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RESUMEN 
 

 

Esta investigación tuvo como objetivo general Aplicar la gestión por procesos para 

mejorar la efectividad de la empresa R&B Global Trader. La investigación fue de tipo 

aplicada, cuantitativa con diseño preexperimental, para el cual se tomó como 

población a los procesos operativos de la organización, donde se tomó la totalidad de 

estos procesos, los cuales son de compras, almacén y ventas para la muestra. Los 

cuales se les analizó para obtener la efectividad actual, además se evaluó mediante 

las herramientas DAP y diagrama de Ishikawa, Pareto, diagrama FAST y casa de 

calidad 1 – 2; la información fue procesado en Excel. Los resultados mostraron que la 

efectividad de la organización fue procesada en Excel. Los resultados mostraron que 

la efectividad de la organización es de 67%, además existen 6 causas raíz que afectan 

las actividades, así mismo mediante la aplicación de las herramientas diagrama de 

flujo de procesos, ficha de procesos, ficha de indicador KPIs y documentación, se 

logró mejorar el desempeño de los trabajadores y se obtuvo una efectividad del 81% 

dentro de las operaciones. 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras clave: Gestión por procesos, efectividad, eficiencia, eficacia, calidad. 
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ABSTRACT 

 

 

The general objective of this research was to apply process management to improve 

the effectiveness of the company R&B Global Trader. The research was applied, 

quantitative with pre-experimental design, for which the population was taken as the 

operational processes of the organization, where all these processes were taken, 

which are purchasing, warehouse and sales for the sample. These were analyzed to 

obtain the current effectiveness, and were also evaluated using the DAP tool and the 

Ishikawa, Pareto, Fast diagram and quality house 1 – 2; the information was processed 

in Excel. The results showed that the effectiveness of the organization is 67%, in 

addition there are 6 root causes that affect the activities, also through the application 

of the tools process flow diagram, process sheet, KPIs indicator sheet and 

documentation, it was possible to improve the performance of workers and 

effectiveness of 81% was obtained within the operations. 

 

 

 

 

 

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

Hoy en día, las organizaciones se encuentran en una fase de superación y en 

búsqueda de planificar para incrementar la efectividad en sus actividades, ya 

que las diferentes dificultades se ven enlazadas a los elementos que conforman 

parte de la cadena de suministros como son el área de almacén, disponibilidad 

de material, producción y distribución, debido a la situaciones que les tocó 

enfrentar, como son los acontecimientos de la pandemia por el Covid 19, sus 

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

La gestión por procesos, se encarga de realizar el análisis y diseño de los 

procesos, que se realizan dentro de la empresa, abarcando las diferentes áreas 

donde el tiempo cumple una función indispensable; contribuyendo a las 

soluciones, desafíos, productividad y excelencia de la organización, 

optimizando recursos e invocando la ejecución de la tecnología (Reijers 2021; 

Vergiú et al. 2023) [trad.]. 

Las organizaciones se deben de adaptar a los enfoques estratégicos, los cuales 

permitan mejorar continuamente sus procesos, logrando una mayor eficiencia y 

eficacia en la obtención y entrega del producto, entrelazando a todas las áreas, 

incrementando el desempeño de la gestión e integrando los nuevos desafíos 

dentro del mercado (Sohns et al. 2023; Seiger et al. 2022) [trad.]. 

Por ello, mediante una encuesta para visualizar la efectividad presente en las 

empresa peruanas, donde se tiene como resultado que 8 de cada 10 ejecutivos, 

se encuentran indagando nuevos métodos que permitan reducir costos, el uso 

eficiente de las materia prima, generar un control en los almacenes y aumentar 

la innovación (Alves y Steinberg 2022). Es por ello, que dentro del entorno 

empresarial se encuentran en un ámbito de competencia, surgiendo la acción 

de un constante cambio y mejora continua, donde uno de los factores que 

influyen es la efectividad, ya que convierte la selección estratégica de sus 

recursos para lograr su objetivo (Prialé 2022). Se puede apreciar que los 

sectores con mayor actividad económica, dentro del primer trimestre del 2023 

son: el comercio al por menor con 27,1%, seguido por el comercio al por mayor 

con 13,7% (Instituto Nacional de Estadística e Informática 2023).  
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Según los estudios realizados por Espinosa et al. (2020), la gestión por 

procesos establece las claves que se utilizan dentro de la tecnología de 

información, las cuales fueron aprovechadas en el entorno empresarial, donde 

se abarcan las técnicas, metodologías y herramientas de software, el cual brinda 

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

Además, como menciona Palomino (2021), con respecto a la efectividad 

presente en La Libertad, se detalla un crecimiento del 4.5%, el cual se encuentra 

por encima del promedio del país, mientras que en el 2020 pese a la COVID-

19, se logró un crecimiento del 12% respecto al 2019, logrando 3200 millones 

de ventas, es decir que las empresas están impulsando y aprovechando las 

oportunidades que se les presenta aumentando sus ventas e impulsando su 

mejora. 

Así mismo, Obando, Godoy y González (2023), explican que mediante nuevas 

implementaciones de estrategias comerciales, se busca incorporarlas y con ello, 

disminuir el impacto negativo que ocasionó la Covid-19 en las empresas de 

consumo, en base a las nuevas tendencias que aparecieron a causa de la alerta 

sanitaria, como son la transformación de generar compras de forma digitalizada, 

adaptación de los procesos de la empresa y actualizarse con los canales de 

comunicación, para generar que en el proceso de ventas se facilite la interacción 

de proveedor-cliente, donde se observa que los resultados mejoran la relación 

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

La empresa R&B Global Trader de Trujillo fundada en el año 2017, conocida por 

pertenecer al sector comercial, por brindar el servicio de ventas al por mayor y 

menor de útiles escolares, es la empresa donde se desarrolló la presente 

investigación, Además, para conocer los problemas que presenta la empresa 

respecto a su baja efectividad operacional, los cuales son la existencia de 

procesos mal agrupados, falta de estandarización de procesos, 

desorganización, escases de control de inventarios, existencias de actividades 

inadecuadas y falta de capacitación y compromiso, como se visualizan en una 

ficha de observación (AnexoC1), donde se evidenciaron las causas que tiene la 

empresa; para conocer mejor el problema de la organización; por lo cual, se 
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clasifico las principales causas y se agruparon en cuatro categorías (mano de 

obra, método, medición y ambiente), las cuales se aplicaron en el diagrama de 

Ishikawa (AnexoB1).  

Por lo expuesto se planteó la siguiente interrogante ¿Cuál es el efecto de aplicar 

la gestión por procesos en la efectividad de la empresa R&B Global Trader, 

2023?.  

Respecto a la justificación metodológica, para Hilário et al. (2022), indican que 

la justificación de la investigación se ejecuta buscando motivos para la 

realización del estudio, que aportará a futuras investigaciones, es una razón 

para la validez de un estudio basándose en una hipótesis, población y muestra; 

la investigación se justificó metodológicamente porque los instrumentos, 

estructura y herramientas elaboradas, podrán ser útiles para futuros 

investigadores. Desde el enfoque teórico, Bottinelli y Remesar (2022) indican 

que, es el conjunto de datos, fuentes y artículos, que contribuyen y dan sentido 

a la validez lógica de la investigación. En tanto a ello, esta investigación se 

justificó teóricamente porque abarcó la aplicación de la gestión por procesos 

con la finalidad de aumentar la efectividad, a través de teorías y antecedentes, 

que ayudaron a dar solución a la problemática presente en la empresa, En 

cuanto a la justificación practica Llorente, Ferreira y Fernández (2022), indican 

que es la forma de resultados a contribuciones a la investigación, el cual va a 

contribuir a la situación y/o problema; la investigación se justificó prácticamente 

con el objetivo de mejorar la efectividad y los resultados que dieron solución a 

problemas reales que afectaban a la empresa.  

La presente investigación tuvo como objetivo general, OG: Aplicar la gestión por 

procesos para mejorar la efectividad de la empresa R&B Global Trader, Trujillo, 

2023, y como objetivos específicos: OE1) Determinar la efectividad actual de la 

empresa. OE2) Realizar un diagnóstico de los procesos de la empresa. OE3) 

Implementar la gestión por procesos en la empresa. OE4) Evaluar la efectividad 

después de la aplicación de la gestión por procesos en la empresa R&B Global 

Trader, 2023. 
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Por lo tanto, la hipótesis fue: La aplicación de la gestión por proceso mejora 

significativamente la efectividad de la empresa R&B Global Trader, Trujillo 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO:  

En los estudios realizadas en Ecuador y Perú se obtuvo como efectividad inicial 

un porcentaje menor, previa a la aplicación de la gestión por procesos, donde 

se optó por implementar las diferentes herramientas e instrumentos de 

ingeniería, para optimizar y aumentar los porcentajes anteriormente 

recolectados (López 2018; Melgar 2021).  

En el estudio de López (2018), tuvo como objetivo principal analizar la 

efectividad actual y posterior, lograda en la gestión del cambio, procesos y 

dirección de servicios, con el propósito de reducir los tiempos operativos. Se 

optó por un diseño no experimental con enfoque cuantitativo, utilizando la 

observación y entrevistas de percepción como instrumentos. Los hallazgos 

revelaron la existencia de 13 atribuciones, 12 procesos internos y 20 productos, 

estos procesos delimitaban un 40% de efectividad, dado que 8 de ellos no se 

ejecutan o no habían sido gestionados. Además, se demostró que la aplicación 

de la gestión por procesos a través de una herramienta automatizada resultó en 

una optimización promedio del 48% en los tiempos operativos de los procesos 

críticos asociados a esta Dirección, eliminando actividades que no añadían 

valor. Así mismo, la investigación condujo a la eliminación de 9 de los 12 riesgos 

operativos identificados con alta probabilidad e impacto, logrando así proceso 

más controlados y estables. 

La investigación de Melgar (2021), tuvo como finalidad mejorar los procesos 

operativos de la distribuidora, con ello, aumentar o agregar un valor que 

diferencia al servicio de la competencia y rediseñar la distribución de productos 

mediante las implementaciones de las herramientas de calidad aplicadas: 

diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, diagrama de flujo y hoja de 

verificación; donde uno de sus objetivos se basaba en establecer una meta que 

se logró identificar en base a sus KPIs como mejorar el tiempo de respuesta y 

mejorar el nivel de servicio, dando como resultado un aumento en la efectividad 

del 6%, contando inicialmente con un 89% y luego de la implementación se logró 

establecer un 95%, que se traduce en que, de cada 100 pedidos de canasta, 95 

pedidos llegan a tiempo. 
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Las investigaciones estuvieron enfocadas a la mejora de los procesos, por lo 

cual, utilizaron herramientas que les permitió visualizar los problemas dentro de 

la empresa, una de las herramientas que se observó repetitivamente fue el 

diagrama de Ishikawa, el que ayudó a los análisis de la organización (Bejarano 

2020; Alemán de la Torre, Padilla y Cuevas 2019; Chávez et al. 2022).  

Según el aporte de Bejarano (2020), identificó, mediante la herramienta de 

Ishikawa, diferentes causas, las cuales generaban que el servicio no cumpla 

con las expectativas del cliente, como son la retención de pedidos a realizar, 

falta de diseño en los procesos, no contaban con KPIs, su puesto de trabajo era 

inadecuado, etc. Así mismo, se pudo visualizar que se realizó un plan de 

mantenimiento de mejoras para identificar los beneficios de la implementación, 

reduciendo significativamente de un 37% de los tiempos en el trabajo como el 

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

Para Alemán de la Torre, Padilla y Cuevas (2019), mencionan que, para 

diagnosticar las fallas en sus procesos logísticos de su empresa, identificaron a 

través de herramientas de ingeniería como Ishikawa, cuestionario y empleo del 

criterio de expertos a través de la técnica Delphi, y con ello, confirmaron y 

ampliaron el diagnóstico inicial. Por lo que el proceso identificado con mayor 

frecuencia fue la falta de integridad entre procesos en SERVICIM y CIM, 2, los 

cuales eran los más importantes de la cadena logística, dado que se encontraba 

con un personal poco capacitado para el desarrollo de funciones. Además, un 

sistema de codificación deficiente y con ello, se tenía problemas logísticos como 

planificación inadecuada, retrasos en la llegada de materiales y 

desabastecimiento, lo que ocasionaba demoras en la confección de 

instrumentos de pago.  

Para Chávez et al. (2022), las técnicas que fueron aplicadas para la 

implementación de la gestión por procesos dentro de la empresa con el 

propósito de generar un diagnóstico, por lo cual, realizó el mapeo de los 

procesos, donde como fase inicial elaboró un diagrama de flujo para documentar 

los pasos que se ejecutan , siguiendo con la identificación de los proveedores, 

insumos, procesos, salidas y los clientes, correctamente vinculadas dentro del 
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diagrama SIPOC, continuando con un análisis del diagrama FAST mediante las 

actividades que generan más impacto con los clientes, el cual tiene como 

intención mejorar las experiencias del cliente, seguidamente con la casa de 

calidad 1 y 2, que determinó los requerimientos de la empresa, creando los 

indicadores de rendimiento (KPI), finalmente utilizó el diagrama AMEF para 

obtener un registro organizado del proceso o actividad que se pretende realizar, 

donde obtuvo como resultado que contaron con 70 actividades, detallando que 

32 fueron de los clientes y 38 de la actividad, además, agregando a los 

resultados obtenidos 9 actividades criticas (23.68%). 

El objetivo en conjunto de estas investigaciones fue implementar la gestión por 

procesos, teniendo como finalidad la mejora de las actividades o tareas 

vinculadas a los clientes, implementando métodos y herramientas, utilizando 

todos los recursos que forman parte del proceso, buscando la mejora continua 

(Medina et al. 2019; Nishal et al. 2021; Mallado 2017).  

Con respecto a la implementación de la gestión por procesos, Medina et al. 

(2019), en su investigación, implementaron un método para mejorar procesos, 

focalizado en el enfoque al cliente, alineamiento estratégico y mejora continua. 

Desarrollado tras analizar más de 80 procedimientos de mejora, se respalda con 

una aplicación exitosa por más de 10 años en al menos 40 empresas. La 

efectividad obtenida de la gestión por procesos se refleja en cifras concretas. 

Con una aplicación exitosa en más de 40 empresas durante más de 10 años, 

se traduce en una efectividad del 100% en términos de consistencia y 

sostenibilidad en la mejora de procesos. La reducción significativa del tiempo de 

implementación, gracias a la incorporación de herramientas estadísticas y 

criterios de decisión, se transforma en una mejora del 30% en la eficiencia del 

proceso de implementación. En relación con la representación de procesos, la 

exhaustiva aproximación contribuye a una integración exitosa con sistemas de 

gestión y normas ISO, representando un logro del 100% en términos de 

alineación con estándares internacionales reconocidos. La efectividad 

cuantificable de la gestión por procesos se manifiesta en una mejora del 30% 

en la eficiencia de implementación y en éxito del 100% en la consistencia a lo 

largo del tiempo y en la alineación con estándares reconocidos. 
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Para los investigadores Nishal et al. (2021), los escenarios comerciales de hoy 

en día, implementaron métodos o herramientas que permiten tener una mejora 

continua, la cual ayudó aumentar la eficiencia dentro del proceso de la 

organización, ya que permite que los recursos y el tiempo que se utilizan 

mejoren el compromiso con la capacidad de producción, por lo cual pretender 

mejorar la calidad del servicio final, identificando los espacios para implementar 

el proceso de mejora, donde actualmente se plantea que la nueva tendencia 

que están abarcando las industrias son la tecnología e innovación con nuevas 

maquinarias permitiendo rediseñar un nuevo sistema y modernizándose, 

obteniendo una diferenciación de sus competidores, donde como resultados 

obtenidos se observa que los tiempos han sido reducidos, ya que, antes de la 

implementación, el tiempo promedio era de 51s y el tiempo después de la 

implementación fue reducido a 42s, donde se eliminó desperdicios que 

retardaban al proceso. 

Además, como nos menciona el estudio Mallado (2017), que tuvo como 

resultado los indicadores y el límite de valor, mediante el cual, se puede 

visualizar que la aceptación de ofertas de instalación es de mayores a 85%, 

siguiendo con el costo de instalación donde la mano de obra utilizada es menor 

a 4 horas, finalizando con el tiempo de tardar en la elaboración de los 

documentos es menor a 1 hora para todos los procesos que se relacionen con 

la empresa, eso quiere decir que cada proceso tiene su fase y contenido dentro 

del proceso con el objetivo de la mejora continua reduciendo los plazos de 

entrega de documentación a los clientes, donde se obtuvo un resultado de 0.39 

horas, es decir 25 minutos, el cual, significa que los tiempo se utilizando de 

manera eficiente y efectiva acortando los plazos de entrega de facturaciones y 

cobros. 

Con la aplicación de la gestión por procesos se logró los resultados que 

posteriormente fueron de forma positiva, mostrando un aumento de 67.06% y 

de 90% respecto a las investigaciones de (Pérez 2017; Rivera et al. 2021). La 

investigación realizada por Pérez (2017), nos detalló que se acopló con los 

plazos de entregas para conveniencia a los clientes, donde al primer mes de 
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implementación mejoró de un 62.38% a 67.06% generando un impacto positivo 

a la organización. 

Como afirma Rivera et al. (2021), expresan que la problemática se genera en la 

adaptación de la organización para lograr adaptarse a las necesidades del 

cliente, donde tuvieron como objetivo meta ofrecer un servicio o producto, sin 

tener un enfoque que brindar calidad de servicio al cliente, es por ello, que 

mediante diferentes estratégicas se busca direccionar apuntando a la mejora de 

la efectividad, la cual se desarrolla como una decisión para fomentar la 

competitividad en el mercado, generando la satisfacción de los clientes, 

incrementando las ganancias, siendo eficientes en los procesos y actividades, 

minimizando tiempos y aumentando las ventas, donde se observó una 

satisfacción del 90% al realizar la implementación de estrategias creando un 

vínculo cercano de empresa y consumidor. 

Por otra parte, en función a las definiciones precedentes en los antecedentes 

podemos decir que la aplicación de la gestión por procesos facilita en el 

mejoramiento de las organizaciones, ya que es de gran ayuda para la mejora 

de la efectividad en las empresas.  

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

teorías relacionadas al tema.  

Así mismo, esta investigación se basa en la teoría de la calidad, teniendo como 

historia de la gestión por procesos, la cual se remonta con el comienzo de la 

gestión de calidad, donde en el año 1900 los artesanos sostenían una relación 

directa con sus clientes, es decir, se encargaban de todas las fases con su 

producto, desde la compra de su materia prima hasta la entrega de su producto, 

con el aumento de la producción industrial esta relación de productor-cliente 

llega a su fin, donde a partir del año 1920 se agrega el área o función de la 

inspección con la finalidad de continuar con la calidad del producto. Desde el 

año 1940 se hace un control estadístico para evaluar las necesidades de 

inspección y la cantidad de veces de este monitoreo, en 1946 se logra fundar 

American Society of Quality Control. Donde en 1950, Edwards Deming, el padre 

de la teoría de calidad, logra con éxito explicar e impartir sus ideas en una ronda 
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de conferencia en Japón, así mismo en 1960 se realiza la integración del 

aseguramiento de la calidad mediante auditorias constantes que permiten la 

validez del total de inspecciones realizadas, finalmente en el año 1980 toma por 

nombre la gestión de calidad total donde Crosby y Taguchi tiene aportaciones 

significantes como son impulsar una cultura con 0 defectos, evitando demoras 

o fallas dentro del proceso (Ilzarbe, Mateo y Sangüesa 2006). 

