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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo determinar como la gestién por procesos
incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Imaji EIRL,
Lima, 2023.

La investigacion realizada es de tipo aplicada con un enfoque cuantitativo, de
nivel descriptivo, con un disefio experimental pre experimental, con un alcance
longitudinal. Se tomaron 12 calculos de los indicadores de la variable evaluados
semanalmente. La muestra es igual a la poblacién, siendo un muestreo no
probabilistico y conveniencia. Asi mismo se utilizaron como instrumentos la

técnica de observacion y las fichas de recoleccion de datos.

En el analisis inferencial se utilizé la prueba de normalidad Shapiro Wilk,
posteriormente las pruebas de T-student y Wilcoxon segun correspondan a los
datos paramétricos y no paramétricos, donde se rechaza la hipétesis nula y por

consiguiente se acepta la hipétesis alterna.

Finalmente, se concluyé que la aplicacion de la gestion por procesos incremento
la satisfaccion del cliente en 18%, la fiabilidad en 11.32% y las entregas a tiempo
en 8.54%.

Palabras clave: Gestion por procesos, satisfaccion del cliente, fiabilidad, entregas

a tiempo, tiempo estandar, valor agregado.



ABSTRACT

The purpose of this thesis was to determine how process management increases

customer satisfaction at Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2023.

The research conducted is applied in nature with a quantitative approach, at a
descriptive level, using a pre-experimental experimental design with a longitudinal
scope. Twelve calculations of the indicators of the variable were taken on a weekly
basis. The sample size is equal to the population, using a non-probabilistic
convenience sampling. Observation techniques and data collection forms were

used as instruments.

In the inferential analysis, the Shapiro-Wilk normality test was used, followed by
the T-student and Wilcoxon tests, depending on whether the data were parametric
or non-parametric. The null hypothesis was rejected, and therefore, the alternative

hypothesis was accepted.

Finally, it was concluded that the implementation of process management
increased customer satisfaction by 18%, reliability by 11.32%, and on-time
deliveries by 8.54%.

Keywords: Process management, customer satisfaction, reliability, on-time

deliveries, standard time, value-added.
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Realidad Problematica

Realidad Internacional: Durante el tiempo, en la Era Industrial, los empresarios
usaban como referencia organizacional a las empresas mas exitosas. En los afios
siguientes el modelo era cada vez mas dificil de seguir con la constante evolucién
en la produccién y prestacion de servicios, convirtiendo a este modelo tradicional
en ineficaz. En el presente, la gestién por procesos es uno de los modelos mas
eficientes y requerido como base en sistemas de gestién de calidad, de seguridad
y medio ambiente como la ISO 9001:2015 que promueve conservar la perspectiva
en los procesos con el propésito de establecer calidad en todos los servicios y/o
productos, por lo que empresas como Coca Cola, Starbucks, Apple, etc, han
implementado este sistema. Asimismo, el presente modelo de gestion por
procesos sugiere una vision extendida en las organizaciones que buscan
complacer al cliente y permite ver en detalle a la cadena de valor del sistema
productivo posibilitando una mejor eficiencia productiva (Hernandez, Barrios y
Martinez, 2018, p. 186).

Realidad Nacional: En el Peru, las organizaciones desarrolladas aplican el
modelo de gestion por procesos u otros, conforme a las normas de calidad como
también la norma técnica nacional N° 001-2018-PCM/SGP la cual establece la
disposicion técnica del establecimiento de la gestion por procesos en empresas
publicas. Uno de los ejemplos es la RENIEC, que ademas de poner en marcha
esta norma, ya desde varios afos atras, alineado a sus Politicas de la Calidad,
estan certificados en ISO 9001:2008 los procesos clave de “Registros Civiles”,
“‘Registros de ldentificacion”. En contraste a esta entidad publica, las empresas
locales en desarrollo tienen tendencia al fracaso ya que sus procesos son
particularmente funcionales, debido a diversos factores como un mal analisis del
mercado, falta de inversion y/o una mala gestion y toma de decisiones. Uno de los
primeros pasos para alcanzar la sostenibilidad es la aplicacion de una gestidén de
procesos, debido a que, esta permitira aminorar la brecha de interaccion de la
empresa con el cliente, lo que permite un incremento en la satisfaccion y

confianza del mismo.
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Realidad Local: Empresa: La empresa Inversiones Imaji EIRL, dedicada a la
importacion y venta de EPPs, es una organizaciéon en pleno desarrollo, lo cual
conlleva a la deficiencia de un sistema de gestion eficiente implementado y al
desarrollo de practicas empiricas para gestionar sus procedimientos y procesos.
La organizacion tiene un sistema tradicional de gestion, que en consecuencia ha
resultado en la poca comunicacidn en la organizacion y una inadecuada
planificaciéon en las 6rdenes de compra, asi como una ineficiente comunicacion
con el proveedor y los clientes. Se han detectado productos que se importan en
ocasiones llegan defectuosos o incompletos, ademas estos no son revisados al
ingresar al almacén, y como resultado los equipos llegan en ese estado al cliente
final. En consecuencia estos errores reducen la confiabilidad de la empresa y por
lo tanto en el nivel de aprobacién de los clientes.

En el presente estudio identificara los problemas principales por medio de los
informes brindados de la empresa Inversiones Imaji EIRL, lo que permitira evaluar
el estado del modelo de gestion llevado por la entidad, las 6rdenes de compras,
las devoluciones de productos y como estos influyen en el nivel de satisfaccion de
los clientes. Del mismo modo se estudiaran los problemas detectados a través del

diagrama de Ishikawa.
Diagrama de Ishikawa

Acorde al diagrama de Ishikawa se visualizan 08 problemas que causan un bajo

indice de satisfaccion del cliente.

Mano de Obra Material Método

AN AN AN

Nuevos aprendizajes Rotacién de . )
material Sistema de gestién \

No existe manual de Sobre stock Poca comunicacién
funciones entre departamentos

Exceso de productos

de poco movimiento 3
- Baja

satisfaccion
del cliente
Escasa iluminacién
Piezas defectuosas Ao
Cumplimiento de tareas \
de manera improvisada

Soporte técnico / lluminacién
\ Falta de control de calidad Clima /

Gestién de mantenimiento /

Maquina Medida Medio Ambiente

Figura 1. Diagrama de ishikawa
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Tabla 1. Tabla de pareto del indice modelo de gestion

CAUSAS

INCIDENCIAS

SUMA
ACUMULADA

% INDIVIDUAL

% ACUMULADO

80-20

Falta de
control de
calidad

10

10

20%

20%

80

No existe
manual de
funciones

19

18%

38%

80

Poca
comunicacion
entre
departamentos

27

16%

54%

80

Exceso de
productos de
poco
movimiento

34

14%

68%

80

Gestion de
mantenimiento

41

14%

82%

80

Soporte
técnico

46

10%

92%

80

Escasa
iluminacion

48

4%

96%

80

Nuevos
aprendizajes

50

4%

100%

80

TOTAL

50

100%
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DIAGRAMA DE PARETO
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control de manual de comunicacion  productos de  mantenimiento técnico iluminacion aprendizajes
calidad funciones entre poco
departamentos movimiento

CAUSAS

Figura 2. Diagrama de pareto

Conforme a lo detallado se concluye que el titulo de nuestro trabajo de
investigacion sera: “Gestidbn por procesos para incrementar la satisfaccion del

cliente en la empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2022”.

