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RESUMEN

La presente investigacion se encuentra vinculada al ODS N°8 de promover el
crecimiento economico inclusivo y sostenible, el empleo y trabajo decente para todos,
debido a que una adecuada implementacion de la gestion por procesos permite
mejorar continuamente los procesos de una organizacibn y generar mejores
oportunidades de crecimiento y competitividad. Esta investigacion tuvo como objetivo
general Implementar la gestion por procesos para aumentar la efectividad de una
empresa logistica, Trujillo 2024. De tipo aplicada, de enfoque cuantitativo y disefio
experimental, La muestra se definié a los procesos Core, los cuales son: compras,
ventas, almacenamiento y despacho. Las herramientas empleadas fueron el
diagrama de Ishikawa, DAP, Pareto, FAST, AMEF, corredor del cliente, ficha de
indicadores, ficha de registro de procesos y manual de procedimientos, se pudo
obtener como resultado un aumento de la efectividad pasando de 76.36% a 86.68%
con una tasa de variacion de 13.51%. Se concluye que la implementacion de la
gestion por procesos logré un aumento positivo de la efectividad del servicio brindado

de 10.32% con respecto al pre test.

Palabras clave: Gestidn, procesos, calidad, efectividad.
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ABSTRACT

This research is linked to SDG No. 8 of promoting inclusive and sustainable economic
growth, employment and decent work for all, because an adequate implementation of
process management allows for continuous improvement of an organization's
processes and generate better opportunities for growth and competitiveness. The
general objective of this research was to implement process management to increase
the effectiveness of a logistics company, Trujillo 2024. Of an applied type, with a
guantitative approach and experimental design, the sample was defined by the Core
processes, which are: purchases, sales, storage and dispatch. The tools used were
the Ishikawa diagram, DAP, Pareto, FAST, FMEA, client corridor, indicators sheet,
process registration sheet and procedures manual, resulting in an increase in
effectiveness from 76.36% to 86.68% with a variation rate of 13.51%. It is concluded
that the implementation of process management achieved a positive increase in the

effectiveness of the service provided of 10.32% compared to the pre test.

Keywords: Management, process, qualtiy, effectiveness.
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INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones de todo el mundo estan en una etapa de
recuperacion, debido a la coyuntura mundial ocasionada por el Covid-19 que
supuso un gran reto a todas las empresas del sector privado. Por esta razon,
buscan la optimizacién y sistematizacion de la gestion del capital humano,
materiales, y cada uno de aquellos procesos involucrados en la cadena de
suministros (Sanchez et al. 2021; Apedo et al. 2020). Es por ello, que Sanchez,
Acevedo y Orjuela (2023) sefiala que la efectividad de las operaciones logisticas de
las empresas se encuentra en un 6,8 comprando con un 7,6 de aquellas que prestan
servicios logisticos, tiendo en consideracién una escala de 1 al 10, lo que indica que
se no se cumplen efectivamente con las metas de los procesos logisticos de las

empresas.

Es asi que, en el Peru, las empresas viendo el entorno actual de globalizacion
buscan hacerse con herramientas que les permitan tener un aumento en la
efectividad de sus operaciones, mejora en la productividad y que contribuya a
disminuir los costos generados por las operaciones, aumentando la competitividad
de estas (Espinoza et al. 2023). Por esta razon, dentro del enfoque estratégico de
una organizacion es de suma importancia entender los objetivos, ya sean a mediano
y largo plazo de las organizaciones. Debido a que, estos objetivos, generalmente
buscan una mejora en la efectividad de las operaciones logisticas y dar solucion a
los principales problemas que pueda presentar una organizacién (Ministerio de
Transportes y Comunicaciones 2023), es por ello, que se entiende que la actividad
comercial en el mes de agosto del afio 2023 creci6 un 2,83%, siendo de la cual, el
comercio al por mayor aumento6 en un 2.63%, un 3,57% para el comercio minorista
(INEI 2023).

Las empresas en la region La Libertad, presentaron un crecimiento significativo de
4.5% en la efectividad, siendo superior al crecimiento promedio del Peru. Por esta
razon, se considera una posibilidad para las empresas puedan expandirse a nivel
internacional (Palomino 2021). De tal manera, que se desea contribuir al objetivo
de desarrollo sostenible niumero 8, que plantea: Promover el crecimiento econémico

inclusivo y sostenible, el empleo y trabajo decente para todos, y la meta es: Lograr



niveles mas elevados de productividad econémica mediante la diversificacion,
modernizacion tecnoldgica y la innovacion, centrados en los sectores de gran valor

afiadido y un uso intensivo de la mano de obra.

Ahora, entrando en contexto con la situacion de la empresa en donde se realizé la
investigacion, se trata de una empresa cuyas actividades estan centradas en
prestar servicio de almaceén y distribucion de alimentos industrializados para un
programa de alimentacion del estado peruano. Por otra parte, para poder
comprender la situacion actual por la que la empresa esta pasando y entender la
problemética, correspondiente a la baja efectividad del servicio brindado que
presenta es debido a una mala gestidon de sus procesos, la falta de una adecuada
capacitacion al personal, falta de control de los procesos, demoras en las entregas
de pedidos por fallas internas y la falta de compromiso por parte de los trabajadores,
los cuales, forman parte del diagrama de Ishikawa (Ver Figura 14) y un diagrama

Pareto (Ver figura 16)

En consecuencia, a lo expuesto se planted la siguiente interrogante, ¢ Cémo afecta

la gestidon por procesos en la efectividad de la empresa logistica, 2024?

El presente proyecto presentd una justificacion de manera teérica debido a que da
paso a que el investigador busque informacién referente a las teorias que dan base
a la gestion por procesos. Asi mismo, se justific6 de manera practica porque se
proporcionaran herramientas especificas que ofrece la gestién por procesos, las
cuales pueden lograr una mejora significativa en los procesos de compras, ventas,
almacenamiento y despacho, logrando un aumento de la efectividad y en
consecuencia se logra una mejora el servicio ofrecido por la empresa. Ademas, se
justific6 de manera metodolégica porque esperamos que la presente investigacion
sirva como guia para futuras investigaciones relacionados con la optimizacion y
mejora de los procesos Core de las empresas. También, se justificO de manera
social porque se proporcionaran las técnicas, instrumentos y herramientas que
pueden servir de ayuda para las empresas puedan mejorar los indicadores de
rendimiento de los procesos que generen valor (Fernandez 2020).
De tal manera, la presente investigacion planted el siguiente Objetivo General:

Implementar la gestion por procesos para aumentar la efectividad de una empresa



logistica, Trujillo 2024 y como objetivos especificos: OEL. Realizar un diagnéstico
de la efectividad del servicio brindado. OE2. Realizar un diagndstico de los procesos
Core. OE3. Disefiar e implementar la gestion por procesos en la empresa, Truijillo
2024. OE4. Comparar la efectividad lograda post aplicacion de la gestion por

procesos en la empresa, Trujillo 2024.

Diaz y Vega (2023), elaboraron una investigacion cuyo objetivo fue la aplicacion por
procesos para mejorar la efectividad en una compainiia, siendo una investigacion de
tipo aplicada, cuantitativa con disefio preexperimental, como instrumentos se tuvo
la ficha de recoleccion de datos, guia de entrevista, diagrama DAP, diagrama de
Ishikawa, diagrama corredor del cliente, diagrama de Pareto, diagrama FAST,
diagrama casa calidad 1 y 2,diagrama de flujo de procesos, ficha de indicadores
Pre-KPIs y KPI-s y ficha de proceso, teniendo como muestra el conjunto de la
poblacién, la actual efectividad es de 67% de la empresa, por lo cual se aplicaron
herramienta de la ingenierias y se obtuvo una efectividad del 81% de las

operaciones de la empresa

Aleman de la Torre, Padilla y Modesto (2019) efectuaron una investigacion cuyo fin
fue precisar la operatividad del proceso logistico para optimizar la toma de
decisiones, se empledé una metodologia de enfoque cuantitativo y de disefio
experimental. Asimismo, se utilizaron la guia de entrevista, cuestionario y registros
de andlisis de documentos como instrumentos para recopilar informacion. La
muestra fue conformada por los subprocesos del proceso logistico. Los resultados
determinaron el estado del proceso logistico fue un 59.22%.
Segun la investigacion de Carrién (2020), llevé a cabo una investigacién que tuvo
como finalidad la implementacion de la gestion por procesos a fin de aumentar las
magnitudes de productividad en el area de almacén de una compafia. Asimismo, se
emple6 una metodologia descriptiva y no experimental. El estudio utilizd
cuestionarios, guia de observacion y de entrevista como instrumentos para la
recopilacion de datos, la muestra fue constituida por los colaboradores y procesos en
el area de almacenaje. Mediante la investigacion se evidencié la mejora de la eficacia,
eficiencia y productividad en un 97.2%, 99.4% y 96.61% respectivamente.
Por otro lado, Dominguez y Velezmoro (2023), realizaron un estudio cuyo objetivo fue
determinar el efecto de la gestion por procesos en la productividad de una
3



organizacion, cuya metodologia fue de un enfoque cuantitativo, no experimental,
correlacional. Teniendo en cuenta los instrumentos utilizados son, la hoja de registro
de datos, el registro de causas identificadas y la guia de observacion para analisis de
documentos aplicados a la muestra conformada por los procesos criticos que fueron
obtenidos mediante la matriz de ponderacion, dandose asi que los resultados de la
investigacion. La implementacion de la gestién por proceso ha resultado en una
mejora significativa, la eficiencia ha aumentado un 17.51%. Por otro lado, la eficacia
mostré una mejora del 7.11%.

Donaires y Mendoza (2023), desarrollaron un estudio con el objetivo de implementar
la gestidn por procesos para optimizar la productividad de una compafia. El tipo de
estudio fue de tipo aplicada y de enfoque cuantitativo con disefio cuasi experimental.
Asimismo, se utilizaron como instrumentos para recopilar datos los registros de
observacion y de contenido de documentos. La muestra fue constituida por el total de
lotes fabricados en periodo marzo- abril. Finalmente, los resultados de la investigacion
precisaron que la gestion por procesos consiguié aumentar la eficacia en un 9.08%,
la eficiencia en un 44.72% vy reducir el nUmero de productos no conformes de la
compafiia en un 32.65%.

Zevallos (2022), ejecutd una investigacién que tuvo como objetivo principal la
determinacién de la repercusion de la implementacion de la gestidén por procesos en
la eficiencia de una organizacion. La metodologia empleada fue aplicada, de alcance
explicativo y disefio preexperimental. Se utiliz6 como instrumento de recoleccion de
datos el cuestionario, el cual fue aplicado a la muestra constituida por 20
colaboradores de la organizacion. Finalmente, los resultados evidenciaron el aumento
de la eficiencia en un 75%, y el 80% para la eficiencia administrativa.

La gestion por procesos representa una filosofia empresarial que va mas alla de la
administracion interna. Sirve como una guia estratégica que interconecta todos los
procesos clave de una organizacién, mejorando la eficiencia y alineando las acciones
con la mision y vision de la empresa. Al mismo tiempo, busca aplicar el sistema de
gestion de la calidad y operaciones, con la finalidad de mejorar la percepcion desde
el punto de vista del cliente, generando un cambio significativo, aumentando la
eficacia y eficiencia de una organizacion, mediante el seguimiento de los indicadores
de rendimiento de los procesos (Barrios, Contreras y Olivero 2019; Bardales, Caso y
Florian 2022).



Adicionalmente, se examinaran las definiciones y enfoques que son adecuados para
abordar el problema en cuestion.

Es asi que, para la investigacion desarrollada se hizo bajo el sustento de la teoria de
la calidad, la cual, juega un papel fundamental en el &mbito empresarial ya que un
modelo de calidad otorga un valor agregado al servicio brindado por una empresa,
ayuda a mejorar la eficiencia organizacional, optimiza la utilizacion de los recursos,
mejora el desempefio de los procesos y sus involucrados, permite controlar y mejorar
los procesos mediante la filosofia de la mejora continua (Chacén y Rugel 2018).
Para Diaz y Salazar (2021), la calidad es un elemento diferenciador y generador de
competitividad entre las empresas. Ya que, permite optimizar los recursos, eliminar
desperdicios, pues de aqui parte la mejora de competitividad, es asi que se dice que
la calidad y la competitividad van siempre juntas como y son dependientes una de la
otra. Asi mismo, se considera que el objetivo principal es la satisfaccién de cliente.
La gestion por procesos se ha sometido a investigacion debido a su fuerte impacto en
la mejora sustancial de las organizaciones. Se enfrenta a desafios constantes
relacionados con el crecimiento y requiere adaptarse continuamente a su entorno
cambiante. Su principal objetivo es satisfacer las exigencias de los consumidores,
teniendo en cuenta que la innovacion en los procesos y la calidad son factores
cruciales para lograr dicho propoésito. (Posada y Gregorio 2016).

De acuerdo con Salazar et al. (2020); y Huguet, Pineda y Gomez (2016), la gestion
por procesos ha sido objeto de estudio debido a su impacto decisivo en las mejoras
significativas dentro de las organizaciones. Esta aproximacion enfrenta nuevos
desafios de crecimiento y requiere cambios continuos en su entorno con el objetivo
de alcanzar la satisfaccion frente a las demandas de los clientes. La innovacion y la
calidad se destacan como elementos clave en este proceso. Lograrlo implica tomar
decisiones Optimas en tiempos minimos y proporcionar respuestas con un valor
afiadido. La gestion centrada en los procesos permite alcanzar un alto nivel de
competitividad.

Por lo tanto, antes de adentrarnos en la variable de gestion por procesos, es
fundamental comprender las definiciones tanto de gestion como de proceso. Por
consiguiente, la gestién consiste en realizar una serie de acciones y procesos para
gestionar eficazmente los recursos técnicos, financieros y humanos, para poder

alcanzar los objetivos planteado por la organizacion y obtener los resultados
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deseados (Ropa y Alama 2022; Medina et al. 2019).

La Gestion por Procesos evalla la capacidad que tiene una organizacion para lograr
ventajas como eficacia operativa, eficiencia, calidad, innovacion y cumplimiento a
través de un enfoque que abarca todo el ciclo de vida de la organizacién (Escuela
Nacional de Administracién Publica 2021).

La gestion por procesos se lleva a cabo con la finalidad de generar mejoras positivas
gue sean beneficiosas para la empresa. Esto implica lograr una mayor claridad en los
objetivos y comprender de qué manera la eficacia se relaciona con la gestion de
proyectos, lo que a su vez contribuye a incrementar la productividad global. (Zada
et al. 2023) [trad.].

Por otro lado, existen factores o areas que, si se desarrollan llevaran al éxito la
aplicacién de la Gestidn por procesos: Alineacion estratégica, nivel de inversion en
tecnologia de la informacion, medicion del rendimiento, nivel de especializacion de
los empleados, cambios organizacionales, encargados de procesos, implementacion
de cambios propuestos, sistema de mejora continua, estandarizacion de procesos.
automatizacion de procesos, empoderamiento y capacitacion de empleados, gestion
de proyectos, ambiente de trabajo colaborativo, apoyo de la Alta Direccion, enfoque
en el usuario/cliente (dos Santos, Salgado y Pereira 2022). De acuerdo con Mori et al.
(2022) nos indican que los aspectos de la gestidon por procesos son la aplicacion del
ciclo de Deming, conocido como Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, debido a que
favorece en la identificacion de brechas en la ejecucion de los procesos v,
posteriormente, permite optimizarlos siguiendo el principio de mejora continua.
Destacan once principios fundamentales para el logro de la Gestion por Procesos y
la preservacion de la ventaja competitiva: alineacion de procesos, alineacion de
estructura horizontal, alineacién estratégica, alineacion de Tecnologias de la
Informacién, compromiso de la alta direccion, empoderamiento de los empleados,
medicién del rendimiento, mejora continua, Benchmarking, cambio en la estructura
organizativa y la continuidad (Ubaid y Fikri 2020; Villasana, Hernandez y Ramirez
2021).

Los procesos de una organizacion a menudo se dividen en tres areas principales, de
la siguiente manera: procesos estratégicos, operativos o clave y procesos de soporte
0 apoyo. Los procesos operativos o clave son los que se encargan de producir o

prestar un producto o servicio a un determinado publico objetivo, se considera base
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fundamental de una organizacion. Finalmente, los procesos de apoyo que son
aquellos que proveen los recursos para el 6ptimo funcionamiento de sus actividades
(Huerta y Huerta 2022)

La gestidon de compras busca asegurar el suministro oportuno y eficiente de productos
de calidad a un costo razonable a través de proveedores adecuados. Su objetivo es
evitar interrupciones y costos adicionales. Esta préactica es esencial en la estrategia
empresarial y conlleva beneficios como los bajos costos, mejora de la calidad,
eficiencia operativa, fortalecimiento de relaciones con proveedores, mitigacion de
riesgos, cumplimiento normativo, fomento de la innovacion y mayor visibilidad y
control de gastos y rendimiento, lo que en conjunto mejora la eficiencia y rentabilidad
empresarial (Méndez et al. 2020; Alvarez y Ramos 2021).

