa cuenta con un control documental de los pedidos
ingresados?

¢, Se comprueba la satisfaccion del cliente?

¢La empresa maneja un plan de marketing actualizado a las
necesidades del mercado?

¢La empresa realiza capacitaciones frecuentes para los trabajadores
sobre seguridad industrial y otros?

¢La empresa mantiene un sistema contable para el control de los
ingresos y egresos?

¢Se cumplen con los compromisos ante el sistema tributario?

iMuchas gracias por su participacion!



FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de gestidn por procesos

Objetivo del instrumento

Describir los procesos actuales que se desarrollan en
Rodas E.I.R.L.

Nombres y apellidos del
experto

Villanueva Arriola Luis Fernando

Documento de identidad

45464946

Afos de experiencia en el area

2 anos

Maximo Grado Académico

Ingeniero Industrial — Colegiado

Nacionalidad Peruana
Institucion Cesar Vallejo
Cargo Supervisor SSOMA
Numero telefonico 953322367
Firma p
L LAEVA MARDLA LLES FEANARD)
INGENIERO INDUSTRIAL
CIP N° 280322
Fecha 04/06/2023




VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE GESTION POR
PROCESOS

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Gestién
por proceso para mejorar la eficiencia en la empresa Rodas E.I.R.L. Chimbote 2023. Por
lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de
contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El item pertenece a la dimension y basta | 1: de acuerdo

Suficiencia para obtener la medicién de esta
0: en desacuerdo

El item se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
adecuadas

o

: en desacuerdo

El item tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo

Coherencia indicador que esta midiendo
: en desacuerdo

El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo

Relevancia decir, debe ser incluido

o k| O B

: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION POR
PROCESOS

Definicion de la variable: Gestién por procesos

C| C| R
I o| e
al| h| |
r{ e| e
i r{ v .
Dimensién | Indicador ftem d| e| a Obs?rva0|
al n| n on
d| c| ¢
i i
al a

®Q —7TO SO 0 —T oW

Identificacién | Nro. De ¢La empresa cuenta con documentosde |1 |1 |1 |1
de los procesos gestion para los procedimientos
administrativos y puestos de trabajo?

procesos actuales
Nro. De ¢La empresa establece la visién, misién 1 1 1 1
Mapeo de los | procesos | y objetivos estratégicos?
procesos estratégic i i
(clasificacion) | os ¢ Estén establecidas las areas de trabajo | 1 1 (1 |1

segun el organigrama institucional?




¢ Para el analisis de problemas se utilizan
el FODA y el AMOFHIT?

¢ Se establecen planes de mejora para
las acciones preventivas y correctivas?

¢ Se establecen estrategias de
negociacion con los clientes corporativos
y proveedores?

¢Son difundidos los planes de la
empresa a los trabajadores?

¢La empresa maneja un sistema de
control de la ubicacién del pedido en
tiempo real?

¢ Se realiza la evaluacion del
cumplimiento de los documentos de
gestion?

¢Se realiza evaluacion del desempefio y
eficiencia del proceso de
comercializacion?

Nro. De ¢La empresa cuenta con un plan de
procesos abastecimiento y almacenamiento?
operacion : —
ales ¢ Se desarrolla la sistematizacion de
informacion de los clientes con el uso
tecnologias?
¢ Los pedidos recepcionados son
atendido en los plazos establecidos con
el cliente?
¢ Existe registro y organizacion de las
guias de emision y recepcion de
pedidos?
¢La empresa cuenta con un control
documental de los pedidos ingresados?
Nro. De ¢ Se comprueba la satisfaccion del
procesos cliente?
de Apoyo

¢La empresa maneja un plan de
marketing actualizado a las necesidades
del mercado?

¢La empresa realiza capacitaciones
frecuentes para los trabajadores sobre
seguridad industrial y otros?

¢La empresa mantiene un sistema
contable para el control de los ingresos y
egresos?

¢ Se cumplen con los compromisos ante
el sistema tributario?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de gestidn por procesos

Objetivo del instrumento

Describir los procesos actuales que se desarrollan en
Rodas E.I.R.L.

Nombres y apellidos del
experto

Varas Pacheco Christian Alexander

Documento de identidad

72937237

Afos de experiencia en el area

4 afos

Méaximo Grado Académico

Ingeniero Industrial — Colegiado

Nacionalidad Peruana
Institucion Cesar Vallejo
Cargo Supervisor de Proyectos
Numero telefénico 924011050
Firma
( U
S
2 v«M r\' ra;i_’schecc
Grls th(‘:n':n “01 AYSTRIAL
oo, v 285039
Fecha 04/06/2023




VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE GESTION POR

PROCESOS

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Gestién
por proceso para mejorar la eficiencia en la empresa Rodas E.I.R.L. Chimbote 2023. Por
lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
S El item pertenece a la dimension y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia para obtener la mediciéon de esta
0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
adecuadas 0: en desacuerdo
El item tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo
0: en desacuerdo
El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia decir, debe ser incluido
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION POR

PROCESOS

Definicion de la variable: Gestién por procesos

S| C| C| R
ul | ol e
f al hj| |
i r{ e| e
c| | r \ .
Dimensién | Indicador item i dl{ e| a Obs?rva0|
e| al| n| n on
ni df c| c
c i i
i al a
a
Identificacién | Nro. De ¢La empresa cuenta con documentosde |1 |1 |1 |1
de los procesos gestion para los procedimientos
procesos actuales administrativos y puestos de trabajo?
Nro. De ¢La empresa establece la visién, misién 1 1 1 1
Mapeo de los | procesos | y objetivos estratégicos?
procesos estratégic
(clasificacion) | os ¢ Estan establecidas las areas de trabajo | 1 1 1 1
segun el organigrama institucional?




¢ Para el analisis de problemas se utilizan
el FODA y el AMOFHIT?

¢ Se establecen planes de mejora para
las acciones preventivas y correctivas?

¢ Se establecen estrategias de
negociacion con los clientes corporativos
y proveedores?

¢Son difundidos los planes de la
empresa a los trabajadores?

¢La empresa maneja un sistema de
control de la ubicacién del pedido en
tiempo real?

¢ Se realiza la evaluacion del
cumplimiento de los documentos de
gestion?

¢Se realiza evaluacion del desempefio y
eficiencia del proceso de
comercializacion?