Por lo cual, para los investigadores Camisón, Cruz y Gonzáles (2006), la 

Gestión de la Calidad Total es la implementación de una cadena de principios y 

aplicación de herramientas y técnicas para lograr la mejora continua en los 

procesos de la organización, el ciclo Deming o también conocido como sus 

siglas PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), es un método tradicional para 

dar alternativas de solución, la cual permite la mejora continua de la calidad 

dentro de cualquier proceso que sea efectuado dentro de la empresa, buscando 

que la gestión por procesos se vea beneficiado al momento de realizar su 

implementación, aplicando instrumentos o herramientas para conseguir mejoras 

en los procesos, estableciendo que el objetivo principal sea la mejora de la 

eficacia y eficiencia en las actividades incrementando la satisfacción a los 

clientes. 

Así mismo, la gestión por procesos es una de las herramientas que forman parte 

de la gestión de calidad, el cual es considerado como forma estratégica para 

ser desarrollado con respecto a la calidad del servicio o producto relacionando 

los procesos que se realizan y utilizando documentación dentro del sistema para 

medir, evaluar y analizar los requisitos que se están cumpliendo en función a la 

satisfacción a los clientes, mostrando resultados en la efectividad del proceso 

en base al ISO-9001 el cual tiene un concepto de acción preventiva dentro de 

cualquier sistema de gestión, buscando la interacción de los indicadores y 

acciones que se adoptan a las actividades de la empresa, donde para ofrecer 

un producto o servicio de calidad se basa principalmente en la aplicación de la 

ISO-9001: 2015, la cual está relaciona con la implementación de la calidad 

(González y Arciniegas 2016). 
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Por ello, para comprender mejor la variable de estudio gestión por procesos 

debemos conocer que es gestión y que es un proceso. Por lo cual, gestión es el 

conjunto de operaciones que se ejecutan para orientar y administrar, buscando 

la eficiencia y eficacia dentro de una organización, donde sus principales 

funciones son planear, organizar, cumpliendo con el objetivo de aumentar la 

rentabilidad y el desempeño (Wang, Chi y Wang 2023; Sanjay, Narayanasamy 

y Chandra 2023) [trad.]. 

Donde, el proceso, son las actividades o fases que se encuentran presentes en 

la elaboración o transformación de algún producto o servicio, las cuales tienen 

una secuencia con el fin de obtener un resultado en específico, donde existe 

participación de un número de personas, materiales y otros recursos (Diaz y 

Fatehi 2021) [trad.].  

Así mismo, para los investigadores Medina et al. (2019), el proceso es un 

conjunto de actividades que se realizan buscando el alcance del objeto de 

estudio y relacionándolo con otros procesos de la empresa utilizando el (ciclo 

P,D,C,A) planificar, ejecutar, verificar y adaptar el comportamiento de todas las 

áreas que se encuentran comprometidas con el trabajo y contribuir con la 

recolección de datos para la ficha de procesos. 

Por otra parte, Lozano, Rodríguez y Sepúlveda (2023), indican que los tipos de 

procesos se dividen en tres tipos: procesos estratégicos; son aquellos que están 

instruidos a dirigir las metas que son establecidas por la empresa, como son sus 

políticas, objetivos, reglas y sus estrategias para supervisar y evaluar el 

desempeño de la empresa, los procesos operativos; se aplican en la ejecución 

del producto o servicio que brindan, el cual es considerado el corazón de la 

organización, encargados de lograr la satisfacción del cliente con ello, agregar 

valor y por ultimo son los procesos de apoyo que buscan proporcionar un 

soporte a los procesos importantes dentro de la empresa.  

Asimismo, la gestión por procesos o también conocido como Business Procesos 

Management (BPM), busca la integración de los procesos, moldeando a que las 

actividades actúen o se dirijan a un mismo objetivo, mejorando los tiempos y 

volviendo más sólida a la organización (Seiger et al. 2022) [trad.].  



12 
 

Además, la gestión por procesos es la filosofía que contribuye a obtener una 

mejora continua dentro de las actividades de la empresa buscando la 

automatización y estandarización, la cual consiste en planificar, organizar y 

dirigir todas las tareas con el objetivo de impulsar a que la organización se 

modernice y tenga un enfoque a la innovación, optimización y agregando valor 

a los procesos para generar un cambio positivo en todas las áreas de la 

empresa (Van 2021) [trad.]. 

El cual tiene como definición operacional que es el proceso que interviene y 

analiza el rendimiento en tiempo real de cada una de las actividades 

proporcionando la constante mejora a través de un canal de comunicación que 

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

Por ello, los beneficios de gestión por procesos, es la aplicación de las buenas 

prácticas, ya que consiste en mejorar constantemente el tiempo para cada 

actividad, el desempeño de la empresa, aprovechando las nuevas tendencias 

que proporcionan una ventaja competitiva, optimizar los recursos, teniendo un 

mayor control de los productos, insumos o materiales, maximizar los beneficios, 

adaptarse a los cambios, tendencia a la innovación, identificando e 

incrementando la necesidad de los clientes y mejorando la productividad de la 

empresa (Qian et al. 2023; Czvetkó et al. 2022) [trad.]. 

Por otro lado, para implementar la gestión por procesos en las organizaciones 

es importante conocer las dimensiones de la variable, las cuales aportan 

grandes beneficios como; la mejora en la comunicación en la organización, 

registrar las entradas y salidas, mejorar las decisiones en los procesos, 

perfeccionar las actividades, hacer un seguimiento del desarrollo que se 

ejecutan, aumentar la productividad en la elaboración o al prestar un servicio, 

teniendo como propósito la satisfacción del cliente (Bakotic y Krnic 2017) [trad.].  

Además, según Bustamante (2022), explica que para dar inicio con la 

implementación del BPM se debe establecer etapas, las cuales se tratan de la 

identificación de los procesos y los problemas que se encuentran dentro de 

ellos. 
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Por lo tanto, para las dimensiones de la gestión por procesos, según Parraguez 

et al. (2017) se utiliza el diagrama Ishikawa o también conocida como diagrama 

causa-efecto donde se identifica las causas principales que producen 

problemas dentro de los procesos, así mismo el diagrama de espina de pescado 

está compuesto del recuadro principal (cabeza), donde se coloca el problema, 

en las escamas principales se coloca las causas y dentro de ellas se coloca las 

subcausas, para buscar y ampliar una visión mejorada de las posibles causas 

del problema, obtener mejoras en el proceso, efectividad en el proceso y prever 

nuevos problemas e intentar controlarlos. Además, López (2016), menciona que 

el diagrama de Pareto  es la herramienta de análisis que posibilita la agrupación 

de las causas que afectan a la empresa basándose en su importancia, logrando 

ser medible a  través  del valor de las causas sobre el valor total por cien. 

Asimismo, se va a implementar el diagrama de SIPOC, conocida con sus 

iniciales que hablan acerca de Suppliers (Proveedores), Inputs (Entradas), 

Proceso, Outputs (Salidas) y Clientes, es el diagrama que indica la perspectiva 

de las etapas, centrado en identificar las entradas y salidas del proceso 

incluyendo quien crea y recibe los materiales respetando un orden cronológico, 

documentar el proceso y los involucrados(Socconini y Escobedo 2021; Martínez 

y Morales 2022).  

Consecuentemente, según Socconini y Escobedo (2021), la mejora continua se 

ejecutará a partir de las herramientas de mapa de procesos que describe las 

tareas y es una alternativa más fácil para visualizar la continuidad de las 

actividades en orden de ejecución, el cual permite representar los procesos 

señalizando las entradas, actividades dentro del proceso y salidas, 

aprovechando los recursos teniendo como objetivo garantizar un producto o 

servicio que satisface a las necesidades del consumidor, el cual será medible 

mediante el número de actividades sobre el proceso. Por otra parte, el diagrama 

de análisis (DAP), permite visualizar de manera más detallada y completo el 

análisis del proceso, en el que se observan las operaciones, inspecciones, 

trasportes, demoras, almacenamientos, tiempos, distancia, materiales y medios 

de trasporte e identificar las actividades o tareas que retardan los tiempos y 
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operaciones, así como para determinar si agregan valor al proceso productivo 

(Bocángel et al. 2021).  

Así mismo, el diagrama de flujo también conocido como flujograma, o 

fluxograma, el cual es un instrumento esencial de representación gráfica que 

trabaja de manera secuencial con las tareas dentro de la empresa logrando un 

objetivo común, llegar a una solución del problema que será encargado de 

explicar el proceso utilizando una simbología (Pérez, Framiñán y Fernández 

2019; Martínez y Morales 2022). Además, se utilizará las fichas de proceso, las 

cuales son un formato que contiene datos relevantes y precisos que se observan 

en la diagramación para el control total de las actividades que se van realizando 

en la organización, esto se va dando con la recolección de registros en el 

proceso, donde se describe el alcance de las actividades realizadas, con la 

finalidad de lograr un buen desempeño en la gestión por procesos (Medina et al. 

2019). De igual manera se aplicará la ficha de indicadores, la cual es un 

instrumento sustancial para el resultado de mejora continua asociadas a la 

gestión por procesos, buscando la integración del sistema, control de los puntos 

críticos y analizando los riesgos que puedan existir, ayudando con la detección 

de nuevas oportunidades de mejora, analizando la competencia y evaluando el 

grado de toma de decisiones para potenciar las áreas claves (Medina et al. 

2019). Además, se aplicarán KPis para realizar la medición donde se 

establecerán indicadores de desempeño, cuantificación y calculo, pero 

culturalmente tiene un alcance superior, ya que su conclusión lógica es la de 

acumular conocimiento para promover el cambio sostenible de la organización 

(Acevedo 2021). Ahora, para el control y evaluación de la gestión de los 

procesos se utilizará los siguientes indicadores (Mora 2012). 

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑛𝑜 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒
∗ 100 

 

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 =
𝑁° 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑛𝑡𝑟𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑙𝑎𝑧𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
∗ 100 

 

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑁° 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
∗ 100 
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De igual modo, se utilizará el diagrama FAST, el cual es un instrumento que 

tiene un camino crítico y permite el análisis en forma organizada con el objetivo 

de representar las relaciones de cada función, el diagrama FAST está orientado 

a las tareas realizadas en función a una jerarquía que se construye a partir de 

las necesidades del cliente (Rocha 2010). También, se aplicará el diagrama de 

trayectoria del cliente, que busca identificar y describir la trayectoria de los 

clientes hace factible concentrarse de verdad en sus expectativas pues obliga a 

comprender lo que sienten y perciben durante el periodo que se relacionan con 

la empresa; además, está relacionado con las experiencias que vive con la 

organización (Gillet y Seno 2014). Igualmente, se establecerá el diagrama casa 

calidad que se estructura utilizando las necesidades del cliente, para lo cual se 

efectúan grupos de sesiones con los clientes para investigar qué es lo que ellos 

buscan en el producto. Estos requerimientos se van descomponiendo hasta 

lograr una lista definitiva de los requisitos del cliente (Sangüesa, Mateo y Ilzarbe 

2019).  

Por lo cual, los indicadores seleccionados para la variable de gestión por 

procesos, de acuerdo con Contreras, Olaya y Matos (2017), permiten entregar 

información o resultados que refleje la realidad, ya que esto permite supervisar 

y establecer los criterios que deben de cumplir los elementos para que la 

herramienta a utilizar sea empleada de manera adecuada y oportuna. 

Por otra parte, como segunda variable tenemos la efectividad, según Giral, Giral 

y Giral (2022), lo definen como la capacidad de las personas para conseguir su 

objetivo, realizando las cosas bien, utilizando todos los recursos de forma 

correcta. Además, explican que la efectividad se alcanza a través de los cambios 

que se originan dentro de la empresa a través de la transformación de los 

valores, creencias y actitudes de todos los colaboradores de la empresa. De 

igual manera, la efectividad, es el resultado de la eficiencia y eficacia y calcula 

la magnitud en el que se logran las metas proyectadas.  

Por otra parte, como afirma George et al. (2021), la efectividad es un término de 

gran magnitud que abarca la eficacia y eficiencia, en otras palabras, la 

efectividad se define como la obtención de los resultados de una actividad, 
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beneficios y consecuencias con el fin de lograr lo mejor. Además, como 

mencionan Rojas, Jaimes y Valencia (2018);  la efectividad, es el resultado de 

la eficacia y la eficiencia. 

𝐸𝑓𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 = 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 ∗ 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 

Asimismo, la eficacia, es la agrupación de metas y ejecución de objetivos que 

permiten lograr mejoraras en el procedimiento con la capacidad de adquirir 

recursos y transformarlos de forma efectiva con el fin de alcanzar y obtener 

mejores resultados (George et al. 2021; Sufyan et al. 2023), ya que como 

recalcan (Duma y Nagy 2023), es la técnica para elaborar y obtener un resultado 

favorable. 

Por ello, Contreras, Olaya y Matos (2017) mencionan que la eficacia de una 

empresa se calcula por el grado del logro de objetivos planteados, 

independientemente de los recursos utilizados.  

𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 =  
𝑁° 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑁° 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑎𝑛 𝑒𝑙 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑜
∗ 100% 

Por otro lado, la eficiencia es una condición esencial para que las 

organizaciones progresen en el panorama empresarial impetuosamente 

competitivo, ya que es fundamental para que las empresas alcancen los 

resultados anhelados (Habib et al. 2022) [trad.]. 

Además, Ramírez, Magaña y Ojeda (2022), indican que la eficiencia se 

encamina por el análisis de ubicar los bienes, recursos, procedimientos y los 

métodos para fortalecer la aplicación y manejo de los recursos. Donde, 

Ramírez, Ramírez y Ramírez (2022), mencionan que es el logro de los objetivos 

planteados al menor costo, esfuerzo y al máximo rendimiento. 

Por lo cual, Millán (2022), explica que la eficiencia es la definición de originar la 

mayor cantidad de servicios respecto a los medios o recursos que se 

dispongan, es decir, lograr un nivel determinado de beneficio empleando el 

menor tiempo de recursos posibles. 
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Así mismo, Contreras, Olaya y Matos (2017), explican que los indicadores se 

encuentran midiendo el rendimiento de la organización, es decir se mide el nivel 

de ejecución del proceso y los recursos utilizados.  Por lo tanto, se puede inducir 

que la fórmula para conocer la eficiencia es recursos obtenidos sobre recursos 

utilizados. 

𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
∗ 100% 
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III. METODOLOGÍA:  

3.1. Tipo y diseño de investigación  

3.1.1. Tipo de investigación: 

La investigación fue de tipo aplicada, porque se basó en el sustento teórico y 

herramientas de la gestión por procesos con el objetivo de brindar una solución 

a la problemática de la empresa R&B Global Trader (Rodríguez 2020).  

3.1.2. Diseño de investigación: 

Para Kratochwill et al. (2023) indican que es un formato de investigación, el cual 

se realiza a base de exponer la condición inicial del problema y luego se 

determina si hubo algún efecto, esto ocurre para tomar control e identificar los 

cambios que presentan [trad.].  

El tipo de diseño fue preexperimental, es decir pre y post test, porque se realizó 

un diagnóstico del antes y después de la aplicación del BPM en la organización 

para estudiar el resultado de la efectividad.  

 

 

 

Donde:  

G: Grupo Experimental, empresa R&B Global Trader  

O1: Efectividad antes de la aplicación de la gestión por procesos 

X: Aplicación de la gestión por Procesos 

O2: Efectividad después de la aplicación de la gestión por procesos 

3.2. Variables y operacionalización: 

3.2.1. Identificación de variables: 

• Variable independiente: Gestión por Procesos (cuantitativa)  

Según Van (2021) lo define como una filosofía que contribuye a obtener 

una mejora continua dentro de las actividades de la empresa buscando 

la automatización y estandarización, donde consiste en la planificación, 
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organizar y dirigir todas las tareas con el objetivo de impulsar a que la 

organización se modernice y tenga un enfoque a la innovación, 

optimizando, agregando valor a los procesos y generar un cambio 

positivo en todas las áreas de la empresa [trad.].  

• Variable dependiente: Efectividad (cuantitativa) 

Según, George et al. (2021), la efectividad es un término de gran 

magnitud que abarca la eficacia y eficiencia, en otras palabras, la 

efectividad se define como la obtención de los resultados de una 

actividad, beneficios y consecuencias con el fin de lograr lo mejor.  

La operacionalización de las variables se ubica en el (AnexoA1).  

3.3. Población, muestra y muestro:  

3.3.1. Población: 

Es el término que se utiliza para identificar a un grupo de individuos finitos o 

infinito, los cuales habitan dentro de un lugar o sitio geográfico, que forman parte 

del presente estudio, la cual queda delimitada por la problemática y los objetivos 

a estudiar (Cerna, Acosta y Valenzuela 2022). 

Por ello, la población estuvo conformada por los 8 procesos: Planeamiento, 

revisión por la gerencia, compra, almacén, ventas, mantenimiento de unidad, 

gestión de capital humano y contabilidad y finanzas; los cuales son la totalidad 

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

• Criterios de inclusión: se consideran todos los procesos que participan 

en una operación 

• Criterios de exclusión: se tomó todos los procesos que no intervienen 

principalmente dentro del proceso operativo.  

3.3.2. Muestra: 

Es una parte del conjunto de la población la cual sirvió para representar al total, 

donde se ejecutó alguna técnica en especial para adecuarla y sea de utilidad 

para la toma de decisión y búsqueda de mejora dentro de la organización, donde 

se especifica que cuando la población es pequeña, esta puede ser igual a la 

población donde se va a aplicar (Krüger et al. 2022). 
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Por lo cual, para la muestra de la investigación se tomó en cuenta los procesos 

operativos considerando una parte de la población, por lo tanto, la muestra se 

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

3.3.3. Muestreo: 

Con un buen método de muestreo se garantiza que no habrá errores en el 

cálculo del tamaño, el cual conlleva a dirigir al resultado correcto, es por ello por 

lo que la muestra a utilizar debe obtener una validez externa para asegurar que 

esta es adecuada para el estudio a realizar (Arrogante 2022). Igualmente, el 

muestreo se puede realizar de forma probabilística como no probabilística. 

Asimismo, el muestreo por conveniencia es el más accesible porque permite 

seleccionar a los participantes en funciona su disponibilidad (Arrogante 2022; 

Otzen y Manterola 2017).  

Por lo tanto, se concretó que para la ejecución de la investigación se hizo 

mediante un muestreo no probabilístico por conveniencia.  

3.3.4. Unidad de análisis: 

Se deduce como unidad de análisis a lo observado y medido luego del estudio, 

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

3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos: 

Según Hernández y Duana (2020), la recolección de datos es la expresión de 

comprender técnicas y actividades que le dan acceso al investigador de 

conseguir información impredecible para inducir una respuesta respecto a su 

interrogante del estudio.  

Para poder lograr los objetivos específicos que se han desarrollado, se comenzó 

con la elaboración de las técnicas e instrumentos que se observan en la 

siguiente tabla: 

 

 

 

 



21 
 

Tabla 1. Técnica de Recolección de datos 

Fase de Estudio 
Fuentes información 

/informantes 
Técnicas Instrumentos 

Tratamiento 
/Proceso 

Resultados 
Esperados 

Determinar la 
efectividad actual de 

la empresa 

Jefe General – 
Trabajadores 

Análisis 
documental 

Ficha de recolección de 
datos 

Extracción 
de 

información 

Conocer el nivel 
de efectividad 
actual de la 

empresa R&B 
Global Trader 

Realizar un 
diagnóstico de los 

procesos de la 
empresa 

Jefe General - 
Trabajadores - Procesos 

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

Entrevista Guía de Entrevista 

Extracción 
de 

información 

Conocer el 
diagnóstico de los 

procesos que 
conforman a la 
organización. 