La gestion de almacenes es vital para optimizar el uso de recursos y adaptarse a las
necesidades de almacenamiento de productos. Esto mejora la eficiencia y
competitividad, con beneficios como optimizacion de recursos, entregas puntuales,
reduccion de costos de inventario, eficiencia logistica, servicio al cliente,
adaptabilidad, cumplimiento normativo y toma de decisiones (Calzado 2020; Sanchez
2018).

La gestion de ventas es imprescindible para el cumplimiento eficiente de la mision de
una empresa, ya que los ingresos dependen de las ventas. Gestionar las ventas de
manera efectiva es crucial para aumentar los ingresos, mejorar la rentabilidad,
fidelizar a los clientes actuales, adquirir nuevos clientes, optimizar procesos de ventas
y respaldar decisiones basadas en datos. Esto conlleva el cumplimiento de objetivos,
lo que, en conjunto, impulsa el éxito y crecimiento de la empresa (Arribasplata, NUfiez
y Tapia 2019).

El despacho involucra ciertas actividades concernientes al proceso de alistamiento de
los pedidos, su respectivo control y transporte. Es por ello, que es de suma
importancia su adecuada planificacion y se deben tener bien definidos las actividades
operativas para evitar errores en los pedidos, tiempos excesivos y mala rotacion de
los inventarios (Diaz y David 2017).

Ademas, se empleo el Diagrama de flujo, que es utilizado para representar mediante
un gréfico los pasos que se deben de seguir en la realizacion de una tarea o proceso.
El cual, sirve para brindar una mejor comprension de los procesos, ayuda a establecer

indicadores, identificar problemas, entre otros beneficios. Se desglosan en: elipse u
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ovalo que representa el inicio o fin, los rectangulos para describir tareas, los rombos
son puntos de toma de decisiones y son unidos por flechas que direccionan el flujo
de la tarea o proceso (Vargas et al. 2016)

También se propone la utilizacion del diagrama SIPOC para visualizar el proceso,
identificar las caracteristicas de los subprocesos que aportan o no valor con respecto
a las necesidades del cliente, analizar las relaciones y actividades subyacentes en el
proceso actual, ya que se exige que se den medidas controladoras para que busquen
el mejoramiento constante de los procesos, lo que implica la reduccion de lotes de
produccion, tiempos de entrega mas cortos y una disminucion de los costos (Silva y
Delgado 2021).

Por otro lado, se utilizara el mapa de procesos, como una herramienta clave en la
gestion de calidad para empresas de servicios. Este mapa facilita el control de
aspectos criticos que requieren mejoras constantes y permite a la empresa aumentar
su valor afladido en su oferta de servicio, teniendo un enfoque aplicado, ya que los
resultados obtenidos se utilizan de inmediato para abordar los problemas identificados
(Rodriguez y Pérez 2018; Aleman, Padilla y Pifiero 2021).

Los KPI's como indicadores clave de rendimiento y financieros, son elementos
esenciales que ofrecen una medida cuantificable para evaluar el éxito y eficiencia de
un proceso o actividad. Facilitan el control para alcanzar objetivos y permiten el
seguimiento del progreso a lo largo del tiempo. Se destaca la importancia de los
indicadores, subrayando la necesidad de que posean -caracteristicas como
representatividad, sensibilidad, rentabilidad, fiabilidad y relatividad en el tiempo para
evaluar y controlar eficientemente los procesos, es asi, que se plantean indicadores
para medir el rendimiento de los procesos operacionales de la empresa en estudio
los cuales son: compras (% de cumplimiento de los proveedores), almacenamiento
(% de merma), ventas (% de ventas no atendidas a tiempo) y despacho (% de
precision del preparado de pedidos) (Arosemena 2022; Bocangel et al. 2021).

Por otra parte, se hara uso del Diagrama de Analisis del Proceso (DAP), como una
representacion grafica que documenta la secuencia de actividades en los procesos
con mayor nivel de detalle. Ademas de seguir el progreso del proceso a través de
operaciones e inspecciones, el DAP también incluye informacion sobre transportes,
demoras, almacenamientos, entre otros aspectos (Jilari 2021).

Asimismo, se aplicara la metodologia FAST, como una metodologia de desarrollo de
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sistemas de aplicaciones que tiene como objetivo hacer que la gestién de datos e
informacion sea mas eficiente, efectiva, precisa y oportuna. Sirve para definir el
propoésito y los objetivos del proyecto, identificar y comprender los requisitos del
sistema y construir y probar el sistema funcional que cumpla con los requisitos y el
disefio (Parulian, Wijaksono y Fazrie 2022).

De igual manera, se propone la aplicacion de la herramienta corredor del cliente, la
cual es una técnica popular para comprender a los clientes. El recorrido del cliente,
ya que pueden omitir etapas y volver a ellas, y no termina con la compra, sino que
incluye interacciones posventa. Ademas, el recorrido del cliente considera sus
objetivos, emociones y antecedentes culturales, los cuales influyen en su
comportamiento. Al analizar cada fase de la interaccion de la marca con el cliente, las
empresas pueden ofrecer mas para mejorar la experiencia del cliente y diferenciarse
de la competencia. Ademas, pueden identificar puntos para personalizar el servicio
segun la respuesta del cliente y realizar estrategias de compromiso y fidelizacion
(Gonzélez 2022).

Por otra parte, como segunda variable del proyecto se considero la efectividad. La
efectividad se define como la capacidad de poder cumplir con las metas y objetivos
gue son planteadas en los inicios del proyecto de manera exitosa y enfocada en como
los resultados aplicados directamente en accion. Se utiliza en diversos contextos para
medir el impacto y la eficacia de acciones y estrategias (Albright, Schwab y Krugman
2019; Ansoleaga, Fretes y Valencia 2022) [trad.].

Efectividad implica llevar a cabo las tareas de manera eficiente, es decir, alcanzar
metas o resultados utilizando la menor cantidad de recursos necesarios. En resumen,
se trata de lograr altos rendimientos aprovechando al maximo los recursos disponibles
0 minimizando su uso en la produccion (Al-Sayed 2023) [trad.].

Finalmente, los indicadores que se tomaran en consideracion en la investigacion
seran: la efectividad se basa en dos conceptos claros el primero es la eficiencia es
lograr las metas deseadas con el menor uso de recursos, y la eficacia sélo es cumplir
con la meta. Para ello, la formula empleada para el calculo de la efectividad es igual
a la multiplicacion de eficiencia por eficacia (Bocangel et al. 2021).

Por consecuencia, decimos que la eficiencia es esa capacidad o caracteristica de una
organizacion, sistema o persona de poder lograr el efecto que se busca, empleando

la optimizacion de los recursos utilizados como pueden ser: economicos, materiales,
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mano de obra entre otros, siendo su formula salidas obtenidas entre insumos
empleados, pero para la realizacion de la investigacion se adapto con la finalidad de
medir la eficiencia de atencion a tiempo de las entregas por ello la férmula es
eficiencia es igual al numero de pedidos atendidos a tiempo entre el nUmero de
pedidos atendidos (Rojas, Jaimes y Valencia 2018).

Por otro lado, la eficacia es aquella capacidad con la que cuentan las organizaciones
para logar cumplir con los objetivos planteados. De manera que se mide mediante el
logro de los objetivos sin contar los recursos que se utilizan para el logro de sus metas
estratégicas y operativas, es por ello que para la obtencion de la eficacia se empleo
mediante la formula eficacia es igual al nUmero de clientes atendidos entre el total de
clientes que solicitan el servicio (Ramirerz, Magafia y Ojeda 2022).

Por esta razon, se formula la siguiente hipétesis: La aplicacion de la gestion por
procesos afecta de manera positiva a la efectividad del servicio brindado por la
empresa, Trujillo 2024.
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Il. METODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de investigacion: El presente estudio es de tipo de
aplicada, debido a que tiene sustento en la investigacion basica o fundamental para
los conceptos teoricos, y busca aplicar herramientas con el propdsito de solucionar
una problematica expuesta dentro de la investigacion (Nicomedes 2018). El enfoque
de la investigacion es cuantitativo, puesto que los resultados obtenidos seran datos
numericos (Hadi et al. 2023).

El disefio que se opto para el estudio es experimental, por lo tanto, existié una pre 'y
post evaluacion del diagnostico del efecto que tiene la aplicacion de la gestion por
procesos sobre la efectividad del servicio brindado por la empresa. Debido a que,
en la investigacion de Ramos (2021) que indica que el disefio de la investigacion
experimental, es aquella que presenta un solo grupo de experimentacion y al cual
se le aplicara las herramientas y métodos que el autor considere necesario para el
estudio. Es indispensable aplicar un pre y post test a la variable dependiente.
Ademas, se presenta el disefio por temporalidad que fue longitudinal, puesto que se
evidencia los cambios tras la aplicacion del estudio durante dos periodos de tiempo
determinado por el autor, asimismo, es de alcance explicativo puesto que se
establecieron las causas que generan la problematica y la forma en como se

relacionan ambas variables de estudio (Hadi et al. 2023).

Pre - test Estimuio "X" Post - test
GRUPO EXPERIMENTAL GRUPO EXPERIMENTAL
GEL GE2

Datos:

Grupo experimental (G): Procesos Core de la empresa logistica

E1l: Efectividad actual

Estimulo “X”: Implementacion de la gestidn por procesos

E2: Efectividad post — implementacion

Variables/categoria: Ambas variables son cuantitativas: la variable independiente
es gestién por procesos la cual es, una metodologia que busca aplicar el sistema de
gestion de la calidad, con la finalidad de mejorar la percepciéon desde el punto de
vista del cliente, generando un cambio significativo, aumentando el rendimiento de
las actividades y procesos, mediante el seguimiento de los indicadores de
rendimiento (Barrios, Contreras y Olivero 2019). Para la variable independiente se
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tomaron los indicadores de los procesos Core: compras, almacenamiento, ventas y
despacho.
La variable dependiente es la efectividad que se define como el cumplimiento de las
actividades previstas de una forma eficiente y eficaz, es decir, alcanzar metas o
resultados utilizando la menor cantidad de recursos necesarios. En resumen, se trata
de lograr altos rendimientos aprovechando al maximo los recursos disponibles o
minimizando su uso en la produccion (Al-Sayed 2023). Las dimensiones consideradas
para dicha variable seran la eficacia y eficiencia.
Matriz de operacionalizacion de variables (Ver tabla 3)
Poblacion y muestra: Pantoja, Arciniegas y Alvarez (2022) denomina como
poblacion a un grupo de elementos, estos pueden ser: seres humanos, animales,
articulos, hechos, documentos, etc., los cuales estaran dirigidos a ser el centro de
estudio de una determinada investigacion. Por tal razén, para el objeto de estudio de
la investigacion se tomo6 como poblacion de estudio a los procesos que entre ellos se
encuentran los administrativos (direccién de la gerencia), operacionales (compras,
almacenamiento, ventas y despacho) y de soporte (gestion del talento humano,

mantenimiento y finanzas).

Criterios de inclusion: Fueron tomados los procesos Core: compras, almacenamiento.
ventas y despacho, los cuales se realizan para lograr cumplir con la actividad

econdmica de la empresa.

Los criterios de exclusién lo conforman aquellos procesos no forman parte de los

procesos Core.

La muestra es una parte representativa de la poblacion de estudio, que cuenta con
caracteristicas similares. Por esta razén, es importante realizar el célculo del tamafio
de muestra, porque no permitira un adecuado manejo de la informacion y de manera
gue podamos corroborar la hipotesis de estudio, ademas, nos ayuda a ajustar el
presupuesto, que en muchas de las ocasiones es un factor que impedimento de la
realizacion del trabajo (Condori 2020; Quispe et al. 2020).

Para ello, la muestra de estudio sera cada uno de los procesos Core de la empresa.

El proceso de muestreo se divide en dos grupos los cuales se dividen en
probabilisticos y no probabilisticos cada uno de estos permite seleccionar la cantidad

de individuos que se usaran de manera pertinente para la realizacion de una
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investigacion segun determinadas caracteristicas o criterio que tome en cuenta él o
(los) investigador (es). Con la cualidad de que cada una de las técnicas presenta
cierta validez y confiabilidad (Otzen y Manteroja 2017). En tal caso, para el muestreo
de la investigacion se trabajara con el tipo de muestreo no probabilistico por
conveniencia, debido a que el investigador escogié su unidad de andlisis.

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos: Conjunto de elementos que son
de suma importancia cuando se efectGa un proyecto de investigacion,
porque, comprende instrucciones y actividades que son utilizadas para recoger la
informacion adecuada con la finalidad de lograr solucionar el problema de la
investigacion (Mendoza y Avila 2020).

La técnica de observacion sirve para recopilar y saber entender la manera en que
ocurren eventos, procesos y comportamientos. Es técnica fue utilizada para la
realizacion del Check List y poder encontrar aquellos problemas dentro de los
procesos que estan causando la baja efectividad del servicio.

El analisis de procesos sirve para mejorar internamente los procesos en cuanto a
desperdicios. Se utilizd6 para graficar el funcionamiento de las actividades de los
procesos operacionales (Taherdoost, 2021)

Las herramientas utilizadas para el desarrollo de los objetivos especificos.

Para el objetivo especifico 1. fueron el analisis de datos para determinar la efectividad
inicial que contaba la empresa. Asi mismo, para el desarrollo del objetivo especifico
2 se uso el Check List para poder analizar cuales eran los problemas principales que
aguejaban a los procesos y repercutian en la efectividad.

Para el objetivo especifico 3, se desarroll6 en tres etapas, para esto se empled el
mapa de procesos para determinar los tipos de proceso con los que contaba la
empresa. Asimismo, el diagrama SIPOC empleado para determinar las entradas y
salidas de cada uno de los procesos determinando asi los proveedores y clientes de
estos mismos. La codificacién de los procesos se utilizé para identificar cuales eran
los macro procesos, los procesos del nivel 0 y los procesos del nivel 1, asimismo,
también se utilizo el Diagrama FAST para determinar cuales eran los responsables
de cada una de las actividades realizadas dentro de los procesos operacionales.
También se us6 el Diagrama de recorrido del cliente para identificar cual era la
interaccién del cliente con el servicio brindado por la empresa. Ademas, del diagrama

AMEF para saber cuales era las principales fallas dentro de los procesos y determinar
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la accion correctiva. El diagrama de flujo se empleé para conocer el funcionamiento
de los procesos y finalmente el diagrama DAP para conocer cual es el recorrido dentro
de cada uno de los procesos y analizar el tiempo empleado de ejecucion de cada uno
de las actividades de cada proceso.

Para desarrollar el estudio de manera correcta se ha propuesto la aplicacion de
diferentes técnicas e instrumentos para la recoleccion de los datos y poder cumplir
con los objetivos especificos. (Ver tabla 4).

Métodos para el analisis de datos: Ochoa y Yunkor (2019) sefialan que el nivel
descriptivo del analisis de los datos representa la primera etapa de las investigaciones
cuantitativas basadas en el uso de estadisticas, se emplea con el propdésito de
generar una inferencia a partir de una situacién que se plantea. Asimismo, este
analisis puede ser llevado a cabo mediante la utilizacion de tablas, gréficos,
pictogramas, esquemas Yy célculos de datos como recursos para estructurar y
contrastar la informacion. (Sanchez y Ruiz 2020). En consecuencia, se utilizara el
software Excel para procesar los datos obtenidos durante el andlisis. Este programa
permitira transformar la informacién en graficos y diagramas, con el propoésito de
obtener una comprension del funcionamiento de los procesos de la empresa.
Asimismo, permitira el calculo de la efectividad, dado que sera de utilidad para valorar
la eficacia y eficiencia antes y después de aplicar la gestion procesos.

De acuerdo con (Veiga. et al. 2020) el analisis inferencial provee instrumentos que
permiten hacer predicciones confiables sobre el comportamiento de una poblacion en
estudio mediante el analisis de muestras representativas, y también son Utiles para
comparar diferentes poblaciones en la evaluacién de la eficiencia y contrastar la
hipotesis. Por lo tanto, para una correcta ejecucion del proyecto se empleara la prueba
de normalidad mediante el software SPSS y asi determinar si los datos obtenidos en
la investigacion (pre y post test) son de naturaleza paramétrica o no y la contrastacion
de hipotesis.