Nro. De ¢La empresa cuenta con un plan de
procesos abastecimiento y almacenamiento?
operacion : —
ales ¢ Se desarrolla la sistematizacion de
informacion de los clientes con el uso
tecnologias?
¢ Los pedidos recepcionados son
atendido en los plazos establecidos con
el cliente?
¢ Existe registro y organizacion de las
guias de emision y recepcion de
pedidos?
¢La empresa cuenta con un control
documental de los pedidos ingresados?
Nro. De ¢ Se comprueba la satisfaccion del
procesos cliente?
de Apoyo

¢La empresa maneja un plan de
marketing actualizado a las necesidades
del mercado?

¢La empresa realiza capacitaciones
frecuentes para los trabajadores sobre
seguridad industrial y otros?

¢La empresa mantiene un sistema
contable para el control de los ingresos y
egresos?

¢ Se cumplen con los compromisos ante
el sistema tributario?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de gestidén por procesos

Objetivo del instrumento

Describir los procesos actuales que se
desarrollan en Rodas E.l.R.L.

Nombres y apellidos del
experto

Ferrel Leiva Elbin Yoni

Documento de identidad

40647921

Afos de experiencia en el
area

4 afos

Maximo Grado Académico

Ingeniero Industrial — Colegiado

Nacionalidad Peruana
Institucién Cesar Vallejo
Cargo Supervisor de Mantenimiento

NuUmero telefénico

989200702

- 24
VWEWA ELBIN YONI
it o 270657
Fecha 04/06/2023




VALIDACION DE CONTENIDO DE FICHA DE REGISTRO PARA LA VARIABLE

EFICIENCIA

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Ficha de registro) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: Gestion por proceso para mejorar la eficiencia en la empresa Rodas
E.lLR.L. Chimbote 2023. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones
pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El elemento pertenece a la| ..
. . ) . 1: de acuerdo
Suficiencia dimension y basta para obtenerla | .’
o 0: en desacuerdo
medicion de esta
El elemento se comprende | ..
. . . AT 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica | -
. 0: en desacuerdo
y semantica son adecuadas
El elemento tiene relacion légica | ..
) oo - | 1: de acuerdo
Coherencia con el indicador que esta| ..
o 0: en desacuerdo
midiendo
El elemento es esencial o] ,.
. . . 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE

EFICIENCIA

Definicién de la variable: Capacidad de lograr los objetivos trazados, al menor
costo posible y en el menor tiempo, sin malgastar recursos y con el mayor nivel de
calidad posible. Ganga, et al (2016)

Dimension

Indicador Elemento

Suficiencia

Claridad
Coherencia
Relevancia

Observacion

Demoras en
despacho

(Hom acordada de la entrega del producto) Eficiencia
Hora real de la entrega del producto

* 100

=

[
[
[




Evaluacion para la variable Eficiencia

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de esta evaluacion, el cual
tiene un objetivo netamente académico. Esta evaluacion es anonima, considerando
la siguiente escala para cada enunciado:

. Tiempo
pl-;)m%(i)o Solicitud de pedido Despacho del producto de Efic%
N° . de _ demora
pedido echa demora Hora de Tiempo _Hora Hora real de
oor recepcion tot_al_de estimada de la llegada
pedido del solicitud llegada del del producto
pedido | de pedido producto
1
2
3
4
5
9
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Evaluacion para la variable Eficiencia

Objetivo del instrumento

Describir los procesos actuales que se
desarrollan en Rodas E.I.R.L.

Nombres y apellidos del
experto

Villanueva Arriola Luis Fernando

Documento de identidad

45464946

Afos de experiencia en el
area

2 afnos

Maximo Grado Académico

Ingeniero Industrial — Colegiado

Nacionalidad Peruana

Institucién Cesar Vallejo

Cargo Supervisor SSOMA

Numero telefonico 953322367

Firma <

INGENIERO INDUSTRIAL

CIP N° 280322

Fecha 04/06/2023




VALIDACION DE CONTENIDO DE FICHA DE REGISTRO PARA LA VARIABLE

EFICIENCIA

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Ficha de registro) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: Gestion por proceso para mejorar la eficiencia en la empresa Rodas
E.l.LR.L. Chimbote 2023. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones
pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El elemento pertenece a la| ..
. . ) . 1: de acuerdo
Suficiencia dimension y basta para obtenerla | .’
o 0: en desacuerdo
medicion de esta
El elemento se comprende | ..
. . . AR 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica |
. 0: en desacuerdo
y semantica son adecuadas
El elemento tiene relacion légica | ..
. oo - | 1: de acuerdo
Coherencia con el indicador que esta| .
o 0: en desacuerdo
midiendo
El elemento es esencial o] ,.
. . . 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE

EFICIENCIA

Definicién de la variable: Capacidad de lograr los objetivos trazados, al menor
costo posible y en el menor tiempo, sin malgastar recursos y con el mayor nivel de
calidad posible. Ganga, et al (2016)

Dimension

Indicador Elemento

Suficiencia

Claridad
Coherencia
Relevancia

Observacion

Demoras en
despacho

(Hom acordada de la entrega del producto) Eficiencia
Hora real de la entrega del producto

* 100

=

[
=
[




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Evaluacion para la variable Eficiencia

Objetivo del instrumento

Describir los procesos actuales que se desarrollan en
Rodas E.I.R.L.

Nombres y apellidos del
experto

Varas Pacheco Christian Alexander

Documento de identidad

72937237

Afos de experiencia en el area

4 afios

Maximo Grado Académico

Ingeniero Industrial — Colegiado

Nacionalidad Peruana
Institucion Cesar Vallejo
Cargo Supervisor de Proyectos

NUmero telefénico

924011050

Firma

IG N\u

Taxander Varas Pachecc
neno 1L DUSTRIAL
(‘u; 117 262039

..._..-—-
as————

Crls ihmn Al
‘l ‘C

Fecha

04/06/2023




VALIDACION DE CONTENIDO DE FICHA DE REGISTRO PARA LA VARIABLE

EFICIENCIA

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Ficha de registro) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: Gestion por proceso para mejorar la eficiencia en la empresa Rodas
E.l.LR.L. Chimbote 2023. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones
pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El elemento pertenece a la| ..
. . ) . 1: de acuerdo
Suficiencia dimension y basta para obtenerla | .’
o 0: en desacuerdo
medicion de esta
El elemento se comprende | ..
. . . AR 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica |
. 0: en desacuerdo
y semantica son adecuadas
El elemento tiene relacion légica | ..
. oo - | 1: de acuerdo
Coherencia con el indicador que esta| .
o 0: en desacuerdo
midiendo
El elemento es esencial o] ,.
. . . 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE

EFICIENCIA

Definicién de la variable: Capacidad de lograr los objetivos trazados, al menor
costo posible y en el menor tiempo, sin malgastar recursos y con el mayor nivel de
calidad posible. Ganga, et al (2016)

Dimension

Indicador Elemento

Suficiencia

Claridad
Coherencia
Relevancia

Observacion

Demoras en
despacho

(Hom acordada de la entrega del producto) Eficiencia
Hora real de la entrega del producto

* 100

=

[
=
[




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Evaluacion para la variable Eficiencia

Objetivo del instrumento

Describir los procesos actuales que se
desarrollan en Rodas E.I.R.L.