Formulaciéon del problema:

En el problema general se halla ;Como la Gestidon por procesos aumentara la
satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 20227
Ademas como primer problema especifico esta ¢ Como la gestidbn por procesos
aumentara las entregas a tiempo en la empresa Inversiones Imaji EIRL? y como
segundo problema especifico ;Coémo la gestidbn por procesos aumentara la

fiabilidad en la empresa Inversiones Imaji EIRL?

Justificacion del estudio:

El actual estudio se sustenta a partir de la justificacion teérica, debido a que los
conceptos y herramientas tedricas permiten planear y direccionar el modelo
organizacional a partir de un sistema de gestion fundamentado en procesos. Por
otro lado, se da una justificacion social, ya que, la mejora al enfoque de gestion

de mejora continua faculta ampliar los conocimientos y la competencia de todos

14



los colaboradores involucrados en la organizacién. Finalmente se justifica
econdmicamente, porque permite a la organizacion alcanzar la sostenibilidad a
partir de un incremento en el nivel de satisfaccion de los clientes en el mercado, lo

que lograra aumentar su rentabilidad.

Hipétesis:

Segun Castan, Y. (2014) “la hipétesis exige una formulacién mas elaborada con la
aparicion de las variables y la relacion que esperamos encontrar entre ellas. Es la
“verdad provisional” o cémo se explica el problema a la luz de lo que se sabe” (p.
5). La hipotesis general de la presente investigacion es que la Gestion por
procesos aumenta la satisfaccién del cliente en la empresa Inversiones Imaji
EIRL, Lima, 2022. Como primera hipdtesis especifica la gestion por procesos
aumenta las entregas a tiempo del cliente en la empresa Inversiones Imaji EIRL,
Lima, 2022. Y como segunda hipétesis especifica la gestion por procesos
aumenta la fiabilidad del cliente en la empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima,
2022.

Objetivos:

El objetivo general del proyecto de investigacion es determinar como la gestion
por procesos aumenta la satisfaccidon del cliente en la empresa Inversiones Imaji
EIRL, Lima, 2022 Como primer objetivo especifico es indicar como la gestiéon por
procesos aumenta las entregas a tiempo del cliente en la empresa Inversiones
Imaji EIRL, Lima, 2022. Y como segundo objetivo especifico demostrar como la
gestion por procesos aumenta la fiabilidad del cliente en la empresa Inversiones
Imaji EIRL, Lima, 2022.

15
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Trabajos Previos

Antecedentes Nacionales

Huatuco y Oscurima (2020), en su tesis “Gestion por procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en el area recepcion de documentos de la empresa
Falabella Lima, 2020”, cuyo objetivo fue precisar de qué modo la perspectiva de la
gestion por procesos ayuda en la mejora de la satisfaccion del cliente en la
recepcion de documentos de la organizacion objeto de estudio. La tesis cuenta
con un disefio pre experimental el cual es perteneciente al tipo aplicada, por lo
que, se concretd la mejora de la variable independiente. En la muestra se usaron
los registros de facturacion de 8 semanas previas y posteriores a la
implementacion. Finalmente, los resultados post-test evidenciaron un aumento de
la variable dependiente (satisfaccién de los clientes) en un 9.31%, el nivel de
conformidad aumentd en 2.99% vy la disposicion de respuesta incrementé en
5.02%; ratificando que la gestién por procesos logra el objetivo de aumentar la
satisfaccion de los clientes atendidos por Falabella en el area de recepcion, Lima,
2020.

Huaman (2021), en su tesis “La gestidn por procesos y la calidad de servicio en la
municipalidad de Independencia, 2021”, se definio la relacidon existente entre la
gestion por procesos y la calidad de servicio en la institucion publica municipal en
el ano 2021. El trabajo de investigacién es de tipo basico con un diseno de tipo
descriptivo y correlacional, conservando una perspectiva cuantitativa. La
poblacion con la que se trabajé fue entre trabajadores nombrados, contratados y
funcionarios de la Municipalidad un total de 80 personas. A través del software
SPSS se obtuvo el nivel de confiabilidad de las variables, se evidencié un nivel de
correlacion positivo con un resultado de Rho=0.559, la unidad estudiada de la
relacion entre gestion por procesos y calidad de servicio mostré una significancia
resultante de 0.000 (p<0,05). La investigacion llegé a la conclusién que la relacién

entre las variables de estudio en la municipalidad de Independencia es correcta.

17



Fernandez y Icarayme (2021), en su tesis “Implementacion de la gestion por
procesos para incrementar la calidad de servicio en la Empresa Forma
Producciones Audiovisuales S.R.L., Surco, 2021” cual objetivo fue demostrar que
la calidad de servicio mejora con la implementacion de la gestion por procesos en
la empresa Forma Producciones Audiovisuales. La observacion fue la herramienta
de recoleccion de datos donde se obtuvieron 12 mediciones. Ademas, se la
calidad de servicio previa tuvo como resultado un (72,33) y posteriormente
(87,08), lo cual indica un crecimiento en el nivel de la calidad de servicio, gracias
a la gestion por procesos. Por ultimo, la investigacion llego a la conclusion que se
llegd a un aumento de 72% a 87% en la variable de calidad de servicio y las
entregas a tiempo promedio con un valor de (85,58) a (89,42) y como resultado
final de (90,08), en consecuencia, se evidencia que el establecimiento de la
gestion por procesos aumenta el nivel de calidad de servicio en la organizacion en

estudio.

Yanez (2019), en su tesis “La gestidon por procesos y la atencion al cliente en una
clinica veterinaria de la ciudad de Pacasmayo en el afio 2019”, cuyo proposito fue
realizar un modelo de gestidbn por procesos para una clinica veterinaria y por
consecuencia mejorar en la atencion a los usuarios. Durante el trabajo se
identificd procesos presentes, se llevé a cabo un conversatorio con el gerente y
se realizaron encuestas en una muestra de 187 usuarios, teniendo como
resultados en el pre — test 56%, y en el post — test de 65% en relacion a la
satisfaccion, verificando un aumento del 9%. Ademas el desarrollo del pre y post
del cuestionario se consiguié un coeficiente de 0.8718 (alta - correlaciéon de
Pearson) y un valor de significancia de 0.000 que es menor a 0.05, y esto
demuestra que la gestidbn por procesos impacta en la atencion al cliente de la

clinica veterinaria.
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Galicia y Rodriguez (2018), en su tesis “Gestidon de procesos operativos y su
relacion en la satisfaccion del cliente de una empresa de transportes, 20187, tiene
por fin instaurar la conexidn entre la gestibn de procesos operativos y la
satisfaccion del cliente en la Turismo Bricefio S.A.C, 2018, dedicada al servicio
de transporte. En este proyecto se tomaron a 35 operarios de la seccion operativa
como muestra y 164 clientes de la organizacion, a los cuales se les brindo
formularios de consulta, estos fueron validados anticipadamente  por Alpha de
Cronbach, con 0,856 de fiabilidad. Los resultados analizados permitieron fijar la
interaccion entre las variables estudiadas, con 0.655 de coeficiente de correlacion
de Spearman, estableciendo que las variables cuentan con correlacion aceptable.
Finalmente se obtuvo como resultado general que la gestion de los procesos
operativos esta ya instituida, no obstante, la deficiencia en la capacitacion del
personal es el punto débil. Asi mismo, la variable de satisfaccién del cliente esta
en un optima situacion, por otra parte la comodidad y el buen trato estan como

puntos débiles.
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Antecedentes Internacionales

Matute y Murillo (2021) en su trabajo de investigacion titulada “La Gestién por
procesos resultados para mejorar la atencién en Instituciones de salud” que tuvo
como proposito el analisis de la factibilidad con la que las politicas publicas
hicieron frontis a la pandemia del COVID-19, es en este contexto donde se
percibe el valor de organizar la atencion operativa y administrativa. El trabajo
corresponde al tipo descriptivo no experimental, con muestra de 150 usuarios las
cuales toman la atencion médica, en donde las nuevas especialidades necesitan
aumentar y la mejoria de la atencion correspondiente a la calidad de la misma.
Respecto a lo planteado surge la obligacion de que la gestion por procesos sea
implementada; con el que se puede obtener la conexidn interna agil en gestion,
derivando en las bases de confiabilidad, éxito y calidad, obteniendo la mayor

atraccién al acceso libre que necesite el usuario en su emergencia.