Inspección Diagrama DAP 

Diagramación 

Diagrama de Ishikawa 

Diagrama de Pareto 

Diagrama Fast 

Diagrama Corredor del 
Cliente 

Diagrama Casa Calidad 1 
y 2 

Implementar la 
gestión por procesos 

en la empresa 

Jefe General - Procesos 
de la empresa 

Diagramación 

Diagrama de flujo de 
procesos 

Análisis de 
información 

Aplicación de la 
gestión por 

procesos en la 
empresa 

Ficha de Procesos 

Ficha de Indicadores 

Pre-KPIs y KPIs 

Evaluar la efectividad 
después de la 

aplicación de la 
gestión por procesos 
de la empresa R & B 
Global Trader, 2023. 

Jefe General - Procesos 
de la empresa 

Análisis 
documental 

Ficha de recolección de 
datos (Registro de datos 

post aplicación) 

Análisis de 
información 

La efectividad 
incrementa 

después de la 
aplicación de la 

gestión por 
procesos. 
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Validez y Confiabilidad  

Según Çapa, Karadağ y Kul (2023) validez es el grado del instrumento que va 

a medir y la confiabilidad es el grado de la aplicación del instrumento produzca 

el resultado concreto y preciso [trad.].  

Por ello, los instrumentos que fueron expuestos para el estudio y aceptación de 

los resultados son evaluados por expertos en el tema que se llevó a cabo, por 

lo cual se brinda la confiabilidad necesaria para los datos recolectados 

(AnexoD3;AnexoD4;AnexoD5).  

3.5. Procedimiento  

Para el desarrollo de la investigación se solicitó al gerente general el permiso 

para ser desarrollada en la empresa R & B Global Trader E.I.R.L, el cual fue 

proporcionado mediante una carta de autorización (AnexoD1), de igual forma se 

constituyó el acta para el acceso a la información (AnexoD2).  

En primer lugar, para el desarrollo del primer objetivo específico, se determinó 

la efectividad actual de la empresa, donde se conoció la situación actual que 

estaba presentando la organización antes de ejecutar la gestión por procesos, 

por lo cual se aplicó la técnica de análisis documental, la cual arrojo los 

resultados de la efectividad actual de los procesos que se evaluaron de la 

empresa R&B Global Trader E.I.R.L. Para ello, se utilizó la herramienta de 

recolección de datos, la cual ayudó en el registro de los datos obtenidos en sus 

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

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

estaba presentando la organización.   

En segundo lugar, se realizó un diagnóstico a los procesos de la empresa R&B 

Global Trader E.I.R.L, en el cual se aplicó la técnica de la entrevista con el 

gerente general, la cual se realizó a través de una guía de entrevista (AnexoC5); 

además también se utilizó la técnica de la inspección en todas la áreas de la 

empresa para ver cómo están fluyendo los procesos, actividades y operaciones, 

para ello se utilizó herramientas de ingeniería, como el diagrama de análisis de 

procesos (DAP) (AnexoC6). Posteriormente los datos recabados de la 

entrevista y guía de observación se analizaron y procesaron mediante la técnica 
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del diagrama de Ishikawa (AnexoC7) y además se realizó un análisis con la 

herramienta Pareto (AnexoC8) para ver los problemas priorizados y darle 

solución con las herramientas de ingeniería apropiadas. Así mismo, también se 

implementaron otras herramientas como el diagrama FAST (AnexoC13) para 

conocer a detalle la información necesaria sobre las actividades y las 

responsabilidades en el área laboral de la empresa; diagrama corredor del 

cliente (AnexoC14) para la identificación de las actividades que realiza el cliente 

en el proceso y diagrama casa calidad 1 y 2 (AnexoC15) para mejorar las 

actividades de servicio de la organización.  

Posteriormente se pasó a desarrollar el tercer objetivo donde se aplicó la gestión 

por procesos en la empresa R&B Global Trader E.I.R.L, por lo cual se realizó un 

mapa de procesos de la empresa (AnexoC9), además se implementó los 

instrumentos como la ficha de procesos (AnexoC10) para conocer el detalle de 

cada procesos, así mismo se elaboró la diagramación gráfica de cada proceso 

(diagrama de flujo) (AnexoC11) y se utilizó de igual forma la ficha de indicador 

de proceso KPIs  (AnexoC12), para formalizar los procesos y se detalló los 

pasos de los procesos; donde se conoció cuáles eran los menos innecesarios 

para su eliminación y así se logró obtener el proceso más efectivo.  

Por último, se realizó la determinación de la efectividad después de la aplicación 

de la gestión por procesos en la empresa en un tiempo determinado, donde se 

conoció los resultados obtenidos a través de la herramienta de recolección de 

datos (AnexoC4); obteniendo así, que la hipótesis planteada mejora la 

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

3.6. Método de análisis de datos:  

Para el análisis de datos a nivel descriptivo según Wang et al. (2023) es el tipo 

de metodología que se aplica con la intención de causar una deducción de una 

circunstancia que se presenta; además se realiza a través del uso de gráficos, 

cálculos y tablas de los datos que son relacionados con las variables (Martínez 

y Gonzáles 2014). Dentro de la presente investigación, se hizo uso de la 

estadística descriptiva con el fin de analizar la recolección de datos, que fueron 

obtenidos mediante tablas resumen y gráficas, empleando el programa Excel.  
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El análisis inferencial para, Junchaya, Aliaga y Suarez (2022), señalan que 

provee las herramientas e instrumentos, los cuales permiten la evaluación 

eficiente de la muestra que se tomó de la población que se pretende estudiar 

para solucionar el problema y confirmar la hipótesis. En esta investigación, se 

aplicó el análisis inferencial, para contrastar la hipótesis, ya que la muestra fue 

una parte de la población. Para ello, se empleó el programa SPSS.  

En los análisis de datos, se empleó la herramienta software Excel 2019, donde 

se realizó el procesamiento de los datos que se adquirieron en la investigación, 

ya que el software permitió transformar la información a esquemas y gráficos 

como Pareto y la creación de las tablas, para conocer la situación de los 

procesos de la empresa R&B Global Trader E.I.R.L. Además, para el cálculo de 

la efectividad, igualmente se utilizó el software Excel 2019, ya que este ayudó a 

conocer el cálculo de la eficiencia y eficacia de la empresa del pretest y post de 

aplicar la gestión por procesos.  

Así mismo, para la representación de los diagramas, como el diagrama de 

Ishikawa, diagramas de flujo, diagrama de análisis de procesos (DAP), diagrama 

de corredor cliente se empleó el programa Word 2019. Además, se usó el 

programa SPSS, para conocer el cumplimiento de la hipótesis a través de la 

prueba de muestras emparejadas T – Student, la cual permitió estimar los datos 

del antes y después de la aplicación de la gestión por procesos.  

3.7. Aspectos éticos:  

Para abordar estos aspectos, se tiene el aporte de Esquerda (2021), quien 

menciona que los aspectos éticos se vinculan con relación directa a la 

privacidad de los colaboradores que se van a relacionar con el estudio a tratar, 

tener confidencialidad y velar por la protección y seguridad de los datos que se 

recolectan, previniendo algún inconveniente, asegurando el respecto y 

seguridad a las personas que brindan datos sustanciales y valiosos para la 

realización del proyecto. 

En noción y con relación a esta parte de la presente investigación se ha visto 

conveniente la implementación de los diversos criterios éticos que se ejecutaron 

en todo el transcurso de la elaboración del análisis, como es la indagación de 
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información para la elaboración de la investigación, en donde se ve una 

adecuada ejecución de manera transparente y clara, donde se visualiza el 

respecto a la integridad de cada una de las personas involucradas y 

relacionadas con el trabajo, como son los mismos autores de las citas y 

referencias que se obtuvieron para la investigación, con valores y principios 

éticos ante los distintos personajes, referenciados a la Universidad Cesar Vallejo 

en el campo dentro del código ético en las diversas ingenierías de IEEE y 

Advancing Technology for humanity, donde enfatizan que las decisiones que se 

tomen en relación al presente proyecto es responsabilidad de cada uno, donde 

se tuvo presente el valor de la honestidad, se obtendrá con ello la competencia 

técnica y colaboración profesional que se aplicó a la investigación, con justicia 

dentro del trato a todas las personas y a la sociedad que la conforman, 

consecuentemente también se determinó y se ejecutó el código de ética y con 

respecto a la conducta profesional de la Association of Computing Machinery, 

ACM, donde se terminó concretando el bienestar humano dentro de un 

ambiente de confianza, donde se evitó los daños y se respetó los derechos 

intelectuales y la privacidad en niveles altos dentro de la competencia 

profesional. 

Es por ello, que se concluye según Ventura y Carlos (2022) mencionan que las 

buenas prácticas científicas orientan a la ética de los profesionales, buscando 

su transparencia, respeto, honestidad, responsabilidad y buena gestión durante 

la realización de la investigación poniendo como clave esencial la calidad y el 

compromiso del profesional [trad.].  
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IV. RESULTADOS:  

4.1. Aplicación de la gestión por procesos para mejorar la efectividad de 

la empresa R&B Global Trader, 2023.  

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

aplicación de la gestión mejoró su efectividad como se muestra a continuación.  

Tabla 2. Variación de la efectividad pre y post aplicación de la gestión por 

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

INDICADOR PRE TEST POST TEST VARIACIÓN PORCENTUAL 

Eficacia 75% 84% 12% 

Eficiencia 89% 96% 7.86% 

Efectividad 67% 81% 20.89% 

 Fuente: AnexoA4;AnexoA5;AnexoA6;AnexoA7 

Interpretación: Se obtuvo como resultado de los indicadores de eficacia, 

eficiencia y efectividad tras la aplicación de la gestión por procesos, un 

incremento significativo del 20.89%, este resultado hace contraste con el 

tiempo de evaluación y aplicación. Además, estos resultados se fundamentan 

teóricamente por Giral, Giral y Giral (2022), quienes sostienen que, la 

efectividad es la capacidad de las personas para conseguir su objetivo, 

utilizando todos los recursos de manera correcta; generando cambios dentro 

de la empresa mediante la transformación de valores y actitud del personal. De 

igual manera, mencionan que la efectividad, es el resultado de la eficiencia y 

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

Se realizó un diagnóstico del proceso principal para determinar los posibles 

problemas que puedan existir al momento de realizar las operaciones de 

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

operaciones que realiza la organización mediante la eficiencia, eficacia y 

efectividad.  

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

E.I.R.L., 2023 

NIVEL DE EFICIENCIA 

Mes 
Entregas  

realizadas a tiempo 
N° total de entregas realizadas Eficiencia 

ENERO 187 215 87% 

FEBRERO 177 205 86% 

MARZO 244 281 87% 

ABRIL 130 158 82% 

MAYO 183 211 87% 

JUNIO 119 137 87% 

JULIO 171 197 87% 

AGOSTO 149 167 89% 

NIVEL DE EFICACIA 

Mes 
N° clientes 
atendidos 

N° clientes que soliciten el 
servicio 

Eficacia 

ENERO 110 150 73% 

FEBRERO 100 140 71% 

MARZO 115 135 85% 

ABRIL 105 143 73% 

MAYO 100 140 71% 

JUNIO 98 132 74% 

JULIO 100 146 68% 

AGOSTO 105 140 75% 

NIVEL DE EFECTIVIDAD 

Mes Eficacia Eficiencia Efectividad 

ENERO 73% 87% 64% 

FEBRERO 71% 86% 62% 

MARZO 85% 87% 74% 

ABRIL 73% 82% 60% 

MAYO 71% 87% 62% 

JUNIO 74% 87% 64% 

JULIO 68% 87% 59% 

AGOSTO 75% 89% 67% 

Fuente: AnexoA4;AnexoA5;AnexoA7 
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Interpretación: En la Tabla 3, se llevó a cabo una entrevista informal con el 

propietario para obtener información de las operaciones que se realiza dentro de 

la organización. Con base en los datos de servicio proporcionados de los meses 

de enero a agosto, del 2023, determinamos que la gestión de sus procesos de 

la empresa tiene una efectividad del 67% en el mes de agosto como base actual, 

la cual se calculó a través de la eficiencia y eficacia. Por lo cual, esto indica la 

necesidad de implementar mejoras para aumentar la efectividad y obtener una 

mayor rentabilidad al final del periodo de la organización. Además, este resultado 

se fundamenta en los aportes teóricos de George et al. (2021), quienes indican 

que la efectividad es un término de gran magnitud que abarca la eficacia y 

eficiencia, en otras palabras, la efectividad es la obtención de resultados de una 

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

Luego de analizar el nivel de efectividad inicial de la organización se procedió a 

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

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

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

problemática de la investigación, para realizar el diagrama de Ishikawa para la 

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

procesos operativos, así mismo se identificó mediante la herramienta de Pareto 

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

mediante la calificación (AnexoB2).  

Tabla 4. Priorización de las causas raíz 

Ítem Preguntas Frecuencia % Acumulado % Acu. 

CR10 
Falta de Kpis de 
rendimiento o evaluación 

30 13.22% 30 13.22% 

CR5 
Ausencia de estudio de 
tiempos 

30 13.22% 60 26.43% 

CR4 
Bajo rendimiento del 
personal 

29 12.78% 89 39.21% 

CR3 
Falta de capacitación del 
personal 

29 12.78% 118 51.98% 

CR9 
Retraso del servicio por 
errores en los procesos 

29 12.78% 147 64.76% 

CR1 
Falta de control de 
rendimiento del servicio 

28 12.33% 175 77.09% 

CR7 
Falta de verificación de 
productos abastecidos 

9 3.96% 184 81.06% 

CR12 
No existe procedimientos 
estandarizado 

7 3.08% 191 84.14% 

CR14 
Demora de los procesos de 
atención 

6 2.64% 197 86.78% 

CR8 Faltantes de productos 6 2.64% 203 89.43% 

CR2 
Falta de equipo de 
seguridad y trabajo 

6 2.64% 209 92.07% 

CR13 
Falta de limpieza del 
almacén 

6 2.64% 215 94.71% 

CR6 
Falta de registro de uso de 
equipos 

6 2.64% 221 97.36% 

CR11 
Falta de mantenimiento de 
equipos 

6 2.64% 227 100.00% 

TOTAL 227 100.00%   

Fuente: AnexoB3 

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

más críticas del proceso operativo, donde se observan que existen 6 causas raíz 
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primordiales que afectan la actividad principal de la organización y no permiten 

que las operaciones o procesos se ejecuten eficientemente las cuales son: 

(CR10) que representa el 13.22% falta de KPIs de rendimiento o evaluación, a 

ello se suma (CR5) que representa 13.22% ausencia de estudio de tiempos, así 

mismo se incluye (CR4) que representa del 12.78% bajo rendimiento del 

personal, (CR3) que representa el 12.78% la falta de capacitación del personal, 

igualmente (CR9) que representa el 12.78% retraso del servicio por errores en 

los procesos y (CR1) que representa el 12.33% falta de control de rendimiento 

del servicio, las cuales se justifican con el principio de Pareto, ley 80/20. Además, 

esto se fundamenta con la investigación de López (2016), el cual menciona que 

el diagrama de Pareto es la herramienta de análisis que posibilita la agrupación 

de las causas que afectan a la empresa basándose en su importancia. Así 

mismo, para estos resultados lo sustentamos con la base teórica donde 

Parraguez et al. (2017) describen la identificación de las causas principales que 

producen problemas dentro de los procesos, para las cuales se debe buscar y 

ampliar una visión para obtener mejoras. 

Además, se implementaron herramientas de ingeniería para el diagnóstico de los 

procesos operativos en la empresa R&B GLOBAL TRADER E.I.R.L., de las 

cuales se obtuvo los siguientes resultados.  

 

       Figura 1. Resultado del diagnóstico de las herramientas implementadas. 

     Fuente: AnexoB5;AnexoB6;AnexoB7;AnexoB9;AnexoB10 



31 
 

    Tabla 5. Tabla resumen del diagrama FAST 

ANÁLISIS DIAGRAMA FAST 

PROCESO: Venta y Compra de útiles de escritorio 

SUBPROCESO RESPONSABLE CANT. ACTIVIDADES PARTICIPACIÓN 

SP1. Recepción de 
listas de productos 

Gerente general 1 SP1.3 25,00% 

Asistente contable 3 SP1.1; SP1.2; SP1.4. 75,00% 

Total, actividades 4  100,00% 

SP2. Cotización y 
pago de productos 

Asistente de ventas 5 
SP2.1; SP2.2; SP2.3; 

SP2.4; SP2.5 
100% 

Total, actividades 5  100% 

SP3. Preparación de 
productos 

Asistente de almacén 3 SP3.1; SP3.2; SP3.3 75% 

Chofer de Reparto 1 SP3.4 25% 

Total, actividades 4  100% 

SP4. Distribución y 
descarga de 
productos 

Operario  2 SP4.2; SP4.3 67% 

Chofer de Reparto 1 SP4.1 33% 

Total, actividades 3  100% 

SP5. Entrega de 
productos solicitados 

Operario  1 SP5.3 20% 

Chofer de Reparto 4 
SP5.1; SP5.2; SP5.4; 

SP5.5 
80% 

Total, actividades 5  100% 

SP6. Entrega de 
documentos 

emitidos 

Asistente de ventas 2 SP6.2; SP6.3 67% 

Operario  1 SP6.1 33% 

Total, actividades 3  100% 

       Fuente: AnexoB8 

Interpretación: Se determinó en la figura 1 y tabla 5, que los resultados       

obtenidos respecto al diagnóstico de los procesos de presentación del servicio 

de la empresa desde que recepciona el pedido del cliente hasta la entrega del 

producto solicitado (útiles escolares), mediante las herramientas de ingeniería, 

diagrama de análisis de procesos (DAP), que los procesos operativos que 

conforman la empresa se toman para realizar sus actividades el tiempo: 325 min, 

donde el proceso de compra, se pudo identificar que demora 46 min en el 

desarrollo de 7 actividades; el proceso de almacén, se identificó que emplea 63 

min en el desarrollo de 7 actividades y el proceso de ventas, se determinó que 

demora 216 min en la ejecución de 22 actividades. Además, los resultados 

obtenidos se fundamentan con lo expuesto por Bocángel et al. (2021); ya que 

explica que el diagrama (DAP), permite visualizar de manera más detallada y 

completa el análisis del proceso, para identificar las e identificar las actividades 

o tareas que retardan los tiempos y operaciones, así como para determinar si 

agregan valor al proceso productivo. 
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Así mismo, el diagrama de Técnicas sistemáticas de análisis funcional (FAST) 

nos ayuda a visualizar los procesos, subprocesos y actividades de la empresa, 

así como a identificar el personal adecuado para cada tarea según sus 

habilidades y experiencia, con el cual se determinó el porcentaje de participación 

del personal en las diferentes actividades donde en el primer sub proceso se 

puede observar que el que tiene mayor intervención es el asistente contable 

75%, en el segundo sub proceso el que interviene en su totalidad es el asistente 

de ventas 100%, de igual forma en el tercer sub proceso el que tiene realiza 

mayor cantidad de actividades es el asistente de almacén 75%, además en el 

cuarto sub proceso el que participa en más acciones es el operario 67%, 

asimismo en el quinto sub proceso el que realiza mayor cantidad de actividades 

es el chofer de reparto 80% y finalmente en el sexto sub proceso quien interviene 

en gran porcentaje es el asistente de ventas 67%. Además, como confirma 

Rocha (2010), está orientado a las tareas realizadas en función a una jerarquía 

que se contribuye a partir de las necesidades del cliente.          Por otra parte, la 

casa calidad es donde se llevó a cabo procesos y procedimientos de control de 

calidad para mejorar las actividades de servicio de la organización, ya que como 

se observa en la casa de calidad 1 se evaluó una serie de requerimientos 

técnicos con respecto a los requerimientos del cliente, obteniendo que la 

empresa tuvo una evaluación de 35.19% siendo un puntaje menor a 

comparación de las empresas competentes 46.30% y 48.19%. Además, en la 

casa calidad dos se pudo conocer las actividades que presentar mayor 

deficiencia al momento de desarrollar el proceso siendo cotejar la lista de 

productos 29.15%, Envió de copia de (F/GR) a almacén 27.73%, analices del 

estado de los productos 24.17%, recepción de (F/GR) de productos 22.75%, 

cotejar productos con documentación del cliente y recepción de documentos de 

los productos vendidos 21.33%. Por lo cual, en el sustento teórico de la 

investigación de Sangüesa, Mateo y Ilzarbe (2019) describen que el diagrama 

de casa calidad se estructura utilizando los requisitos del cliente para satisfacer 

las necesidades esperadas en el producto o servicio.  
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4.1.3. Implementación de la gestión por procesos en la empresa 

Anteriormente, cuando no se contaba con la aplicación de la gestión por 

procesos se podían percibir diferentes problemas que retrasaban o no permitían 

que las actividades sean las apropiadas para el proceso, acto seguido mediante 

una ficha de calificación (AnexoB4) se evidenció el nivel de prejudicialidad en el 

sistema, es por ello que mediante el diagrama de causa – efecto (AnexoB2) se 

realizó la evaluación de los procesos operacionales de la empresa, donde se 

visualizaron las 6 principales causas, las cuales son las que afectan a la 

organización, por lo cual previo a la aplicación de la gestión por procesos, se 

brindó solución a las causas raíz identificadas (AnexoA9). 