Nombres y apellidos del
experto

Ferrel Leiva Elbin Yoni

Documento de identidad

40647921

Afos de experiencia en el
area

4 afnos

Maximo Grado Académico

Ingeniero Industrial — Colegiado

Nacionalidad

Peruana

Institucién Cesar Vallejo
Cargo Supervisor de Mantenimiento
Numero telefonico 989200702
Firma
7 4
FARRECLEIVA ELBIN vONI

i ENIERO INDUSTRIAL
CIP NfP 270657

Fecha

04/06/2023




Anexo 6. Plan estratégico

Plan estratégico de laempresa RODAS E.I.LR.L

REPRESENTACIONES Y SERVICIOS
GENERALES R&R & =1

RODAS e -

°PROLG ALFONSO UGARTE 2062 - MIRAFLORES BAJO L
0043-320450  CEL. 994043097 - 994041159

Mision: Atender los requerimientos y necesidades de gases medicinales e
industriales de la sociedad en la que nos desenvolvemos, proporcionando a
nuestros clientes servicios y Productos de calidad respetuosos con el medio
ambiente, a nuestros accionistas una rentabilidad creciente y sostenible y a

nuestros empleados la posibilidad de desarrollar sus competencias profesionales.

Vision: Desarrollarnos para 2028 como la empresa lider y en continuo crecimiento
a nivel nacional, proveedora de productos y servicios de gases industriales, que se
distinga por proporcionar una calidad excelente a sus clientes, una rentabilidad
sostenida a sus accionistas, una ampliacion de oportunidades de desarrollo
profesional y personal a sus empleados y una contribucion positiva a la sociedad
actuando en total compromiso y cumplimiento de los aspectos legales y

ambientales.

Valores: RODAS E.I.R.L se caracteriza por sostener una imagen de transparencia,
honestidad, confiabilidad, equidad, respeto por la persona, el medioambiente, el

trabajo en equipo y la excelencia en cada uno de los procesos de la empresa.

Nuestros servicios: lider de laregion en la comercializacion de gases industriales,
gue contribuyen al desarrollo de la industria nacional atendiendo a Chimbote y
Nuevo Chimbote y ciudades vecinas, mejorando constantemente los procesos

productivos de sus clientes a través de nuevos productos y servicios.



Politica de un sistema de gestion de calidad:

Empresa proveedora integral de servicios relacionados a los gases industriales,
buscamos la satisfaccion de nuestros clientes a través de la excelencia de nuestros
productos y servicios, basados en los requisitos de la norma ISO 9001, Ley 29783
(Seguridad y salud en el trabajo) y la guia IRAM 009, mediante el cumplimiento de

los objetivos de:

Seguridad, tanto para clientes, empleados, contratistas y proveedores, la Calidad

de los productos y servicios y la proteccion del Medio Ambiente.
Para lograrlo, nuestra politica se fundamenta en los siguientes aspectos:

- Mantener un servicio actualizado de acuerdo con los intereses de nuestros

clientes.

- Un proceso sistematico, simple y efectivo de Mejora Continua incorporado a todas

las actividades de la organizacion.

- Un ambiente de trabajo donde cada persona de la organizacion pueda aportar lo

mejor a traves de un efectivo trabajo en equipo.

- Trabajar utilizando alta tecnologia, aprovechando al méaximo los recursos

disponibles y planificando estratégicamente.

- Desarrollar un sistema de seleccion de personal que permita conformar un
excelente equipo de colaboradores, capacitado técnica y humanamente, con gran

sentido de pertenencia.

- Optimas condiciones de Higiene y Seguridad de las instalaciones, prevencion de
la contaminacion ambiental integrada a cada puesto de trabajo mediante el
cumplimiento de la legislacibn ambiental vigente y el uso racional de los recursos

naturales.

La Direccién de RODAS E.l.R.L se compromete a liderar y a proveer los recursos

para que esta politica pueda aplicarse exitosamente en el dia a dia.



Analisis de contexto de la empresa RODAS E.I.R.L
1. AMOFHIT
1.1 Administracion y gerencia (A)

La gerencia general y administracion son los encargados de planear y
controlar los aspectos operacionales y estratégicos, asi como de definir el

rumbo y las estrategias de la organizacion.
1.2 Marketing y ventas (M)

Actualmente las ventas se realizan directamente al cliente, ante una
necesidad, a través de una llamada o personalmente. El proceso de la venta
se inicia cuando el cliente visita el establecimiento o realiza una llamada y es
atendido. Todas las ventas son de estricto contado y la politica de precios
consiste en fijarlos de acuerdo a la competencia, pero considerando el costo.
El servicio se brinda en Chimbote solo estableciendo el costo por balén, de
manera que el envio hasta el lugar donde lo requiera no tiene costo adicional.
En la siguiente tabla se presenta un resumen de los principales productos y

precios.

Tabla 27. Productos y precios

Producto Unidad Precio (soles)
Oxigeno 1 unidad 150.00
Argoén 1 unidad 400.00
Dioxido de carbono 1 unidad 250.00
Nitrogeno 1 unidad 250.00
Mescla 80/20 1 unidad 300.00
Acetileno 1 kilo 50.00

Nota. Elaboracion propia

1.3 Operaciones, logistica e infraestructura (O)
El &rea de almacén registra el ingreso y salida del producto a entregar, en
coordinacion con el area de almacén y recepcion, para ello se registra de
manera digital la recepcion de pedidos, asimismo, la empresa cuenta con

un local propio, que se adquirié con financiamiento bancario, y se ha podido



cancelar oportunamente gracias al crecimiento de la empresa. Este local
mide 54 metros cuadrados y consta de 1 piso, donde se encuentra dos
oficinas y un almacén con el stock de los balones de gas.