Ortiz (2018) en su investigacion titulada, “Modelo de gestion por procesos y
mejoramiento de la atencion al cliente. Caso: Big Patrick bar restaurante” el
propésito de la investigacion fue que la atencién al cliente pueda mejorar, esto por
medio de la implementacién de un modelo de gestion por procesos, que ayuden al
aumento de la eficiencia en estas actividades y en la percepcion de satisfaccion
por parte de los clientes, por ello se defini6 las etapas clave, una buena
planificacién estratégica, se realiz6 procedimientos de medicion comprensibles
sobre la satisfaccion del cliente, los tiempos de entrega, de facturacion y ambiente
de trabajo, logrando se identificar las no conformidades, se realizaron mejoras y
nuevas mediciones. Se obtuvieron resultados concluyentes en relacion al
restaurante que muestran una mejora en la satisfaccion del cliente, una
disminucién en los tiempos de entrega de alimentos y facturacién, asi como una
mejora en el clima laboral. Especificamente, se observd un aumento en la
satisfaccion del cliente del restaurante de 3,7 a 4,7 sobre una escala de 5 puntos.
Ademas, se registrdo una disminucion de un tiempo de 2 minutos en la entrega de
alimentos y la demora de facturacién en 2:36 minutos. En el area del bar, se
observo un aumento en la satisfaccion del cliente de 3,7 a 4,3 y una disminucion

en el tiempo de entrega de alimentos de 13:30 a 10:30 minutos y en el tiempo de
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facturacion de 5:00 a 4:30 minutos. Finalmente, se observd una mejora en el

clima laboral, que pasé de 2,5 a 3,1 en una escala de 4,0.

Pérez (2018) en su tesis titulada “Disefio de un modelo de gestidén por procesos
de atencion al cliente para la Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones C.N.T.
E.P. en el Centro Integrado de Servicios C.I.S. Sur, Riobamba, para el afio 2017”
cuyo proposito es la implementacion de un modelo de gestidbn por procesos
consolidando la calidad de atencién a las personas en los servicios que brinda la
entidad, puesto que hay procesos que necesitan ser mejorados en funcion que los
planteamientos de la organizacibn se cumplan a través de los objetivos
estratégicos. La presente investigacion esta enfocada ante todo en el area de
atencion al cliente puesto que se procura la mejora del sistema de gestion de los
procesos Yy reducir los tiempos de espera y atencion al cliente.

Es por eso que se dispone de un disefio de gestion por procesos estructurado de
forma ordenada, correcta y con actividades primordiales que busca alcanzar los
objetivos, asi también plantear metas que permitan a los que controlan los
proceso el correcto monitoreo de las actividades y finalmente que estas variables

sean comprensibles para los administradores encargados de observarlos.

Gbémez (2019) en su investigacion titulada “Gestion por procesos para la
disminucién del tiempo de espera en la consulta externa del Hospital Carlos
Andrade Marin” tuvo como fin general determinar acciones a través de la gestion
por procesos que posibiliten la reduccion del tiempo de espera de los pacientes
del Hospital Carlos Andrade Marin. Los objetivos especificos fueron la realizacion
de un diagndstico cuantitativo y registro de pacientes con cita programada,
realizar un analisis de los procedimientos de seleccion de turnos de consulta
externa e implantar estrategias que permitan la disminucién del tiempo de espera
de los pacientes en espera del servicio de atencion. La metodologia es de tipo
descriptivo transversal y método légico. Se realizé la recopilacion de datos de
fuentes primarias brindada por el personal responsable de los procesos
necesarios por medio de la ejecucion de entrevistas grupales e individuales. La
recoleccion de fuentes de informacion secundarias se realizo por las encuestas de

satisfaccion, la recoleccion de documentos de procesos y agendas de los
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pacientes. Los resultados lograron determinar la existencia de problemas en los
procesos influenciados por la consulta externa del Hospital. El autor propuso
estrategias y actividades con sus respectivos riesgos y contramedidas que lleguen

a influir en la mejora del tiempo de espera para una atencion eficiente y eficaz.

Figueroa (2018) en su investigacion “Propuesta de un modelo de gestion por
procesos logisticos para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa
Alimentos El Sabor Cia. Ltda.” el cual tiene por finalidad plantear una propuesta
de gestidon por procesos buscando la mejora de la satisfaccion del cliente en la
empresa. El desarrollo de esta investigacion es exploratoria y descriptiva donde el
instrumento que se utilizé son las encuestas elaboradas dirigidas a participantes
del proceso logistico y sus responsables, y a su vez para los usuarios. Es por eso
que la encuesta se realizé a 44 trabajadores participes de los procesos y a 381
usuarios de diferentes lugares del pais. Obteniendo asi resultados que ratifican la
necesidad de instaurar un modelo de gestidn por procesos en la organizacion y
que sea diferente a la estructura jerarquica de Supply Chain, también nuevas
capacitaciones a los colaboradores, mejora de los procesos de la cadena de
suministros mediante un esquema periodico de las asambleas y para finalizar los
chequeos y renovacion de los indicadores que mediran el estado de la gestidon

logistica.

Teorias relacionadas

Variable Independiente

Gestion por procesos

En la presente investigacion se considera la gestion por procesos como la
variable independiente, puesto que es la metodologia que nos permitira alcanzar
los objetivos propuestos. Para poder entender esta herramienta se presentan los

diversos enfoques que los autores consideran a nivel conceptual:

Segun Huapaya (2019) “El enfoque de gestibn por procesos se centra
principalmente en garantizar la satisfaccidon del cliente como su objetivo principal”

(p.245). Nodhlvu (2019) también afirma que “Debe centrarse en los clientes, cada
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proceso debe ser medido para evaluar su rendimiento, debe ser aplicado a través
de la organizacion y debe ser incorporar las mejores practicas que conduzcan una

competitividad superior” (p.110).

“Generar valor al cliente es otro objetivo de la gestion por procesos. En este
contexto, un proceso busca altos niveles de rendimiento cuando la produccién es
de alta calidad y cumple con los requerimientos de los clientes” (Zelt et al, 2018,
p.16).

Dimensién variable Idependiente
Gestidon de compras

Galiana (2018) indica que la gestion de compras se da a través del analisis en el
proceso de abastecimiento y la relacion de la organizacidon con los proveedores, con el
objetivo de lograr un funcionamiento éptimo que permita aprovechar las oportunidades

de alcanzar una mayor satisfaccion de los clientes y sostenibilidad de la empresa.