Solución causa raíz: Falta de control de rendimiento del servicio  

Se identificó que no poseían un control del rendimiento de la totalidad del 

servicio, el cual implica desde la realización de la compra de los recursos, el 

almacenamiento del producto y finalmente se concluía con la ejecución del 

desarrollo de una venta, debido a que cada actividad que se realizaba durante 

el servicio en el sistema generaba innumerables problemas, se logró la 

identificación y clasificación de las obligaciones que existen en la empresa 

mediante el análisis del diagrama FAST (AnexoA8), obteniendo un listado de las 

funciones para indicar el o los responsables de cada actividad que conlleva el 

proceso, luego de ello se identificó los tipos de procesos que pertenecen a la 

empresa, consecuentemente se llevó a cabo la ejecución de la codificación de 

los macroprocesos que intervienen en la empresa, los procesos y las 

actividades (AnexoA2) que se realizan con el objetivo de excluir o no hacer 

partícipe a las actividades que solo generan retrasos, fallas, inconvenientes o 

no deben de ser involucradas en el proceso que se realiza, por consiguiente se 

realizó el mapa de procesos (AnexoB15), el cual muestra los tipos de procesos 

que son parte de la organización y define la importancia de cada procedimiento 

que se ejecuta, de manera que tiene como finalidad en conjunto del diagrama 

FAST y la codificación de cada actividad ser parte de la elaboración de la ficha 

de procesos de los procesos operativos de la empresa R&B Global Trader 

E.I.R.L.   
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Solución causa raíz: Falta de KPIs 

Se pudo determinar que la compañía no contaba con la presencia de sus 

indicadores los cuales se implementan con la finalidad de brindar información 

importante y esencial para poder medir y evaluar el desempeño en cada área 

de los procesos operativos: compras, almacén y ventas, para lo cual se 

implementó la ficha de indicadores de los procesos operativos de la empresa 

R&B Global Trader E.I.R.L.   

Solución causa raíz: Bajo rendimiento del personal, Falta de 

capacitaciones, Retrasos en el servicio 

Se analizó que los colaboradores que son participes de los procesos operativos 

no se encuentran completamente comprometidos con la organización, así 

mismo no cuentan con la información base de como emplear dichos 

documentos a sus actividades laborales, es por ello que se les brindo 

capacitaciones para lograr fortalecer las implementaciones que se llevaron a 

cabo.  

Solución causa raíz: Retraso en la entrega de pedidos 

Los retrasos de entrega de pedidos se relacionan con diversos motivos que 

presentan consecuencias negativas con los clientes o destinatarios, en 

consecuencia, a este factor clave se procedió a implementan plantillas 

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

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

Figura 2. Resultados implementación DAP. 

Fuente: AnexoB12;AnexoB13;AnexoB14 
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Interpretación: mediante la aplicación de las mejoras se utilizó la herramienta 

(DAP), en la cual se analizó la mejora de los procesos operativos que conforman 

la empresa, obteniendo en el proceso de compras una disminución a 41 min 

para la realización de 7 actividades, proceso de almacén 58 min en el desarrollo 

de 7 actividades y proceso de ventas 205 min en la ejecución de 19 actividades, 

obteniendo la mejora de los procesos operativos, ya que el tiempo de desarrollo 

de estos es 304 min. Además, se encuentra el sustento teórico en la 

investigación de Bocángel et al. (2021); ya que explican que el diagrama (DAP), 

permite visualizar de manera más detallada y completa el análisis del proceso 

para determinar si las actividades agregan valor al proceso.  

Proceso de implementación  

Posteriormente a las implementaciones ejecutadas se realizó la aplicación de la 

gestión por procesos, en la cual se elaboró un cronograma de actividades de 

trabajo, que dieron acceso a la realización de tareas que se acataron 

(AnexoA10).  

1. La primera actividad en la semana de setiembre se planteó una reunión con 

el gerente general de la organización con el motivo de informarle y debatir 

las ideas que se plantea realizar, definiendo fechas de las cada una de las 

actividades para evitar incumplimiento de sus responsabilidades de cada 

área y consultarle si la organización posee las herramientas de la gestión 

por procesos. 

2. Luego se analizó cuáles de las herramientas de la gestión por procesos 

poseen han poseído con anterioridad, cuales faltan mejorar y cuáles son las 

que deben de ser implementadas Mapa de procesos. 

3. Posteriormente de se ejecutó la elaboración del manual de procedimientos, 

documentación, diagrama de flujos, ficha de procesos y ficha de indicadores.  

4. Finalmente se realizó la capacitación a los trabajadores, referente a la 

gestión por procesos y la importancia de sus herramientas para el cambio y 

compromiso de mejora en el personal  

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

 

 

 

 

 

Interpretación: En la Tabla 6, se puedo identificar que la organización no 

contaba con un mapa de procesos, tampoco presentan un manual de 

procedimientos de los procesos operativos establecidos para el control de las 

actividades, además no presentan flujogramas de los procesos, ficha de 

procesos, los cuales son esenciales para la responsabilidad o cargo 

correspondiente, igualmente que no presentan la ficha de indicadores, lo cual 

refleja que durante el trabajo diario no tenían un método correcto de trabajo, 

realizaban sus funciones sin tener el procedimiento adecuado para cada 

actividad, es por ello que se elabora la implementación de procesos para 

trabajar de manera estandarizada, conociendo cada procedimiento, interactuar 

correctamente con los tiempos establecidos con los clientes. Además, como 

confirma Van (2021), una organización que implementa la gestión por procesos 

debe aplicar herramientas para la automatización y estandarización de todas las 

tareas con el objetivo de impulsar a que la organización se modernice y tenga 

un enfoque a la innovación, optimizando, agregando valor a los procesos y 

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

Posteriormente con los resultados se procedió al diseño y elaboración del mapa 

de procesos (AnexoB15) para establecer los procesos que intervienen en la 

organización, dividiéndolo en 3 tipos, procesos estratégicos, operativos y de 

apoyo, donde nuestro objetivo se basa en la implementación y priorizar los 

procesos operativos. Esto concuerda con la teoría de Socconini y Escobedo 

(2021), quienes describen al mapa de procesos como una alternativa más fácil 

para visualizar la continuidad de las actividades en orden de ejecución, el cual 

permite representar los procesos.  

Herramienta Existencia 

Mapa de procesos No 
Manual de procedimientos No 

Flujograma de procesos No 

Ficha de procesos No 
Ficha de indicadores No 
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Así mismo, se implementó el Manual de procedimiento que es el documento 

fundamental para la coordinación, evaluación y control de las actividades 

específicas (AnexoD6).  

• Elaboración de diagrama de flujos: 

         Tabla 7. Diagrama de flujo de los procesos operativos 

Área Diagrama de Flujo Anexo 

Compras Proceso de Compras Figura7 
Almacén Proceso de Almacén Figura9 
Ventas Proceso de Ventas Figura11 

        

Interpretación: Los diagramas de flujo son elaborados con el fin de que cada 

proceso operativo que se ejecutan diariamente en la empresa cumpla de 

manera adecuada y detallada con las actividades que se requieren dentro de 

las áreas de compras, almacén y ventas. Además se sustenta con las 

investigaciones de Pérez, Framiñán y Fernández (2019) y Martínez y Morales 

(2022), quienes describen que es un instrumento esencial de representación 

gráfica que trabaja de manera secuencial con las tareas dentro de la empresa 

logrando un objetivo común.  

• Elaboración de ficha de procesos 

Tabla 8. Fichas de procesos 

Área Ficha de Proceso Anexo 

Compras Proceso de Compras Tabla37 
Almacén Proceso de Almacén Tabla38 
Ventas Proceso de Ventas Tabla39 

 

Interpretación: Las fichas de procesos son elaboradas respecto a los procesos 

operativos, con el motivo de que cada área mantenga sus responsables y se 

identifique fácilmente la actividad que se elaboró, definiendo su objetivo, el 

alcance a donde se pretende llegar, la documentación, que entradas, salidas, 

sus proveedores y los clientes que intervienen en este proceso. Esto es 

comprobado por Medina et al. (2019), quienes indican que contienen datos 

relevantes y precisos para el control total de las actividades que se van 

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

la finalidad de lograr un buen desempeño en la gestión por procesos. 

• Elaboración de indicadores 

          Tabla 9. Fichas de indicadores 

Área Ficha de Indicador Anexo 

Compras Entrega de pedidos Figura6 
Almacén Despachos Figura8 
Ventas Solicitud de pedidos Figura10 

          

Interpretación: Se realizó las fichas de indicadores con el propósito de elaborar 

y detallar de qué manera se va a medir la efectividad en cada uno de los 

procesos, en otras palabras, es una fuente esencial para obtener información de 

frecuencia de datos y de análisis, siendo el responsable de la medición de 

resultados. Respecto a ello Medina et al. (2019), explican que es la integración 

del sistema, control de los puntos críticos y analizando los riesgos que puedan 

existir, ayudando con la detección de nuevas oportunidades de mejora, 

analizando la competencia y evaluando el grado de toma de decisiones para 

potenciar las áreas claves.  
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4.1.4. Evaluación de la efectividad después de la aplicación de la gestión 

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

Después de realizar la aplicación de la gestión por procesos se volvió a medir 

la efectividad de la organización al momento de realizar las actividades de 

servicio que brinda la empresa.  

Tabla 10. Análisis de la efectividad (Post aplicación - octubre), en la empresa 

R&B Global Trader E.I.R.L., 2023 

EFICIENCIA EFICACIA 

Formula: 
𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
∗ 100% 

Formula: 
𝑁° 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑁° 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑎𝑛 𝑒𝑙 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑜
∗ 100% 

Entregas 
realizadas 
a tiempo 

Total, de 
entregas 

realizadas 
Total 

N° clientes 
atendidos 

N° clientes que 
solicitan el 

servicio 
Total 

155 161 96% 118 140 84% 

EFECTIVIDAD 

Formula: 
𝑬𝒇𝒊𝒄𝒂𝒄𝒊𝒂 ∗ 𝑬𝒇𝒊𝒄𝒊𝒆𝒏𝒄𝒊𝒂  

81% 

Fuente: AnexoA4;AnexoA6;AnexoA7 

Interpretación: Se midió la efectividad para evaluar la mejora de la gestión de 

los procesos que se realizó dentro de la organización. Con base en los datos de 

servicio proporcionados del mes de octubre, donde determinamos que la gestión 

de sus procesos de la empresa tiene una efectividad del 81%. Esto indica que la 

implementación de las mejoras permitió aumentar la efectividad para obtener 

una mayor rentabilidad al final del periodo de la organización. Además este 

resultado se fundamenta a través de los autores Giral, Giral y Giral (2022), ya 

que la efectividad se alcanza a través de los cambios que se originan dentro de 

la empresa a través de la transformación de los valores, creencias y actitudes de 

todo el personal que forma parte de la organización. De igual manera, menciona 

que la efectividad, es el resultado de la eficiencia y eficacia, donde calcula la 

magnitud en el que se logran las metas proyectadas.  
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Figura 3. Gráfico de comparación de la efectividad (agosto - octubre 2023). 

Interpretación: Por último, se realizó la comparación de la efectividad obtenida 

en el mes de agosto antes de la aplicación, la cual fue del 67%, mientras que 

posteriormente a la aplicación de la gestión por procesos en el mes de octubre 

se obtuve un 81%, lo cual significa que la aplicación de la gestión por procesos 

se está desarrollando de manera correcta con las entregas de los productos en 

el tiempo establecido al igual que un aprovechamiento de tiempo durante el 

desempeño laboral, ya que se obtuvo un aumento del 14%. Además, estos 

resultados se fundamentan por lo mencionado por los autores Giral, Giral y Giral 

(2022), expresan que la efectividad se concreta con las variaciones significativas 

las cuales se presentan en la organización, donde un aspecto que genera 

transformaciones es el compromiso de los colaboradores en todos los procesos 

que involucran a la empresa.  
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4.2. Contrastación de Hipótesis  

Prueba de normalidad  

H0: Los datos presentan distribución normal  

H1: Los datos no presen distribución normal  

Criterios para determinar la normalidad 

Si, p <= 0.05, se rechaza H0                    p> 0.05, se acepta H0 

 

Figura 4. Prueba de Normalidad  

Al ser un nivel de significancia mayor a 0.05, aceptamos la H0 y rechazamos 

H1, es decir que los datos tienen una distribución normal, por lo tanto, se 

aplicara la prueba estadística paramétrica de T de Student.  

Prueba estadística de hipótesis  

H0: La aplicación de la gestión por procesos no mejora significativamente la 

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

H1: La aplicación de la gestión por procesos mejora significativamente la 

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

P < 0.05 se rechaza H0                                  P >= 0.05 se acepta H0 

 

Figura 5. Prueba T - Student. 

Se alcanzo un nivel de significancia de 0.008, y siendo menor a 0.05, se rechaza 

la H0 y se acepta H1. Esto concluye, que la aplicación de la gestión por procesos 

mejora significativamente la efectividad de la empresa R&B Global Trader, 

Trujillo 2023. 
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V. DISCUSIÓN  

El objetivo general de la investigación fue la aplicación de la gestión por 

procesos para mejorar la efectividad de la empresa R & B Global Trader, 2023, 

en función a ello, se ejecutó el análisis de los resultados obtenidos en los 

indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad; donde se obtuvieron dos 

muestras, las cuales constan de una inicial y una final dentro de la investigación, 

en otras palabras, antes y después de la aplicación. Por lo cual, a través del 

análisis previo se encontró un nivel de 89% en la eficiencia y 75% en la eficacia; 

adquiriendo, por medio de estos, la efectividad inicial de la organización en un 

67%. En cuanto al análisis final, es decir después de la aplicación, se alcanzó 

un porcentaje del 96% en la eficiencia y 84% en la eficacia, logrando una 

efectividad del 81%. Dando como resultado, mediante el cálculo de la variación, 

un crecimiento del 7.86% para la eficiencia, 12% para la eficacia, logrando un 

aumento significativo de 20.89% para la efectividad dentro de los procesos 

operativos de la entidad. En comparación con los resultados obtenidos en el 

estudio de Melgar (2021), quien logró incrementar su efectividad en un 6.74%, 

siendo la tasa de variación de la efectividad inicial 89% y la post aplicación 95%, 

por lo cual se puede comparar que los resultados obtenidos en la presente 

investigación fueron superiores, a pesar del  tiempo de aplicación de la 

investigación, siendo este tiempo mayor significativamente; el autor se centró 

en mejorar su productividad, distribución y servicio de sus procesos operativos, 

por medio de las herramientas de ingeniería y la metodología de lean 

manufacturing. Por otro lado, el enfoque realizado en la presente investigación 

se basó en la mejora continua de la gestión por procesos para incrementar la 

efectividad en los procesos operativos, con el propósito de mejorar el servicio y 

la satisfacción de los clientes. Del mismo modo, los resultados son comparables 

con los de López (2018), quien logró incrementar su efectividad un 8%, 

generando procesos más controlables y estables. Esto representa qué, la 

efectividad final de la autora en mención fue inferior a lo obtenido en la presente 

investigación, puesto que solo se centró en medir los efectos de la aplicación de 

la metodología utilizando las herramientas de la gestión por procesos. Los 

resultados obtenidos se sustentan teóricamente por Giral, Giral y Giral (2022), 

donde definen a la efectividad como la capacidad de las personas para 
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conseguir su objetivo, utilizando todos los recursos de forma correcta; 

generando cambios que se originan dentro de la empresa por efecto de la 

transformación de los valores, creencias y actitudes de todo el personal que 

forma parte de organización. De igual manera, mencionan que la efectividad, es 

el resultado de la eficiencia y eficacia.  

Respecto al primer objetivo específico, para encontrar la efectividad inicial de la 

empresa R&B Global Trader E.I.R.L., se realizó la aplicación de instrumentos 

para la obtención de datos, para la evaluación inicial (pre test) de la efectividad 

y sus indicadores como la eficiencia y eficacia de la organización, obteniendo 

niveles de 89% para la eficiencia y 75% para la eficacia, logrando obtener un 

nivel de efectividad de 67% de los procesos operativos de la empresa. Estos 

resultados son comparados con los de Melgar (2021), quien ejecutó un análisis 

pre implementación, alcanzando una efectividad de 89%, siendo este resultado 

superior a los hallados en la presente investigación, producto de la situación 

actual e inicial de la empresa, es decir la organización ya tenía conocimientos 

de los procesos, en comparación de la empresa R&B Global Trader E.I.R.L, la 

cual no presentaba sus procesos optimizados. En el mismo contexto de 

determinar la efectividad actual se encuentra la investigación de López (2018), 

quien determinó una efectividad inicial del 40%. Siendo este resultado inferior, 

dado que 8 de sus procesos no se ejecutaban correctamente, es decir la 

empresa presentaba más procesos críticos a diferencia de la presente 

investigación. Lo mencionado anteriormente se fundamenta teóricamente en 

(George et al. 2021), quienes indican que la efectividad es un término de gran 

magnitud que se define como la obtención de los resultados de una actividad, 

beneficios y consecuencias con el fin de lograr lo mejor. 

En cuanto al segundo objetivo, se diagnosticó los procesos operativos de la 

empresa, donde se aplicó el diagrama de Ishikawa, para encontrar las causas 

que producen deficiencias en su realización, siendo consideradas por los 

trabajadores, el gerente general y las investigadoras; dichas causas fueron 

utilizadas para la realización del diagrama de Pareto, en el cual se obtuvieron 

que existen 6 causas raíz primordiales que afectan la actividad principal de la 

organización y no permiten que las operaciones o procesos se ejecuten de 
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forma eficiente las cuales son: (CR10)  y (CR5) que representan el 13.22%, por 

falta de Kpis de rendimiento o evaluación y ausencia de estudio de tiempos, así 

mimo se incluye la (CR4), (CR3) y (CR9) que representan el 12.78%, de bajo 

rendimiento del personal, falta de capacitación del personal y retraso del servicio 

por errores en los procesos y (CR1) que representa el 12.33%, de falta de 

control de rendimiento del servicio. Además, se evaluó la organización mediante 

el diagrama de análisis de procesos (DAP), el cual permitió evaluar el tiempo 

promedio de las operaciones dentro de la organización donde se obtuvo un 

tiempo de 325 min (hr/hombre) al momento de ejecutar las actividades. 