A 8 c D £ F G
1] - - - -
2 |F001- 20541679465 - INVERSIONES GENERALES Y METALMECANICA ELR.L. 200 31/03/2023
3 [12016
4 |E001- 10453074771 - CIEZA TARRILLO JESSICA LOURDES 240,01 31/03/2023
5 [14015
6 |£001- 20604048100 - PROJECTS ENGINEERING CONSTRUCCIONS ¥ SERVICES S.A.C. 300 31/03/2023
7 12014
8 |E001- 20532015554 - TALLER INDUSTRIAL JULCA S.A.C. 120 31/03/2023
9 [14013
10 |E001- 10028459951 - CORDOVA NIZAMA MIGUEL JIMMY 250 31/03/2023
1114012
12 E001 - 20569245584 - INDUSTRIAS DELTA CHIMBOTE S.A.C. 60 31/03/2023
1314011
14 [E00L- 20602162487 - CONSTRUCTORA & INGENIERIA POLOMAQ S.A.C. 60 31/03/2023
1514010
16 [E00L- 20601048931 - NCM INGENIERIA Y DISEAD S.A.C. s 31/03/2023
1714009
18 |E00L- 20945060941 - CONTRATISTAS GENERALES A. DE JESUS E.LR.L. 1200 31/03/2023
19 | 14008

20 E001- 20532015554 - TALLER INDUSTRIAL JULCA S.A.C. 150 31/03/2023

21 14007

22 E001- 20603549954 - COMERCIALIZADORA & SERVICIOS KENY E HUOS S.A.C. 500 31/03/2023

23 14006

24 E001- 20552430850 - CORPORACION HIDRAULICA TECNICA S.A.C. 120 31/03/2023

2514005

26 E001 - 20532022259 - INGENIERIA Y FABRICACIONES INDUSTRIALES DEL NORTES.A.C. 100 31/03/2023

2714004

28 |E001 - 20601158362 - GRUPO RUBYNELR S.A.C. 150 30/03/2023

2914003

30 E001- 20604500657 - ) & G INGENIERIA CONSTRUCCION Y CONSULTORIA S.A.C. 600 30/03/2023

3114002

32 E001- 20569221219 - CORPORACION E INVERSIONES VEGA & LS.A.C. 240 30/03/2023

3314001

34 |E001- 20603644141 - INVERSIONES VABEL S.A. 150 30/03/2023

3514000

36 E001- 20531846690 - TECMEN PERUS.A.C. 150 30/03/2023

37/13999

38 |E001- 20600711181 - COMPANY SILVER GOLD S.A. 206 30/03/2023

1.4 Finanzas y contabilidad (F)
En la empresa esta a cargo del area de administracion que se encarga de
la planificacion, control y disposicién adecuado de los recursos disponibles.
Ademas, la cartera de clientes de la empresa, esta encabezada
principalmente por las industrias. Ademas, se analizan los estados
financieros, realizando un analisis vertical de los Ultimos 6 meses, para ver

el comportamiento interno, que se detallan a continuacion:

INGRESO5

100000
80000

0000
70000
50000
50000 -
40000 '
30000
20000
10000
0

ENErD febrero marzo abril junio
mSeries]l  B5BY1.13 | B3317.06  B6B23.62 | 5482356 3722903  46B2356



1.5 Recursos humanos (H)

El personal que forma parte de la empresa estd conformado por el
administrador, almacenero, 3 choferes, y 3 operarios. Asimismo, al realizar la
auditoria de los recursos humano se consideran seis indicadores que se

detallan a continuacion:

-Competencias y calificaciones profesionales: Los profesionales de la empresa
en estudio cuentan con soélidos conocimientos técnicos requeridos para las
distintas etapas que involucran al negocio. Ademas, los vendedores se
benefician con constantes talleres de preparacion para asi hacer exitosa su

labor.

-Disponibilidad y calidad del trabajo: La mano de obra se encuentra disponible,
tanto para las labores operativas como para las labores profesionales. El

personal es capacitado constantemente para un buen desemperio laboral.

-Costos laborales en relacion a la industria y los competidores: Los costos
laborales son similares al de otros sectores. Asi, se cumple con el pago de la
compensacion por tiempo de servicios (CTS); de acuerdo con la ley también se
brindan dos gratificaciones: en julio y diciembre. Ademas, se ofrecen

vacaciones por 30 dias una vez cumplido el afio.

-Calidad del clima laboral: El clima laboral en RODAS E.I.R.L. es agradable y

de mucha cordialidad entre los colaboradores.

-Estructura y cultura organizacional: Después de realizar la auditoria de los
recursos humanos y cultura se han encontrado las siguientes fortalezas: (a)
personal calificado, (b) bajo costo laboral, (c) disponibilidad de tiempo y (d)

eficiencia en la gestion del clima laboral.

-Nivel de remuneracion y beneficios: El nivel de remuneraciones se encuentra
en el promedio o del mercado peruano. En cuanto al area de ventas, ofrece
comisiones a sus colaboradores, las cuales se basan en las ventas que estos

realizan.



Tabla 28. Listado de sueldo de trabajadores

Lista de trabajadores Monto
Administrador S/. 3000.00
Contador S/. 2000.00
Almacenero S/. 1800.00
Chofer S/. 1500.00
Operario S/. 1300.00
COSTO TOTAL MENSUAL S/. 9600.00

1.6 Servicio de informacién y comunicacion (I)

Se cuenta con una computadora equipada con Windows 11 y los programas
de Microsoft Office. Por ello, al realizar la auditoria del area de informéatica y
comunicaciones se han considerado cinco variables 5 indicadores que se

desarrollan a continuacion:

-Oportunidad y calidad de la informacion: Todas las areas de la empresa
cuentan con bases de datos en las cuales administran informacién relevante

para sus fines.

-Velocidad y capacidad de respuesta de los usuarios: Se puede afirmar que
la capacidad de respuesta de los usuarios es alta, ya que se trabaja con
clientes en este sector que es dominado en su gran mayoria por comerciantes
industriales los cuales acostumbran a hacer operaciones en forma agil y

apresurada para optimizar el tiempo.

-Sistemas orientados al usuario, capacidad del personal de manejar la
informacion: Los empleados de recursos humanos no tienen acceso a la
informacion de inteligencia comercial, asi como aquellos que se dedican a la
inteligencia comercial no cuentan con acceso a los datos de sueldos y salarios
del personal. La informacion puede compartirse entre usuarios cuando sea

necesario y no se genere un conflicto de intereses.
-Sistemas de comunicacion interna y externa: Los sistemas de comunicacion

interna son fisicos y virtuales. Los fisicos estan compuestos por comunicacion



escrita que se coloca en lugares estratégicos con el fin que todos los
colaboradores puedan leerla. Los virtuales estdn compuestos por el correo
electrénico, programas de mensajeria instantdnea y la comunicacion
telefonica. Por dltimo, los sistemas de comunicacion externa estan

conformados generalmente por, correo electrénico.