La gestibn de compras en las organizaciones de servicios se tienen en cuenta los
procesos y métodos que permitan seleccionar y evaluar al mejor proveedor, la logistica

en abastecimiento y decisiones de compra (Alvarez et al, 2020, p.62-63).
Gestion de almacén

Las normas basicas para la gestion de almacén tienen el objetivo de disminuir los
tiempos de manipulaciéon y los riesgos en el trabajo. Ademas de buscar identificar los
criterios de actuacion de todo aquel proceso operativo que entre en contacto con el
almaceén, en donde se consigue obtener un mejor nivel de servicio al cliente y una

reduccion de los costos operativos de la organizacion (lglesias, 2012).

"Los procesos de gestion de almacenes son cruciales para el logro de sus
objetivos. Dada su relevancia, se describen de manera general algunas
caracteristicas esenciales de los procesos de recepcion, almacenamiento,

preparacion de pedidos y despacho." (Correa, Gomez y Cano, 2010, p.150).
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Gestion de ventas

Segun el Comité de Definiciones de la American Marketing Association (como se citd
en Acosta et al, 2018, p.9) se define como "El proceso de asistencia y persuasion, ya
sea personal o impersonal, dirigido a un cliente potencial para que adquiera un
producto o servicio, O para que el vendedor tenga relevancia comercial a través de una

accion favorable”.

Adquiere informacion directa del cliente y atiende sus sugerencias, o que ayuda a
comprender sus necesidades. Esto se convierte en un aspecto fundamental en
cualquier proceso de mejora organizativa, ya que contribuye tanto al rendimiento del

departamento de ventas como al logro de sus objetivos. (Ledn, 2013, p.381).

“se encarga de coordinar aquellos procesos y actividades para la trasmision de bienes
y servicios tangibles o intangibles desde la empresa hacia el cliente por medio de las

ventas” (Diaz, Salazar y Vernaza, 2019, p.6)
Variable Dependiente
Satisfaccién del cliente

Haralayya (2021) nos dice que “se define como la cantidad de clientes, o el
porcentaje de clientes totales, que informan haber tenido experiencias con los
productos o servicios de una empresa que superan las metas especificas
establecidas de satisfaccion” (p.157). Para alcanzar los niveles adecuados Kurdi,
Alshurideh y Alnaser (2020) nos afirman que “para incrementar la satisfaccion de
los clientes, es importante considerar y estudiar algunos aspectos de satisfaccion

que estén relacionados con las interacciones de los empleados” (p.3562).

Actualmente la gestion por procesos se encarga de direccionar la eficiencia y
eficacia de los procesos y todos los implicados, a satisfacer la necesidad del
mercado (cliente) para alcanzar sus objetivos y generar un nivel de competitividad

adecuado.
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Dimensiones Variable dependiente
Entregas a tiempo

La capacidad de respuesta por definicion es la “disposicién y voluntad para

ayudar y prestar un servicio eficaz” (Toral et al, 2019, p.147).

Regina et al (2017) indican que en los casos donde se da prioridad al nivel de
servicio al cliente se hace uso de variables operacionales que guarden relacion
con los envios. En consecuencia las organizaciones muestran un uso frecuente

de indicadores de entrega a tiempo y plazos de entrega.
Fiabilidad

El servicio al cliente conlleva una serie de indicadores clave, uno de los mas

relevantes son las entregas perfectas. Avella (2019) no dice que:

Forma parte integral en el proceso de entrega, puesto que se genera en la accién de
compra del cliente. En ese momento, el cliente determina si el pedido estd completo y
cumple con sus expectativas. De este modo, se crea una experiencia de compra y

lealtad cuando la integridad del producto y los documentos es precisa (p.13).

En sintesis, las entregas perfectas permiten identificar los pedidos entregados sin
problemas. Ya que, "debido a su alto nivel de exigencia, los clientes estan
sumamente atentos a que se les ofrezcan las mejores opciones disponibles. En el
ambito de la logistica, su objetivo principal es maximizar el tiempo, la calidad y

recibir un trato amable" (Suarez, 2017, p.13).
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3.1. Tipo y diseio de la investigacion
Enfoque

La presente investigacion mantiene un enfoque cuantitativo y va de los general a
lo mas especifico, también es hipotético deductivo debido a que ocupa un
conjunto de problematicas, esto por medio de la aplicacion del diagrama ishikawa,
causa efecto, apoyado por el andlisis de la técnica lluvia de ideas, aplicando estos
datos en Pareto y asi encontrando las principales causas del problema, finalmente

se plantea una hipotesis los cuales seran medidos y testeados.

Segun Pefia (2017, p.15), los datos cuantitativos estan dispuestos a la medicion y
muestra numérica. Por ello el aseguramiento de bases de datos numéricos que
facilitan la toma de decisiones frente a una anomalia presentada en la

organizacion o area correspondiente.

De acuerdo a lo mencionado por el autor, es vital el uso de una base de datos

para el tipo de enfoque del proyecto y para la correcta verificacién de la hipotesis.
Finalidad

La finalidad es de tipo aplicada puesto que como menciona Vargas (2009, p. 162),
una investigacion aplicada, consisten en estudios de investigacién con el fin de
mejorar y resolver un problema especifico, como a su vez para corroborar un
sistema o método por medio de una nueva aplicacién de un planteamiento de
operacion, de tipo orientadora, en una organizacion, individuo, sociedad o

empresa que lo necesite.

Es decir, en esta investigacion se utilizaran las teorias establecidas en aplicacion
para la empresa, con el fin de corroborar el uso y las repercusiones que generan,

buscando resolver los problemas que se suscitan, obteniendo asi un beneficio.
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Nivel

El nivel es de tipo descriptivo y explicativo, como menciona Hernandez y Mendoza
(2018, p. 108) EIl propdsito de los estudios descriptivos radica en brindar una
minuciosa descripcion de las propiedades, rasgos y perfiles de personas,
colectivos, comunidades, procedimientos, elementos u otros sucesos sujetos a
analisis. En resumen, recopilan datos y suministran detalles acerca de diversos
conceptos, variables, aspectos, dimensiones o elementos vinculados al fenémeno

0 asunto bajo investigacion.

Ademas, Sanchez, Reyes y Mejia (2018, p. 66) alega que los estudios
explicativos hacen referencia a investigaciones enfocadas a la comprobacion de
hipotesis causales. Donde se busca definir, de los eventos, los sucesos, causas y

anomalias sociales o fisicas que se manejan en el estudio.

Por ello que se evaluara las variables en estudio, comenzando con la variable
independiente que es la gestion por procesos, el cual tiene diversas etapas y
caracteristicas, como la determinacién de procesos, donde se identifica el
productos, los procesos, la caracterizacion de los mismos, la secuencia en el que
funcionan (mapa de proceso), etc, de igual forma la etapa de seguimiento,
medicion y analisis de procesos, el cual realiza un seguimiento y medicion de los
procesos y analiza cada uno de ellos, por ultimo, la mejora de procesos, que
consiste en seleccionar problemas en los procesos, utiliza diversas herramientas
para analizar la causa - efecto, selecciona las mejoras y busca su correcta
implementacion. Estos procedimientos buscaran una mejoria en la satisfaccion
del cliente, manteniendo asi una relacion entre ambas variables de acuerdo al

resultado que se obtenga una vez completado el proyecto.
Diseio

El disefio experimental hace referencia, segun Hernandez y Mendoza (2018, p.
151), a las investigaciones donde las variables son premeditadamente
manipuladas para examinar y observar los resultados que dicho tratamiento tiene
sobre estas variables dependientes dentro de una condicidn de control para la

persona que investiga.
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Por otro lado, definen al disefio preexperimental debido al grado de control que
maneja, el cual es minimo y se realiza un pre y post prueba. Hernandez y
Mendoza (2018, p. 163) describen que consiste en aplicar a un grupo una
evaluacion antes del experimento, luego se pone en marcha el procedimiento y
por ultimo se realiza una vez mas la evaluacion post estimulo. Sin embargo, aun
cuando se tiene una observacion inicial de cual era el nivel del conjunto de
tratamiento en las variables dependientes, es decir, previo a la aplicacién, el
disefio utilizado no es apropiado para instaurar una relacion causal. A pesar de
contar con una referencia inicial para medir el nivel del grupo en las variables
dependientes antes de aplicar el estimulo, el disefio no es adecuado para
demostrar una relacion causal debido a la ausencia de un grupo de control y una
manipulacion. Ademas, existen diversas fuentes internas que pueden invalidar los

resultados obtenidos.
Alcance temporal

El alcance del proyecto es de tipo longitudinal puesto que la investigacion estara
en medicion en distintas ocasiones, abarcando asi datos pretest y en el postest,
esto es, se recopilaran los datos antes de la implementacion, asi como después

de dicha implementacion.