Aspectos éticos: Segun Salazar, Maria de Fatima y Alejo (2018) la ética es de suma
importancia en la investigacion como componente transversal y fundamental en el
proyecto, esto se da desde a través del estudio de articulos académicos que tengan
relevancia, y que nos permite considerar una conducta humana orientada en
motivaciones, valores causas y consecuencias del comportamiento de las personas,

considerandose asi necesaria para todos los investigadores, siendo respetada con
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diferentes estilos normativos de citacion y referenciacion. Es por ello, que la presente
investigacion fue elaborada bajo los principios del Cédigo de ética en investigacién de
la Universidad César Vallejo, los cuales son integridad y honestidad intelectual. Se
considerd el articulo 10° cuya finalidad es promover y exigir la originalidad de las
investigaciones y que son expuestos en la presente investigacion. Finalmente, el
articulo 7° que detalla sobre el consentimiento y asentimiento de la organizacion en

donde se realizara la investigacion.
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Il RESULTADOS
Objetivo especifico 1: Diagnostico de la efectividad actual de la empresa
Para el desarrollo del primer objetivo especifico, se realiz6 un andlisis de la efectividad
gue tiene el servicio brindado por la empresa que es la comercializacion de alimentos
para un programa de alimentacion nacional, esto se pudo realizar mediante el calculo
de la efectividad que se calculé mediante la eficiencia por eficacia. (Ver tabla 41)

Tabla 1. Tabla resumen de la efectividad Pre test

Andlisis Pre Test de la Efectividad

N° Mes Eficacia Eficiencia Efectividad

1 Septiembre 76% 79% 60%

2 Octubre 79% 83% 66%

3 Noviembre 81% 93% 76%

4 Diciembre 81% 92% 75%

5 Febrero 87% 84% 74%

6 Marzo 86% 89% 76%
Promedio de Efectividad 71%

Interpretacion: Se observa la Tabla 1 el andlisis realizado de la efectividad. A partir
de los datos obtenidos durante un periodo de 6 meses (septiembre 2023 — marzo
2024) se pudo determinar que la efectividad llegd a su punto maximo en el mes de
marzo con un 76% de efectividad, y el punto minimo fue en el mes de septiembre
logrando solo un 60% de efectividad, y el rango entre estos dos meses fue de 16%.
Dichos datos nos muestran que se requiere aplicar herramientas especificas para
aumentar el promedio del indice de efectividad de la empresa. Para ello se planted
como referencia que el indice de efectividad deber& ser mayor o igual a 85%. Estos
resultados se contrastan con la teoria de Giral, Giral y Giral (2022), describen como
la habilidad de las personas para lograr sus metas, realizando las tareas de manera
adecuada y utilizando los recursos de manera eficiente. Ademas, sefalan que la
efectividad se logra mediante los cambios que se generan dentro de la empresa a
través de la transformacion de los valores, creencias y actitudes de todos los

empleados.
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Objetivo especifico 2: Diagndstico de los procesos de la empresa

Después de haber realizado el diagnostico correspondiente a la efectividad actual de
la empresa, se realizé un analisis para identificar las causas que tienen mayor
influencia en la problematica que se presenta en este estudio, para ello se ejecutd el

instrumento Check List (Ver tabla 9, tabla 24, figura 15) para analizar los procesos y

poder realizar la tabla semaforizada de los problemas.

Grafico Semaforizado de Problemas

2.5 2.5

0.5

BN ROJO  mmmm NARANJA W VERDE == PUNTAJE
Figura 1. Semaforizacion de problemas

Interpretacion: La figura 1 muestra las puntuaciones obtenidas después de aplicar
el Check List, obteniendo como resultado que las puntuaciones que se encuentran
debajo del lumbral de puntuacion 1 son aquellos problemas que generan la baja
efectividad, (CR5) No existe el compromiso adecuado del personal por cumplir con
sus actividades designadas con un promedio de 0.6, asi mismo, (CR9) No existen
indicadores del rendimiento de los procesos con un promedio de 0.3, seguido, (CR10)
No se capacita adecuadamente al personal con 0.2 puntos, también, (CR14) Existen
demora en la atenciéon de los pedidos por fallas dentro de los procesos con promedio
de 0.2, y finalmente, (CR15) Control del rendimiento del servicio brindado con un
puntaje promedio de 0.3. Para lo cual, se implemento la gestidn por procesos con la
finalidad de corregir estos problemas y cambiar el indice de los problemas que se
encuentran en color rojo pasaran a color naranja o en el mejor de los casos a color
verde, asi mismo, los que se encuentran en color naranja pasaran a color verde. La
técnica de observacion sirve para recopilar y saber entender la manera en que

ocurren eventos, procesos y comportamientos. Es técnica fue utilizada para la
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realizacion del Check List y poder encontrar aquellos problemas dentro de los
procesos que estan causando la baja efectividad del servicio (Taherdoost 2021).
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Objetivo especifico 3: Disefar e implementar la Gestién por Procesos

Antes del desarrollo de la investigacion, la empresa no contaba con la implementacion
de la gestion por procesos, lo que conllevaba muchos retrasos dentro de las
actividades que no permitian que los procesos se ejecuten de manera optima, para
ello se identifico con un Check List cuales eran aquellos problemas que afectaban a
la empresa, y se encontraron 6 causas principales, a las cuales se les dio solucion
con herramientas especificas de la gestion por procesos.

Solucién CR5: No existe el compromiso adecuado del personal por cumplir con
sus actividades designadas — CR10: No se capacita adecuadamente al personal
Se implementaran capacitaciones sobre la gestion por procesos y de esa manera se

complementara la implementacion de la metodologia. (Ver tabla 22, tabla 24)

Solucién CR9: No existen indicadores del rendimiento de los procesos (KPI'S)
Se encontré que la organizacién no tenia implementado ningun indicador que controle
el rendimiento de sus procesos, por lo cual, no podian evaluar el desempefio de los
procesos Core: compras, almacenamiento, venta y despacho, es por ello que se
realizo la implementacion de indicadores de desempefio para cada proceso. (Ver
tabla 53, tabla 56, tabla 59, tabla 62)

Soluciéon CR14: Existen demoras en la atencion de los pedidos por fallas dentro

de los procesos

Las demoras en la atencién de los pedidos estan ligadas a fallas dentro de los
procesos de la empresa lo que genera efectos negativos en el cliente final
(instituciones educativas), por esta razon, se implementé el DAP y se realizaron
formatos para su registro y mejora de los tiempos de cada proceso (Ver tabla 12)
Solucion CR15: No se controla el rendimiento del servicio brindado

Se hizo la implementacion de herramientas de ingenieria para dar solucién y poder

controlar y mejorar el rendimiento del servicio que brinda la empresa.
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Tabla 2. Implementacion de la gestion por procesos

IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS

ETAPAS OBJETIVO HERRAMIENTA RESULTADO
Identificacion del L Entrega de productos alimenticios
Analisis o= .
producto o documental a instituciones educativas de un
servicio ofrecido programa nacional
Se identificaron 3 tipos de
Identificacion de Mapa de procesos procesos: Estratégicos,
los procesos (fiqura 17) operacionales y de soporte, con un
total de 9 macroprocesos
Diagrama de 4 procesos operacionales:
ETAPA 1 SIPOC compras, almacenamiento, ventas
(tabla 30) y despacho
Codificacion  de Se codificaron 3 procesos de nivel
o los procesos 0, 9 procesos de nivel 1 y 39
Caracterizacion de (tabla 25) actividades
los procesos
Elaboracién  del
diagrama FAST
(tabla 28 Se encontraron a los responsables
Diagrama de de la ejecucion de las actividades
recorrido del

cliente (figura 18)

Proceso de
compras

Proceso de
almacenamiento

Diagrama AMEF
(tabla 29)

Ficha de proceso
(tabla 53, tabla 59,

% de cumplimiento de proveedores
= 79.55%

% de merma = 0.90%

tabla62) % de ventas no atendidas a tiempo
ETAPA 2 Proceso de ventas Ficha de indicador _ 0.84
(tabla 57)
Diagrama de flujo
Procesode  (ablaS5.tablas8, o5 de pedidos preparados
despacho tabla 61, tabla 64) conformes = 84.68%
DAP (tabla 31
tabla 32, tabla 33)
Etapa 3: Mejora de las actividades
La ejecucion de las actividades de los procesos operacionales: compras,

almacenamiento, ventas y despacho retrasaban las actividades posteriores una de la

otra. Por ello se planted soluciones:

Proceso de compras: las actividades de este proceso se ejecutaban en el siguiente
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orden: se recibe el requerimiento del cliente, verifica el stock, verifica las habilitaciones
de los productos, busqueda, seleccion y envio de requerimiento al proveedor,
cotizacién del pedido, verificacion de la cotizacion, pago del pedido, acuerdo de fecha
de entrega, y envié de la documentacion. Por lo que se identificé que la busqueda de
proveedores era la actividad que mas tiempo llevaba ejecutar, para ello, se
implementé un formato con todos los proveedores ya evaluados segun criterios
establecidos con la finalidad de reducir el tiempo de busqueda y solo realizar el
pedido. Con esto, se obtuvo una mejora en el indicador pasando de 79.55% a 85.69%

con una tasa de variacion de 7.72%. (Ver tabla 43, tabla 44)

Proceso de almacenamiento: las actividades eran recepcion del informe de compra,
recepcion de los productos, verificacion del estado de los productos, almacenamiento,
inventario, rotulacion, muestreo e ingreso al Kardex. Por lo que se planted la
eliminacion la actividad de inventario y realizarla junto con la actividad de verificacion
con la finalidad de eliminar ese tiempo extra, asimismo, se realizaron capacitaciones
sobre las buenas practicas de almacenamiento para reducir el indice del indicador
planteado que fue de 0.90% a 0.47% considerando una tasa de variacion de
reduccion de -47.78% de merma. (Ver tabla 45, tabla 46)

Proceso de ventas: las actividades eran recepcion del pedido del cliente, verificacion

del stock disponible, cotizacion y envio de facturas de venta, separar y comunicar al
area de almacén los productos para venta, y finalmente preparar la documentacion
adecuada de los expedientes. Para ello, se decidié que el Kardex seria pasado a
formato virtual permitiendo el acceso al area de ventas de comunicar las salidas y
separar los productos para los pedidos. A lo que se obtuvo una disminucion de 9.84%
a 5.87%, lo que sostuvo una tasa de variacion de reduccion de -40.35% del indicador
de ventas. (Ver tabla 47, tabla 48)

Proceso de despacho: sus actividades empiezan en la recepcién de la guia de
requerimiento del cliente, busqueda y preparacion del pedido, revision del transporte,
carga del pedido y entrega de las guias al transportista. Por lo que, las mejoras fueron
el rotulamiento de los pedidos para ubicar mas rapido los pedidos, a eso se afiade, la
integracion de una actividad que se realizara junto a la carga de los productos que es
la verificacion de los productos que son subidos al transporte. Lo que sostuvo un
aumento de 84.68% a 91.05% teniendo una tasa de variacion de 7.52% en el

indicador. (Ver tabla 49, tabla 50) Por ello, se sustenta segun la base tedrica que se

21



tiene respecto al disefio e implementacién de la gestion por procesos, se utilizaron
diversas herramientas, tales como: el mapa de procesos, facilita el control de
aspectos criticos que requieren mejoras constantes y permiti6 aumentar el valor
afiadido en la oferta de servicio (Rodriguez y Pérez 2018; Aleman, Padilla y Pifiero
2021). En la misma linea, se aplico el diagrama SIPOC, con la finalidad de reducir
lotes de produccion, tiempos de entrega mas cortos y disminuir costos (Silva y
Delgado 2021). Por otro lado, el diagrama FAST, proporcioné una definicion del
propésito y los objetivos del proyecto, identificando los requisitos del sistema.
(Parulian, Wijaksono y Fazrie 2022). De igual modo, la implementacion del diagrama
de recorrido del cliente, ayud6 a identificar puntos para personalizar el servicio
realizando estrategias de compromiso Y fidelizacién (Gonzalez 2022). Asimismo, el
diagrama de flujo, fue utilizado para representar mediante un grafico los pasos que se
deben de seguir en la realizacion de una tarea o proceso. (Vargas et al. 2016). Por
ultimo, se aplicé el DAP, con el fin de documentar la secuencia de actividades en los

procesos con mayor nivel de detalle (Jilari 2021).
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Objetivo Especifico 4: Comparacion de la efectividad post aplicacién de la
gestion por procesos

Luego de haber realizado la implementacion de la gestion por procesos se realizé el
Post Test de la efectividad del servicio brindado por la empresa (Ver tabla 38, tabla
40, tabla 42)

Tabla 3. Comparacion de la efectividad Post test

Calculo de la eficacia Célculo de la eficiencia
N° de Total de N° de pedidos N° de
pedidos pedidos Eficacia b pedidos Eficiencia

Mes atendidos solicitados (1/2) attieerrfgio(i)a atendidos (1/2)
() 2) 2)
Marzo 1124 1310 85.86% 998 1124 88.93%
Mayo 1192 1295 92.07% 1122 1192 94.14%
Mes Eficacia (1) Eficiencia (2) Efectividad (1X2)
Marzo 85.86% 88.93% 76.36%
Mayo 92.07% 94.14% 86.68%

Interpretacion: La tabla 3, muestra el andlisis comparativo luego de haber realizado
las mejoras con la implementacién de la gestion de los procesos operacionales de la
empresa. Donde se pudo obtener un aumento de la eficacia y de la eficiencia de un
6.25% y 5.22% respectivamente, esto resulté en un aumento de la efectividad del
servicio brindado en el mes de mayo correspondiente a la tercera entrega del 86.68%,
siendo esto un aumento del 10.32% con respecto al mes anterior. Esto se sustenta
con la teoria de Giral, Giral y Giral (2022), que nos explica que la efectividad se logra
a través de cambios significativos que ocurren en la organizacion, donde un factor
gue impulsa estas transformaciones es el compromiso de los empleados en todos los

procesos de la empresa.

4.2 Contrastacién de hipotesis

Prueba de normalidad

HO: Los datos siguen una distribucion normal

H1: Los datos no siguen una distribuciéon normal

n<50 Shapiro Will

Si: p<=0.05 se rechaza HO; Si: p>=0.05 se acepta HO
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Kolmogorov Shapiro — Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Diferencia 154 10 .200 .969 10 .978

Siendo el resultado de la prueba de normalidad p=0.878>0.05. Entonces se acepta
HO y se rechaza H1, por lo tanto, se infiere que los datos siguen una distribucion
normal y se aplicara el estadigrafo de T-Student.

Prueba estadistica de Hipotesis

HO = La aplicacion de la gestidon por procesos no afecta de manera positiva a la
efectividad del servicio brindado por la empresa logistica, Trujillo 2024.

H1 = La aplicacion de la gestion por procesos afecta de manera positiva a la
efectividad del servicio brindado por la empresa logistica, Trujillo 2024.

P<0.05 se rechaza HO; P>=0.05 se acepta HO.