-Redes y su administracién: Actualmente, la mayoria de empresas que

participan del sector en estudio estan conectadas a Internet.
1.7 Tecnologia e investigacion y desarrollo (T)

La empresa cuenta con equipos basicos, tal como una computadora, una
laptop, una impresora, un teléfono fijo y un celular que utiliza el administrador.
Adicionalmente hay un intercomunicador para que los de almacén soliciten a

los de despacho un pedido requerido para cargar al camion.

2. FODA
Tabla 29. Matriz FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES

F1. Personal con amplia experiencia D1. Deficiencia de infraestructura

F2. Entrega de productos inmediata D2. Insuficiencia del personal

F3. Asesoramiento al cliente D3. Falta de supervision por areas
F4. Cobertura de atencién local D4. No existe un control de
F5. Productos de calidad inventario mensual

D5. Plan de ventas sin planificacion
OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1. Posicionamiento en mercados Al. Aumento de competencia

externos A2. Demora de nuevas tecnologias
02. Aumentar la cobertura de para mitigar impacto ambiental

distribucion de gas A3. Distribuidores de gas que
0O3. Incremento de clientes tengan mejor infraestructura para el
potenciales almacenamiento de balones de gas

O4. Implementacién de tecnologias y personal mejor calificado

A4. Racionalizacion del personal




Anexo 7. Manual de organizacién y funciones de RODAS. E.I.R.L.

I. Descripcion:

La propuesta permitira definir las responsabilidades, relaciones y funciones
de los puestos de trabajo de las areas de la empresa. Este Manual de
Organizacion y funciones se elaboré conforme a los procesos estratégicos,
operativos y de apoyo, ademas de los requisitos de la empresa RODAS
E.LR.L.

[I. Objetivo:

Indicar las funciones especificas de cada puesto de trabajo, precisando las
interrelaciones jerarquicas, funcionales, de autoridad, responsabilidad y
coordinacion.

lll. Alcance:

Las disposiciones establecidas en este manual son de obligatorio

cumplimiento y aplicacion para el area de almacenes.

Organigrama propuesto de areas

Administrador

$

Contador

h 4

Almacenero

4 v

Operario 1 Chofer 1
¥ ¥
Operario 2 Chofer 2
¥ v
Operario 3 Chofer 3




Tabla 30. Competencias del administrador

g MANUAL DE ORGANIZACION Y | CODIGO: AA-001
@ FUNCIONES
Rodas E.I.LR.L

I IDENTIFICACION DEL CARGO

AREA NOMBRE DEL PUESTO CODIGO

Administracion Jefe de administracion AA-001

REPORTAR A SUPERVISAR A JORNADA DE TRABAJO

Gerente General Asistente de recepcion de pedidos | Lun-Sab: 8:00 am - 12:00 pm y

2:00pm — 6:00pm

Il. FUNCION BASICA

Planificar, organizar, dirigir y controlar la gestién administrativa, de acuerdo a los lineamientos
recibidos por la gerencia general, con la finalidad de satisfacer los requerimientos de la organizacion

con calidad, oportunidad y al menor costo total.

[l FUNCIONES ESPECIFICAS

-Elaborar los cuadros comparativos y evaluar las propuestas técnico econémicas para la Adquisicion
de bienes y servicios requeridos por la organizacion.

-Disponer de la suficiente informacién calificada y objetiva que permita un flujo constante de
aprovisionamiento de bienes y dotacion de servicios que aseguren la continuidad de la funcion del
area usuaria.

- Formular el Plan Anual de compras de RODAS E.I.LR.L

- Ejecutar el seguimiento de los bienes adquiridos, hasta su ingreso al almacén o su despacho.

- Efectuar la evaluacion permanente de los proveedores y mantener una base de datos actualizada
dinamica de los mismos, por rubros.

- Elaborar y presentar informe sobre el cumplimiento de objetivos e indicadores.

V. REQUISITOS MINIMOS

FORMACION ACADEMICA

EDUCACION Profesional universitario con amplia experiencia en cargos administrativos,
desarrollando e implementando planes estratégicos para el logro de metas y
objetivos.

CAPACITACION | De preferencia estudios en Gestion Administrativa.

EXPERIENCIA Minimo 2 afios en puestos similares.
PERSONALIDAD
APTITUDES Reconocida experiencia en cargos de administracion de empresas, almacenes,

inventarios y abastecimiento.

HABILIDADES Liderazgo y Capacidad para relacionarse con distintas areas.

ACTITUDES Liderazgo, creatividad y responsabilidad.




ASPECTOS Madurez y aplomo en sus actos, buen trato.
EMOCIONAL

AMBITO LABORAL

CONDICIONES Trabajo en oficina y con disposicion a trasladarse a las zonas de
DE TRABAJO almacenamiento.

uso DE | Microsoft.
EQUIPOS Y
HERRAMIENTAS




Tabla 31. Competencias del asistente de recepcion de pedidos

MANUAL DE ORGANIZACION
Y FUNCIONES

CODIGO: AA-002

SielE
Rodas
E.LR.L
l. IDENTIFICACION DEL CARGO
AREA NOMBRE DEL PUESTO CODIGO
Administracion Asistente de recepcion de | AA-002
pedidos
REPORTAR A SUPERVISAR A JORNADA DE TRABAJO

Administrador

Almaceneros

Lun-Sab: 8:00 am — 12:00 pm y
2:00pm — 6:00pm

Il. FUNCION BASICA

Asistir al jefe de administracion realizando las actividades o trabajos necesarios que permitan el

correcto y eficiente control de los balones de gas a las instalaciones de la empresa.

M. FUNCIONES ESPECIFICAS

-Organizar, dirigir y controlar el almacén de balones de gas.

- Realizar la recepcion de balones de gas a las instalaciones de la empresa.
-Registrar datos de los lotes que ingresan al almacén en el sistema.
-Verificar y mantener el stock actualizado, segun las ubicaciones del almacén.

-Inspeccionar el estado de los balones de gas y el orden en el almacén.

V. REQUISITOS MINIMOS

FORMACION ACADEMICA

EDUCACION Técnico almacenero.