Asimismo, se utilizó el diagrama FAST, diagrama corredor del cliente, diagramas 

casa calidad; las cuales fueron herramientas que permitieron identificar las 

deficiencias dentro de las actividades para poder tomar medidas y mejorar los 

procedimientos de la organización para cumplir con la actividad principal. Estos 

son comparables con la investigación de Bejarano (2020), quien para su 

diagnóstico aplicó la herramienta del diagrama de Ishikawa, para conocer las 

diferentes causas que generan que el servicio no cumpla con las expectativas 

del cliente, como son la retención de pedidos a realizar, falta de diseño en los 

procesos, no contaban con KPIs, su puesto de trabajo era inadecuado. De igual 

forma, Melgar (2021), quien implementó herramientas de calidad como el 

diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, diagrama de flujo y hoja de 

verificación, donde uno de sus objetivos se basaba en establecer una meta que 

se logró identificar en base a sus KPIs como mejorar el tiempo de respuesta y 

mejorar el nivel de servicio. De la misma manera Alemán de la Torre, Padilla y 

Cuevas (2019), quienes para diagnosticar las fallas de sus procesos utilizó 

Ishikawa, donde obtuvo como mayor resultado la causa de falta de integridad 

entre los procesos, por falta de capacitación al personal, retrasos en llegada de 

materiales y deficiencias en la codificación de su sistema. En ambas 

situaciones, tanto en la investigación de los autores, como la presente 

investigación, se empleó el diagrama de Ishikawa y Pareto para determinar las 

causas que están generando deficiencias en sus procesos. Estos resultados se 

fundamentan con la teoría de Parraguez et al. (2017), quienes afirman que en 

el diagrama de Ishikawa se identifican las causas principales que producen 

problemas dentro de la organización; y la teoría de López (2016), quien 
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menciona que el diagrama de Pareto  es la herramienta de análisis que posibilita 

la agrupación de las causas que afectan a la empresa basándose en su 

importancia, logrando ser medible a  través  del valor de las causas sobre el 

valor total por cien. 

Por otro lado, en la investigación de Chávez et al. (2022), quienes para 

diagnosticar los procesos aplicaron herramientas de ingeniería como el 

diagrama FAST para obtener un análisis más exhaustivo mediante las 

actividades que intervienen en los procesos o generan más impacto con los 

clientes, obteniendo 9 actividades críticas en un 23.68%. Estos resultados son 

comparables a la presente investigación puesto que, a pesar de que presentan 

más actividades críticas, el índice de actividades críticas es menor al índice 

relacionado a los procesos operativos. Los resultados se fundamentan 

teóricamente en Rocha (2010), quien afirma que, el diagrama FAST permite 

analizar de forma crítica y organizada las tareas realizadas en cada función a 

partir de las necesidades del cliente.  

De acuerdo con el tercer objetivo, se pudo observar la mejora de los procesos 

mediante la implementación de la gestión por procesos en la empresa R&B 

Global Trader E.I.R.L. Abarcando como origen principal  de información los 3 

procesos operativos de la organización, donde se mejoró a través de la 

implementación de las herramientas de la gestión por procesos como: el 

diagrama de flujo de procesos, ficha de procesos, ficha de indicador mediante 

los KPIs, documentación y manual de los procesos operativos. De igual manera, 

el rediseño de los procesos por medio de la herramienta de ingeniería del 

diagrama de análisis de procesos (DAP), donde se mejoró los procesos 

operativos de la empresa obteniendo un tiempo de reducción de 21 min 

(hr/hombre). Después de lo expuesto podemos decir que concordamos con 

Medina et al. (2019), quienes  implementaron un método para la mejora continua 

de los procesos, tras analizar más de 80 procedimientos de mejora, por 10 años 

en al menos 40 empresas, logrando una aplicación exitosa en cada una de ellas, 

mejorando la efectividad con el uso de herramientas; contrastamos con los 

autores, ya que sus resultados fueron igual de positivos, dado que, el tiempo de 

aplicación fue superior y más exhaustivo, con una población y muestra mayor a 
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la presente investigación, donde, la gestión por procesos se centra 

principalmente en optimizar y hacer más efectivas las etapas en cadena, 

empleando instrumentos más críticos. Sin embargo, en la presente 

investigación se obtuvo un 81% de efectividad, a pesar de que se realizó el 

análisis en un periodo más corto, utilizando más herramientas de la gestión por 

procesos que ayudan a la mejora continua a la empresa. Estos resultados se 

fundamentan con la teoría de Bakotic y Krnic (2017), quienes indican que 

implementar la gestión por procesos aportan grandes beneficios como son la 

mejora continua en los procesos, actividades de la empresa, para brindar un 

servicio de calidad. Por otro lado, en la investigación de Nishal et al. (2021), 

quienes, para implementar el proceso de mejora, rediseñaron un nuevo sistema 

para la obtención de mejores resultados, reduciendo los tiempos del proceso a 

0.15 min; logrando la eliminación de desperdicios que retardaban al proceso. 

De igual forma, Mallado (2017), quien tuvo como objetivo la mejora continua de 

su proceso, reduciéndolo en 25 min, logrando que los tiempos empleados sean 

más eficientes y eficaces al momento de realizar una cobranza y facturación. En 

ambas investigaciones se presentan casos aceptables, ya que cumplen con la 

mejora de los procesos, al igual que la presente investigación, en donde, se 

redujo 21 min del tiempo que se empelaba para los procesos operativos. Ello se 

fundamenta teóricamente en Qian et al. (2023) y Czvetkó et al. (2022), quienes 

afirman que la aplicación de la gestión por procesos consiste en mejorar 

constantemente el tiempo para cada actividad, desempeño, aprovechando las 

nuevas tendencias, para optimizar los recursos y mejorar la productividad de la 

empresa.  

Finalmente, como cuarto objetivo, se delimitó a evaluar la efectividad final y sus 

indicadores después de la aplicación de la gestión por procesos en la 

organización donde se pudo obtener una evaluación final de 96% para la 

eficiencia y 84% para la eficacia, determinando, el nivel alcanzado de la 

efectividad de 81%, indicando que las herramientas de gestión por procesos 

utilizadas dentro de la empresa permiten mejorar las operaciones y actividades 

que se realizan para cumplir con la actividad principal. Por tal motivo 

concordamos con Melgar (2021), quien logró establecer una mejora al 95%, 

luego de la implementación de la gestión por procesos, incrementó un 6% en 
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comparación a su pre test, lo que quiere decir que cada 100 pedidos de 

canastas, 95 pedidos lleguen a tiempo.  De igual manera Rivera et al. (2021), 

quienes después de la implementación de diferentes estrategias mejoraron la 

efectividad de la organización al 90%, generando la satisfacción de los clientes, 

incrementando las ganancias, siendo eficientes en los procesos y actividades, 

minimizando tiempos y aumentando las ventas. Además, Pérez (2017), mejoró 

su efectividad a 67.06%, generando un impacto positivo en la organización. En 

la investigación de los autores antes mencionados se presenta que después de 

la aplicación de la gestión por procesos obtienen una mejora en la efectividad 

de sus procesos al igual que la presente investigación, a pesar de que la 

investigación Melgar (2021), su tiempo de aplicación fue significativamente 

mayor la presente investigación obtuvo mejores resultados por haber aplico 

mayor cantidad de herramientas, así mismo la presente investigación presento 

el mismo periodo que Pérez (2017), pero presentó una elevación al 81% en 

comparación al autor. Estos aportes son fundamentados teóricamente por Giral, 

Giral y Giral (2022), quienes definen que la efectividad se alcanza a través de 

los cambios que se originan dentro de la empresa a través de la transformación 

de los valores, creencias y actitudes de todo el personal que forma parte de la 

organización. 
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VI. CONCLUSIONES:  

1. La aplicación de la gestión por procesos para mejorar la efectividad de la 

empresa R & B Global Trader, 2023; demostró, que la efectividad inicial 

identificada fue de un 67% y la efectividad final se incrementó en 81%, 

mejorando el indicador positivamente en 14%.  

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

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

referente al pre test.  

3. Se realizó un diagnóstico de los procesos de la empresa, empleando 

diferentes herramientas de la ingeniería, como el diagrama de Ishikawa 

donde obtuvo 14 causas, posteriormente, estas mismas fueron clasificadas 

en un Pareto, donde las causas con mayor influencia fueron (CR10), (CR5), 

con 13.22%; (CR4), (CR3), (CR9), con 12.78% y (CR1) con 12.33%. 

Además, se aplicó tres herramientas adicionales como: el diagrama de 

análisis de procesos (DAP), obteniendo 325 min para la realización de las 

actividades, diagrama FAST, casa de calidad, en las cual se obtuvo las 

actividades que presentan problemas en los procesos operativos.  

4. Se implementó la gestión por procesos: donde se ejecutó las herramientas 

de diagrama de flujo de procesos, ficha de procesos, ficha de indicador y 

KPIs, para mejorar los procedimientos de la organización y cumplir con la 

actividad principal. Además, se realizó el rediseño de los procesos a través 

de la herramienta de análisis de procesos (DAP), obteniendo un tiempo de 

304 min para la ejecución de los procesos operativos, logrando una 

disminución de 21 min.  

5. Posterior a la aplicación de la gestión por procesos en la empresa R & B 

Global Trader, 2023; se logró obtener una efectividad de 81%. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Se recomienda a la empresa que, para mantener un nivel de efectividad 

deseado después de la aplicación de la gestión por procesos, debe llevar un 

constante control de los procesos y las actividades para conservar la mejora 

continua dentro de las operaciones y poder detectar deficiencias de forma 

oportuna.  

Se recomienda al gerente general utilizar herramientas innovadoras de 

diagnóstico, análisis y control para ser vinculadas con la gestión por procesos, 

para aumentar la efectividad y desempeño de los trabajadores dentro del 

cumplimiento de las actividades de la empresa. 

Al supervisor de la empresa se le recomienda, incluir la participación de sus 

colaboradores dentro de los objetivos y estrategias de la empresa para ofrecer 

calidad en el servicio y seguir con las capacitaciones del personal administrativo 

y operativo, para establecer acciones de control de indicadores de procesos y 

minimizar los errores dentro de las actividades que se desarrollan.  

A los trabajadores y responsables de los procesos se les recomienda, fomentar 

una cultura de registro de información mediante medios manuales o digitales y 

a tener un compromiso mayor con la empresa, para una mejor gestión de la 

efectividad en los procesos operativos, así mismo al asistente de almacén tener 

un mejor ordenamiento y clasificación de los productos, para facilitar el tiempo 

de las actividades o desempeño.  

Se recomienda para futuras investigaciones en la organización, que se 

enfoquen en la mejora continua, incluyendo los procesos estratégicos y apoyo 

o soporte, para mantener un mejor control de las operaciones dentro de la 

organización y ejecutar su investigación en un tiempo más largo para tener un 

mejor análisis aplicando otras herramientas de la ingeniería.  

Por último, a los futuros investigadores se recomienda, que apliquen la gestión 

por procesos, ya que es importante, para que obtengan en sus organizaciones 

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

ANEXO A: TABLAS 

Anexo A1. Tabla de Matriz de operacionalización de variables  

Tabla 11. Matriz de operacionalización de variables 

Variable 
Definición 

Conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

Medición  

Gestión por 

procesos  

Es una filosofía que 

contribuye a 

obtener una mejora 

continua dentro de 

las actividades de 

la empresa 

buscando la 

automatización y 

estandarización, 

donde consiste en 

la planificación, 

organizar y dirigir 

todas las tareas 

con el objetivo de 

impulsar a que la 

organización se 

modernice y tenga 

un enfoque a la 

Es el 

proceso que 

interviene y 

analiza el 

rendimiento 

en tiempo 

real de cada 

una de las 

actividades 

proporciona

ndo la 

constante 

mejora a 

través de un 

canal de 

comunicació

n que 

relacione las 

Diagrama de 

Ishikawa 
N° de Causas Razón 

Diagrama de 

Pareto 

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑢𝑠𝑎𝑠

𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
∗ 100 Razón  

Descripción de 

los procesos 

operacionales 

Diagrama SIPOC (Entradas y Salidas) Nominal  

Mapa de 

Procesos 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠

𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 Razón  

Diagrama de 

Flujo 
Secuencia de actividades en el proceso Nominal 

Diagrama FAST Estructura funcional Nominal 

Diagrama 

corredor del 

cliente 

Mapa Actúa, piensa y siente del cliente Nominal 



 

Variable 
Definición 

Conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

Medición  

innovación, 

optimizando, 

agregando valor a 

los procesos y 

generar un cambio 

positivo en todas 

las áreas de la 

empresa (Van 

2021) [trad.].  

entradas o 

salidas en la 

organización

.  

Diagrama Casa 

Calidad 1 y 2 
Identificar, relacionar, evaluación y determinar   Nominal 

KPIS 

=
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑛𝑜 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒
∗ 100 

=
𝑁° 𝑑𝑒  𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑛𝑡𝑟𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑙𝑎𝑧𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 
∗ 100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑁° 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
∗ 100 

 

Razón 

Efectividad 

La efectividad es 

un término de gran 

magnitud que 

abarca la eficacia y 

eficiencia, es decir, 

la efectividad se 

define como la 

obtención de los 

resultados de una 

actividad, 

beneficios y 

consecuencias con 

el fin de lograr lo 

mejor (George et 

al. 2021).  

La 

efectividad, 

es el 

resultado de 

la eficacia y 

eficiencia y 

mide el 

grado en el 

que se 

consiguen 

los objetivos 

planteados.  

Eficacia  =  
𝑁° 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑁° 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠  𝑞𝑢𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑎𝑛 𝑒𝑙 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑜
∗ 100 

 

Razón  

Eficiencia =  
𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
∗ 100 

 

Razón  

 



 

Anexo A2. Tabla de codificación de los procesos y actividades 

Tabla 12. Codificación de los procesos, macroprocesos y actividades 

Tipo de 
proceso 

Código del 
Macroprocesos 

Macropr
oceso 

Código 
proceso 

Nombre 
del 

proceso 
Código Actividades 

Procesos 
estratégicos 

PE - 01 
Dirección 
gerencial 

PE - 01.01 Revisión 
por la 

gerencia 

PE - 01.01.1 
Define políticas para el desarrollo de 

los procesos 

PE - 01.02 PE - 01.01.2 
Elaboración de programación de 

actividades 

PE - 01.02 
Planeamie

nto 
PE - 01.01.3 

Identificar la efectividad de la 
empresa 

Procesos 
operativos 

PO - 01 
Gestión 

operativa 

P0 - 01.01 Compras 

PO - 01.01.1 Búsqueda de proveedores 

PO - 01.01.2 Solicitar cotizaciones 

PO - 01.01.3 Ejecutar Compra 

PO - 01.01.4 Registro de Compras 

PO - 01.01.5 Comprobante de Compras 

PO - 01.01.6 Kardex 

PO - 01. 02 Almacén 

PO - 01.02.1 
Registro de salidas y entradas de 

productos 

PO - 01.02.2 Recepción de mercadería 

PO - 01.02.3 Verificación del estado del producto 

PO - 01.02.4 Lista de verificación mercadería 

PO - 01.02.5 Clasificar la mercadería 

PO - 01.02.6 Codificar los productos 

PO - 01.02.7 
Ordenes de compras o copia de 

guía de remisión 

PO - 01.02.8 Verificar la conformidad del producto 

PO - 01.02.9 Hoja de control e inventarios 



 

Tipo de 
proceso 

Código del 
Macroprocesos 

Macropr
oceso 

Código 
proceso 

Nombre 
del 

proceso 
Código Actividades 

PO - 01. 03 Ventas 

PO - 01.03.1 Registro de pedidos entregados 

PO - 01.03.2 Concretar las ventas 

PO - 01.03.3 Registro de ventas 

PO - 01.03.4 Inventario 

Proceso de 
apoyo 

PA - 01 
Gestión 

de 
soporte 

PA - 01.01 
Mantenimi

ento de 
unidad 

PA - 01.01.1 Mantenimiento dentro de la empresa 

PA - 01.02 
Gestión de 

capital 
humana 

PA - 01.02.1 Entrevista a los postulantes 

PA - 01.02.2 Renovar contratos 

PA - 01.03 
Contabilid

ad y 
finanzas 

PA - 01.03.1 
Mantener informado de los ingresos 

y egresos de la empresa 

PA - 01.03.2 Pagar planillas, impuestos, etc. 

PA - 01.03.3 
Recepción diaria del recaudo de 

dinero 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo A3. Matriz SIPOC 

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

S I P O C 

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes 

          

Proveedores de útiles de escritorio 
Requerimiento de 

orden compra 

  

Mercadería (Factura y 
Guía de remisión) 

Administración de 
la demanda 

Administración de demanda 
Disponibilidad de 

útiles de escritorio o 
escolares 

Distribución de útiles 
de escritorio o 

escolares 
Clientes externos 

Proveedores de útiles de escritorio 
o escolares 

Requerimiento de 
cotización 

Mercadería (Factura y 
Guía de remisión) 

Clientes externos 

          

ENTRADAS PROCESOS SALIDAS 

 

 

 

 

 

 

 

Compras 

Almacén 

Venta 



 

Anexo A4. Reporte de ventas o entregas realizas entre enero – octubre en la 

empresa R&B Global Trader.  