Diferencias emparejadas

95% de intervalo Significacion
de confianza de la

diferencia
Media de
Des. error P de dos
Media  Estadndar estandar Inferior  Superior t gl factores
Pre test —
Post test -23.000 15.930 5.038 -34.396 -11.604 -4.566 9 .001

Por lo tanto, al obtener un nivel de significancia de P= 0.001 < 0.05; se rechaza HO y
de acepta H1. Lo que indica, que la implementacion de gestidn por procesos afecta
positivamente a la efectividad del servicio brindado por la empresa logistica, Truijillo
2024.
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IV.  DISCUSION

En relacion al primer objetivo especifico, realizar un diagnostico de la efectividad del
servicio brindado de una empresa logistica, Trujillo 2024. Teniendo en cuenta lo
abordado previamente, la presente investigacion realizé un analisis de la efectividad
gue posee el servicio de comercializacion de alimentos para un programa del estado,
a través del diagnostico de la efectividad que se determiné mediante el calculo de
eficiencia por eficacia. A partir de los datos alcanzados durante un periodo de 6 meses
(septiembre 2023 — marzo 2024) se determind que la efectividad llegé a su punto
maximo en el mes de marzo con un 76% de efectividad, y el punto minimo fue en el
mes de octubre logrando solo un 60% de efectividad, y el rango entre estos dos meses
fue de 16%. Asimismo, la efectividad promedio del lapso de tiempo establecido fue
de 71%. La empresa enfrenta desafios internos relacionados con la gestion de
procesos, la capacitacién del personal, el control de calidad y la motivacion de los
trabajadores, lo que ha afectado su efectividad y la satisfaccion de los clientes. Dichos
datos evidenciaron que se requiere aplicar herramientas especificas para aumentar
el promedio del indice de efectividad de las empresas. Estos resultados se comparan
con la investigacion de Diaz y Vega (2023), quienes realizaron un diagnéstico de la
efectividad, la cual se evalué en periodo de 8 meses desde enero hasta agosto de
2023, encontrando que la efectividad actual de la empresa comercializadora en 67%.
Ambas investigaciones presentan resultados distintos puesto que, el tiempo
empleado para el diagnostico de la efectividad fue un periodo méas prolongado,
obteniendo asi un diagndstico mas preciso. Ambos estudios destacaron la
importancia de implementar cambios para aumentar la efectividad y eficiencia en las
operaciones de las empresas, evidenciando la necesidad de una gestion mas eficaz
y estructurada para lograr mejores resultados. Este andlisis se fundamenta en los
aportes teoricos de (Bocangel et al. 2021; Albright, Schwab y Krugman 2019;
Ansoleaga, Fretes y Valencia 2022), quienes refieren que la efectividad se basa en
dos conceptos claros y precisos, el primero es la eficiencia que es lograr las metas
deseadas con el menor uso de recursos, y la eficacia es cumplir con un objetivo o
meta. De esta manera, una organizacion puede medir sus resultados obtenidos de la
ejecucion de sus actividades o procesos y saber cdmo puede mejorar para poder
competir dentro un determinado mercado econémico.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico, realizar un diagnéstico de los
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procesos Core de una empresa logistica, Trujillo 2024. Se realiz6 un analisis para
identificar las causas principales que influyen en la problematica abordada en este
estudio. Para ello, se utilizd el instrumento CheckList, que permitié analizar los
procesos y elaborar una tabla semaforizada de los problemas. Las causas
identificadas fueron 15, de las cuales las que presentan mayor influencia en la
problemética son las siguientes: Falta de compromiso adecuado del personal para
cumplir con sus tareas asignadas, con un promedio de 0.6; Ausencia de indicadores
de rendimiento de los procesos, con un promedio de 0.3; Capacitacion insuficiente del
personal, con 0.2 puntos; Demoras en la atencion de pedidos debido a fallas en los
procesos, con un promedio de 0.2; y Control ineficiente del rendimiento del servicio
prestado, con un promedio de 0.3. Los resultados obtenidos guardan relacion con
Diaz y Vega (2023), quienes diagnosticaron los procesos empresariales, ejecutando
diversas herramientas de la ingenieria, como el diagrama de Ishikawa donde obtuvo
14 causas, consecutivamente, estas fueron clasificadas en un Pareto, donde las
causas con mayor influencia fueron (CR10) representa el 13.22% y se refiere a la falta
de KPIs para evaluar el rendimiento. Ademas, (CR5), que también representa el
13.22%, se relaciona con la ausencia de un estudio de tiempos. Se incluye también
(CR4), que con un 12.78% refleja el bajo rendimiento del personal, y (CR3), que con
otro 12.78% sefala la falta de capacitacion del personal. Asimismo, (CR9), con un
12.78%, indica retrasos en el servicio debido a errores en los procesos, y finalmente,
(CR1) con un 12.33% se refiere a la falta de control del rendimiento del servicio. De
igual manera, Aleman de la Torre, Padilla y Modesto (2019), quienes diagnosticaron
las fallas de sus procesos usando Ishikawa, alcanzando como mayor resultado la
causa de falta de integridad entre los procesos, por falta de capacitacion al personal,
retrasos en llegada de materiales y deficiencias en la codificacién de su sistema. Los
resultados determinaron el estado del proceso logistico fue un 59.22%. Se demostro
gue es necesario implementar un nuevo sistema de gestion logistica. Las tres
investigaciones coinciden en que las principales causas de la problemética estan
relacionadas con la falta de capacitacion y compromiso del personal, la ausencia de
indicadores de rendimiento, las demoras en los procesos y la deficiente gestion y
control de los mismos. Estos factores afectan significativamente la eficiencia y eficacia
de las operaciones empresariales, por lo que deben ser abordados de manera

prioritaria para mejorar el desempefio de las organizaciones. Estas investigaciones,
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emplean distintas herramientas para el andlisis de los problemas, pero, en la
obtencién de resultados guardan relacién, ya que, se prioriza encontrar cuales son
los problemas que presentan mayor indice de influencia dentro la situacion
problematica y a los que se les dara solucion mediante la implementacion de la
gestion por procesos. Asimismo, es importante prescindir de las herramientas de
diagndstico con la finalidad de definir, identificar y abordar probleméticas existentes
en una empresa. Segun el aporte tedrico de Taherdoost (2021), quien menciona que
la técnica de observacion permite recopilar, analizar y conocer el funcionamiento de
eventos, procesos y comportamientos ocurridos dentro de una empresa.

En cuanto al tercer objetivo especifico, donde se plante6 disefiar e implementar la
gestion por procesos en una empresa logistica, Trujillo 2024. Tomando en cuenta ello,
en el presente trabajo se precisé que se encontraron 5 causas principales, a las cuales
se les dio solucién con herramientas especificas de la gestion por procesos; para las
causas CR5y CR10, se implementaron capacitaciones sobre la gestién por procesos
y de esa manera se complementara la implementacion de la metodologia. Mientras
gue para CR9, se precisaron indicadores de desempefio para cada proceso, para
CR14, se implement6 el DAP y se realizaron formatos para su registro y mejora de
los tiempos de cada proceso. En el caso de CR15, se implementdé el Mapa de
procesos, fichas de registro del proceso, codificacion y formatos para registro de cada
proceso operativo. Con la finalidad de tener un control de la efectividad que tiene el
servicio brindado por la empresa. Asimismo, la implementacion se dividi6 en 3 etapas:
planificacion estratégica y analisis y mejora de los procesos. En la primera etapa, se
siguieron 3 pasos: Identificacion del producto o servicio ofrecido, identificacion de los
procesos, caracterizacion de los procesos, para la etapa 2, se elaboraron el diagrama
AMEF, ficha de proceso, ficha de indicador, diagrama de flujo y el diagrama DAP.
Finalmente, la etapa 3 enmarcd las mejoras que fueron aplicadas a las actividades de
cada proceso core: Compras, Almacenamiento, ventas y despacho, la cual, permitié
una mejora considerable, para el proceso de compra un aumento en el cumplimiento
de las entregas por parte de los proveedores de 79.55% a 85.69%, en el proceso de
almacenamiento se redujo moderadamente el indice de mermas de 0.90 a 0.47%, en
el proceso de ventas se redujo el indice de ventas no atendidas a tiempo de 9.84 a
5.87%, y finalmente, el proceso de despacho, aumenté el indice de preparacion de

pedidos conformes de 84.68% a 91.05% y finalmente la reduccion de tiempos de la
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ejecucion de las actividades de los procesos de 313.0 min a 270.0 min, reduciendo
en total 43 min (hr/hombre). En comparacion con los resultados, Carrion (2020), quien
para la implementacion de la gestion por procesos utilizé la metodologia 5S,
clasificacion ABC y metodologia Kaizen para incrementar indicadores de eficiencia y
eficacia. De igual manera, Donaires y Mendoza (2023), para implementar la gestion
por procesos aplicaron técnicas y herramientas caracteristicas de la ingenieria
industrial, como la adopcion de la notacion BPMN (Business Process Model and
Notation) permitirhA modelar y documentar los procesos de manera estandarizada, lo
que facilitar4 su andlisis y mejora, ayudara a optimizar los procesos productivos,
mejorar la calidad y eficiencia, y cumplir con los estandares y regulaciones aplicables
y también la ejecucién de un plan integral de capacitacion y entrenamiento del
personal involucrado en los procesos sera fundamental para asegurar la correcta
implementacion y sostenibilidad de las mejoras. Por otro lado, Diaz y Vega (2023), en
su estudio para la implementacion de la gestién por procesos realizaron el uso de las
herramientas de gestion por procesos como: manual de procesos operativos y
documentos, ficha de indicador mediante los KPI'S, diagrama DAP, el diagrama de
flujo de procesos y ficha de procesos. De igual manera, Cantero, et al. (2021), quien
divide el disefio de la implementacién de la gestion por procesos en 6 etapas:
preparacion, diagnostico, disefio de procesos, implementacion de la gestién por
procesos y mejora de la gestion por procesos, donde se detalla el disefio y la
elaboraciéon del mapa de procesos general, la elaboracion de fichas de procesos, la
ejecucion del despliegue de procesos, elaboracion de flujograma de procesos,
calendarizacion de procesos y elaboracion del manual de procesos. Sin embargo,
este autor a diferencia de esta investigacion realizé la implementacion de la gestion
por procesos en 6 etapas. Los resultados mencionados anteriormente se sustentan
en lo que dijo Zada et al. (2023) quien refiere que la gestion por procesos se ejecuta
con el objetivo de generar mejoras positivas que sean beneficiosas para la empresa.
Mori et al. (2022), sustentan que, en la etapa de planificacion, se definen objetivos y
se asignan recursos para generar resultados acordes a los requisitos del cliente y
politicas organizacionales, abordando proactivamente riesgos y oportunidades. La
implementacion implica ejecutar el plan disefiado, aplicando concretamente las

estrategias planificadas.
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Por otra parte, se precis6 como cuarto objetivo, comparar la efectividad lograda post
aplicacion de la gestion por procesos en la empresa, Trujillo 2024. Los resultados
evidenciaron que después de haber ejecutado la implementacion de la gestion por
procesos se realizé el Post Test de la efectividad del servicio brindado por la empresa.
En este objetivo muestra el andlisis comparativo luego de haber realizado las mejoras
con la implementacién de la gestion de los procesos operacionales de la empresa.
Donde se pudo obtener un aumento de la eficacia y de la eficiencia de un 6.25% y
5.22% respectivamente, esto resulté en un aumento de la efectividad del servicio
brindado en el mes de mayo del 86.68%, estos resultados coinciden con Zevallos
(2022), que evidencio a través de sus estudios el aumento de la eficiencia operativa
en un 75%, y el 80% para la eficiencia administrativa, a través de la busqueda de
objetivos con la totalidad de miembros de la empresa, investigacion de la totalidad de
procesos, reconocimiento de existencia de riesgos, establecimiento de indicadores de
logro y capacitacion a colaboradores. Por otro lado, Diaz y Vega (2023), obtuvieron
un analisis post aplicacion de pasando de 75% a 84% para la eficacia y de 89% a
96% para la eficiencia, precisando, el nivel logrado de la efectividad pasando de 67%
a 81%, haciendo reconocimiento a las herramientas de gestion por procesos
empleadas en la compafiia que permitieron optimizar las operaciones y actividades
ejecutadas para cumplir con la actividad principal. Los resultados evidencian que la
efectividad puede incrementarse significativamente mediante la implementacion de la
gestion por procesos, lo que resalta la importancia de este enfoque para mejorar el
desempeiio organizacional. Estos hallazgos son consistentes entre los diferentes
estudios analizados, lo que sugiere que la gestibn por procesos es una estrategia
efectiva y replicable para optimizar los resultados empresariales. Es posible expresar
qgue la efectividad puede ser obtenida a través de modificaciones internas en las
compafiias, como es un ejemplo exitoso, la implementacion de gestion por procesos.
Estos resultados se sustentan teGricamente con los aportes de (Barrios, Contreras y
Olivero 2019; Bardales, Caso y Florian 2022) quienes afirman que la gestién por
procesos es una metodologia que sirve como guia para interconectar todos los
procesos, con la finalidad de lograr un cambio significativo aumentando la eficiencia
y eficacia de la organizacién, considerando como eje principal la percepcion del
cliente.

Finalmente, en relacién con el objetivo general que fue la implementacion de la
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gestion por procesos para aumentar la efectividad de una empresa logistica, Truijillo
2024, cuyo resultado, fue el aumento de la efectividad del servicio brindado por parte
de la empresa logrando pasar de 76.36% a 86.68% obteniendo una tasa de variacion
del 13.51%, también, se logré aumentar la eficacia de 85.86% a 92.07% con una tasa
de variacion de 7.23% vy la eficiencia aumento de 88.93% a 94.14% teniendo una tasa
de variacion de 5.86%, ademds, se realizd la contrastacion de hipotesis cuyo
resultado se obtuvo mediante el estadigrafo de T-Student. Obteniendo un nivel de
significancia de P= 0.001, rechazando la hipotesis nula y aceptando la hipotesis
alternativa, indicando que la gestion por procesos afecta de manera positiva e
incrementa la efectividad de la empresa logistica, Trujillo 2024. Este resultado es igual
a la investigacion de Diaz y Vega (2023), ya que emplean el mismo tipo de prueba
estadistica para la contrastacion de la hip6tesis quienes también obtuvieron la
aceptacion de la hipétesis nula con un nivel de significancia de 0.008, aceptando la
hipotesis alternativa que indica que la gestion por procesos mejora significativamente
la efectividad de la empresa. Asimismo, Zevallos (2022) el cual, obtuvo un nivel de
significancia de 0.00, lo cual, indica que se acepta que la gestién por procesos genera
un impacto positivo y significante. Esto se fundamenta en la teoria de Zada et al.
(2023), quienes dicen que la ejecucion de la gestion por procesos trae consigo
beneficios positivos para una organizacion, lo que abarca el cumplimiento de los
objetivos, mejora en la eficacia e incrementar la efectividad global de las

organizaciones.
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V.

CONCLUSIONES

. La implementacion de la gestion por procesos para aumentar la

efectividad del servicio brindado por una empresa logistica, dio como
resultado un aumento en la efectividad, pasando de 76.36% en el pre test

a 86.68% en el post tes, teniendo una tasa de variacion de 13.51%.

. Se realiz6 el diagnostico de la efectividad actual del servicio brindado en

el cual se tuvo como resultado un indice de efectividad del 76.36%
durante el periodo de la segunda entrega utilizado para el pretest.

. El diagnéstico realizado para conocer la situacion actual de empresa fue

mediante la aplicacion de un CheckList, que sirvié para la elaboracion del
gréfico semaforizado que muestra los problemas criticos en color rojo y
por debajo del lumbral 1. Dichos problemas mostraron que las actividades
de los procesos operacionales presentaban problemas y requerian la

aplicacién de herramientas especificas de la gestion por procesos.

. La implementacion de la gestion por procesos constdé de 3 etapas:

caracterizacion de los procesos, analisis y medicion y finalmente la etapa
de mejora. Para ello, se emple6 el uso de herramientas de dicha
metodologia como el mapa de procesos, diagrama de SIPOC,
codificacion de procesos, diagrama FAST, diagrama AMEF, ficha de
registro de procesos, ficha de indicador de procesos, diagramas de flujo
y diagrama de analisis de procesos (DAP) en este Ultimo se obtuvo una
disminucién de tiempo de ejecucién de los procesos pasando de 313.0

min a 270.0 min, reduciendo en total 43 min (hr/hombre).

. Finalmente, luego de la implementacién de la gestién por procesos se

obtuvo un aumento de la efectividad del servicio brindado siendo 76.36%
en el pre test y posteriormente aumentd luego de la implementacién a
86.68% durante el periodo de la tercera entrega, con una tasa de
variacion del 13.51%, siendo 86.68% un 1.68% mas que el rango minimo

considerado para la investigacion 85% de efectividad.
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IV. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente general fomentar una cultura de calidad
dentro de la organizacion, buscando conservar el principio de mejora
continua para una adecuada deteccion de errores o fallas, para poder
actuar de manera oportuna ante situaciones que se puedan presentar y
asi lograr reducir costos y desperdicios (Bardales, Caso y Florian 2022).

2. Se recomienda al jefe de aseguramiento de la calidad complementar y/o
adecuar la implementacion de la gestion por procesos realizada con la
Norma ISO 9001, para que se pueda ampliar el enfoque e incluir a los
procesos estratégicos y de soporte, de manera que se pueda mejorar el
servicio brindado y alcanzar mejores resultados (Medina et.al. 2019).

3. Finalmente, se recomienda a futuros investigadores o jefes de
organizaciones implementar la gestién por procesos enfocado en la
gestion de la calidad, debido los resultados que esta metodologia
ofrece, ya que se enfoca en la mejora continua, optimizacion de los
recursos, rentabilidad, competitividad y diferenciacion (Diaz y Salazar
2021).
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Tabla 4. Tabla de operacionalizacién de variables

Escala
Variables o
. Definicion L _ _ » . de
de estudio Definicion operacional Dimension Indicadores o
conceptual medicion
Es una metodologia que busca Compras (% cumplimiento i
. i ., N°de comprasrecibidasatiempo* 100 Razon
aplicar el sistema de gestion de del proveedor) Total de compras
la calidad, con la finalidad de Es el proceso mediante el cual
mejorar la percepcion desde el se va medir analizar el :
Gestion : g P y Almacenamiento (% de Productos enstock )
punto de vista del cliente, rendimiento de las actividades ynidades sobrantes Razon
por merma)
generando un cambio de los procesos en tiempo
Procesos = . _
significativo, aumentando el real, relacionando sus
.. .. . Ventas (% de ventas no ° de ventas atendidas a tiempo
rendimiento de las actividades entradas y salidas para ( L T de pedidos 1 Razén
. : atendidas)
y procesos, mediante el generar valor y satisfacer las
seguimiento de los indicadores necesidades de un cliente.
de rendlmlento (BaI’I’IOS, . N° de pedidos sin errores ,
Despacho (% de pedidos TN total de pedidos * 1 Razon

Contreras y Olivero 2019).

preparados sin errores)




Efectividad

Efectividad implica llevar a cabo
las tareas de manera eficiente,
es decir, alcanzar metas o
resultados utilizando la menor
cantidad de recursos
necesarios. En resumen, se
trata de lograr altos
rendimientos aprovechando al
maximo los recursos
disponibles 0 minimizando su
uso en la producciéon (Al-Sayed

2023).