CAPACITACION De preferencia en control de almacenes e inventarios.
EXPERIENCIA Minimo 1 afio en puestos similares.
PERSONALIDAD

APTITUDES Experiencia en control de almacenes e inventarios.
HABILIDADES Capacidad para relacionarse con distintas areas
ACTITUDES Responsabilidad, honestidad y ascendencia.

ASPECTOS EMOCIONAL

Madurez y aplomo en sus actos, buen trato.

AMBITO LABORAL

CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo en oficina y almacén.

USO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS

Microsoft.




Tabla 32. Competencias del asistente de recepcion de pedidos

2l MANUAL DE ORGANIZACION | CODIGO: AA-003
Y FUNCIONES
Rodas

E.lLR.L

R &R

PODAS

I IDENTIFICACION DEL CARGO

AREA NOMBRE DEL PUESTO CcODIGO
Almacén Jefe almacenero AA-003
REPORTAR A SUPERVISAR A JORNADA DE TRABAJO

Asistente de recepcion de | Almaceneros y operarios Lun-Sab: 8:00 am — 12:00 pm y

2:00pm — 6:00pm

pedidos

Il. FUNCION BASICA

Asistir al asistente de recepcion de pedidos con el control de ingreso y salidas de los balones de gas

en el almacén.

[l. FUNCIONES ESPECIFICAS

-Ejecuta el seguimiento de los insumos adquiridos, desde el ingreso a los almacenes o su despacho.

-ldentificacion de las zonas a almacenar segun la clasificacion establecida y controlar su cumplimiento.

- Verificar el stock de los productos dentro de los almacenes.

- Elaborar reportes de inventarios de segun el método de revision continua.
- Elaborar reportes sobre las condiciones de los productos en almacén.

- Recepcionar drdenes de ingresos y despachos en el almacén.

- Realizar registro de ingresos y salidas de los productos o insumos en el sistema.

V. REQUISITOS MINIMOS

FORMACION ACADEMICA

EDUCACION

Profesional técnico con experiencia en almacenes e

inventarios.

CAPACITACION

De preferencia estudios en gestion de almacenes.

EXPERIENCIA Minimo 1 afio en puestos similares.

PERSONALIDAD

APTITUDES Experiencia en manejo de almacenes, inventarios.

HABILIDADES Liderazgo y Capacidad para relacionarse con distintas
areas.

ACTITUDES Liderazgo y responsabilidad.

ASPECTOS EMOCIONAL

Madurez y aplomo en sus actos, buen trato.

AMBITO LABORAL

CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo en oficina y almacén.

USO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS

Microsoft.




Tabla 33. Competencias del chofer principal

MANUAL DE ORGANIZACION
Y FUNCIONES

CODIGO: AA-004

BlE
Rodas
E.LR.L
l. IDENTIFICACION DEL CARGO
AREA NOMBRE DEL PUESTO CODIGO
Despacho Chofer principal AA-004
REPORTAR A SUPERVISAR A JORNADA DE TRABAJO
Jefe administrador Choferes Lun-Sab: 8:00 am — 12:00 pm y

2:00pm — 6:00pm

Il FUNCION BASICA

Manejo de camion para carga y entrega de pedidos

[l FUNCIONES ESPECIFICAS

-Conocimiento de rutas alternas

-Reportar incidentes que ocurran en el almacén

-Realizar la carga, descarga, movimiento y almacenamiento de balones de gas

-Realizar check list del camidn para validad que se encuentre en buen estado

V. REQUISITOS MINIMOS
FORMACION ACADEMICA
EDUCACION Minimo Secundaria completa, brevete de manejo
CAPACITACION De preferencia en manejo de camién
EXPERIENCIA Minimo 6 meses en puestos similares.
PERSONALIDAD
APTITUDES Experiencia en manejo de vehiculos.
HABILIDADES Capacidad para relacionarse con diferentes areas.
ACTITUDES Responsabilidad y honestidad.

ASPECTOS EMOCIONAL

Madurez y aplomo en sus actos, buen trato.

AMBITO LABORAL

CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo en almacén.

USO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS

Vehiculos.




Anexo 8. Plan Operativo Anual

TACIONES Y SERVICIOS
GENERALES R&R “E

RODAS F 5=

ARBURS 52"

-~
+: 9 S g
PLAN OPERATIVO ANUAL 2(523

EMPRESA RODAS E.I.LR.L

Objetivo general: Lograr que la empresa RODAS E.I.R.L se posicione en el mercado como una de las mejores distribuidoras de balones de gas de
Chimbote y Nuevo Chimbote, ofreciendo una atencién y servicio de calidad.

Misidn: Atender los requerimientos y necesidades de gases medicinales e industriales de la sociedad en la que nos desenvolvemos, proporcionando a
nuestros clientes servicios y Productos de calidad respetuosos con el medio ambiente, a nuestros accionistas una rentabilidad creciente y sostenible y

a nuestros empleados la posibilidad de desarrollar sus competencias profesionales.

Visién: Desarrollarnos para 2028 como la empresa lider y en continuo crecimiento a nivel nacional, proveedora de productos y servicios de gases
industriales, que se distinga por proporcionar una calidad excelente a sus clientes, una rentabilidad sostenida a sus accionistas, una ampliacién de
oportunidades de desarrollo profesional y personal a sus empleados y una contribucion positiva a la sociedad actuando en total compromiso y

cumplimiento de los aspectos legales y ambientales.




Plazo de Unidad o
Objetivos o . _ . g o
Actividades Metas Estrategias de trabajo Ejecucion funcionarios
especificos
Inicio Fin Responsables
Aumentar las ventas -Reportes semanales y | -Nuevos clientes -Monitorear continuamente el | Abril Diciembre -Area administrativa
mensuales de los servicios | -Incremento de ventas | desempefio de las ventas.
realizados -Orden de compras -Implementar seguimiento
-Reportes con histéricos de periddico al comportamiento de
compra, andlisis tendencias compra de los clientes actuales.
de compra
-Llamadas a clientes
Estandarizar los procesos | -Procedimientos -Procedimientos -Documentar los procesos de | Abril Agosto -Area comercial
de atencién basados en | normalizados documentados atencion
las mejores préacticas de | -Técnicas de ventas -Adherencia de | -Implementar entrenamiento a
servicio al cliente -Actitud de servicio procedimientos vendedoras
-Encuestas de servicio -Satisfaccion de | -Evaluar percepcién de clientes
clientes en cuanto al servicio
Fortalecer los procesos | -Reuniones periddicas con | -Funciones -Definir estructura organizacional | Abril Diciembre -Area operativa
de gestibn de almacén | colaboradores especificas definidas en el area de recepcion.
para la comercializacién | -Sesiones de revision de | -Plan de proceso de | -Definir estructura organizacional
de gases industriales, | indicadores de ventas y | gestion implementado | en el area de almacén.
servicio de instalacién y | recaudos -Informes generados. | -Definir estructura organizacional
mantenimiento. -Estructura organizativa en el area de despacho.
-Fortalecimiento de trabajo
en equipo.