Asi lo mencionan Sanchez, Reyes y Mejia (2018, p. 67), los estudios
longitudinales analizan el fendbmeno a través del tiempo, como ejemplo, al
efectuar una encuesta de opiniéon a un conjunto de alumnos al iniciar su carrera
profesional en la universidad y generar la aplicacion de esa misma encuesta al

término de la carrera.
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3.2. Variables y Operacionalizacién
Variable independiente: Gestién por Procesos

Segun Bertéli (como se cito en Sfreddo et al, 2019, p.337) “La gestién de
procesos de negocio apunta a eliminar aquellas barreras funcionales e
incrementar la integracion entre los sectores de las organizaciones, buscando

direccionar sus esfuerzos en orden de generar mayor valor para el cliente”.

Una herramienta de uso sustancial en las entidades es la gestion por procesos,
componente primordial para conseguir los objetivos de eficiencia y eficacia,
ademas de conformar parte importante de la productividad y mejora continua
(Pifuela y Quito, 2020, p.136).

La gestion por procesos posibilitara alcanzar la meta de incrementar la
satisfaccion de los clientes, mediante una perspectiva de mejora continua en sus

procesos.
Dimensiones

Las dimensiones del presente trabajo son las areas operativas de compras,
almacén y ventas. Los cuales seran medidos con los indicadores de la gestion por

procesos.
Valor Agregado

"El valor adicional que se obtiene al convertir los bienes y servicios durante el
proceso productivo es una caracteristica adicional que un bien o servicio ofrece
con el objetivo de generar un mayor valor percibido por el consumidor" (Vera y
Canidn, 2018, p.88).

"Existen actividades dentro de un proceso que no generan valor para el cliente, lo
que puede resultar en desequilibrios dentro y entre procesos, ocasionando
sobrecostos" (Delgado y Pamplona, 2018, p.200). Por lo que, identificar las
actividades que generen valor agregado permite que exista una “[..] diferencia

econdmica, social, tecnolégica y de cualquier otra condicion propia importante
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para la sociedad y la empresa, que influya en la calidad que se propaga en los

clientes internos y externos” (Fontalvo, 2013, p.101).

N ) Total de Actividades - Actividades que no agregan valor
Fadctividades que agregan valor= — —— = 100%
Total de Actividades

Figura 3. Indicador de % actividades que agregan valor
Tiempo Estandar

La medicion de tiempos es una serie de técnicas que permiten definir el tiempo
que lleva la realizacion de una actividad especifica, de acuerdo al operario a
cargo y el rendimiento establecido por la norma del proceso (Bello, Murrieta y
Cortes, 2020).

"El tiempo estandar se refiere al tiempo necesario para que un trabajador
cualificado realice una operacion con un ritmo y esfuerzo promedio, y es el
resultado de multiplicar el tiempo normal (TN) por la holgura establecida para esa

operacion" (Moreira y Real, 2021, p.21).

Tiempo Estandar = Tiempo Normal x (1 - Suplementos)

Figura 4. Indicador de tiempo estandar

Variable independiente: Satisfaccion del Cliente

“Se produce al observar que la experiencia de compra ha superado las
expectativas previas que tenia con respecto a los bienes o servicios de una

organizacion” (Lépez, 2020, p.132).
Dimensiones
Fiabilidad

Las entregas perfectas segun Soriano (2019) “permite determinar la cantidad de
unidades entregadas que cumplen con el compromiso de entrega, evaluando el
estado de los productos, la presentacion de los transportistas y la documentacion

de entrega en relacién con el total de pedidos terminados” (p.14).
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v Entr . Nro depedidos de compras perfectes atendidas 100
= ot
bintregas perfectas Nrototal de pedidos de compre solicltados ¢

Figura 5. Indicador de % entregas perfectas

Entregas a tiempo

Por definicion, el indicador de entregas a tiempo “permite calcular el numero de
unidades entregadas de acuerdo a la promesa de entrega con respecto al total de

unidades entregadas” (Soriano, 2019, p.14)

— " _ Nro.de pedidos entregados e tiempo w 100%
DERETEGAS & PO = . total de pedidos solicitados ’

Figura 6. Indicador de % entregas a tiempo

Matriz de operacionalizacién

Variables Conceptual Operacional Di i Indicador Escala

% Actividades que agregan valor:
AAV=([TA-ANV)/TA)* 100
Razon
Ta: Total de actividades
ANV: Actividades que no agregan valar

Gestion de Compras — - 3
Indice de Tiempo Estandar:
ITE= THx{125)

Razon
TH: Tiempo Normal
5: suplemeanto

% Actividades que agregan valor:
AAV={[TA-ANV)/TA)* 100

. - . Razdn

La gastién por proceses sugiers una vision

. Lz gestidn por procesos se lograa Ta: Total de actividades
extendidz en |as organizaciones que buscan

través de la mejora continua y & ANY: Actividades gue no 3

n valar

complacer al cliente y permite ver en detalle a la
V. Independiente cadena de valor del sistema productive
posibilitando una mejor eficiencia productiva
(Hernandez, Barrios y Martinez, 2013, p. 158},

- Gestion de Almacén — — 3
dezempefio de aguellos que la Indice de Tiempo Estandar:

conforman. ITE= THx[1+5)
mszdn
TH: Tiempo Normal

" 5: Suplemanto
Gestidn por Procesos P

% Actividades que agregan valor:
% Afv=[[TA-ANV)/TA]* 100
Razon
Ta: Total de actividades
ANY: Actividades que no agregan valor

Gestion de Ventas — - 3
Indice de Tiempo Estandar:
ITE= THx{125)

Razon
TH: Tiempo Normal
5: suplemeanto

% Entregas de pedidos 3 timpo
HEL=[MPT/NTP)*100
Entregas a tiempo Razon
MPT: Nimero de pedidos entreg i
cuencia de la experiencia |  La satisfaccién del cliente se da por NTP: Némero total de pedidos sofi

V. Dependiente La satisfa :_CIJI’! es

P el usa de un producto | diversos factore:
[CQuispe y Ayaviri, 2016, p. 172]. servicio o producto. % Pedidos de compra stendidas perfectas
HEp=(NPCP/NTPCS)*100
Fizbilidad Razon
NPCF: Nimero de PC perfectas stendidas
NTPCS: Ndmero total de PC solicitados

ue conforman un

satisfaccin del Cliente

Figura 7. Matriz de operacionalizacion de variables
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3.3. Poblacién, muestra y muestreo
Poblacion

Es definida como “elementos o unidades de analisis que son accesibles y que
forman parte del entorno especifico en el que se lleva a cabo el estudio” (Condori,
2020, p.2).