La efectividad se deriva de la
combinacion de eficacia y
eficiencia, centrdndose en el
nivel de logro de los objetivos
establecidos empleando Ila
Optima utilizacibn de los
recursos que pueda tener una

organizacion.

EflcaCIa N° de pedidos atendidos RaZén
Total de pedidos solicitados * 100

Eficiencia ot depedtios aeniidny 190 Razon

Efectividad Razon

Eficiencia * Eficacia




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 5. Tabla de recoleccion de datos

] Fuentes de informacion , . Método de
Fase de Estudio . Técnicas Instrumentos ore Resultados
/informantes Analisis
Determinar la - Formato para el .,
. Jefe de ventas, Jefe de Analisis , P - Extraccion de
efectividad actual de X calculo de la eficacia, ) .,
almacén documental L . la informacion
la empresa eficiencia y efectividad
Conocer el
Observacién diagndstico de los
d Check List procesos Core y el
e campo )

Realizar un Gerente General - Jefes de  Diagramade  Ficha de registro de la T“YEI de
diagnéstico de los area - procesos Core Isghikawa lluvia di ideas Extraccion de  efectividad actual
procesos de la proc lainformacién ~ delaempresa

empresa trabajadores
P Diagrama de Disefio del diagrama
Pareto de Pareto

Disefiar y desarrollar
la Gestidn por
Procesos en la

empresa

Gerente General -
procesos Core de la
empresa

Diagramacion

Diagrama FAST

Diagrama AMEF

Diagrama de flujo de
procesos

Manual de
procedimiento

Ficha de indicadores
de rendimiento

Ficha de registro de
procesos

Aplicar la gestion
por procesos en la
empresa

Andlisis de
informacion




Diagrama Corredor del
Cliente

Mapeo de procesos

Comparar la
efectividad lograda
post aplicacion de la
gestion por procesos

en la empresa

Gerente General -
procesos Core de la
empresa

Ficha de recoleccion
de datos post
aplicacién

Analisis
documental

Incremento de la
efectividad tras la
Andlisis de implementacion
informacién de la gestidn por
procesos en la
empresa




Tabla 6. Formato de céalculo de la eficiencia

Formato de calculo de la Eficiencia

N° de clientes N° Total de pedidos .
Fecha atendidos a tiempo (1) atendidog (2) Eficiencia (1/2)
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
Tabla 7. Formato de calculo de la eficacia
Formato de calculo de Eficacia
Fecha gte(:\?jizll:)esnzi)s Total de pedidos recibidos (2) Ef(l;g;a
0

o eolNeolelololNolNollolNe)




Tabla 8. Formato de calculo de la efectividad

Formato de calculo de |a Efectividad

FECHA EFICIENCIA (1) EFICACIA (2) EFECTIVIDAD (1x2)

0

0
0
0
0
0




Tabla 9. Check List de gestion por procesos

CHECKLIST - GESTION POR PROCESOS

REALIZADO| MARCO ANTONIO ALBERCA FERNANDEZ =, 15/04/2024
POR: VICTOR NAHIR ZAVALETA SANCHEZ
% JEFE DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD FIRMA
4 PREGUNTAS ENIEACICN

Se registra en carpetas las 6rdenes de compra de

1 los productos
5 No se archivan los documentos en un espacio
determinado
No cuentan con los equipos y/o maquinas
necesarias para realizar sus actividades
4 No cuentan con equipos de proteccidon personal
5 Existe el compromiso adecuado del personal por
cumplir con sus actividades designadas
6 Se rotula se manera adecuada los productos
almacenados
7 Existen la falta de produ_ctps para cumplir con los
requerimientos
8 No existe estandarizacion de los procedimientos
9 No existen indicadores del rendimiento de los
procesos
10 No se capacita adecuadamente al personal
11 No se realiza el manteni_mie_nto de los equipos o
maguinaria
12 Merma de productos no conformes
13 Falta de limpieza en las areas de la empresa
14 Existen demora en la atencién de los pedidos por
fallas dentro de los procesos
No se controla el rendimiento del servicio
15 .
brindado
Puntuacion
Nunca 0
A veces 1
Casi siempre | 2
Siempre 3




Figura 2. Ishikawa
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Figura 5. Mapa de procesos
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Figura 7. Diagrama de flujo

Pool

< Text Mere > < Text Meve > « Text Hers >

.........

" Posese 1 3

< Teat Here >

< Text Here >
D
-
-

< Text Hore »

« Text Here >




Tabla 10. Ficha de proceso

FICHA DE PROCESO

Cédigo:

Version

PROCESO DE DESPACHO

EMPRESA LOGISTICA

Fecha:

OBJETIVO

RESPONSABLE DEL
PROCESO

REQUISITOS DEL PROCESO

ENTRADAS:

SALIDAS:

DOCUMENTOS ASOCIADOS:

REGISTRO DEL PRODUCTO

CONTROL DEL PROCESO




Tabla 11. Diagrama SIPOC

DIAGRAMA SIPOC
Proveedores (Suppliers) Salidas (Output) {Cﬁ:tenr:';is]

Tabla 12. Ficha técnica de indicador

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador
Proceso
Periodo
FORMULA

VALOR DE CONTROL

OBJETIVOS

DATOS PARA LA MEDICION
Fecha Realizada
Responsable
Fuente de informacion

FORMATO




Tabla 13. Diagrama de analisis de procesos (DAP)

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

PROCESO ANALIZADO:
ELABORADO POR: FECHA:
Encargado del
OPERARIO MATERIAL | | Equipo |
OBJETIVO
ACTIVIDAD ACTUAL
Operacion 0
Operacion-Inpeccion 0
Transporte 0
Demora 0
Inspeccion 0
Almacenamiento 0
Distancia(m) 0
Tiempo (min) 0.00
Simbolo

Tiempo

DESCRIPCION |Cantidad | Distancia (m) (min.) O |:> D I:l V OBSERVACIONES




Tabla 14. Solicitud de cotizacion de compra

PROCESO | CODIGO:
LOGO EMPRESA LOGISTICA DE PO -
COMPRA | 01.01.2
Solicitud de cotizacién para compra
Proveedor
Nombre del
representante
RUC
Correo Electrénico
Teléfono
Producto Marca | Lote | Cantidad | Presentacion Formato de Pr.ecit.a Importe
presentacion | unitario Total
S/ 0.00
S/ 0.00
S/ 0.00
S/ 0.00
S/ 0.00

Certificado de los productos




Tabla 15. Formato de seleccién de proveedores

LOGO EMPRESA LOGISTICA CcODIGO: PO - 01.01.1

- . . EVALUACION
Fecha mdximade | Tipode Documentacion

.. Razén Social | RUC | Direccion Legal | Teléfono | Correo electrénico | Producto . .
entrega servicio y requisitos No

Conforme
Conforme




Tabla 16. Formato de verificacién de productos

EMPRESA LOGISTICA

LOGO PROCESO DE ALMACEN CODIGO: PO-01.02.1
FORMATO DE VERIFICACION DE PRODUCTOS
TIPO DE CONFORMIDAD
FECHA | PROVEEDOR | PRODUCTO | MARCA | LOTE | FECHA DE VENCIMIENTO | PRESENTACION | oo oo o | UNIDADES | NO

CONFORME




Tabla 17. Ficha de control de inventario

EMPRESA LOGISTICA

LOGO CODIGO: P0-01.02.2
CONTROL DE INVENTARIO
FECHA| PRODUCTO | LOTE |FV| PRESENTACION BULTOS | UNIDADES
Tabla 18. Control de merma
EMPRESA LOGISTICA 4 . PO
LOGO cODIGO: PO
01.02.3
CONTROL DE MERMA
FECHA DE .
FECHA | PRODUCTO | LOTE PRESENTACION | BULTOS | UNIDADES| NO CONFORME

VENCIMIENTO




Tabla 19. Registro de ventas

" cODIGO: P0O-01.02.5
EMPRESA LOGISTICA
LOGO
N° DE PEDIDOS:
REGISTRO DE VENTAS
. coODIGO FECHA DE
INSTITUCION MODULAR ENTREGA PRODUCTOS| CANTIDAD | PRECIO TOTAL




Tabla 20. Proceso de venta

MODULAR

UNI.

. CcODIGO
LOGO EMPRESA LOGISTICA
P0-01.02.4
REGISTRO DE VENTA PROCESO DE VENTA N° DE PEDIDO:
DATOS DEL CLIENTE FECHA MAX CANTIDAD
. cODIGO ENVIO . PRODUCTOS PRECIO
INSTITUCION BULTOS | UNIDADES TOTAL




Tabla 21. Guia de despacho

. CcODIGO P0:01.02.6
EMPRESA LOGISTICA
LOGO
, N° DE GUIA
GUIA DE DESPACHO
NUMERO | PRODUCTO | LOTE FECHA DE VENCIMIENTO PRESENTACION BULTOS UNIDADES
Tabla 22. Control de transporte
EMPRESA LOGISTICA
LOGO
CONTROL DE TRANSPORTE
. . Cddigo: P0-01.02.7
Lista de verificacion
Fecha:
Descripcion Sl NO

El transporte se encuentra apto para la carga de los productos

El vehiculo es el mismo que estd estipulado en el documento

El transportista se identifica con los documentos adecuados

La distribucion de los productos estd de manera adecuada

El personal se encuentra con los implementos de salubridad adecuados




Figura 8. Jefe de aseguramiento de la calidad con manual de procedimientos
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Figura 9. Acta de entrega y recepcion de alimentos
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Tabla 23. Asistencia de capacitacién - P. Compras y Ventas

FORMATO DE ASISTENCIA ‘
TEMA Geation por peocescs - Compras yVentas
Abercs Femdndez Maco Amdomso
e from — Zavaletn Sdchez, Vickor Nabie
1 heen
__DURACION . e
N NOMBRES Y APELLIDOS FIRMA “nmc-o oNe
: ol / Ys30613L
3 = 4 v o |yaizeiz
3 A v s et
. “ . ’ (J?ﬂ"c
5
0

Tabla 24. Asistencia de capacitacion - P. Almacenamiento y despacho

FORMATO DE ASISTENCIA CAPACITACION
TEMA G por p -Mm!m
Aberca Ferndndez, Marco Antonio =]
edoskioned Zavaleta Sanchez Vicior Nahir
DURACION 1 hara
LUGAR
N NOMBRES Y APELLIDOS |  FIRMA m oNI
1 | /. / /
2 ; 'ulA_. v
' 3 ] ]
3 \ -4 /.‘é \./
4 i 7
A0z /
s Y|
.« (2. | 7
] . 1'/‘ /
M o
1 ~T '
8 : Ssal v
¢ e | 7




Anexo 3. Fichas de validacién de instrumentos para le recoleccién de datos
Figura 10. Evaluacion por juicio de experto 1

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "CHECK
LIST SOBRE L& APLICACION DE LA GESTION POR PROCESOS". La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr gque sea valido v que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al gquehacer
psicologico. Agradecemaos su valioza colaboracion.

1. Datos generales del juez

Ruth Cuiliche Castellares
Nombre del juez:

Grado profesional: Ingeniera Industrial

Docencia

Area de formacion
academica:

Institucian donde labora: | Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia 10 afios

profezional en
el area:

Experiencia en Investigacion: [ 2 3N0S

2. Propdsito de 19 evaluaciin:

Validar el contenida delinstrumenta, par juicio de experios.

3. Datos de k8 e3cala ( Cokocar rembre de la ascala, cusstionaria a irventaria)
CHECK LIET S0BRE LA APLICACION DE LA GESTION POR
PROCESOS

Mambre de la Prosbs:

Alberoa Fermandez, Maron Aoiollin

Autor {es): .
Lavaleda Sancher, Viclor Mahir
Procs Has s LUniversidad U@sar Yallejc
} ) ) "
Tiempa de aplicacign: [-© 1O
I'rabajadores inveducrados en los procesos Uone 9e la empresa INIFLS] RLAS

Arnbita de aplicacdan:
ALIMEMTARLAS SALINAK S A0,

Significacidn: Escala Liker:

Firma del evaluador

OMI:13068037
CIP: 154285




Figura 11. Evaluacién por juicio de experto 2

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "CHECK
LIST SOBRE LA APLICACION DE LA GESTION POR PROCESOS". La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido v que los resultados

obtenidos a partir de éste sean ufilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mombre del jusz:

JORGE LUIS ALFARO ROSAS

Grado profesional: MAGISTER

Area de formacidn
académica:

INGEMIERIA INDUSTRIAL

Ingtitucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Areas d encia [JPERACIONES, LOGISTICA, CADENA DE
o Tfu‘}iﬂf;:.'*;!.“ SUMINISTROS

Tiempo de experiencia |12 anos
profesional en
el area;

Experiencia en Investigacicn: | * aN0S

r Propoelio os 12 avaleackon:
Walidar &l contenido del instrumerta, por juico de experios
3 Cigtos 08 18 eacala (Colocar pomibne de la ascala, cusstionario o imsentana)
2T SOERE L APLICALION DE L GEZ 110N Pok
Namiire de ka Prueba: [CHECr L ! : L

PROCESOS

Auror [as

Alberca Fernsmaler, Mareo Sobooes
Savakein Sdecher, Wiclor Rahir

Procadenci

Lipverssdad L esar Vallejo

Tiempo de aplicacian

1 L) TR,

Ambito de aplicacian

|rasajadbores involicredos an los proaeses Core Jde Lo apgees INIDLUS TRELAS
ALDAENTARLAS SALIMAS A0

Significacian

Escals Likari:




Figura 12. Evaluacion por juicio de experto 3

Ewvaluackin por Julcle o8 expertos

Respetada jues: Usted ha side seleccionada para evaluar o irstumento “CHECH
LIST SOBRE LA AFLICACION DE LA GESTION POR PROCESOS". La avaluacitn
del insirumenio @5 de gran elevancia para lograr que sea valido y guoe las resultadas
ohtenidas a partr de éste sean ulilizadas eficdenbements. Agradecemos =u valioss

colabaracidn

1. Datos generalos dal juez

Hombre del [usz:

Aurea Senyn Pacheoo [banes de Vasques

Grada profaslonal: | Ingeriers Industral

Areas de experiencia
profeslonal:

Lacencia

Institucion donde labora: | Unversidad Cesar Valeo

Tlempo de gxpariencia | 10 afos
profeslonal en

el &raa:

Expariancia en Invastigacion: | 5 afos

Z. Propdaito de la avaluacldn:

Walidar &l conbenida del nstrumenta, par juida de esperios.