Anexo 9. Plan Gestién comercial

PLAN DE GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA RODAS E.I.R.L

potenciales a nivel
potencial a nivel

nacional

comunicacion

constante con los

DEBILIDAD ESTRATEGIA ACTIVIDADES ] INDICADOR SEGUIMIENTO RESPONSABLE
Falta de publicidad | Publicitar a la|-Pagar publicidad | Indice de ventas de | Semanal Agencia de
y mercadeo del | empresa RODAS | en Facebook balones de gas de publicidad
almacén de | E.LR.L -Ejercer un plan de | diferentes tipos
balones de gas mercadeo en

Facebook

Sus redes sociales | Publicidad en | -Desarrollar  perfil | -Desarrollar  flyer | -Semanal Coaching ventas
no estan bien | redes sociales | en Facebook | de publicidad de | -Diario
enfocadas y no | implementando acorde a Fan Page | balones de gas
tienen un plan de | estrategias de un | -Desarrollar perfil
mercadeo asertivo | community de

manager
Al no contar conun | Compra de un | -Desarrollar indice de | Semanal Administrativo
sistema nuevo software que | contenido de | articulacion de
desarrollado, se | permita manejar el | tendencias procesos de redes
pierden clientes | inventario -Implementar una | sociales




clientes a través de

email.
Falta de | Capacitacion -Desarrollar  una | -Capacitaciones Semanal Administrativo
construccion de | enfocada a las |identidad
identidad ventas, esta | corporativa
corporativa y | capacitacion puede | -Revisar la misién
posicionamiento de | realizarse online en | -Revisar la visién
la marca las plataformas | -Dar a conocer a
virtuales los clientes esa
nueva identidad
Planeacién Implementacion de | -Implementar una | -Procesos Mensual Almaceén

comercial a largo

plazo

un sistema de
facturaciéon que
permita menos
contratiempos con

entidades

planeacion
estratégica
teniendo en cuenta
todos los
componentes

analizados

administrativos

de gestion

y
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Anexo 10. Plan de aprovisionamiento de balones de gas

Elemento Imagen Proveedor Unidad Precio Total

Oxigeno
Airproduct 20 unidades S/ 100.00 S/ 2000.00

Argon
Oxygases 5 unidades S/ 350.00 S/ 1750.00




Airproduct

Di6xido de
carbono
& &
}Tm_..
Nitrégeno Airproduct
Mescla

Airproduct

10 unidades

10 unidades

3 unidades

S/ 210.00

S/ 210.00

S/ 260.00

S/ 2100.00

S/ 2100.00

S/ 780.00




S/ 1350.00

Acetileno Oxygases 3 unidades S/ 450.00




Anexo 11. Plan de preparacion del pedido

Protocolo de preparacion de pedido

1. Objetivo

Establecer el proceso a seguir para llevar a cabo los siguientes pasos en la

preparacion del pedido.
Paso 1.

Anotar el pedido en el sistema de datos con su respectivo cédigo, en la casilla
receptor, se agrega el numero de RUC y nombre de la empresa, seguido del importe
total del pedido y la fecha de emision de pedido, ademas se acuerdo una hora

aproximada de entrega via telefénica y destino de entrega.

A B c D E F G

1 - - - - - -
2 |E001- 20541679465 - INVERSIONES GENERALES Y METALMECANICA E.L.R.L. 200 31/03/2023
3 14016

4 |E001- 10459074771 - CIEZA TARRILLO JESSICA LOURDES 440.01 31/03/2023
5 14015

6 |E001- 20604048100 - PROJECTS ENGINEERING CONSTRUCCIONS Y SERVICES S.A.C. 300 31/03/2023
7 14014

8 |E001- 20532015554 - TALLER INDUSTRIAL JULCA 5.A.C. 120 31/03/2023
9 14013

10 |E001 - 10028459951 - CORDOVA NIZAMA MIGUEL JIMMY 250 31/03/2023
11 14012

12 |E001 - 20569245584 - INDUSTRIAS DELTA CHIMBOTE S.A.C. 60 31/03/2023
13 14011

14 |E001 - 20602162487 - CONSTRUCTORA & INGENIERIA POLOMAQ S.A.C. 60 31/03/2023
15 14010

16 |E001 - 20601042931 - NCM INGENIERIA Y DISEAO 5.A.C. a5 31/03/2023
17 |14009

18 |E001 - 20445460941 - CONTRATISTAS GENERALES A, DE JESUS E.LR.L. 1200 31/03/2023
1914008

20 |E001 - 20532015554 - TALLER INDUSTRIAL JULCA 5.A.C. 150 31/03/2023
21 14007

22 |E001 - 20603549954 - COMERCIALIZADORA & SERVICIOS KENY E HIJOS S.A.C. 500 31/03/2023
23 14006

24 |E001 - 20552430850 - CORPORACION HIDRAULICA TECNICA S.A.C. 120 31/03/2023
25 14005

26 |E001 - 20532022259 - INGENIERIA Y FABRICACIONES INDUSTRIALES DEL NORTE S.A.C. 100 31/03/2023
27 14004

28 |E001 - 20601158362 - GRUPO RUBYNELR 5.A.C. 150 30/03/2023
29 14003

30 E001- 20604500657 - J & G INGENIERIA CONSTRUCCION Y CONSULTORIA $.A.C. 600 30/03/2023
31 14002

32 |E001 - 20569221219 - CORPORACION E INVERSIONES VEGA & LS.A.C. 240 30/03/2023
33 14001

34 |E001 - 20603644141 - INVERSIONES VABELS.A. 150 30/03/2023
35 14000

36 |E001 - 20531846690 - TECMEN PERU S.A.C. 150 30/03/2023
37 13999

38 |E001 - 20600711181 - COMPANY SILVER GOLD S.A. 206 30/03/2023

Paso 2.