La poblacion de este estudio son los resultados de doce semanas de los

indicadores usados en la variable independiente y dependiente.
Muestra

La muestra es la misma que la poblacién, esto debido a la técnica de muestreo no
probabilistico por conveniencia, en donde, habilita la seleccion de muestras
disponibles para su integracién que estén al alcance. La justificacién del uso a
conveniencia de los sujetos esta dado por su proximidad y accesibilidad al
investigador (Otzen y Manterola, 2017, p.230). Por lo que, los datos extraidos de

la poblacion son los mismos para la muestra.
Muestreo

No se cuenta con herramienta de muestreo, esto es debido a que es de tipo no
probabilistico y a conveniencia que por definicién, tiene las caracteristicas que
habilitan la busqueda dedicada para obtener muestras ejemplares a través de sus
cualidades, a través de la integracion de grupos aparentemente tipicos. En
sintesis, obedecen las caracteristicas de atencidn del investigador que selecciona

a proposito a los individuos de la poblacion (Hernandez y Carpio, 2019, p.78).
La unidad de analisis, corresponde a una semana en calculo de los indicadores.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la indagacion de los datos se analizaran los registros documentarios
necesarios para el uso de los indicadores pertenecientes a la variable

independiente y dependiente, comenzando por el analisis de la gestion por

33



procesos a través de sus dimensiones. El tiempo de evaluacién es del periodo de

3 meses.

Para recopilar los datos, se emplearan herramientas como la observacion directa
y los formatos de recoleccion de datos previamente aprobados (tiempo estandar).

(bibliografico)

La confiabilidad se da por los formatos de recoleccién de datos aprobados y
firmados por los responsables de revisar su autenticidad. Los datos son fuentes

extraidas directamente de la organizacion lo cual refuerza su autenticidad.

La validez esta dada por la aprobacién de la matriz de operacionalidad en donde
las variables usadas se respaldan por su registro de uso en diferentes

investigaciones que anteceden el actual, lo cual valida la hipétesis de uso.
3.5. Procedimientos

La presente investigacion tiene como primer paso para su implementacion, la
comunicacion de estos cambios en la organizacién a la gerencia y colaboradores,

seguidamente se establecen los siguientes pasos:

- Recoleccion de informacion de la empresa, organigramas, manuales, etc.
- Identificacién de los productos.

- Identificacién de procesos

Medina, Nogueira, Hernandez y Comas (2018, p. 10(337)) nos dicen que los
procesos se derivan en subprocesos y actividades. Es importante distinguir cada
actividad para la correcta descripciéon de los procesos con su correcto trazado
grafico. El uso de fichas de descripcion de procesos es adecuado para estos

Casos.
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Procedimiento
relacionado (de
corresponder

Nombre dé_:;l_ _ Producto(s) del : Tipo de | Duefio del
Proceso Praceso ’ _ Praceso Proceso

Nb

Figura 8. Formato de ficha de descripcion de procesos

- Caracterizacion de procesos

La gestion por procesos iniciara con la recoleccion de datos sobre todos los
procesos de la empresa, con el fin de normalizarlos a través de las fichas de

procesos.



Fleha Técnica del Proceso

Nombre del
Proceso

Nombre y cddigo del proceso [codificado segun los procesas de Nivel 0y 1)

Tipo de proceso

indicar si el proceso es aperative (o misionol], estrotégico o de soparte {o de apoyo)

Duefio del procesa

Quien tiene responsabilided y outeridod sobre el proceso (segun lo definicion de lo
Metadologia)

Objetivo del Fin titimo gue se preteade olconrar con lo gjecucion de un proceso
proceso
Indicador d Medide cualitotive o cuantitative observable, que permite describiv caracteristicas,
d ca A & compartamientos o fendmenos, o través de su comperacion con periodos anteriones o
esempeno con metas @ compromisas
Resuitado de un proceso, entendido como los bienes y servicios que recibe una
Producto persona y que satisfacen sus necesidades y expectativas, lo que contribuye al legro de

los objetivos institucionales y o lo generacidn de bienestor poro lo seciedad

Persona que recibe

Término genérico pareo describir ol receptor finol del producto, pudiendo ser una
PErSOna, un grupe de persenas, una orgonizacidn, otro proceso, entre oLros, ¥

&l producto pudiendp recibir de manera general o denominocidn de usuarios, beneficiorios,
administrodos, clientes u otras
_ Necesidodes y expectotivas de los personas que ingresan al proceso parg ser
Elementos de tronsformodas en los productos. Los elementos de entrodo pueden ser tongibles
entrada {expedientes, formularios, solicitudes, escritos, reclames, denuncies) o intangibles
{informacidn)
Actividodes orfentodos o lo verificocidn del cumplimiento de los requisitos del
Controles:
progucto
Recursos Elementos necesarios pora lo operacidn de fos procesos
Recursos humanos | Servidores gue gjecutan fos procesos, caracterizados por un perfil técnico

Instalaciones

infroestructura fisico donde se ejecutan los proceses, que por defecto deberia de
incluir los servicios bdsicos para dicho fin {electricidod, servicios de ogua, servicios de
telefonio e internet, entre atros) :

Sistemo funcional integrado que permite o usuarios individuales abtener, compartir y

Sistemas gestionar informacidn mediante una combinacidn especifica de software y hardwore
informaticos

y de esta manero dor soporte o los procesos
Equipos Equipemiento utilizado en la ejecucidn del pracesa, por ejemplo; computadoras

personales, loptops, irpresoras, escdner, entre otros

Figura 9. Ficha técnica del proceso
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Figura 10. Modelo de ficha de procesos

Luego de identificar los elementos, caracteristicas de los procesos y estructurar
las fichas técnicas de los procesos, se elabora un diagrama de proceso, donde se
describe la secuencia légica y la interaccion de las actividades que conforman el

procesos, asi mismo se detalla los roles, loa elementos de entrada y salida, etc.
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Actividades del
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Figura 11. Modelo de diagrama de operaciones de proceso
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- Mapa de procesos

“El primer paso en la gestién de procesos es el desarrollo de los mapas de
procesos-representacion grafica de procesos de extremo-a-extremo que
describen las partes de interés y las actividades necesarias para completar un
proceso” (Cobos Mufoz et al, 2020, p.2).

Urso et al (2020) nos indica que:

Los mapas de procesos pueden ser usados en cada aspecto de vida o negocio para

ayudar a:

Identificar procesos

Buscar informacion

Mapear procesos

Analizar

Desarrollar/instalar nuevos métodos

Gestionar procesos

N o g s~ w D=

Nivelar la asignacion de tareas en procesos a recursos humanos de
acuerdo a la disponibilidad de sus habilidades. (p.8).

En sintesis, los mapas de procesos son necesarios para poder identificar y
organizar los procesos a través de un mapeado. Asi mismo, Nyemba (2017)
afirma que “Usando este método, las relaciones, interconexiones y flujo de
procesos se agrupan como una coleccion de elementos para habilitar la
visualizacion completa de las operaciones y procesos juntos y puede hacer

convenientemente los ajustes requeridos para optimizar los flujos [...]” (p.448).