3 Datoe de la ascala

Poembee de b Prosbs:

ICHECK LIST SOGRE LA APLICACION DE LA
IGESTION POR PROCESOS

Aor (es):

Aleres Ferrander, Marea Anlonio
Zavalels Sanches, Victar Mahir

Frocedencia:

Urineerrsiciad Coessar Wallijo

TiEmges de aplicacidn:

10 merubas

Ak de aplicacidn:

Trabaadones e los procesos Dore e la empress
IMDUSTRIAS ALIMEMTARIAS 50T,

Objetiva:

Aplicar la gestidn por procesos pars mejamar la
afastiividad de la ampress INDUSTRIAS
ALIMENTARLIAS SALINAS S8 .C

e A

Firrnas diel ayvaluadar

DOinI: 17915052
CIF: F2458




Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Figura 13. Validacion
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Anexo 5. Reporte de similitud en software Turnitin
Figura 14. Informe de similitud

TURNITIN - ALBERCA'Y ZAVALETA.docx

INFORME DE CRIGINALIDAD

18. 17 2 8

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

hdl.handle.net

Fuente de Intarnet

5]

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Intarnet

&

www.coursehero.com

Fuente de Internet

&

www.slideshare.net

Fuenta de Intarnet

&

Peru

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Tecnologica del <

Fuente de Intarnet

H B

.scribd.com
es.scribd.c <‘| %

o]

del Peru

Trabajo del estudianta

Submitted to Universidad Nacional del Centro <‘| %




Anexo 6. Andlisis complementario
Figura 15. Ishikawa de identificacion de problema

CAUSAS
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Personal con poca
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Cantrol inefciente de o5
Inventarics

% de merma media alto 7
Control ineficiente de los

Inwentarios
Falta de un formato de fmnpiegs
% de merma medio sito

Tabla 25. Formato de lluvia de ideas

EMPRESA

. BAJA EFECTIVIDAD DE LA

Formato de lluvia de ideas

N° Problemas Se acepta
No se registra en carpetas las érdenes de compra de los productos Sl
No se archivan los documentos en un espacio determinado Sl
3 No cuentan con los equipos y/o maquinas necesarias para realizar sus S|
actividades
4 No cuentan con equipos de proteccion personal S|
5 Existe el compromiso adecuado del personal por cumplir con sus actividades S|
designadas
6 Serotula se manera adecuada los productos almacenados S|
7 Existen la falta de productos para cumplir con los requerimientos S|
8 Existen la falta de productos para cumplir con los requerimientos S|
9 No existen indicadores del rendimiento de los procesos SI
10 No se capacita adecuadamente al personal S|
11 No se realiza el mantenimiento de los equipos o maquinaria S|
12 Merma de productos no conformes S|
13 Falta de limpieza en las areas de la empresa Sl
14 Existen demora en la atencion de los pedidos por fallas dentro de los procesos S|
15 No se controla el rendimiento del servicio brindado S




Figura 16. Ishikawa

Mano de Obra ] l Medicién | | Materiales l
Falta de compromiso ded Falta de indicadores ce Maka rotulacion de los
Falta motivackin del  personal rendimiento productos almacenados
parsonal > —_— Ne se controlan los /' ! Ficha o rotulacion
Falta de capacitaciones /
Existen errores frecuentes en N — deficiente
lasactividades " Retrasoen las o z0 cantrola el rendimiento Falta de productos para
del servicio brindado cumpdir con kos pedidos
Sa trabeje ti ikaners ontregas por orrores vic pir pe

en 105 procesas No se evalua o efectividad de den o envvic el Y

empirica

los procesos Core

o Otros faguenientor

Baja efectividad de los

#alta do manter akas miq No existe estandarizacidn de los ! fracesos

Nose realizs una procedimientos Mermas por produttos no Falta ce impieza en las

renisitn de las maquinas No hay planificacién ¥ confermes e—ireasdelaemgress

Falta de equipo de seguridad No s archivan los documentos en Falta de un manusl de Falta 0 un cronograma
No cuentan con EPD X un espacio determinado - peocedimientos de limpleza
Falta de equipas para actividades, Falta de orden en las /
> asctividades
EquIpos en no operativos X / e ——
I Maquinas o equipos J Método l [ Medio Ambiente ]

Figura 17. Diagrama de Pareto
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Figura 18. Mapa de procesos
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Tabla 26. Codificacién de los procesos

Clasificacion

de los Cédigo Progeso de Codigo del Proceso de nivel Cédigo Actividades
nivel 0 proceso 1
procesos
. . PE.01.01 Respon§ab|I|_O!ad PE.0L.01.1 Formulacion d_e pqlltlcas y planes
. Direccién de de la direccion organizacionales
Estratégicos PE.O1 la gerencia P ot Eval 2 efectividad del —
PE.01.02 aneamiento ., 5, , Evaluar laefectividad del servicio
organizacional brindado
P0O.01.01.1 Recibir el requerimiento del cliente
PO.01.01.2 Verificar el stock
PO.01.01.3 Verificar las habilitaciones del
producto
PO.01.01.4 Enwargreg\;fer(ljn;lrento al
PO.01.01 Compras
Gestion PO.01.01.5 Evaluar cotizacion
Operacionales PO.01 .
Operacional _
PO.01.01.6 Ejecutar compra
PO 01.01.7 Pactar la fecha y hora de llegada
del producto
PO 01.01.8 Recepciéon de fa(_:t,uras y
documentacion
PO.01.02.1 Recepcion del informe de compra
P0O.01.02 Almacenamiento

PO.01.02.2 Recepcion de los productos




Inspeccion e inventario de los

PO.01.02.3 productos

PO.01.02.4 Almacenamiento de los productos

PO.01.02.5 Rotulacién de los productos

PO.01.02.6 Muestreo de los productos
P0O.01.02.7 Ingreso al Kardex
PO.01.03.1 Recepcion del requerimiento del

cliente

P0O.01.03.2 Verificar el stock disponible

PO.01.03.3 Caotizacion del pedido

PO.01.03.4 Envio de factura y guia del pedido

PO.01.03 Ventas
PO.01.03.5 Recepcién del pago
PO.01.03.6 Marcar salida en el Kardex
PO.01.03.7 Reservar el stock de venta
P0O.01.03.8 Preparar documentacion obligatoria
Recepcion de guia de
P0O.01.04.1 requerimiento del pedido
PO.01.04 Despacho

PO.01.04.2 Buscar y preparar el pedido




PO.01.04.3 Rotular el pedido
PO.01.04.4 Verificar el transporte
P0O.01.04.5 Cargaeinspeccién del pedido
Entrega de documentos al
PO.01.04.6 transporte
PO.01.04.7 Salida del almacén
Gestién del PA.01.01.1 Renovar los contratos
PA.01.01 estion de
talento humano  PA.01.01.2 Evaluar a los postulantes
PA.01.01.3 Realizar encuestas del clima laboral
L, Realizar el mantenimiento de las
Apoyo PA.O1 Ggﬁggzge PA.01.02 Gestion del PA.01.02.1 maguinas y/o equipos
T mantenimiento Realizar el mantenimiento de la
PA.01.02.2 .
infraestructura
Informar sobre los ingresos y
PA.01.03 Finanzas PA.01.03.1 egresos de la empresa
PA.01.03.2 Realizar el pago de salarios




Tabla 27. Diagrama FAST
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Tabla 28. Tabla resumen del diagrama FAST

z

ANALISIS DEL DIAGRAMA FAST

ACTIVIDAD | COMERCIALIZACION DE ALIMENTOS PARA EL PROGRAMA DE ALIMENTACION NACIONAL
SUB- ACTIVIDADES RESPONSABLE N° DE ACTIV %
ACTIVIDADES * | PARTICIPACION
SAl. SA1.3 Gerente General 1 25%
Recepcion del SA1.1 Asistente de compras
requ;::z;ento SA1.2 Asistente de compras 3 75%
productos SAl1.4 Asistente de compras
Total de actividades 4 100%
SA2. SA2.1 Jefe de almacén 1 33%
Recepcion de SA2.2 Operario de almacén
los productos ] ] 2 67%
en almacén SA2.3 Operario de almacén
Total de actividades 100%
SA3. SA3.1 Asistente de ventas
Coordinar la SA3.2 Asistente de ventas
ventay 100%
cotizacion el _
pedido con SA3.3 Asistente de ventas 1
Qali Warma
Total de actividades 100%
SA4. Verificar SA4.1 Jefe de almacén 50%
la SA4.2 Asistente de ventas 50%
disponibilidad
de stock en Total de actividades 2 100%
almacén
. Finali SA5.1 Asistente de ventas
SAS. Finalizar ! ) 100%
la venta SA5.2 Asistente de ventas
Total de actividades 2 100%
SAG. SA6.1 SPA de Qali Warma 1 50%
Preparacion . .
. SA6.2 Operario de almacén 1 50%
del pedido
Total de actividades 2 100%
SA7.1 Operario de transporte
SA7. SA7.2 Operario de transporte
C X 4 80%
Distribucion y SA7.3 Operario de transporte
entrega del SA7.5 Operario de transporte
pedido -
SA7.4 Operario de cargay 1 0%
descarga
Total de actividades 5 100%
SAS. SAS8.1 Asistente de ventas
Recepcion de SA8.2 Asistente de ventas 3 100%
los
documentos SA8.3 Asistente de ventas
Total de actividades 3 100%




Tabla 29. AMEF
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Tabla 30. Diagrama SIPOC

Clientas

Proveedores de

Faclras de Productos akmenticios
producios aimanticios COMPRAS Area de aknaceén
Industrinkzados Lot yeRaencos
Guia de compra |
Proceso de compra de productos | ALMACENAMI | Disponibilidad de stock Areade Vertas
Proveedones de Productos ENTO \para atender la demanda &
productos alimenticios alimencios |
Area de aimaceén Stock para verta | Guias d:(:ﬁ:’::(m de Area de aimacen
VENTAS
Programa de
Programa de Listas de ’ "
alimentacion pacional | requenmeento Fachens de vertas dh:;:g'mc'io "
Guia 4o Instituciones
Atea de vertas despachode | DESPACHO | Pedidospreparados | educativas del
eoldos para la distribocon programa de
g alimartacion
Tabla 31. DAP de compras - PreTest
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESD
IMrmbra da la amnrazal PROCESO ANALIZADO: PROCESO DE COMPRAS
Alpberca Fernandez, Marco Antonio FECHA: 15/04/2024
ELABORADOD POR: - L
Zavaleta Sanchez, Victor Nahir Encargado del Asgistente administrative
DPERARIO K] MATERIAL | | Equiro | X
OBJETIVO
Analizar los tiempos del proceso de compra
ACTIVIDAD ACTUAL
Operacion 0
Operacion-nspeccian g
Transporte 0
Ezpera 0
Inspecciin 0
Almacenamiento 0
Distancialm} 0
Tiempo (min} 55.00
A Tiempo Simbolo
DESCRIPCION Cantidad | Distancia . OBSERVACIONES
min) | O ||| = | D[]V
Recibe el reguerlmlentu 1 200
del cliente
‘erifica stock 1 5.00
Verifica las
habiltaciones del 1 10.00
producto
Busgqueda, seleccion de ®
y envio de requerimiento 1 15.00
al proveedor
Evalua.c:lun._dela 1 10.00
cotizacion
Ejecucion de la compra 1 3.00
Emite ocrden de compra 1 5.00
Cuurdl!'lacmn de la fecha 1 400
max. de entrega
Recibe la fsu:tq_ra ¥ 1 5 00 ‘
documentacion
TOTAL 9 0 65,00




Tabla 32. DAP de almacenamiento Pre-Test

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

PROCESO ANALIZADO: PROCESO DE
ALMACENAMIENTO

[MUImNDIe ue 1a eimpresa)

A Alberca Fernandez, Marco Antonio FECHA: 15/04/2024
ELABORADO POR: Zavaleta Sanchez. Victor Nahir Encargado del Asistente de almacén
OPERARIO K] MATERIAL | x | EauiPO ] X
OBJETIVO
Analizar los tiempos del proceso de almacenamiento
ACTIVIDAD ACTUAL
Qperacidn 0
Operacidn-Inpeccidn 7
Transporte 0
Espera 0
Inspeccidn 0
Almacenamiento 1
Distancia(m) 50
Tiempo (min) 101.00
: . Distanci| Tiempo Simbolo
DESCRIPCION Cantidad a(m2) | (min,) O :> D I:I v OBSERVACIONES
Recepcion del informe de 1 200 I
compra
Recepcion de los productos 1 30.00
Inspeccian de los productos 1 20.00 [
Almacenamiento 1 30 20.00
Inventario de productos 1 15.00 o —1
Rotulacidn de los productos 1 20 10.00 [
Muestreo 1 - [
Entrada al kardex 1 4.00 [
TOTAL 8 50 101.00

Tabla 33. DAP de ventas Pre-Test

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
{(Nombre de la empresa) PROCESO ANALIZADO: PROCESO DE VENTAS
ELABORADO POR: Alperca Fernandez, Marco Antonio FECHA: 15/04/2024
Zavaleta Sanchez. Victor Nahir Encargado del Asistente administrativo
OPERARIO X ] MATERIAL | | EQuIPO X
OBJETIVO
Analizar los tiempos del proceso de venta
ACTIVIDAD ACTUAL
Operacion 0
Operacion-Inpeccion 7
Transporte 0
Espera 1
Inspeccion 0
Almacenamiento 0
Distancia(m) 0
Tiempo {min) 57.00
i ] Distanci| Tiempo Simbolo
DESCRIPCION Cantidad - OBSERVACIONES
am | min) | O | [ | D1V
Recepcion del .requerlmlento del 1 15.00
cliente
Verificacion del stock disponible 1 5.00
Cofizacion del pedido 1 5.00
Envia factura y guia del pedido 1 3.00 L
Comunicar al area de almaceén 1 4.00
Espera del pago 1 5.00
Reserva de siock para venta 1 5.00
Preparar documentacion 1 15.00
TOTAL 8 57.00




Tabla 34. DAP de despacho Pre-Test

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESQ

(Nombre de la empresa)

PROCESO ANALIZADO: PROCESOQ DE

DESPACHO
) Alberca Fernandez, Marco Antonio FECHA: 15/04/2024
ELABORADO POR: Zavaleta Sanchez, Victor Nahir Encargado del Asistente de almacén
OPERARIO X MATERIAL | x | Eauipo X
OBJETIVO
Analizar los tiempos del proceso de despacho
ACTIVIDAD ACTUAL
Operacion 2
Operacion-Inpeccion 3
Transporte 1
Espera 0
Inspeccion 0
Almacenamiento 0
Distancia(m) 32
Tiempo (min) 90.00
. Cantid | Distanci| Tiempo Simbalo
DESCRIPCION ad a (m) (min.) O [.j I:> D I:l \—/ OBSERVACIONES
Recepcion d.e.la guia de 1 500
requerimiento
Buscar y preparar el pedido 1 30 30.00 z
Inspeccion del fransporie 1 5.00 @
Carga de los productos 1 2 40.00 L
Entrega de copias de la guia
- 1 10.00
de requerimientos I
Salida del almacén 1 3.00 [
TOTAL B 32 90.00

Tabla 35. DAP de compras Pos-Test

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

(Nombre de la empresa)

PROCESO ANALIZADO: PROCESO DE COMPRAS

. Alberca Fernandez, Marco Antonio FECHA: 18/05/2024
ELABORADO POR: Zavaleta Sanchez, Victor Nahir Encargado del | Agigtente administrative
OPERARID X[ MATERIAL [ Equipo | X
OBJETIVO
Analizar los tiempos del proceso de compra
ACTIVIDAD MEJORADO
Operacion 0
Operacién-Inspeccidn 9
Transporte 0
Espera 0
Inspeccion ]
Almacenamiento 0
Distancia(m) 0
Tiempa (min} 51.00
DESCRIPCION  |Cantidad | Distancia | 1 ©™P® Simpelo OBSERVACIONES
winy | O [ [D [[1]|V
Recibe el regqu erimignto 1 200
del cliente
Verifica stock 1 3.00
Verifica las
habilitaciones del 1 10.00
producto
Envio de
requerimiento al 1 5.00
proveedor
Evalua.cmn. lde la 1 .00 I
cotizacion
Ejecucion de la compra 1 3.00
Emite orden de compra 1 5.00
CUUI’EII!'IECIUH de la fecha 4 400 :
max. de entrega
Recibe la fadu!'a ¥ q 500 ‘
documentacian
TOTAL 9 0 51.00




Tabla 36. DAP de almacenamiento Pos-Test

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

(Nombre de la empresa)

PROCESO ANALIZADO: PROCESO DE
ALMACENAMIENTO

ELABORADO FOR: Alberca Fern:émdez Mgrcc- Antqnio FECHA: . 19/05/2024 _
Zavaleta Sanchez, Victor Nahir Encargado del Asistente de almacén
OPERARIO X ] MATERIAL X | EQuiPO | X
OBJETIVO
Analizar los tiempos del proceso de almacenamiento
ACTIVIDAD MEJORADO
Operacion 0
Operacién-Inpeccion 7
Transporte 0
Espera 0
Inspeccion 0
Almacenamiento 1
Distancia(m) 50
Tiempo (min} 86.00
i i Simbolo
DESCRIPCION Cantidad Distancia) Tiempo

(m) min) | (O O =>SIDICTN OBSERVACIONES

Recepcion del informe de

1 2.00
compra

Recepcion de los productos 1 30.00

Inspeccidn e inventario 1 20.00

Almacenamiento 1 30 20.00
Rotulacion de los productos 1 20 10.00 [ )

Muestreo 1 - r
Entrada al kardex 1 4.00
TOTAL 7 50 86.00

Tabla 37. DAP de ventas Pos-Test

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

(Nombre de la empresa)