En el siguiente paso se elabora una guia de remision y la factura del pedido, para

ser derivado a almacén hacer la separacién del pedido.



Paso 3.

El encargado de almacén segun la guia brindad, se encarga de embalar los pedidos
segun el pedido realizado. Ademas, se encarga de adjuntar la guia de remision y la

factura emitida.




Anexo 12. Pedidos para entrega al cliente

Protocolo de entrega al cliente

1.0bjetivo

Establecer el proceso a seguir para llevar a cabo los siguientes pasos en la entrega

al cliente.
Paso 1.

El chofer del camion se encarga de realizar la verificacion del pedido embalado

segun la guia de remision y factura, para luego subirlo al camion y ser entregada.
Paso 2.

Una vez subido al camién se verifica la direccion de entrega para seguir la ruta

indicada o alguna ruta alterna para llegar al destino final.
Paso 3.

En este Ultimo paso, se llega al destino final con el cliente, y se descarga el pedido
para ser entregado al cliente responsable junto a la firma de la guia y entrega de la

factura.




Anexo 13. Protocolo de atencién al cliente

Protocolo de atencioén al cliente

1. Objetivo

Establecer el proceso a seguir para llevar a cabo los siguientes pasos en la atenciéon

al cliente.
Paso 1.

Se recibe la llamada del comprador, registrando su informacién en la base de datos

si es un cliente nuevo.
Paso 2.

Se le solicita la informacion de numero de RUC o DNI, nombre completo de razon

social de la empresa o personal natural.
Paso 3.

Se ingresa el pedido a la base de datos de la empresa, indicando el cédigo de
recepcion, RUC, razén social, pedido solicitado, monto total, y fecha de emision de

pedido.
Paso 4.

Finalmente, se acuerda un horario aproximado para poder hacer la entrega del

pedido en el camién.



Anexo 14. Trabajadores y entrenamiento del personal

Plan de entrenamiento del personal de trabajadores
1. Objetivo general:

Fortalecer las habilidades, destrezas, conocimientos, competencias de los
colaboradores con el fin de promover su crecimiento profesional y personal,
impactando en la gestion laboral a través del aporte de los nuevos conocimientos

enfocados al cumplimiento del objetivo principal.
2. Alcance:

El plan de capacitacion y entrenamiento del personal esta dirigido al personal de la
empresa RODAS E.I.LR.L.

3. Programacioén anual de actividades:
HABILIDADES

Estan relacionadas con el saber hacer, por lo cual se busca que los participantes
de los espacios de capacitacion y/o entrenamiento en el puesto de trabajo, tengan
la capacidad de aplicar, construir, demostrar, elaborar, experimentar, hacer,

manejar, usar, utilizar, planificar, etc.
SABERES

Este aspecto involucra el saber, por ello, busca que en las actividades a realizar los
colaboradores tengan mayor destreza en el analisis, descripcion, explicacion,

recordacion y sintesis, etc. de los temas y practicas abordadas.
ACTITUDES

En este punto se fortalece el ser, que involucra la capacidad de los colaboradores

de aceptar, apreciar, preferir, respetar, sentir, tolerar, valorar, etc.
4. ldentificacion de necesidades

Perfil General



Actualmente el perfil profesional de los trabajadores de la empresa RODAS E.I.R.L,

es el siguiente:

Tabla 36. Nivel educativo segun programa

Nivel Educativo Cantidad de personas Tipo de Programa

-Contador publico

Pregrado 3 -Administradores de
empresas
-Almaceneros
Técnico 4 _Operarios
Superior 3 -Choferes
Total 10

Tabla 37. Dependencia y nivel de trabajadores

Administrativo Gerente
Administrativo

Contador

Almacenaje Almacenero
Operario 1
Operario 2
Operario 3

Despacho Chofer 1
Chofer 2
Chofer 3

5. Médulos de capacitacion
Capacitacion I
Se desarrolla entre los meses de marzo a abril y consta de las siguientes

actividades:

- Fortalecer la cultura de la entidad en administracion del sistema y de la parte

operativa.



- Fortalecer las capacidades de liderazgo, negociacion, competencias y de

desempeiio.
- Ampliar los conocimientos en los temas acerca de almacenamiento.
Capacitacion Il

Se desarrolla entre los meses de abril a mayo y consta de las siguientes

actividades:

- Enumerar las habilidades necesarias para dispensar una atencion al publico de

calidad.

- Explicar las ventajas que para el personal tiene facilitar una adecuada atencion al

publico.

- Reconocer los beneficios del trabajo en equipo para la adecuada atencion al

cliente.
6. Materiales

Infraestructura: Las actividades de capacitacion se desarrollaran en ambientes

adecuados proporcionados por la gerencia de la empresa.

Mobiliario, equipo y otros: esta conformado por carpetas y mesas de trabajo,

pizarra, plumones, total folio, y equipo multimedia.

Documentos técnico-educativo: entre ellos tenemos: certificados, encuestas de

evaluacién, material de estudio.
7. Financiamiento

El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada con ingresos

propios presupuestados de la empresa.



8. Presupuesto

Tabla 38. Presupuesto

DESCCRIPCION UNID. CANTIDAD COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL
Plumones Unidad 10 S/ 2.50 S/ 25.00
Folder Unidad 10 S/ 1.00 S/ 10.00
Lapiceros Unidad 10 S/ 1.00 S/ 10.00
Papel A4 ciento Ya S/0.10 S/ 2.50
Pizarra Unidad 1 S/ 45.00 S/ 45.00
Total presupuesto S/92.50
9. Cronograma
Tabla 39. Cronograma de actividades
Actividades a MESES
desarrollar Marzo Abril Mayo Junio
12345 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Fortalecer la

cultura de la
entidad en
administracion
del sistema y de
la parte operativa
Fortalecer las
capacidades de
liderazgo,
negociacion,
competencias 'y
de desempeiio
Ampliar los
conocimientos en

los temas acerca

X




de
almacenamiento
Enumerar las
habilidades
necesarias para

dispensar una

atencion al
publico de
calidad.

Explicar las

ventajas que para

el personal tiene

facilitar una
adecuada
atenciéon al
publico.

Reconocer los
beneficios del
trabajo en equipo
para la adecuada
atencion al

cliente.




Anexo 15. Modelo de procesos

Entradas

Transformacién

Salidas
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Anexo 16. Mapa de procesos

Procesos Estratégicos

Necesidad
del cliente

Necesidad
del cliente

’l Clave Clave Clave

| Soporte | Soporte [~ Soporte [~ Soporte