FROCEECE CETRATIGECOS

PROCESDS OFERL TR O
__ HTTWATHN
IT:.“ l'"'" i 1 CYRATE
PRCCESGE DE aPo
[ bpaprmmans T4t e Tapin s
Perany e T I T =T

Figura 12. Modelo de mapa de procesos
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De acuerdo a la teoria, con los datos obtenidos es posible crear una
representacion grafica de la conexidén entre procesos a través del mapa de
procesos, lo cual permite orientar, clasificar y facilitar la visibilidad de los procesos

involucrados.
- Exposicién de cambios y mejoras de la gestidn por procesos a la gerencia.
- Seguimiento, medicion y analisis de procesos

La medicidon comienza con la normalizacion del indicador, en donde a través de
una matriz de caracterizacion se puede ver en detalle su funcionamiento. Para
continuar, se procede a usar el indicador con los datos recolectados con el fin de
analizar el comportamiento del mismo. Los resultados del analisis determinaran la
modificacion, la eliminacién o la permanencia del indicador. Con respecto a los
procesos, estos se clasifican entre los que son mas importantes y cuales generan

mayor impacto en el cliente final (Zaldumbide, 2019).

A través de la medicion de las variables y el uso de los indicadores propuestos, se
busca obtener los datos que nos permitan visualizar la realidad de la empresa y
su nivel de satisfaccion de los clientes, ademas de que permitira enfocar los
esfuerzos en los procesos que sean pertinentes en la gestion de procesos para

proceder a una mejora continua.
- Mejora Continua

“El ciclo Deming PHVA describe el disefio de un sistema de implementacion para
satisfacer el concepto de gestion de calidad: Mejora continua del rendimiento”
(Negrete et al, 2020, p. 184-185).

El ciclo Deming controla y mejora la gestion de procesos de la cadena de
suministros. EI método consiste en 4 etapas a prestar énfasis y ajustar las
desviaciones que puedan suceder con respecto al objetivo principal de mejorar los
procesos. El proceso del ciclo PHVA finaliza con los pasos de planear, hacer,
verificar y accionar, los cuales son usados a través de la repeticiéon en la

resolucién de problemas (Isniah, Purba y Debora, 2020, p. 73).
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A través del método de mejora continua, especificamente el ciclo deming, se
pueden agregar, eliminar o modificar procesos. Ademas se permite cambiar
meétodos de control y medicion orientados a generar mayor valor a la empresa a

través de una mejor satisfaccion de los clientes.
3.6. Métodos de analisis de datos

Segun Pefa (2017) menciona que el analisis de datos junta diversas operaciones
en la que el investigador pone a prueba ciertos datos, sean cuantitativos o
cualitativos, a un numero de analisis e interpretaciones, segun sea la perspectiva

con la que se investiga (p. 30).
Para eso se realiza los siguientes pasos:

e Presentar y dilucidar las contribuciones realizadas dentro de Ia
organizacion.
e Analizar estadisticamente los indicadores en ambas variables utilizando el
software SPSS para obtener una descripcion detallada.
e Validar las hipotesis:
o Uso de pruebas de normalidad como Shapiro-Wilk o
Kolmogorov-Smirnov en SPSS.
o Contrastar las hipdtesis mediante la comparaciéon de medias

utilizando pruebas como T-Student o Wilcoxon en SPSS.
3.7. Aspectos éticos

Los investigadores mantendran durante toda la elaboracion del trabajo un gran
compromiso en el uso de los datos recogidos de la empresa en mencion,
respetando las politicas internas de la entidad correspondiente, reservando en
confidencialidad toda la investigacion dada por el area administrativa, igualmente,
la informacion y aportes recopilados por distintos autores seran citados segun el
ISO 690 en todo el trabajo de investigacién, por ello, el proyecto pasara por el

software Turnitin obteniendo asi un porcentaje 6ptimo.
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IV. RESULTADOS
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4.1 Propuesta de implementacion

En el progreso de la implementacion en la empresa Inversiones Imaji, se siguieron
una serie de etapas. Se realizé una reunion con el gerente donde se expuso las
etapas del desarrollo del proyecto de investigacion y los aporte que se generarian,
por lo cual una vez aceptada la propuesta, se iniciaron las etapas de la

implementacion.

Recoleccion de informacion de la empresa
En esta etapa se recopild la mayor informacion de la empresa en cuanto a
organigramas, manuales, etc,. Sin embargo, no se logré obtener registros

establecidos.

Identificacion de los productos
La segunda etapa consta de reconocer los productos que la empresa genera a
sus clientes, para lo cual se realizé un conversatorio con la gerencia y se identifico

que los principales productos son los equipos de proteccion personal.

Identificacion de proceso

Mediante esta etapa se conoce que la organizacion no contaba con una 6ptima
identificacion de los procesos existentes, por esta razon se inicia la identificacion
de los procesos que generan valor en la empresa y aquellos que influyen para
que se realicen correctamente. Se comenzé por usar fichas de procesos

generales y para cada uno de los procesos principales.
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Tabla 2. Procesos identificados

Proceso Identificados

Procesos
estratégicos

Procesos operativos

Procesos de Apoyo

Planeamiento
estratégico

Ventas Administracion

Gestion de abastecimiento | Marketing

Gestion de pedido Contabilidad
Informatica

Distribucion

Mantenimiento

Mapa de procesos

Graficar los procesos es una parte primordial, porque mediante el grafico se

muestra como los procesos

interactian abarcando

las necesidades vy

requerimientos del cliente, en consecuencia, se logra mantener a los clientes

satisfechos.

MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA INVERSIONES IMAJI

Procesos Estratégicos

Procesos Operativos

73
]
-
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w
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w
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=
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Procesos de Apoyo

Planeamiento
Estratégico

Gestwon de Ventas Gestlon de Compras
- Generacién de - Atencién de Ordenes de
cotizaciones compra

Figura 13. Mapa de procesos de Inversiones Imaiji

Gestlon de Almacén
- Entrega de productos
solicitados al cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE
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Caracterizaciéon de procesos

En esta quinta etapa se realizan las fichas técnicas y los diagramas de los

procesos operativos, ya que estos son los influyentes en la variable dependiente.

e Identificacion de actividades y procesos del area de ventas

Tabla 3. Ficha de proceso de ventas

Nombre Ventas Gerente de ventas
del
Proceso Responsable
Objetivo | Maximizar ventas y
del optimizar el rendimiento
proceso | financiero.
Entradas | Proveedor Actividad Responsable | Salidas | Clientes
Solicitud | Almaceén, Comunicacion | Jefe de Generaci | Area de
del Proveedor [ con Ventas on de compras
cliente proveedores Orden/P
edido de
Compra

Se identificaron los datos mas importantes del area de ventas, asi como las

entradas del proceso y las salidas, la persona encargada y una descripcion del

objetivo del area. La realizaciéon de la ficha de procesos sirve de guia para la

creacion del diagrama de procesos.
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DIAGRAMA DE PROCESO - GESTION DE VENTAS - PRETEST

CLIENTE H GESTION DE VENTAS
Revision de
Solicitud de producios
cotizacion registrados en el
sistema (SIGEAD)

:

Consultar con
HO—»] jefe sitenemos
proveedor

& Estan
fodos?

v

Buscar
proveedor

N
. Proveador
sceptado?

Solicitar

cotizacion HNO

L
) |
si
Consultar si el
MO proveedor tiene
&l producto
Elaboracion de .
1

—» cotizacién segin datos
y especificaciones

Revisar cotizacion
emitida

"3

HO:

Enviar
cofizacién

si
4| Aclarar dudas I

CLIENTE e
( i

k.