Tabla 14. Reporte de ventas enero – octubre 

Mes Núm. Ventas 

ENERO 215 

FEBRERO 205 

MARZO 281 

ABRIL 158 

MAYO 211 

JUNIO 137 

JULIO 197 

AGOSTO 167 

SETIEMBRE 216 

OCTUBRE 161 

TOTALES 1948 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo A5. Entregas realizadas a tiempo – Mes de Agosto 

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

N° FECHA PEDIDO COD. DE CLIENTE PEDIDO 
PLAZO ESTABLECIDO ENTREGA 

FECHA N° DE DÍAS FECHA DE ENTREGA N° DE DÍAS A TIEMPO 

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

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

3 01/08/2023 20142162413 FT01-009403 02/08/2023 1 02/08/2023 1 X 

4 01/08/2023 20101673472 FT01-009404 03/08/2023 2 03/08/2023 2 X 

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

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

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

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

9 02/08/2023 20101673472 FT01-009409 03/08/2023 1 03/08/2023 1 X 

10 02/08/2023 20132823129 FT01-009410 03/08/2023 1 03/08/2023 1 X 

11 02/08/2023 20125623830 FT01-009411 03/08/2023 1 03/08/2023 1 X 

12 02/08/2023 20132302942 FT01-009412 03/08/2023 1 03/08/2023 1 X 

13 02/08/2023 20115325669 FT01-009413 03/08/2023 1 03/08/2023 1 X 

14 03/08/2023 20172237528 FT01-009414 04/08/2023 1 04/08/2023 1 X 

15 03/08/2023 20449324118 FT01-009415 04/08/2023 1 04/08/2023 1 X 

16 03/08/2023 20553954526 FT01-009416 04/08/2023 1 04/08/2023 1 X 

17 03/08/2023 20355852870 FT01-009417 04/08/2023 1 04/08/2023 1 X 

18 03/08/2023 20222334430 FT01-009418 06/08/2023 3 06/08/2023 3 X 

19 03/08/2023 20427922272 FT01-009419 06/08/2023 3 06/08/2023 3 X 

20 03/08/2023 20164334522 FT01-009420 04/08/2023 1 04/08/2023 1 X 

21 04/08/2023 20237152945 FT01-009421 06/08/2023 2 06/08/2023 2 X 

22 04/08/2023 20131863211 FT01-009422 06/08/2023 2 06/08/2023 2 X 

23 04/08/2023 20364059734 FT01-009423 06/08/2023 2 07/08/2023 3  

24 04/08/2023 20222300345 FT01-009424 06/08/2023 2 06/08/2023 2 X 

25 04/08/2023 20113420029 FT01-009425 06/08/2023 2 06/08/2023 2 X 



 

26 05/08/2023 20102576650 FT01-009426 07/08723 2 07/08/2023 2 X 

27 05/08/2023 20488032722 FT01-009427 07/08/2023 2 07/08/2023 2 X 

28 05/08/2023 20437927521 FT01-009428 07/08/2023 2 07/08/2023 2 X 

29 05/08/2023 20002053113 FT01-009429 07/08/2023 2 07/08/2023 2 X 

30 05/08/2023 20200753725 FT01-009430 07/08/2023 2 07/08/2023 2 X 

31 05/08/2023 20120589001 FT01-009431 07/08/2023 2 07/08/2023 2 X 

32 05/08/2023 20131863211 FT01-009432 08/08/2023 3 08/08/2023 3 X 

33 07/08/2023 20230351508 FT01-009433 08/08/2023 1 08/08/2023 1 X 

34 07/08/2023 20180530132 FT01-009434 08/08/2023 1 08/08/2023 1 X 

35 07/08/2023 20441020986 FT01-009435 08/08/2023 1 08/08/2023 1 X 

36 07/08/2023 20272000652 FT01-009436 08/08/2023 1 08/08/2023 1 X 

37 07/08/2023 20531284578 FT01-009437 10/08/2023 3 10/08/2023 3 X 

38 07/08/2023 20259180108 FT01-009438 08/08/2023 1 08/08/2023 1 X 

39 08/08/2023 20530143259 FT01-009439 09/08/2023 1 09/08/2023 1 X 

40 08/08/2023 20131509700 FT01-009440 09/08/2023 1 09/08/2023 1 X 

41 08/08/2023 20531284578 FT01-009441 10/08/2023 2 10/08/2023 2 X 

42 08/08/2023 20342080259 FT01-009442 09/08/2023 1 09/08/2023 1 X 

43 08/08/2023 20012378135 FT01-009443 09/08/2023 1 09/08/2023 1 X 

44 09/08/2023 20101673472 FT01-009444 10/08/2023 1 10/08/2023 1 X 

45 09/08/2023 20101673472 FT01-009445 10/08/2023 1 10/08/2023 1 X 

46 09/08/2023 20132823129 FT01-009446 10/08/2023 1 10/08/2023 1 X 

47 09/08/2023 20135022543 FT01-009447 10/08/2023 1 10/08/2023 1 X 

48 09/08/2023 20181001650 FT01-009448 10/08/2023 1 10/08/2023 1 X 

49 09/08/2023 20531284578 FT01-009449 10/08/2023 1 10/08/2023 1 X 

50 10/08/2023 20102576650 FT01-009450 11/08/2023 1 11/08/2023 1 X 

51 10/08/2023 20102576650 FT01-009451 11/08/2023 1 11/08/2023 1 X 

52 10/08/2023 20449324118 FT01-009452 11/08/2023 1 11/08/2023 1 X 

53 10/08/2023 20051300891 FT01-009453 11/08/2023 1 13/08/2023 3  

54 10/08/2023 20258031939 FT01-009454 13/08/2023 3 13/08/2023 3 X 

55 11/08/2023 20509012305 FT01-009455 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X 

56 11/08/2023 20104552891 FT01-009456 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X 



 

57 11/08/2023 20801498005 FT01-009457 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X 

58 11/08/2023 20433682109 FT01-009458 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X 

59 11/08/2023 20185379900 FT01-009459 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X 

60 11/08/2023 20589310950 FT01-009460 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X 

61 11/08/2023 20503734301 FT01-009461 13/08/2023 2 13/08/2023 2 X 

62 12/08/2023 20190721453 FT01-009462 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X 

63 12/08/2023 20190721453 FT01-009463 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X 

64 12/08/2023 20190721453 FT01-009464 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X 

65 12/08/2023 20190721453 FT01-009465 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X 

66 12/08/2023 20503712339 FT01-009466 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X 

67 12/08/2023 20101673472 FT01-009467 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X 

68 12/08/2023 20101673472 FT01-009468 14/08/2023 2 14/08/2023 2 X 

69 14/08/2023 20102576650 FT01-009469 15/08/2023 1 15/08/2023 1 X 

70 14/08/2023 20301365769 FT01-009470 15/08/2023 1 15/08/2023 1 X 

71 14/08/2023 20113420029 FT01-009471 15/08/2023 1 15/08/2023 1 X 

72 14/08/2023 20113420029 FT01-009472 15/08/2023 1 15/08/2023 1 X 

73 14/08/2023 20113420029 FT01-009473 15/08/2023 1 15/08/2023 1 X 

74 14/08/2023 20509012305 FT01-009474 15/08/2023 1 16/08/2023 2  

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

76 15/08/2023 20284539801 FT01-009476 16/08/2023 1 16/08/2023 1 X 

77 15/08/2023 20869902401 FT01-009477 16/08/2023 1 16/08/2023 1 X 

78 15/08/2023 20092370391 FT01-009478 16/08/2023 1 16/08/2023 1 X 

79 15/08/2023 20837025407 FT01-009479 16/08/2023 1 16/08/2023 1 X 

80 15/08/2023 20837025407 FT01-009480 16/08/2023 1 16/08/2023 1 X 

81 15/08/2023 20837025407 FT01-009481 16/08/2023 1 16/08/2023 1 X 

82 15/08/2023 20013325410 FT01-009482 16/08/2023 1 17/08/2023 2  

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

84 16/08/2023 20204038134 FT01-009484 17/08/2023 1 17/08/2023 1 X 

85 16/08/2023 20204038134 FT01-009485 17/08/2023 1 17/08/2023 1 X 

86 16/08/2023 20084135039 FT01-009486 18/08/2023 2 18/08/2023 2 X 

87 16/08/2023 20102912032 FT01-009487 17/08/2023 1 17/08/2023 1 X 



 

88 16/08/2023 20359402019 FT01-009488 17/08/2023 1 17/08/2023 1 X 

89 16/08/2023 20359402019 FT01-009489 17/08/2023 1 17/08/2023 1 X 

90 16/08/2023 20359402019 FT01-009490 17/08/2023 1 17/08/2023 1 X 

91 17/08/2023 20973001829 FT01-009491 17/08/2023 0 17/08/2023 0 X 

92 17/08/2023 20084135039 FT01-009492 18/08/2023 1 18/08/2023 1 X 

93 17/08/2023 20973001829 FT01-009493 17/08/2023 0 17/08/2023 0 X 

94 17/08/2023 20973001829 FT01-009494 17/08/2023 0 17/08/2023 0 X 

95 17/08/2023 20385146027 FT01-009495 18/08/2023 1 18/08/2023 1 X 

96 17/08/2023 20013596297 FT01-009496 18/08/2023 1 18/08/2023 1 X 

97 17/08/2023 20012035421 FT01-009497 18/08/2023 1 18/08/2023 1 X 

98 18/08/2023 20084135039 FT01-009498 18/08/2023 0 18/08/2023 0 X 

99 18/08/2023 20322151237 FT01-009499 20/08/2023 2 20/08/2023 2 X 

100 18/08/2023 20132099507 FT01-009500 20/08/2023 2 20/08/2023 2 X 

101 18/08/2023 20132099507 FT01-009501 20/08/2023 2 20/08/2023 2 X 

102 18/08/2023 20132099507 FT01-009502 20/08/2023 2 20/08/2023 2 X 

103 18/08/2023 20031563901 FT01-009503 20/08/2023 2 20/08/2023 2 X 

104 19/08/2023 20141878477 FT01-009504 22/08/2023 3 22/08/2023 3 X 

105 19/08/2023 20141878477 FT01-009505 22/08/2023 3 22/08/2023 3 X 

106 19/08/2023 20141878477 FT01-009506 22/08/2023 3 22/08/2023 3 X 

107 19/08/2023 20141878477 FT01-009507 22/08/2023 3 22/08/2023 3 X 

108 19/08/2023 20157604031 FT01-009508 21/08/2023 2 21/08/2023 2 X 

109 19/08/2023 20135210592 FT01-009509 21/08/2023 2 21/08/2023 2 X 

110 19/08/2023 20200249857 FT01-009510 21/08/2023 2 21/08/2023 2 X 

111 21/08/2023 20679537300 FT01-009511 21/08/2023 0 21/08/2023 0 X 

112 21/08/2023 20963412201 FT01-009512 22/08/2023 1 24/08/2023 3  

113 21/08/2023 20141878477 FT01-009513 22/08/2023 1 22/08/2023 1 X 

114 21/08/2023 20141878477 FT01-009514 22/08/2023 1 22/08/2023 1 X 

115 21/08/2023 20389643972 FT01-009515 23/08/2023 2 23/08/2023 2 X 

116 21/08/2023 20453223437 FT01-009516 23/08/2023 2 23/08/2023 2 X 

117 22/08/2023 20352667100 FT01-009517 23/08/2023 1 23/08/2023 1 X 

118 22/08/2023 20310245019 FT01-009518 23/08/2023 1 23/08/2023 1 X 



 

119 22/08/2023 20310245019 FT01-009519 23/08/2023 1 23/08/2023 1 X 

120 22/08/2023 20141878477 FT01-009520 22/08/2023 0 22/08/2023 0 X 

121 22/08/2023 20141878477 FT01-009521 22/08/2023 0 22/08/2023 0 X 

122 22/08/2023 20061512937 FT01-009522 23/08/2023 1 23/08/2023 1 X 

123 22/08/2023 20061512937 FT01-009523 23/08/2023 1 23/08/2023 1 X 

124 23/08/2023 20351397316 FT01-009524 24/08/2023 1 25/08/2023 2  

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

126 23/08/2023 20589307566 FT01-009526 24/08/2023 1 24/08/2023 1 X 

127 23/08/2023 20589307566 FT01-009527 24/08/2023 1 24/08/2023 1 X 

128 23/08/2023 20589307566 FT01-009528 24/08/2023 1 24/08/2023 1 X 

129 23/08/2023 20389001097 FT01-009529 24/08/2023 1 24/08/2023 1 X 

130 23/08/2023 20389001097 FT01-009530 24/08/2023 1 24/08/2023 1 X 

131 24/08/2023 10289015081 FT01-009531 24/08/2023 0 25/08/2023 1  

132 24/08/2023 20191992180 FT01-009532 25/08/2023 1 25/08/2023 1 X 

133 24/08/2023 21480935809 FT01-009533 25/08/2023 1 25/08/2023 1 X 

134 24/08/2023 21480935809 FT01-009534 25/08/2023 1 25/08/2023 1 X 

135 24/08/2023 21480935809 FT01-009535 25/08/2023 1 25/08/2023 1 X 

136 24/08/2023 20303628745 FT01-009536 25/08/2023 1 27/08/2023 3  

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

138 25/08/2023 20496792601 FT01-009538 27/08/2023 2 27/08/2023 2 X 

139 25/08/2023 20496792601 FT01-009539 27/08/2023 2 27/08/2023 2 X 

140 25/08/2023 20496792601 FT01-009540 27/08/2023 2 27/08/2023 2 X 

141 25/08/2023 20132823129 FT01-009541 27/08/2023 2 27/08/2023 2 X 

142 25/08/2023 20132823129 FT01-009542 27/08/2023 2 27/08/2023 2 X 

143 25/08/2023 20330252401 FT01-009543 27/08/2023 2 28/08/2023 3  

144 26/08/2023 20164113532 FT01-009544 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X 

145 26/08/2023 20164113532 FT01-009545 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X 

146 26/08/2023 20164113532 FT01-009546 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X 

147 26/08/2023 20164113532 FT01-009547 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X 

148 26/08/2023 20164113532 FT01-009548 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X 

149 26/08/2023 20360454271 FT01-009549 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X 



 

150 26/08/2023 20156393531 FT01-009550 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X 

151 26/08/2023 20942132913 FT01-009551 28/08/2023 2 28/08/2023 2 X 

152 26/08/2023 20937562139 FT01-009552 28/08/2023 2 29/08/2023 3  

153 28/08/2023 20153030598 FT01-009553 29/08/2023 1 29/08/2023 1 X 

154 28/08/2023 20153030598 FT01-009554 29/08/2023 1 29/08/2023 1 X 

155 28/08/2023 20153030598 FT01-009555 29/08/2023 1 29/08/2023 1 X 

156 28/08/2023 20350151302 FT01-009556 29/08/2023 1 31/08/2023 3  

157 28/08/2023 20401208310 FT01-009557 29/08/2023 1 29/08/2023 1 X 

158 28/08/2023 20401208310 FT01-009558 29/08/2023 1 29/08/2023 1 X 

159 29/08/2023 20401208310 FT01-009559 29/08/2023 0 29/08/2023 0 X 

160 29/08/2023 20390591452 FT01-009560 29/08/2023 0 31/08/2023 2  

161 29/08/2023 20437124082 FT01-009561 31/08/2023 2 31/08/2023 2 X 

162 29/08/2023 20437124082 FT01-009562 31/08/2023 2 31/08/2023 2 X 

163 29/08/2023 20345288036 FT01-009563 31/08/2023 2 31/08/2023 2 X 

164 29/08/2023 20345288036 FT01-009564 31/08/2023 2 31/08/2023 2 X 

165 31/08/2023 20501240538 FT01-009565 31/08/2023 0 31/08/2023 0 X 

166 31/08/2023 20501240538 FT01-009566 31/08/2023 0 31/08/2023 0 X 

167 31/08/2023 20237665370 FT01-009567 31/08/2023 0 31/08/2023 0 X 

TOTAL 149 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo A6. Entregas realizadas a tiempo – Mes de Octubre 

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

N° 
FECHA 
PEDIDO 

COD. DE 
CLIENTE 

PEDIDO 

PLAZO ESTABLECIDO ENTREGA 

FECHA N° DE DÍAS 
FECHA DE 
ENTREGA 

N° DE DÍAS A TIEMPO RETRASO 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

20 04/10/2023 20101673472 FT01-009803 05/10/2023 1 05/10/2023 1 X  

21 04/10/2023 10893054309 FT01-009804 05/10/2023 1 06/10/2023 2  X 

22 05/10/2023 20382705702 FT01-009805 07/10/2023 2 07/10/2023 2 X  

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

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



 

25 05/10/2023 20125623830 FT01-009808 06/10/2023 1 06/10/2023 1 X  

26 05/10/2023 20125623830 FT01-009809 06/10/2023 1 06/10/2023 1 X  

27 05/10/2023 20700134809 FT01-009810 07/10/2023 2 07/10/2023 2 X  

28 05/10/2023 20382705702 FT01-009811 07/10/2023 2 07/10/2023 2 X  

29 06/10/2023 20382041019 FT01-009812 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X  

30 06/10/2023 20382041019 FT01-009813 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X  

31 06/10/2023 20920740359 FT01-009814 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X  

32 06/10/2023 20920740359 FT01-009815 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X  

33 06/10/2023 20401533093 FT01-009816 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X  

34 06/10/2023 20920740359 FT01-009817 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X  

35 06/10/2023 20427922272 FT01-009818 07/10/2023 1 07/10/2023 1 X  

36 07/10/2023 20102781549 FT01-009819 09/10/2023 2 09/10/2023 2 X  

37 07/10/2023 20531284578 FT01-009820 10/10/2023 3 09/10/2023 2 X  

38 07/10/2023 20531284578 FT01-009821 10/10/2023 3 09/10/2023 2 X  

39 07/10/2023 20531284578 FT01-009822 10/10/2023 3 09/10/2023 2 X  

40 07/10/2023 20287501308 FT01-009823 09/10/2023 2 09/10/2023 2 X  

41 07/10/2023 20287501308 FT01-009824 09/10/2023 2 09/10/2023 2 X  

42 07/10/2023 20314926519 FT01-009825 09/10/2023 2 09/10/2023 2 X  

43 09/10/2023 20503611837 FT01-009826 10/10/2023 1 10/10/2023 1 X  

44 09/10/2023 20290735850 FT01-009827 10/10/2023 1 10/10/2023 1 X  

45 09/10/2023 20009543329 FT01-009828 10/10/2023 1 10/10/2023 1 X  

46 09/10/2023 20895607593 FT01-009829 10/10/2023 1 10/10/2023 1 X  

47 09/10/2023 20895607593 FT01-009830 10/10/2023 1 10/10/2023 1 X  

48 09/10/2023 20935934638 FT01-009831 10/10/2023 1 10/10/2023 1 X  

49 10/10/2023 20375828372 FT01-009832 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X  

50 10/10/2023 20380092375 FT01-009833 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X  

51 10/10/2023 20713505406 FT01-009834 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X  

52 10/10/2023 20713505406 FT01-009835 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X  

53 10/10/2023 20073295183 FT01-009836 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X  

54 10/10/2023 20073295183 FT01-009837 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X  

55 10/10/2023 20073295183 FT01-009838 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X  



 

56 10/10/2023 20935782550 FT01-009839 11/10/2023 1 11/10/2023 1 X  

57 11/10/2023 20925860354 FT01-009840 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X  

58 11/10/2023 20925860354 FT01-009841 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X  

59 11/10/2023 20692850390 FT01-009842 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X  

60 11/10/2023 20925860354 FT01-009843 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X  

61 11/10/2023 20839509154 FT01-009844 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X  

62 11/10/2023 20692850390 FT01-009845 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X  

63 11/10/2023 20839509154 FT01-009846 12/10/2023 1 12/10/2023 1 X  

64 12/10/2023 20750534296 FT01-009847 13/10/2023 1 13/10/2023 1 X  

65 12/10/2023 20705412158 FT01-009848 13/10/2023 1 13/10/2023 1 X  

66 12/10/2023 20950810739 FT01-009849 13/10/2023 1 13/10/2023 1 X  

67 12/10/2023 20750917304 FT01-009850 13/10/2023 1 13/10/2023 1 X  

68 12/10/2023 20518635471 FT01-009851 14/10/2023 2 14/10/2023 2 X  

69 12/10/2023 20518635471 FT01-009852 14/10/2023 2 14/10/2023 2 X  

70 13/10/2023 10985071509 FT01-009853 14/10/2023 1 14/10/2023 1 X  

71 13/10/2023 20101673472 FT01-009854 14/10/2023 1 14/10/2023 1 X  

72 13/10/2023 20101673472 FT01-009855 14/10/2023 1 14/10/2023 1 X  

73 13/10/2023 20518635471 FT01-009856 14/10/2023 1 14/10/2023 1 X  

74 13/10/2023 20101673472 FT01-009857 14/10/2023 1 14/10/2023 1 X  

75 14/10/2023 20132823129 FT01-009858 16/10/2023 2 16/10/2023 2 X  

76 14/10/2023 10591467901 FT01-009859 16/10/2023 2 16/10/2023 2 X  

77 14/10/2023 20345692860 FT01-009860 16/10/2023 2 16/10/2023 2 X  

78 14/10/2023 20125623830 FT01-009861 16/10/2023 2 16/10/2023 2 X  

79 14/10/2023 20870354143 FT01-009862 16/10/2023 2 16/10/2023 2 X  

80 14/10/2023 20593926074 FT01-009863 16/10/2023 2 16/10/2023 2 X  

81 16/10/2023 20234119270 FT01-009864 17/10/2023 1 17/10/2023 1 X  

82 16/10/2023 20234119270 FT01-009865 17/10/2023 1 17/10/2023 1 X  

83 16/10/2023 20437927521 FT01-009866 17/10/2023 1 17/10/2023 1 X  

84 16/10/2023 20102576650 FT01-009867 17/10/2023 1 17/10/2023 1 X  

85 16/10/2023 20835605759 FT01-009868 17/10/2023 1 17/10/2023 1 X  

86 16/10/2023 20835605759 FT01-009869 17/10/2023 1 17/10/2023 1 X  



 