PROCESO ANALIZADO: PROCESO DE VENTAS

. Alberca Fernandez, Marco Antonio FECHA: 1500442024
ELABORADO POR: Zavaleta Sanchez, Victor Mahir Encargado del Asistente administrativo
OPERARIO X MATERIAL | | EQuIPD | X
OBJETINVO
Analizar los tiempos del proceso de venta
ACTIVIDAD MEJORADO
Operacidn 0
Cperacién-lnpeccian 7
Transporte 0
Espera 1
Inspeccidn 0
Almacenamiento 0
Distancialm) 0
Tiempo {min) 50.00
. . Distanci| Tiempo Simbolo
DESCRIPCION Cantidad a(m) | (min) O E :> D I:I V OBSERVACIONES
Recepcion del_requerlmlento 1 15.00
del cliente
Verificacion del stock disponibldg 1 3.00
Cotizacidn del pedido 1 5.00 []
Envia factura v guia del pedido 1 3.00
Marcar salida en el kardex 1 1.00
Espera del pago 1 500
Reserva de stock para venta 1 3.00 z_
Preparar documentacidn 1 15.00
TOTAL 8 50.00




Tabla 38. DAP de despacho Pos-Test

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

(Nombre de la empresa) PROCESO ANALIZADO: PROCESO DE
f DESPACHO
. Alberca Fernandez, Marco Antanio FECHA: 19/05/2024
ELABORADO POR: Zavaleta Sanchez, Victor Mahir Encargado del Asistente de almacén
OPERARIO X MATERIAL [ x [ EQUIPO ] X
QOBJETIVO
Analizar los tiempos del proceso de almacenamiento
ACTIVIDAD MEJORADO
Operacian 1
Operacidn-Inpeccidn 4]
Transpaorte 1
Espera 0
Inspeccidn 0
Almacenamiento 0
Distancia(m) 32
Tiempo (min) 83.00
; ; . Simbolo
. . Distancia | Tiempo
DESCRIPCION Cantidad s OBSERVACIONES
(m) (min.) O I:> D I:I V
Recepcidn c_le_la guia de 1 200 ?
requerimiento
Buscar v preparar el pedido 1 30 30.00 @
Rotulacién del pedido 1 2 1.00 -®
Inspeccidn y verificacion del . 5.00 ?
transparte
Carga e inspeccion de los ] 40.00 )
productos
Entrega de copias de guias
de los requerimientos ! 200 é
Salida del almacén 1 3.00 ®
TOTAL [ 32 83.00
Figura 19. Diagrama de recorrido del cliente
Sohcrtind doverts ol m'y Fatabsiece o} Chente (utite Chenta verifica Fume acta dn
‘ m vwk m::;!ﬁi ‘:“‘::; 1t produc1os 0§ prosuctos ;"::;Sf,::'




Tabla 39. Eficiencia pre test

Calculo de la Eficiencia - 2da entrega

N° de clientes

Fecha . . N° de pedidos atendidos  Eficiencia
atendidos a tiempo

15/03/2024 100 112 0.89
16/03/2024 102 117 0.87
17/03/2024 100 115 0.87
18/03/2024 99 119 0.83
19/03/2024 101 110 0.92
20/03/2024 102 118 0.86
21/03/2024 99 110 0.90
22/03/2024 99 114 0.87
23/03/2024 98 104 0.94
24/03/2024 98 105 0.93

Total 998 1124 0.89

Tabla 40. Eficiencia post test

Calculo de la Eficiencia - 3ra entrega

N° de clientes

Fecha . . N° de pedidos atendidos  Eficiencia
atendidos a tiempo
7/05/2024 110 119 0.92
8/05/2024 112 118 0.95
9/05/2024 111 122 0.91
10/05/2024 111 119 0.93
11/05/2024 114 120 0.95
12/05/2024 113 118 0.96
13/05/2024 112 118 0.95
14/05/2024 112 117 0.96
15/05/2024 114 121 0.94
16/05/2024 113 120 0.94

Total 1122 1192 0.94



Tabla 41. Eficacia pre test

Célculo de Eficacia 2da entrega

N° de clientes

Total de pedidos

Fecha atendidos solicitados Eficacia
15/03/2024 114 131 0.87
16/03/2024 108 135 0.80
17/03/2024 118 129 0.91
18/03/2024 113 125 0.90
19/03/2024 111 133 0.83
20/03/2024 109 129 0.84
21/03/2024 110 129 0.85
22/03/2024 112 135 0.83
23/03/2024 114 129 0.88
24/03/2024 115 135 0.85

Total 1124 1310 0.86

Tabla 42. Eficacia post test
Calculo de Eficacia 3ra entrega
Fecha N° de cl_ientes Total qle_ pedidos Eficacia
atendidos solicitados
7/05/2024 118 126 0.94
8/05/2024 120 130 0.92
9/05/2024 119 129 0.92
10/05/2024 119 125 0.95
11/05/2024 119 133 0.89
12/05/2024 116 129 0.90
13/05/2024 120 129 0.93
14/05/2024 121 131 0.92
15/05/2024 119 129 0.92
16/05/2024 121 134 0.90
Total 1192 1295 0.92



Tabla 43. Efectividad pre test

Formato de calculo de la Efectividad PreTest

FECHA EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD
15/03/2024 0.89 0.87 0.78
16/03/2024 0.87 0.80 0.70
17/03/2024 0.87 0.91 0.80
18/03/2024 0.83 0.90 0.75
19/03/2024 0.92 0.83 0.77
20/03/2024 0.86 0.84 0.73
21/03/2024 0.90 0.85 0.77
22/03/2024 0.87 0.83 0.72
23/03/2024 0.94 0.88 0.83
24/03/2024 0.93 0.85 0.80

TOTAL 0.89 0.86 0.76

Tabla 44. Efectividad post test

Formato de calculo de la Efectividad Post Test

FECHA EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD
7/05/2024 0.92 0.94 0.87
8/05/2024 0.95 0.92 0.88
9/05/2024 0.91 0.92 0.84
10/05/2024 0.93 0.95 0.89
11/05/2024 0.95 0.89 0.85
12/05/2024 0.96 0.90 0.86
13/05/2024 0.95 0.93 0.88
14/05/2024 0.96 0.92 0.88
15/05/2024 0.94 0.92 0.87
16/05/2024 0.94 0.90 0.85

TOTAL 0.94 0.92 0.87



Tabla 45. Ficha técnica de compras

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador Recepcién de pedidos
Tipo de Proceso Compras
Periodo Marzo
FORMULA

N°de pedidos recibidas a tiempo
x 100

Total de compras

VALOR DE CONTROL

% de cumplimiento del proveedor

OBIJETIVOS

Determinar el % de cumplimiento de los proveedores con la empresa

DATOS PARA LA MEDICION

Fecha Realizada 12/04/2024
Responsable Asistente administrativa
Fuente de informacion Jefe de almacén
ANEXO
0,
Fecha de N°_de cumrﬁi:':ento
limite de Fecha ﬂe p(f_‘d'ldOS To.t al de de los
., recepcion | recibidos a | pedidos (2)
recepcion tiempo (1) proveedores
(1/2)
7/02/2024 | 07/02/2024 3 3 100.00%
7/02/2024 | 08/02/2024 5 8 62.50%
12/02/2024 | 15/02/2024 8 9 88.89%
21/02/2024 | 23/02/2024 4 6 66.67%
5/03/2024 | 08/03/2024 3 4 75.00%
12/03/2024 | 14/03/2024 3 5 60.00%
16/03/2024 | 16/03/2024 4 4 100.00%
21/03/2024 | 22/03/2024 5 6 83.33%
Promedio de entregas 79.55%




Tabla 46. Ficha técnica de recepcion de pedidos

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador Recepcién de pedidos
Tipo de Proceso Compras
Periodo Cada 25 dias
FORMULA

N°de compras recibidas a tiempo
x 100

Total de compras

VALOR DE CONTROL

% de cumplimiento del proveedor

OBJETIVOS

Determinar el % de cumplimiento de los proveedores con la empresa

DATOS PARA LA MEDICION

Fecha Realizada 20/05/2024
Responsable Asistente administrativa
Fuente de informacion Jefe de almacén
ANEXO
Fecha de N® de . % de
limite de Fecha 'd,e co.m-pras Pedidos cumplimiento del
recepcion recepcion r'eC|b|das a (2) proveedor (1/2)
tiempo (1)
6/05/2024 | 4/05/2024 3 3 100.00%
6/05/2024 | 6/05/2024 6 8 75.00%
6/05/2024 | 6/05/2024 8 9 88.89%
6/05/2024 | 6/05/2024 5 6 83.33%
6/05/2024 | 6/05/2024 3 4 75.00%
6/05/2024 | 6/05/2024 4 5 80.00%
6/05/2024 | 5/05/2024 4 4 100.00%
6/05/2024 | 6/05/2024 5 6 83.33%
Promedio de entregas POSTEST 85.69%




Tabla 47. Ficha técnica de merma de productos

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador Merma de productos
Proceso Almacenamiento
Periodo Marzo
FORMULA

Productos en stock

x 100

Unidades sobrantes

VALOR DE CONTROL

% de merma menor al 0.50% después de atender los pedidos

OBJETIVOS

Obtener menos del 0.50% de merma después de atender los pedidos

DATOS PARA LA MEDICION

Fecha Realizada 12/04/2024
Responsable Apoyo de almacén
Fuente de informacion Jefe de almacén
ANEXO

Tabla resumen

i Productos Productos Unidades
Periodo R % de Merma
en stock Requeridos sobrantes

2° Entrega 483830 479491 4339 0.90%




Tabla 48. Ficha técnica de Merma de productos

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador Merma de productos
Proceso Almacenamiento
Periodo Marzo
FORMULA

Productos en stock

Unidades sobrantes

x 100

VALOR DE CONTROL

% de merma menor al 0.50% después de atender los pedidos

OBIJETIVOS

Obtener menos del 0.50% de merma después de atender los pedidos

DATOS PARA LA MEDICION

Fecha Realizada

20/05/2024

Responsable

Apoyo de almacén

Fuente de informacion

Jefe de almacén

ANEXO
Tabla resumen
Periodo Productos Produc.tos Unidades % de Merma
en stock Requeridos sobrantes
2° Entrega 483830 479491 4339 0.90%
3° Entrega 455970 453830 2140 0.47%




Tabla 49. Ficha técnica de ventas no atendidas

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador Ventas no atendidas
Proceso Ventas
Periodo Marzo
FORMULA

(1-N°de ventas atendidas a tiempo)

x 100
N°total de pedidos

VALOR DE CONTROL

% de ventas no atendidas a tiempo

OBIJETIVOS

Atender el total de pedidos que soliciten el servicio

DATOS PARA LA MEDICION

Fecha Realizada 14/04/2024
Responsable Asistente administrativa
Fuente de informacion Jefe de almacén
FORMATO
Periodo Cantidad de ventas N° total de % de ventas no atendidas a
realizadas a tiempo (1) pedidos (2) tiempo (1-1/2)
2° entrega 998 1124 11.2%




Tabla 50. Ficha técnica de Ventas no atendidas

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador Ventas no atendidas
Proceso Ventas
Periodo Mayo
FORMULA
(ot et endaesa ) 109

VALOR DE CONTROL

% de ventas no atendidas menor

OBIJETIVOS

Atender el total de pedidos que soliciten el servicio

DATOS PARA LA MEDICION

Fecha Realizada 20/05/2024
Responsable Asistente administrativa
Fuente de informacion Jefe de almacén
FORMATO
Periodo Cantidad de ventas N° total de % de ventas no atendidas a
realizadas a tiempo (1) pedidos (2) tiempo (1-1/2)
2° entrega 998 1124 11.2%
3° entrega 1122 1192 5.9%




Tabla 51. Ficha técnica de Precision en la preparaciéon de pedidos

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador Precisién en la preparacién de pedidos
Proceso Despacho
Periodo Cada 25 dias
FORMULA

N°de pedidos preparados sinerrores
N°total de pedidos

x 100

VALOR DE CONTROL

% de pedidos conformes

OBIJETIVOS

Obtener mas del 90% de precisidn en la preparacion de los pedidos

DATOS PARA LA MEDICION

Fecha Realizada 14/04/2024
Responsable Operario de almacén
Fuente de informacion Jefe de almacén
ANEXO
Periodo N° de pedidos | N° total de pedidos % de pedidos
sin errores (1) (2) conformes (1/2)
2° entrega 1050 1240 85%




Tabla 52. Ficha técnica de Precision en la preparaciéon de pedidos

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador Precisidon en la preparacién de pedidos
Proceso Despacho
Periodo Mayo
FORMULA

N°de pedidos preparados sinerrores

x 100
N°total de pedidos

VALOR DE CONTROL

% de pedidos conformes

OBIJETIVOS

Obtener mas del 90% de precisidn en la preparacion de los pedidos

DATOS PARA LA MEDICION

Fecha Realizada 20/05/2024

Responsable Operario de almacén

Fuente de informacién Jefe de almacén
ANEXO
. No de . N° total de pedidos % de pedidos
Periodo pedidos sin 2) conformes (1/2)
errores (1)

2° entrega 1050 1240 85%
3° entrega 1129 1240 91%




Anexo 7. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

Figura 20. Carta de autorizacion por la empresa

Autorizacion de uso de informacion de empresa

Yo, Jhassep David Castro Salinas, ilentificado con DNI 71500863, en mi calidad de Gerenle
General do la empresa “Industrias Alimentaras Salnas SAC.” con RU.C N' 20608432028,
ubicada on la cludad de Trino
OTORGO LA AUTORIZACION,

Al javon Alberca Fermdndoz Marco Antoaio identificado con DNI N* 71307787 y al joven Zavaketa
Sanchez Vicior Nahir, identficado con DNI N* 74907743 do ln Carreca profesionsl de Ingenierfa
Indusirial, para que wiliice ka sigulento informacion de ls empresa: Datos def unclonarmsento y
ojecucion de ks procosos. personal involucrndo, dotos sobxe las entregas que se reafizan,
Mermas de 505 productos o informacion de los dospachos y wansponies; con & finalidad de que
pueda desarmollar su (X)Tosis para optar el Thulo Profesionsl, ( )Trabao de investigacion para
optar al grado de Bachier, { ) Trabajo academico, () Olro (espocicsr),

Indca & ol Raprosertante que autonza 4 nk o b vy it ol romtam 0 Cudkgus
P O I weng resarva. €00 UNS X" W 0pOOn Mekeccnads.

(X) Martener en Resorva ef nombre 0 cusiquier dstintvo de la empresa;
0 () Mencionar el nombre te b empresa

SALDUS S
FYma y selo oel Repeesentante Legal
DN

EJ Estucients deciar quo fos datos emitidos en esta canla y on el Trabajo de Investigacion / en la Tess san

suténtikos. En caso de comprobarse lu falsodsd do datos, of Estudiante serd sometido of inkio ded
5 Sarde:’ adith irA lods. Ja responsablidad ante pos

occianes legales que ls empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar,

TS

Frma ded Estudiante
DNL 71307787

Fima del Estudiante
DNI: 74907743




Anexo 9. Otras evidencias

Capacitacion de la gestion por procesos a los involucrados del proceso de compras
y ventas.



Rotulacion de los productos ingresados al almaceé
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LOS PROCESOS OPERACIONALES

Objetivo:

Proporcionar informacion sobre las pautas necesarias que tienen que realizar
cada personal involucrado en los procesos de Compras, Ventas,
Almacenamiento y Despacho, con la finalidad de aumentar la efectividad en el
cumplimiento de las actividades de los procesos descritos en este manual.
Alcance:

Lo establecido en el presente manual de procedimientos comprende a todos
los procesos operacionales de la empresa Industrias Alimentarias Salinas
S.A.C.

Vision:

Ser el primer proveedor de productos alimenticios del norte del pais con un
crecimiento sostenible, con una moderna infraestructura de almacenamiento y
logistica de distribucion, otorgando calidad, confianza, y rapidez.

Misién:

Ser una empresa logistica de confianza, segura, eficiente y rentable brindando
servicios de calidad a nuestros clientes que a su vez brinde oportunidades de
desarrollo personal y profesional a sus colaboradores.

Valores:

Honestidad, responsabilidad social, respeto, calidad y transparencia.
Procedimientos:

Procedimiento de Compras (POC — 01.01)

Procedimiento de Almacenamiento (POA — 01.02)

Procedimiento de Ventas (POV — 01.03)

Procedimiento de Despacho (POD — 01.04)
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Tabla 53. Ficha de registro del proceso de compras

Cddigo: PO -01.01

FICHA DE PROCESO Version: 01

PROCESO DE COMPRAS
Fecha: |07/05/2024

EMPRESA LOGISTICA

RESPONSABLE

OBJETIVO: DEL PROCESO

Comprar productos certificados y de calidad para brindar el servicio
a las instituciones educativas del programa Qali Warma.

Asistente de Ventas

REQUISITOS DEL PROCESO

Los datos y requerimientos del cliente deben ser tomados de forma clara y legible.

Los datos del proveedor deben ser tomado de forma clara y legible.