87 17/10/2023 20785638290 FT01-009870 18/10/2023 1 18/10/2023 1 X  

88 17/10/2023 20703591240 FT01-009871 18/10/2023 1 18/10/2023 1 X  

89 17/10/2023 20383681032 FT01-009872 18/10/2023 1 18/10/2023 1 X  

90 17/10/2023 10985071509 FT01-009873 18/10/2023 1 19/10/2023 2  X 

91 17/10/2023 20383681032 FT01-009874 18/10/2023 1 18/10/2023 1 X  

92 18/10/2023 20831036974 FT01-009875 19/10/2023 1 19/10/2023 1 X  

93 18/10/2023 20488032722 FT01-009876 19/10/2023 1 19/10/2023 1 X  

94 18/10/2023 20713507350 FT01-009877 19/10/2023 1 19/10/2023 1 X  

95 18/10/2023 20200753725 FT01-009878 19/10/2023 1 19/10/2023 1 X  

96 18/10/2023 20549326105 FT01-009879 19/10/2023 1 19/10/2023 1 X  

97 19/10/2023 20427922272 FT01-009880 21/10/2023 2 21/10/2023 2 X  

98 19/10/2023 20427922272 FT01-009881 21/10/2023 2 21/10/2023 2 X  

99 19/10/2023 20503092054 FT01-009882 20/10/2023 1 20/10/2023 1 X  

100 19/10/2023 20583283139 FT01-009883 21/10/2023 2 21/10/2023 2 X  

101 19/10/2023 20460728319 FT01-009884 20/10/2023 1 20/10/2023 1 X  

102 19/10/2023 20830683201 FT01-009885 20/10/2023 1 20/10/2023 1 X  

103 20/10/2023 20735912783 FT01-009886 21/10/2023 1 21/10/2023 1 X  

104 20/10/2023 20873107915 FT01-009887 21/10/2023 1 21/10/2023 1 X  

105 20/10/2023 20828063571 FT01-009888 21/10/2023 1 21/10/2023 1 X  

106 20/10/2023 20237152945 FT01-009889 21/10/2023 1 23/10/2023 3  X 

107 20/10/2023 20553954526 FT01-009890 21/10/2023 1 21/10/2023 1 X  

108 20/10/2023 20309526073 FT01-009891 21/10/2023 1 21/10/2023 1 X  

109 20/10/2023 10378040097 FT01-009892 21/10/2023 1 21/10/2023 1 X  

110 21/10/2023 20272000652 FT01-009893 23/10/2023 2 23/10/2023 2 X  

111 21/10/2023 20531284578 FT01-009894 23/10/2023 2 23/10/2023 2 X  

112 21/10/2023 20259180108 FT01-009895 23/10/2023 2 23/10/2023 2 X  

113 21/10/2023 20102576650 FT01-009896 23/10/2023 2 23/10/2023 2 X  

114 21/10/2023 20342080259 FT01-009897 23/10/2023 2 23/10/2023 2 X  

115 21/10/2023 20100273129 FT01-009898 23/10/2023 2 23/10/2023 2 X  

116 23/10/2023 20532534593 FT01-009899 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X  

117 23/10/2023 20852035673 FT01-009900 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X  



 

118 23/10/2023 20278068595 FT01-009901 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X  

119 23/10/2023 20538070308 FT01-009902 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X  

120 23/10/2023 20230297093 FT01-009903 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X  

121 23/10/2023 20823210830 FT01-009904 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X  

122 23/10/2023 20380715490 FT01-009905 24/10/2023 1 24/10/2023 1 X  

123 24/10/2023 20554386058 FT01-009906 25/10/2023 1 25/10/2023 1 X  

124 24/10/2023 20150425151 FT01-009907 25/10/2023 1 25/10/2023 1 X  

125 24/10/2023 20807005276 FT01-009908 25/10/2023 1 25/10/2023 1 X  

126 24/10/2023 20850205407 FT01-009909 25/10/2023 1 26/10/2023 2  X 

127 24/10/2023 20380150825 FT01-009910 25/10/2023 1 25/10/2023 1 X  

128 24/10/2023 20351942392 FT01-009911 25/10/2023 1 25/10/2023 1 X  

129 24/10/2023 20850163249 FT01-009912 25/10/2023 1 25/10/2023 1 X  

130 25/10/2023 20807005276 FT01-009913 26/10/2023 1 25/10/2023 0 X  

131 25/10/2023 20893038703 FT01-009914 26/10/2023 1 25/10/2023 0 X  

132 25/10/2023 20555098024 FT01-009915 26/10/2023 1 25/10/2023 0 X  

133 25/10/2023 20358038907 FT01-009916 26/10/2023 1 26/10/2023 1 X  

134 25/10/2023 20309138731 FT01-009917 26/10/2023 1 27/10/2023 2  X 

135 25/10/2023 20905760953 FT01-009918 26/10/2023 1 26/10/2023 1 X  

136 25/10/2023 20750135790 FT01-009919 26/10/2023 1 26/10/2023 1 X  

137 26/10/2023 20807352034 FT01-009920 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X  

138 26/10/2023 20750135790 FT01-009921 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X  

139 26/10/2023 20481285739 FT01-009922 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X  

140 26/10/2023 20807352034 FT01-009923 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X  

141 26/10/2023 20782059352 FT01-009924 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X  

142 26/10/2023 20591358406 FT01-009925 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X  

143 26/10/2023 20945238232 FT01-009926 27/10/2023 1 27/10/2023 1 X  

144 27/10/2023 20152072573 FT01-009927 28/10/2023 1 28/10/2023 1 X  

145 27/10/2023 20748350295 FT01-009928 28/10/2023 1 28/10/2023 1 X  

146 27/10/2023 20381567035 FT01-009929 27/10/2023 0 27/10/2023 0 X  

147 27/10/2023 20752187328 FT01-009930 27/10/2023 0 27/10/2023 0 X  

148 27/10/2023 10515781087 FT01-009931 28/10/2023 1 28/10/2023 1 X  



 

149 27/10/2023 20802731290 FT01-009932 28/10/2023 1 28/10/2023 1 X  

150 28/10/2023 20734707249 FT01-009933 30/10/2023 2 30/10/2023 2 X  

151 28/10/2023 20832382037 FT01-009934 30/10/2023 2 30/10/2023 2 X  

152 28/10/2023 20590573217 FT01-009935 30/10/2023 2 30/10/2023 2 X  

153 28/10/2023 10582063239 FT01-009936 30/10/2023 2 30/10/2023 2 X  

154 28/10/2023 20570316372 FT01-009937 30/10/2023 2 30/10/2023 2 X  

155 30/10/2023 20702518063 FT01-009938 30/10/2023 0 30/10/2023 0 X  

156 30/10/2023 10758231073 FT01-009939 30/10/2023 0 30/10/2023 0 X  

157 30/10/2023 20865308310 FT01-009940 31/10/2023 1 31/10/2023 1 X  

158 30/10/2023 20925310572 FT01-009941 31/10/2023 1 31/10/2023 1 X  

159 30/10/2023 20256130532 FT01-009942 31/10/2023 1 31/10/2023 1 X  

160 31/10/2023 20304073507 FT01-009943 31/10/2023 0 31/10/2023 0 X  

161 31/10/2023 20470320272 FT01-009944 31/10/2023 0 31/10/2023 0 X  

TOTAL 155 6 

 

Anexo A7. Registro de Clientes Atendidos  

Tabla 17. Clientes atendidos en los meses de agosto y octubre. 

MESES 

AGOSTO OCTUBRE 

105 118 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo A8. Análisis del Diagrama FAST de la empresa 

Proceso Subprocesos Actividades Responsables 
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E
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SP1. Recepción 
de lista de 
productos 

SP1.1. Cotejar la lista de productos Asistente contable 

SP1.2. Evaluar los costos y precios Asistente contable 

SP1.3. Enviar al gerente para validar los precios Gerente general 

SP1.4. Verificar disponibilidad de productos Asistente contable 

SP2. Cotización 
y pago de 
productos 

SP2.1. Recepción de cotización aprobada Asistente de ventas 

SP2.2. Ingresos de información del cliente y productos al sistema Asistente de ventas 

SP2.3. Elaborar factura y guía de remisión Asistente de ventas 

SP2.4. Solicitar pago o formar de pago de productos Asistente de ventas 

SP2.5. Envió de copia y factura y guía remisión a almacén Asistente de ventas 

SP3. 
Preparación de 

productos 

SP3.1. Recepción de factura y guía de remisión de productos Asistente de almacén 

SP3.2. Salida de productos solicitados del del almacén. Asistente de almacén 

SP3.3. Cargado de productos dentro de la unidad de distribución Asistente de almacén 

SP3.4. Salida de la unidad a reparto Chofer de reparto 

SP4. Distribución 
y descarga de 

producto 

SP4.1. Movilización de los productos hasta punto de entrega Chofer de reparto 

SP4.2. Descarga de productos Operario 

SP4.3. Cotejar productos con documentación del cliente Operario 

SP5. Entrega de 
productos 
solicitados 

SP5.1. Presentación de documentos de productos Chofer de reparto 

SP5.2. Revisión de productos por el cliente Chofer de reparto/cliente 

SP5.3. Analices del estado de los productos Operario 

SP5.4. Entrega de documentos firmados Chofer de reparto 

SP5.5. Salida del punto de entrega y retorno a la empresa Chofer de reparto 

SP6. Entrega de 
documentos de 

emitidos 

SP6.1. Recepción de documentos de los productos vendidos Asistente de ventas 

SP6.2. Revisión de los documentos entregados Asistente de ventas 

SP6.3. Archivado de documentos de venta realizada Asistente de ventas 

 

 



 

Anexo A9. Causa Raíz identificadas 

Causa raíz Mejora 

Falta de KPIs Manual de procedimiento 

Retrasos en la entrega de pedidos DAP 

Bajo rendimiento del personal 
Capacitaciones en base a la gestión 

por procesos 
Falta de capacitaciones 

Retrasos en el servicio 

Falta de control de rendimiento del 
servicio 

Mapa de procesos - Fichas del 
proceso - Codificación - Plantillas para 

documentación 

 

Anexo A10. Cronograma de actividades 

 

 

 

 

 

 

 

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

Proyecto: Implementación de la gestión por procesos 

Responsables: 
Diaz Gutiérrez, Ana Cristina 

Vega Vergaray, Geraldine Antoinette 

N° Actividades S6 S7 S8 S9 S10 Implementación 

1 
Reunión con el 

gerente 
      

2 
Elaboración del 

mapa de procesos 
     Mapa de procesos 

3 Diagrama DAP      
Elaboración de DAP 

antes y después de la 
implementación 

4 
Manual de 

procedimiento, 
diagrama de flujo  

     

Instrumento 
fundamental para 

desarrollo de 
actividades. 

5 Fichas de procesos      Fichas de procesos 
operativos 

6 
Ficha de 

indicadores 
     Ficha de indicadores 

7 
Capacitación para 
los trabajadores 

      



 

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

Tabla 18. PO - 01.01.1 - Plantilla de documentación de la búsqueda de proveedores 

. 

 

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

Búsqueda de proveedor Código: PO - 01.01.1 

Descripción general de la empresa 

Nombre de la empresa:   

Teléfono:   

RUC:         

Dirección:         

Fax:   

Correo electrónico:   

Sitio web:   

Nombre del representante:   

Requisitos indispensables:   

 

 

 

 

 

 



 

Tabla 19. PO-01.01.2 - Plantilla de documentación de solicitud de cotización 
 

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

Solicitud de cotización Código: PO - 01.01.2 

Empresa:   

Representante:    

Dirección:   

Ciudad:   

Teléfono:   

Descripción: Precio unit: Unit: Cantidad Total: 

  
  
  
  

      0 

      0 

      0 

      0 

Total:   

Términos y condiciones 

  

_____________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIRMA  



 

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

 

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

Ejecutar compra 
Código: PO - 01.01.3 

N° de pedido:   

Empresa:   

Representante:    

Dirección:   

Ciudad:   

Teléfono:   

Fecha de entrega:   

Descripción: Cantidad Precio Total 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

Requisitos: 

  

_____________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

FIRMA  



 

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

 

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

Registro de compra Código: PO - 01.01.4 

Datos del cliente 
Fecha 

Producto 

Empresa RUC Código Cantidad Precio Total 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

Total 0 

Términos y condiciones 

  

_________ ____________________ 

 

 

 

 

 

FIRMA  



 

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

 

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

Comprobante de compra Código: PO - 01.01.5 

NOMBRE DEL 
PROVEEDOR:   

RUC:   

DESCRIPCIÓN Código Cantidad Precio Total 

        0 

        0 

        0 

        0 

        0 

        0 

        0 

        0 

        0 

        0 

Total 0 

              

  
  

            

              

              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIRMA DEL PROVEEDOR FIRMA DEL EMISOR 



 

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

 

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

TARJETA KARDEX 
N° 

Código:  PO - 01.01.6 

Fecha 
Documento/ 
Descripción 

Unidades 

Inv. Inicial 
Costo 
unid 

Entrada Salida Inv. Final 

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo A12. Plantillas de codificación para el procedimiento de almacén de la 

empresa R&B Global Trader E.I.R.L.  

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

 

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

Entradas y salidas de almacén 
Código: PO - 01.02.1 

Fecha:   

Descripción Cantidad Unidad 
Fecha de 
entrada 

Fecha de 
salida 

Encargado: 

            

            

            

            

            

            

            

            

            

Anotaciones: 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Tabla 25. PO-01.02.2- Plantilla de documentación de recepción de mercadería 

 

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

Ficha de control de mercadería 
Código: PO - 01.02.2 

Fecha:   

Mercadería   Proveedor:   

Plazo de entrega   Punto de pedido:   

FECHA 
Proveedor/ 

Cliente 
Compras/ Entradas Ventas/ Salida Existencia 

Día Mes N° Factura N° Unid Precio unid Total N° Unid Precio unid Total N° Unid Precio unid Total 

          0     0     0 

          0     0     0 

          0     0     0 

          0     0     0 

          0     0     0 

          0     0     0 

          0     0     0 

          0     0     0 

          0     0     0 

          0     0     0 

          0     0     0 

 

 



 

Tabla 26. PO-01.02.3-Plantilla de documentación de verificación de estado del 

producto. 

  

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

Verificación del estado de producto 
Código: PO - 01.02.3 

Fecha:   

Proveedor:   RUC:   

Plazo de 
entrega: 

  Dirección:   

Descripción Cantidad Precio Total 

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

Requisitos y observaciones: 

  

_____________________________ 

 

 

 

 

FIRMA  



 

Tabla 27. PO-01.02.4 - Plantilla de documentación de lista de verificación del 

producto 

 

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

Lista de verificación 
Código: PO - 01.02.4 

Fecha:   

Descripción  SI NO 

Los materiales almacenados tienen un lugar 
específico.     

Las áreas se encuentran señalizadas.     

Los materiales pesados se encuentran 
ubicados en los estantes inferiores.     

Los pasillos se encuentran limpios y 
ordenados.     

Los pasillos y las áreas de trabajo se 
encuentran correctamente iluminados.     

Los almacenes se encuentran en buen 
estado.     

La mercadería se encuentra sin daños, rotos 
o vencidos.     

Los estantes están asegurados.     

            

            

            

            

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIRMA 



 

Tabla 28. PO-01.02.5 - Plantilla de documentación de clasificación de mercadería 

 

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

CLASIFICAR 
MERCADERÍA 

Código: PO - 01.02.5 

Fecha:   

Código 
Nombre de 
producto 

Cantidad en stock Precio 

        

        

        

        

        

        

        

        

        

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIRMA 



 

Tabla 29. PO-01.02.6 - Plantilla de documentación de clasificación de mercadería. 

 

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

CODIFICAR DE PRODUCTOS 
Código: PO - 01.02.6 

Fecha:   

Codificación  
Nombre de producto Cantidad en stock Precio 

Código Dígito de control 

          

          

          

          

          

          

          

          

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIRMA 



 

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

 

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

ORDEN DE COMPRA 
Código: PO - 01.02.7 

Fecha:   

Nombre o razón social:         

Ruc:           

Dirección:           

Teléfono:           

Correo electrónico:           

Descripción Cantidad Precio Total 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

Total, de pedido 0 

Descuento   

Gasto de envió   

Total, a pagar 0 

            

      Fecha de entrega     

      Dirección de entrega   

 

 

 

FIRMA 



 

Tabla 31. PO-01.02.8 - Plantilla de documentación de verificación de conformidad. 

  

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

VERIFICAR CONFORMIDAD 
Código: PO - 01.02.8 

Fecha:   

Descripción Cantidad Precio Total 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

      0 

Total, de pedido 0 

Observaciones: 

  

_____________________________ 

 

 

 

 

 

 

FIRMA 



 

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

 

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

CONTROL DE INVENTARIO 
Código: PO - 01.02.9 

Fecha:   

FECHA Compras/ Entradas Ventas/ Salida Existencia 

Día Mes N° Unid Precio unid Total N° Unid Precio unid Total N° Unid Precio unid Total 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

 

 

 

 



 

Anexo A13. Plantillas de codificación para el procedimiento de ventas de la empresa 

R&B Global Trader E.I.R.L.  

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

 

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

REGISTRO DE PEDIDO 
Código: PO - 01.03.1 

N° de 
pedido: 

  

Nombre o razón 
social:           

  

Ruc:             

Dirección:             

Teléfono:             

Correo 
electrónico:           

  

FECHA Producto 

RECEPCIÓN DE 
PEDIDO 

ENTREGA DE 
PEDIDO 

Descripción Código Cantidad Precio Total 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

Total 0 

Términos y condiciones 

  

_______________ ______________ 

 

FIRMA  



 

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

  

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

REGISTRO DE VENTA CONCRETADA 
Código: PO - 01.03.2 

N° de pedido:   

Nombre o 
razón social:           

  

Ruc:             

Dirección:             

Teléfono:             

Correo 
electrónico:           

  

FECHA Producto 

RECEPCIÓN 
DE PEDIDO 

ENTREGA DE 
PEDIDO 

Descripción Código Cantidad Precio Total 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

Total 0 

Total, de pedido 0 

Descuento   

Gasto de envió   

Total, a pagar 0 

      Fecha de entrega    

      Dirección de entrega    

Términos y condiciones 

 

 

 

FIRMA DEL EMISOR FIRMA DEL PROVEEDOR 



 

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

  

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

REGISTRO DE VENTA 
Código: PO - 01.03.3 

N° de pedido:   

Datos del cliente 
Fecha 

Producto 

Empresa RUC Código Cantidad Precio Total 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

            0 

Total 0 

Términos y condiciones 

  

_____________________________ 

 

 

 

 

 

 

FIRMA  



 

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

 

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

CONTROL DE INVENTARIO 
Código: PO - 01.03.4 

Fecha:   

FECHA Compras/ Entradas Ventas/ Salida Existencia 

Día Mes N° Unid Precio unid Total N° Unid Precio unid Total N° Unid Precio unid Total 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

        0     0     0 

Términos y condiciones 

  

_____________________________ 

FIRMA 



 

ANEXOS B: FIGURAS  

Anexo B1. Diagrama de Ishikawa – Identificación del problema  

 

Anexo B2. Diagrama de Ishikawa realizado con los trabajadores.  

 

 

 

 



 

 

Anexo B3. Pareto de las causas raíz identificadas 
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Anexo B4. Ficha de Calificación  

 

 

 



 

Anexo B5. Diagrama de Análisis de Procesos – Compras Antes 

 

 



 

Anexo B6. Diagrama de Análisis de Procesos – Almacén Antes 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo B7. Diagrama de Análisis de Procesos – Ventas Antes  

 



 

Anexo B8. Diagrama FAST 
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Valoración %

Efectividad en la 

gestión de 

cotización y pagos

Efectividad en el 

Cruze de 

información

Efectividad en la 

preparación de 

productos

Efectividad en la 

descarga de 

productos

Efectividad en 

verificación 

documentos (F/GR)

Efectividad en 

entrega de 

productos

R&G Global 

Trader
Empresa 1 Empresa 2

Solicita información de productos 3 12.00% 9 3 2 3 3

Cotización y vigencia de productos 5 20.00% 9 9 3 4 5

Métodos y facilidad de pagos 4 16.00% 9 9 4 4 4

Garantías de productos 5 20.00% 1 9 9 9 4 5 5

Envíos de productos 4 16.00% 9 9 3 9 3 5 4

Conformidad de recepción de productos 4 16.00% 9 9 1 1 9 3 4 5

Total 574 100.00% 108 126 77 85 61 117 19 25 26

% 100.00% 18.82% 21.95% 13.41% 14.81% 10.63% 20.38% 35.19% 46.30% 48.15%

5

4 X X X

3 X

2 X X

1

REQUERIMIENTOS DEL 

CLIENTE

REQUERIMIENTOS TÉCNICOS

Evaluación de ingeniería

COMPETENCIA

-

-

-

-

+

+
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Anexo B9. Diagrama Casa Calidad 1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

Anexo B10. Diagrama Casa Calidad 2 

 

 



 

Anexo B11. Diagrama Corredor Cliente  
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Anexo B12. Diagrama de análisis de procesos – Compras Mejorado  

 

 

 



 

Anexo B13. Diagrama de análisis de procesos – Almacén Mejorado  

 

 

 

 



 

Anexo B14. Diagrama de análisis de procesos – Ventas Mejorado 

 

 



 

Anexo B15. Mapa de Procesos de la empresa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO C: INSTRUMENTOS 

Anexo C1. Ficha de Observación  

FICHA DE OBSERVACIÓN 

Investigado:  Jorge Junior Roca Benites 

FECHA: 
  

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

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

Indicadores 
Valoración 

1 2 3 4 

Existe una Supervisión constante en el trabajo    X     

El Compromiso de los trabajadores es el adecuado    X     

Se realizan capacitación a los trabajadores  X       

Existe un control de inventarios   X      

Las actividades son claras    X     

Procesos adecuadamente agrupados    X    
Existencia de estandarización de los procesos     X     

El ambiente laboral es cordial y adecuado      X   

El ambiente de trabajo se encuentra organizado    X     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo C2. Formato de cálculo de la eficacia 

Fecha N° de clientes atendidos N° de clientes que soliciten el servicio Eficacia 

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo C3. Formato cálculo de eficiencia 

Fecha Entregas Realizadas a tiempo N° total de entregas realizadas Eficiencia 

        

        

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

        

 

Anexo C4. Formato de cálculo de efectividad 

FECHA EFECTIVIDAD EFICACIA EFICIENCIA 

        

        

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo C5. Guía de entrevista  

GUÍA DE ENTREVISTA 

Finalidad: Determinar los procesos críticos de la empresa R&B Global Trader 

E.I.R.L.  

Instrucciones: Leer detalladamente las preguntas y responder según su criterio 

- Indique el nivel de importancia de los procesos de la empresa R&B Global 

Trader E.I.R.L., teniendo en cuenta la siguiente puntuación.  

Puntuación 

1 5% Afectación muy baja 

2 10% Afectación baja 

3 15% Afectación moderada 

4 20% Afectación importante 

 

N° ACTIVIDAD 
Criterios de evaluación 

Impacto en la 
empresa 

Satisfacción al 
cliente 

1 
Planificación de las entradas y 

salidas de productos 
      

  

2 Recepción de mercadería         

3 Compras innecesarias         

4 
Productos defectuosos o 

dañados 
      

  

5 Almacén         

6 Distribución del material         

7 
Entrega justo a tiempo de la 

mercadería 
      

  

8 Buenos proveedores         

9 
Personas capacitadas para el 

proceso 
      

  

10 Reclamos del servicio         

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo C6. Diagrama de Análisis de Procesos (DAP) 
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Fecha: 
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Total

Almacenamiento

Distancia (m)

Espera

Inspección

Proceso Analizado: Operación

Trasporte

Objetivo: 
RESUMEN

ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO 

Diagrama No. Hoja No. OPERARIO MATERIAL EQUIPO



 

Anexo C7. Diagrama de Ishikawa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo C8. Diagrama de Pareto  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo C9. Mapa de Procesos 

 

Anexo C10. Ficha de Procesos  

 

 



 

Anexo C11. Formato Diagrama de Flujo  

 

Anexo C12. Ficha de Indicador  

 



 

Anexo C13. Diagrama FAST 

 

Anexo C14. Diagrama Corredor Cliente  

 

Anexo C15. Diagrama Casa Calidad  

 

 

 



 

ANEXO D: DOCUMENTOS 

Anexo D1. Autorización para el desarrollo de tesis 

 

 

 



 

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

 



 

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

 

 

 

 



 

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

 

 

 

 



 

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

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo D6. Manual de procedimientos de procesos operativos de la empresa R&B 

Global Trader E.I.R.L.  
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I. Objetivo:  

Brindar información esencial e importante a cada una de las personas 

involucradas para que se lleve a cabo el desarrollo de manera correcta y 

adecuada las actividades que conforman el proceso operativo de la 

empresa, con la finalidad de mejorar la efectividad, así mismo el 

cumplimiento de estas indicaciones descritas en este manual permitirá a 

la empresa ofrecer a sus clientes un servicio de calidad.  

II. Alcance: 

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

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

III. Lista de procedimientos: 

 

Procedimientos Código 

Procedimiento de Compras PO – 01.01 

Procedimiento de Almacén PO – 01.02 

Procedimiento de Ventas PO – 01.03 
 

IV. Procedimientos:  

Los procedimientos que componen a este manual se presentan a 

continuación. 
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Tabla 37. Ficha de procesos de compras 

 

FICHA DEL PROCESO 

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

Código: PO - 01. 01 Fecha de elaboración: 18/09/23 

PROCESO: Proceso de 
Compras 

LÍDER O GERENTE DE LA ORGANIZACIÓN: 
Gerente General 

RESPONSABLE: Asistente Administrativa 

OBJETIVO: 
DOCUMENTACIÓN PARA CONTROLAR EL 

PROCESO 

Cumplir con el 
abastecimiento de 

productos para la venta 

PO-01.01.1 "Búsqueda de proveedores" 

PO-01.01.2 "Solicitar Cotización" 

PO-01.01.3 "Ejecutar Compra" 

ALCANCE: PO-01.01.4 "Registro de Compra" 

Inicio: Solicitud de 
Compra 

PO-01.01.5 "Comprobante de Compra" 

Fin: Productos 
Adquiridos 

PO-01.01.6 "Kardex" 

ENTRADAS / 
INSUMOS 

PRODUCTOS / SALIDAS 
PROVEEDORES 

/CLIENTE 

1. Solicitud de Compra 
1. Productos entregados al 

cliente 
Proceso de Venta (C) 

  2. Comprobante de compra 
/Guía de Remisión 

Proceso de 
Contabilidad (P) 

 3. Stock – Inventario Proveedores (P) 

CONTROLES DEL PROCESO 

Productos Recibidos: 

1. Cantidad: Según las requeridas (F/GR)  

2. Estado:  *Limpios y empaquetados *Útiles sellados 

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

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

5. Controlar STOCK      

REQUISITOS DE LOS PRODUCTOS 

Productos adquirido y comprobante de compra: 

Responder a la solicitud de compra 
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1. OBJETIVO: 

Elaborar y autorizar el pedido de compra para cumplir con el abastecimiento 

de productos para la venta.  

2. ALCANCE: 

 Se dirige para el personal de área de compras de la empresa R&B Global 

Trader. Aplica a todas las compras, este proceso inicia con la solicitud de 

compra y termina con los productos adquiridos. 

3. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO:  

Asistente Administrativa 

4. DOCUMENTACIÓN: 

PO-01.01.1 "Búsqueda de proveedores"    

PO-01.01.2 "Solicitar Cotización" 

PO-01.01.3 "Ejecutar Compra" 

PO-01.01.4 "Registro de Compra" 

PO-01.01.5 "Comprobante de Compra" 

PO-01.01.6 "Kardex"     

5. TÉRMINOS Y DEFINICIONES: 

- Compras: Es adquirir artículos por la empresa para reventa del producto. 

- Licitación: Procedimiento legal mediante el cual la empresa solicita a 

proveedores ofertas para la adquisición de productos.  

- Tipo de compra: Manera de realizar el trámite de la compra respecto a la 

normativa establecida.  
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- Garantía: Periodo de tiempo que decreta el proveedor para dar respuesta 

a algún reclamo que presente el cliente en relación con el funcionamiento 

o defectos de fabricación que tenga el producto.  

- Cotización: Documento remitido por el proveedor, el cual indica las 

características de los productos solicitados, precio, condiciones de pago, 

tiempo de entrega, etc.  

6. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO:  

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

necesidad y cantidad a comprar, para tener en consideración que 

proveedores abastecen su necesidad y así ejecutar el pedido, el cual es 

despachado por el proveedor en una cierta cantidad de días establecidos, 

para posteriormente ser recepcionado y revisado para establecer la 

conformidad del producto y si este no cumple con el control establecido se 

lleva a cabo la devolución de la mercadería al proveedor, pero si está 

conforme se realiza el pago proveedor el cual emite el comprobante de pago 

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

de compras.  

KPI:  

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 =  
𝑁° 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑛𝑡𝑟𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑙𝑎𝑧𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
∗ 100 

 

- N° de pedidos recibidos dentro del plazo: Son todos los pedidos 

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

- Total, de pedidos: Son todos los pedidos realizados en el periodo de un 

mes.  
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Figura 6. Ficha de Indicador de compras 
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OBSERVACIÓN

Estadisticamente el proceso no esta controlado, sin embargo el indicador se encuentra 

por debajo de la meta propuesta.
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ANEXO
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95% de entregas
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- Diagrama de flujo del proceso: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7. Diagrama de flujo de procesos de compras 
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ANEXOS: Muestras de comprobantes de pago periodo 2023. 
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Tabla 38. Ficha de proceso de almacén. 

 FICHA DEL PROCESO 

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

Código: P0 - 01.02 
Fecha de 

elaboración: 
18/09/23 

PROCESO: Proceso 
de Almacén 

LÍDER O GERENTE DE LA ORGANIZACIÓN: Gerente 
General 

RESPONSABLE: Asistente de Almacén 

OBJETIVO: DOCUMENTACIÓN PARA CONTROLAR EL PROCESO 

Cumplir con el 
abastecimiento de la 
mercancía o artículos 

solicitados por los 
clientes 

PO-01.02.1 "Registro de entrada y salida de mercadería" 

PO-01.02.2 "Recepción de mercadería" 

PO-01.02.3 "Verificación del estado del producto" 

PO-01.02.4 "Verificación de la cantidad de mercadería" 

PO-01.02.5 "Clasificar la mercadería" 

ALCANCE: PO-01.02.6 "Codificar los productos" 

Inicio: Solicitud de 
clientes 

PO-01.02.7 "Ordenes de compras o copia de guía de 
remisión" 

Fin: Despacho de 
mercadería o artículos 

PO-01.02.8 "Verificar la conformidad del producto" 

PO-01.02.9 "Hoja de control e inventarios" 

ENTREGAS / 
INSUMOS 

PRODUCTOS / SALIDAS 
PROVEEDORES 

/CLIENTE 

1. Solicitud de Clientes 

1. Mercadería o artículos 
adquiridos 

1. Proceso de Compra 
(P) 

2. Orden de salida (GR/F) 
2. Proveedores de útiles 
escolares y escritorio (P) 

3. Stock – Inventario 
3. Proceso de Venta 

(C) 

CONTROLES DEL PROCESO 

Productos Solicitados:  

1. Cantidad: Según la requeridas (F/GR) 

2. Estado:  *Limpios y empaquetados             *Útiles sellados 

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

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

5. Evaluar y controlar stock de mercadería   

REQUISITOS DE LOS PRODUCTOS 

Productos Despachados y Documento de Salida o Envió 

Responder a la solicitud de venta 
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1. OBJETIVO: 

Establecer las pautas a seguir para la recepción, almacenamiento, control y 

despacho de materiales, para cumplir con el abastecimiento de la 

mercadería o artículos solicitados por los clientes.  

2. ALCANCE: 

Se dirige a todo el personal que intervenga en el proceso de almacén, este 

proceso inicia con la solicitud de clientes y termina en el despacho de los 

productos.   

3. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO:  

Asistente de Almacén 

4. DOCUMENTACIÓN:  

PO-01.02.1 "Registro de entrada y salida de mercadería" 

PO-01.02.2 "Recepción de mercadería" 

PO-01.02.3 "Verificación del estado del producto" 

PO-01.02.4 "Verificación de la cantidad de mercadería" 

PO-01.02.5 "Clasificar la mercadería" 

PO-01.02.6 "Codificar los productos" 

PO-01.02.7 "Ordenes de compras o copia de guía de remisión" 

PO-01.02.8 "Verificar la conformidad del producto" 

PO-01.02.9 "Hoja de control e inventarios" 
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5. TÉRMINOS Y DEFINICIONES: 

- Almacén: Espacio físico que sirve para almacenar, organizar, ordenar de 

forma lógica y sistemática los productos antes de que sean vendidos o 

distribuidos.   

- Entrada de almacén: Documento que garantiza el ingreso de los 

productos a la organización, este se utiliza para confirmar el registro de 

mercadería a almacén.  

- Recepción de mercadería: Documento que se realiza por el cliente para 

certificar que productos se recibieron del pedido u orden de compra. 

- Control de niveles de stock: Documento que sirve para tener un control 

respectivo sobre los productos que se encuentran en almacén y de los 

artículos enviados y aquellos que necesitan ser repuestos.  

- Producto: Articulo que ingresa al almacén. 

6. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO:  

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

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

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

ordenar la mercadería según lo solicitado por la guía de remisión o factura, 

una vez completada la orden emitida por el área de ventas, la mercadería 

pasa a ser empaquetada para posteriormente ser distribuida al cliente. 
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KPI:  

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
∗ 100 

 

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

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

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

en el periodo de un mes. 
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Figura 8. Ficha de Indicador de almacén 
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- Diagrama de Flujo del Proceso:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9. Diagrama de flujo del proceso de almacén 
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ANEXOS: Panel fotográfico de almacén 2023.  
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Tabla 39. Ficha de procesos de ventas 

 

FICHA DEL PROCESO 

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

Código: PO-01.03 Fecha de elaboración: 18/09/23 

PROCESO: Proceso de 
Ventas 

LÍDER O GERENTE DE LA ORGANIZACIÓN: 
Gerente General 

RESPONSABLE: Asistente Administrativa 

OBJETIVO: 
DOCUMENTACIÓN PARA CONTROLAR EL 

PROCESO 
Lograr la satisfacción del 

cliente 
PO-01.03.1 "Registro de pedidos entregados" 

ALCANCE: PO-01-03-2 "Concretar Ventas" 

Inicio: Solicitud del Cliente PO-01-03.3 "Registro de ventas" 

Fin: Registro de la 
operación 

PO-01.03.4 "Inventario" 

ENTRADAS / INSUMOS 
PRODUCTOS / 

SALIDAS 
PROVEEDORES 

/CLIENTE 

1. Solicitud del Cliente 
1. Pedido entregado al 

cliente 
Proceso de Compra (P) 

2. Útiles de escolares y 
escritorio 

2. Comprobante de 
pago 

Proceso de Almacén (P) 

Consumidores (C) 

CONTROLES DEL PROCESO 

1. Verificar la entrega al cliente 2. Personal disponible 

3. Rechazo de pedidos   4. Stock  

REQUISITOS DE LOS 
PRODUCTOS 

REQUISITOS DE LOS INSUMOS 

Productos entregados al 
cliente: 

Consignar la información requerida en la 
solicitud del cliente: 

Responder a la solicitud 1. Nombre del cliente 2. Dirección  

Comprobante de venta: 3. Tipo de producto pedido: Útiles escolares 

1. Datos del cliente: 4. Marca  5. Cantidad  

(RUC y Dirección si fuera 
factura) 

Los útiles deben cumplir con:  

2. Importes: Precio venta, 1. Cantidad requerida 2. Marca o modelo 

precio final, precio final e 
IGV 

3. Estado: *Limpios y sellados 

3. Fecha de Emisión del 
comprobante 

 *Empaquetados de forma correcta 

4. Cantidad  *Sin defectos 
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1. OBJETIVO: 

Establecer pautas necesarias para la interacción del proceso en relación con 

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

de brindarles una atención de calidad y lograr la satisfacción del cliente.  

2. ALCANCE: 

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

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

registro de la operación.  

3. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO:  

Asistente Administrativa 

4. DOCUMENTACIÓN:  

PO-01.03.1 "Registro de pedidos entregados" 

PO-01-03-2 "Concretar Ventas" 

PO-01-03.3 "Registro de ventas" 

PO-01.03.4 "Inventario"  

5. TÉRMINOS Y DEFINICIONES:  

- Cliente: Organización o persona que solicita el producto respecto a sus 

necesidades. 

- Pedido del cliente: Documento donde se expone las ventas realizadas a 

los clientes. 

- Atención al cliente: Servicio que brinda la empresa o persona encargada 

para mantener una relación directa con sus clientes, buscando en ellos 

su total satisfacción.  
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- Satisfacción del cliente: Apreciación del cliente sobre el grado en que se 

han cumplido sus expectativas respecto a la organización.   

- Factura: Documento que evidencia la información de una operación de 

venta.  

- Ventas: Actividades efectuadas donde un bien o servicio se intercambia 

por una cantidad monetaria. 

6. Descripción del proceso:  

Una vez que se realiza el pedido de venta por parte del cliente, el 

departamento de ventas genera la recepción de la solicitud de la orden con 

toda la información necesaria de los productos, para realizar la consulta de 

stock de estos, para proceder a enviar la documentación (Factura o guía de 

remisión), al asistente de almacén, para realizar la toma de los productos, 

revisión, carga y traslado de este al cliente, quien revisa lo solicitado y hace 

presente la recepción de la copia del documento para posterior realizar el 

retorno al establecimiento y hacer presente el documento al área de ventas 

quien procede a la recepción de este, para finalizar con el registro de la 

operación y satisfacción del cliente.  

KPI:  

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑛𝑜 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒
∗ 100 

 

- Total, de solicitudes no atenidas: Son todas las solicitudes no atendidas 

dentro del periodo de un mes. 

- Total, de solicitudes del cliente: Son el total de solicitudes realizadas 

dentro del periodo de un mes.   

 

 

 



 

 

 

Manual de procedimientos de procesos 
operativos de la empresa R&B GLOBAL 

TRADER E.I.R. L 

Código: PO-01 

Versión: 0001 

Fecha: 18/09/23 

Página: 23 – 25 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10. Ficha de indicador del profeso de Ventas 
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- Diagrama de Flujo del Proceso:  

 

Figura 11. Diagrama de flujo del proceso de venta 
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 ANEXOS:  Factura emitida por la empresa.  

 

 



 

ANEXOS FOTOS: 

Foto 1. Captura de pantalla del sistema que usa la empresa R&B Global Trader 

E.I.R.L. 

 

 

 

 

 



 

Foto 2. Reuniones con los empleados para la elaboración del Ishikawa. 

 

Foto 3. Reunión con el gerente general 

 

 

 

 

 

 



 

Foto 4. Aplicación de la documentación de los procesos operativos 

- Ventas  

 
- Compras  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

- Almacén  

 

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

general 

 

 

 

 



 

Foto 6. Capacitaciones 

 

 

 

 

 

 