ENTRADAS SALIDAS

1. Solicitud de requerimientos
2. Solitud de cotizacién

1. Productos recibidos
2. Boleta de compra/Guia de remision
3. Kardex de productos

DOCUMENTOS ASOCIADOS:

arnE

PO — 01.01.1: Seleccion de proveedores
PO — 01.01.2: Solicitud de cotizacion
PO — 01.01.3: Realizar compra

PO — 01.01.4: Registro de compra

PO — 01.01.5: Kardex de productos

REGISTRO DE LOS PRODUCTOS

Documentacion de registro y certificados de los productos

CONTROL DEL PROCESO:

Productos recibidos

1.
2.
3.

4.

Cantidad: Segun las especificadas en la factura y guia de recepcién

Calidad y estado: Limpios, sellados y sin presencia de agentes externos
Producto: De acuerdo con la marca, lote, fecha de vencimiento, cantidad
especificada

Comprobante: Verificar precio, cantidad, nombre del proveedor, RUC, direccion,
correo electrénico y teléfono

Control del ingreso en el Kardex

1.

Objetivo

Autorizacion y realizacion de la compra de productos alimenticios para poder
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satisfacer las demandas.

2. Alcance

Comprende al personal de la Jefatura de administracion y ventas de la empresa. El
siguiente proceso aplica para todas compras.

3. Responsable del proceso

Asistente administrativa

4. Documentos requeridos

PO - 01.01.1: Seleccion de proveedores
PO — 01.01.2: Solicitud de cotizacion
PO — 01.01.3: Realizar compra

PO - 01.01.4: Registro de compra

PO - 01.01.5: Kardex de productos

5. Glosario de términos

Compra: adquirir los productos alimenticios para su reventa.

Productos alimenticios: productos ya procesados y embazados industrialmente.
Cotizacion: Documentacion que remite el proveedor contiene el precio del producto,
documentacion del producto (estandares de calidad), cantidad y disponibilidad.
Licitacion: Mecanismo legal para adquirir o contratar bienes o servicios.
Certificados: Documentos que garantiza que los alimentos cuentan con un sistema
de control de inocuidad, lo que permite el consumo de dicho alimento.

6. Descripcion del proceso

El proceso de compra se realiza cuando se determina la demanda de productos que
el cliente solicita a la empresa (Qali Warma), de tal manera, que se realiza las
cotizaciones a los proveedores verificados para poder abastecer la necesidad y se
ejecuta a compra, la cual es atendida por el proveedor en el plazo determinado, para
luego ser recibido y verificado segun la conformidad del pedido, en caso de cumplir
con este filtro, se realizara la devolucion completa del lote y se establecera los dias
para su reposicion. Una vez el pedido pase el filtro de conformidad se realiza su
almacenamiento.

Indicador de desempeiio del proceso de compras (KPI):

Valor % = (N° de compras recibidos a tiempo/Total de compras) *100
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Leyenda:
N° de pedidos recibidos a tiempo: Hace referencia aquellos productos que fueron

recibidos dentro del plazo establecido entre empresa y proveedor.
Total de pedidos: Es el total de pedidos que se realizaron para abastecer la

demanda.
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Tabla 54. Ficha técnica del indicador

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS

Nombre del indicador Recepcion de pedidos

Proceso Compras

Periodo Cada 25 dias

FORMULA
N°de compras recibidas a tiempo
Total Ao

x 100

VALOR DE CONTROL

% de cumplimiento del proveedor

OBJETIVOS
Tener mas del 95% de cumplimiento del proveedor para poder atender los
pedidos.
DATOS PARA LA MEDICION
Fecha Realizada 13/05/2024
Responsable Asistente administrativa
Fuente de informacién Jefe de almacén
ANEXO
N° de
Fecha limite compras . % de cumplimiento del
de recepcion recibi?ias a Pedidos (2) provegdor (2/2)

tiempo (1)
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Tabla 55. Diagrama de flujo del proceso de compras

Diagrama de flujo del proceso de comprasde productos alimenticios
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Tabla 56: Ficha de registro del proceso de almacenamiento

FICHA DE PROCESO

Cddigo: PO -01.02

Versién 1.0

PROCEDIMIENTO DE
ALMACENAMIENTO

EMPRESA LOGISTICA

Fecha: |07/05/2024

OBJETIVO

RESPONSABLE
DEL PROCESO

Lograr abastecer el almacén de productos alimenticios para poder

cumplir con la demanda.

Operario de almacén

REQUISITOS DEL PROCESO

Los productos que son recibidos en el almacén deben haber pasado la verificacion de

conformidad.

ENTRADAS: SALIDAS:
1. Guia de remision 1. Copia de la guia de remision
2. Boleta de compra sellada
3. Productos alimenticios 2. Kardex de productos
DOCUMENTOS ASOCIADOS
1. PO -01.02.1: Formato de verificacién de productos
2. PO -01.02.2: Formato de control de inventario
3. PO -01.02.3: Formato de registro de merma
4. PO -01.02.4: Formato de devolucion
5. PO -01.02.5: Formato de muestreo
6. PO —01.01.5: Kardex de productos

REGISTRO DE LOS PRODUCTOS

Productos almacenados

Disponibilidad de los productos previamente almacenados y muestreados

CONTROL DEL PROCESO

Productos almacenados

1. Cantidad: Segun las unidades reales dentro del almacén después del muestreo
2. Calidad y estado: Limpios, sellados y sin presencia de agentes externos
3. Producto: De acuerdo con el fabricante, marca, lote, fecha de produccién y

vencimiento
4. Controlar el registro en el Kardex
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1. Objetivo

Establecer los pasos a seguir para la adecuada recepcion, verificacion de
conformidad, almacenamiento de los productos para atender la demanda de pedidos.
2. Alcance

Comprende a todo el personal que esté involucrado en el proceso de almacén, cuyo
inicio es la recepcion de los productos y finaliza en el ingreso de las existencias al
Kardex de productos.

3. Responsable del proceso

Asistente del almacén

4, Documentos requeridos

PO - 01.02.1: Formato de verificacion de productos
PO - 01.02.2: Formato de control de inventario

PO - 01.02.3: Formato de registro de merma

PO - 01.02.4: Formato de devolucién

PO - 01.02.5: Formato de muestreo

5. Glosario de términos

Almacén: El almacén es un espacio fisico determinado para el depdsito,
almacenamiento y distribucion de productos, articulos, piezas, etc. Es parte
fundamental de la cadena logistica de una organizacion, su funcién es regular los
flujos de entrada y salida.

Productos alimenticios: productos ya procesados y embazados industrialmente que
son ingresados al almacén.

Recepcidén de pedido: Documentacion que permite al proveedor realizar la descarga
de los productos dentro del almacén y que certifica que los productos fueron recibidos
por el cliente.

Muestreo: Proceso que consta de tomar una parte representativa de un lote de
productos, con la finalidad de verificar la calidad e inocuidad total de las unidades.
Control de inventario: Formato que permite llevar un control adecuado de las
existencias que se encuentran dentro del almaceén.

6. Descripcién del proceso

El asistente de almacén verifica la descarga de la totalidad de los productos y verifica

la conformidad de los productos, y ordena el ingreso al almacén aquellos productos
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gue pasaron el filtro de verificacion. Posteriormente, realiza el control de inventario de
los productos que fueron ingresados, para su adecuada rotulacion. Luego se realiza
el muestreo de calidad por parte de los Supervisores de Plantas y Almacenes (SPA)
de Qali Warma. Finalmente, traslada esa informacion de existencias al Kardex de
productos.

Indicador de desempefio del proceso de almacenamiento (KPI)

Valor % = (Productos en stock / Unidades sobrantes) * 100

Leyenda:

Productos en stock: Aquellos productos que pasaron por el control de inventario
luego de pasar por el muestro.

Unidades sobrantes: Aquellas unidades que quedaron luego de haber atendidos
todas las entregas.



Tabla 57. Ficha técnica del indicador del proceso de almacenamiento

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador Disponibilidad de productos
Proceso Almacenamiento
Periodo Cada 25 dias
FORMULA

Stock disponible
P 100

Pedidos recibidos

VALOR DE CONTROL

% de disponibilidad de productos para atender la demanda

OBJETIVOS

Tener menos del 0.50% de merma

DATOS PARA LA MEDICION

Fecha Realizada

Responsable Apoyo de almacén
Fuente de informacioén Jefe de almacén
ANEXO
Eecha del Lote - Presentacioén Stock Unidades Productos

Proveedor |Producto |[Marca| Fechade (Unidad de |disponible|requeridas

requerimiento vencimiento| medida) | (unid)- (1) | (unid) - (2)

sobrantes (1-2)
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Tabla 58. Diagrama de flujo del proceso de almacenamiento
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Tabla 59: Ficha de registro del proceso de ventas

Cddigo: PO -01.03

FICHA DE PROCESO Version 10

PROCEDIMIENTO DE VENTAS
Fecha: |07/05/2024

EMPRESA LOGISTICA

RESPONSABLE

OBJETIVO DEL PROCESO

Lograr la satisfaccion del cliente al entregar todos los pedidos

Asistente de Ventas

solicitados

REQUISITOS DEL PROCESO

Se debe especificar los requerimientos del cliente, producto, marca, fecha de produccion

y vencimiento, cantidad y la fecha maxima de entrega del pedido.

ENTRADAS SALIDAS

=

1. Factura de venta
2. Registro de venta
3. Kardex de productos

Ficha de requerimiento
Rutas y Fecha maxima de entrega

DOCUMENTOS ASOCIADOS

wh e

PO - 01.03.1: Formato de venta
PO - 01.03.2: Formato de registro de venta
PO - 01.01.5: Kardex de productos

REGISTRO DE LOS PRODUCTOS

Productos para venta

Los productos disponibles para realizar la venta deben tener todos los documentos

requeridos para poder realizar la venta

CONTROL DEL PROCESO

Productos para vender

1.
2.
3.

4.

Stock: Verificar las unidades disponibles mediante el Kardex

Calidad y estado: Limpios, sellados y sin presencia de agentes externos
Producto: De acuerdo con el fabricante, marca, lote, fecha de produccion y
vencimiento

Controlar las existencias separadas para la venta en el Kardex




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE | Codigo | MGP - 01
PROCESOS OPERACIONALES Version 10

1. Objetivo

Determinar los pasos necesarios para una adecuada interaccion con el cliente,
abarcando desde el primer contacto con la empresa hasta la entrega del pedido. El
proceso tiene la finalidad de brindar una adecuada atencion al cliente y lograr su
satisfaccion con el servicio.

2. Alcance

Comprende al personal de la Jefatura de administracion y ventas de la empresa. Inicia
en con la recepcion del requerimiento y finaliza con el registro de la venta.

3. Responsable del proceso

Asistente administrativa

4. Documentos requeridos

PO - 01.03.1: Formato de venta
PO - 01.03.2: Formato de registro de venta
PO - 01.01.5: Kardex de productos

5. Glosario de términos

Venta: Proceso de intercambio comercial que involucra a un vendedor y un cliente
gue transfiere un producto o servicio a cambio de una remuneracion econémica
Cliente: Persona, empresa u organizacion de adquiere un producto o servicio a
cambio de una remuneracion economica.

Satisfaccion del cliente: Grado de cumplimiento de las expectativas y necesidades
del cliente al adquirir un producto o servicio.

Requerimiento: Documento en el que especifica el cliente cuales son las
necesidades que requieren que sean atendidas.

6. Descripcién del proceso

El cliente realiza el pedido de los productos, la jefatura de administracion y ventas
genera la recepcion del pedido con toda la informacion necesaria, consulta el stock
de los productos y genera la orden de venta y guia de requerimiento. Procede a
concretar el modo de cancelacion del pedido y establece el plazo maximo de entrega
del pedido. Finalmente, registra el pedido y se remite la guia de requerimiento al area
de almaceén para realizar la preparacion del pedido.

Indicador de rendimiento del proceso de ventas (KPI)
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Valor % = ((1 — N° de ventas atendidas a tiempo) / N° Total de pedidos) * 100
Leyenda

N° de ventas atendidas atiempo: Es el nUmero exacto de pedidos que se atendieron
dentro del plazo de entrega

N° total de pedidos: Es el nimero total de pedidos que se tiene que atender
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Tabla 60: Ficha técnica del indicador del proceso de ventas

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador Ventas no atendidas
Proceso Ventas
Periodo
FORMULA

1-N°de ventas atendidas a tiempo)

N°total de pedidos x 100
VALOR DE CONTROL
% de ventas no atendidas
OBJETIVOS
DATOS PARA LA MEDICION
Fecha Realizada
Responsable Asistente administrativa
Fuente de informacion Jefe de almacén

FORMATO
Fecha Cacgggclde N° total de % de ventas no
realizadas (1) pedidos (2) atendidas (1-1/2)
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Tabla 61: Diagrama de flujo del proceso de ventas
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Tabla 62. Ficha de registro del proceso de despacho

FICHA DE PROCESO

Cddigo: PO -01.04

Versién 1.0

PROCESO DE DESPACHO

Fecha: |07/05/2024

EMPRESA LOGISTICA

RESPONSABLE
OBJETIVO DEL PROCESO
Lograr la correcta y adecuada preparacion de los pedidos. Asistente de
Realizar una adecuada verificacion del transporte Almacén

REQUISITOS DEL PROCESO

Se debe tener en cuenta el producto, marca, lote, fecha de produccién y vencimiento y

cantidad
ENTRADAS: SALIDAS:
1. Pedidos preparados
1. Guia de requerimientos 2. Copia de la guia de requerimiento
2. Datos del transporte y conductor 3. Documentos requeridos para la
institucién educativa

DOCUMENTOS ASOCIADQOS:

. PO -01.04.1: Guia de despacho

1
2. PO —01.04.2: Formato de control del transporte
3. PO —-01.04.3: Formato de rotulacién del pedido

REGISTRO DEL PRODUCTO

El pedido que se preparo debe coincidir con la guia de requerimiento producto, marca,
lote, fecha de produccién y vencimiento y cantidad

CONTROL DEL PROCESO

Productos para vender

1. Transporte: Verificar la unidad vehicular antes de realizar la carga de los productos
2. Calidad y estado: Limpios, sellados y sin presencia de agentes externos
3. Producto: De acuerdo con el fabricante, marca, lote, fecha de produccién y

vencimiento

4. Controlar las existencias que se dieron salida en el Kardex
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1. Objetivo

Establecer los pasos adecuados para realizar adecuadamente el control y despacho
de los pedidos.

2. Alcance

Comprende a todo el personal del area de almaceén.

3. Responsable del proceso

Asistente de almacén

4. Documentos requeridos

PO - 01.04.1: Guia de despacho

PO - 01.04.2: Formato de control del transporte

PO - 01.04.3: Formato de rotulacion del pedido

5. Glosario de términos

Despacho: Ultima etapa del proceso logistico, se encarga de preparar, empacar y
enviar los productos solicitados por el cliente,

Transporte: Se encarga del movimiento fisico de los productos hasta el punto de
entrega del cliente.

Preparaciéon del pedido o Picking: Proceso mediante el cual se seleccionan, y
agrupan los productos solicitados por los clientes dentro de un almacén para su
posterior envio.

6. Descripcion del proceso

El procedimiento empieza en la entrega de la guia de requerimiento de cada pedido,
se realiza por un operario de almaceén, quien hace la busqueda e identificacién de los
productos, los separa en pallets ordenadamente y rotula segun el pedido que tenga.
Posteriormente, se realiza la inspeccion al transporte para ver si cumple con las
condiciones para transportar los alimentos, se realiza la carga y verificacion del pedido
y culmina con la salida del vehiculo del almacén.

Indicador de desempefio del proceso de despacho (KPI):

Valor % = (N° de pedidos preparados sin errores / N° total de pedidos) x 100
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Tabla 63. Ficha técnica del indicador del proceso de despacho

FICHA TECNICA DE INDICADOR

DATOS
Nombre del indicador Precision en la preparacion de pedidos
Proceso Despacho
Periodo Cada 25 dias
FORMULA

N°de pedidos preparados sinerrores
N°total de pedidos

x 100

VALOR DE CONTROL

% de pedidos conformes

OBJETIVOS

Obtener mas del 95% de precisién en la preparacion de los pedidos

DATOS PARA LA MEDICION

Fecha Realizada 13/05/2024
Responsable Operario de almacén
Fuente de informaciéon Jefe de almacén
ANEXO
o -
N° de pedidos sin N° total de % de pedidos
Fecha . conformes

errores (1) pedidos (2) (1/2)

% de pedidos conformes (1/2)

100%
80%
60%
40%
20%

0%
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Tabla 64. Diagrama de flujo del proceso de despacho

Diagrama de flujo del proceso de despacho
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