Orden de Compra
o adelanto de
pago (50%)

Figura 14. Diagrama de operaciones de ventas pretest

En el area de ventas se identificaron las actividades que derivan del proceso
objetivo, de acuerdo a las acciones que se efectuan, se pudo realizar el grafico
DOP, donde se puede contemplar a detalle los pasos que se realizaban

previamente en la empresa previo a los ajustes propuestos.
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e Identificacion de actividades y procesos del area de compras

Tabla 4. Ficha del proceso de compras

Nombre Compras
del
Proceso
Adquirir los materiales,
suministros y servicios | Responsable | Gerente de Compras
necesarios para el
Objetivo | desarrollo del negocio,
del al precio y calidad
proceso adecuados, en el
momento oportuno y de
manera eficiente.
Entradas | Proveedor | Actividad | Responsable Salidas Clientes
Orden de | Areade Revision Jefe de Aprobacién | Almacén
compra ventas de stock compras de
documentos

La siguiente area que se analizd a través de la recoleccion de datos e

identificacion de actividades es el area de compras que se encarga de conseguir

los insumos, materiales y/o servicios que permitan que los clientes alcancen una

buena satisfaccion de servicio. En el modelo de ficha de proceso se puede

observar las entradas y salidas, quiénes son los proveedores y clientes del area,

el responsable del area y el responsable del departamento.
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DIAGRAMA DE PROCESO - GESTION DE COMPRAS - PRETEST

PR AR R B e L i T e R z T = S
CLIENTE | GESTION DE VENTA GESTION DE COMPRAS i GESTION DE ALMACEN
.................................... T
Orden de ;
¢ Existen
adsanode [ roauitos [ —<aterencias conia
pago [50%? 4 colizacion?
Determinar capacidad
para cumplir con el
requerimiento
NO
Comunicar al
cliente las N &Conforme?
condiciones
si
si Aprobar y enviar OC a

Gestién de compras

Anulacion

O

Realizar
compra de

M

producto a

provesdor

Reaizar
GRE con
datos de OC

Figura 15. Diagrama de operaciones de compras pretest

En el proceso de compras se resalta el involucramiento de las otras areas, ya
que, el pedido de productos y la revision de stock forman parte del proceso de
compras, en donde antes de contactar con el proveedor es necesario revisar los

requerimientos y comprobar la disponibilidad de productos.
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e Identificacion de actividades y procesos del area de almacén

A continuacién el area de almacén involucra el contacto directo y la revision de los
productos. Las actividades identificadas en el almacén son cruciales, puesto que
estas afectan directamente al estado del producto y el tiempo requerido para la

entrega de los mismos al cliente, lo cual puede variar la satisfaccion del cliente.

Tabla 5. Ficha del proceso de almacén

Nombre del Almacén
Proceso
Objetivo del | Garantizar que los Responsable Jefe de Almacén

proceso productos o materiales
estén disponibles cuando se
necesiten para cumplir con
los requisitos del cliente

Entradas Proveedor Actividad Responsable Salidas Clientes
Recepcion de | Area de Verificar Jefe de Entrega de | Cliente a
documentos compras estado de Almacén productos | entregar

stock transporte | producto
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DIAGRAMA DE PROCESO - GESTION DE OPERACIONES / ALMACEN - PRETEST

Aprobar decumentos
entregados (OC. GRE.
hoja de ruta)

GESTION DE ALMACEN

‘erificar productos
solicitados en stock

si

v

Disponer ka cantidad
de productos
soficitados

A

Verificar hoja
de ruta:

N - Comprar

- Recoger

Elegir vehiculo de
reparto segun volumen
de productos

F Y

A 4

Comprar o recoger
preductos a distribuir

i Existen
dudas?

Si

v

Absolver dudas con
jefe de compras

Entregar GRE firmada
= transportista

CLIENTE

Entregar praductos al
cliente

h 4

Firmar GRE dando
conformidad a kos
praductos entregados

ADMINISTRACION

Entregar GRE
firmada al asistente

administrativo

Figura 16. Diagrama de operaciones de almacén pretest




Seguimiento, medicién y analisis de procesos

En los siguientes pasos se usaron los formatos de recoleccién de datos que

permiten adquirir los datos relacionados a cada proceso identificado.

e Medicion de la variable independiente - pretest:

Los primeros datos recolectados son derivados de la recoleccidon de tiempos y

actividades de las 3 éareas principales identificadas como ventas, compras y

almaceén. Los siguientes datos son la muestra previa a los cambios propuestos.

Actividades que agregan valor - PRETEST

Tabla 6. Tabla de tipo de actividades

COMPOSICION DE ACTIVIDADES

VAC VALOR AGREGADO CLIENTE
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA

P PREPARACION

E ESPERA

M MOVIMIENTO

| INSPECCION

A ARCHIVO

Objetivo de actividades que agregan valor - area ventas

Entregar de forma rapida y éptima cotizacion formal al cliente cumpliendo

con todos los requisitos solicitados.

Tabla 7. Tabla de clasificacion de actividades del area de ventas-pretest

Nro |[VAC| VAE M [T ]A Actividad
1 X Solicitud de cotizacién
5 y Revisidn de productos registrados en el sistema
(SIGEAD)
3 ¢Estan todos?
3.1 X Consultar con jefe si tenemos proveedor
3.2 ¢Hay proveedor?
3.2.1 X Buscar proveedor
3.2.2 ¢Proveedor aceptado?
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33 X Solicitar cotizacion
3.4 X éSon los productos solicitados?
3.4.1 X Consultar si el proveedor tiene el producto
3.4.2 X éTiene?
4 N Elaboracidon de cotizacién segun datos y
especificaciones
X Revisar cotizacion emitida
X éExisten dudas?
6.1 X Aclarar dudas
X Verificar cotizacion
X Enviar cotizacién formal

Tabla 8. Formato de recoleccién de datos - Area de ventas pretest

Valor Agregado - Area de Ventas - Pretest

Tiempo Tiempo . (',La actividad
. Tiempo de lor?
# ACTIVIDADES efectivo muerto . . genera valor:
. . ciclo (min.)
(min.) (min.) S NO
1 Solicitud de cotizacién 10 2 12 X
Revisidn de productos registrados en
2 . 15 15 X
el sistema (SIGEAD)
3 ¢Estan todos? 2 2 X
Consultar con jefe si tenemos
3.1 10 5 15 X
proveedor
3.2 ¢Hay proveedores? 2 2 X
3.2.1 |Buscar proveedor 40 10 50 X
3.2.2 |éProveedor aceptado? 10 10 X
3.3 |Solicitar cotizacion 15 5 20 X
3.4 |éSon los productos solicitados? 5 5 X
Consultar si el proveedor tiene el
34.1 10 5 15 X
producto
3.4.2 |éTiene? 5 5 X
Elaboracidn de cotizacion segin
4 o 20 2 22 X
datos y especificaciones
Revisar cotizacidon emitida 3 1 4 X
¢Existen dudas? 1 1 X
6.1 |Aclarar dudas 5 5 X
Verificar cotizacion 3 1 4 X
Enviar cotizacién formal 2 2
TOTAL 17 158 31 189 8 9
% VALOR AGREGADO 47,06%
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Objetivos de actividades que agregan valor - area compras

e Validar OC del cliente y dar conformidad de ello.

e Validar OC, GRE y Hoja de ruta al area de almacén para despachar de

forma rapida y optima los productos solicitados.

Tabla 9. Tabla de clasificacion de actividades del area de compras-pretest

Nro | VAC | VAE M A Actividad
1 X Orden de Compra o adelanto de pago (50%)
X Revisar requisitos
éExisten diferencias con la cotizacidn?
3.1 X Determinar capacidad para cumplir con el requerimiento
3.2 éConforme?
3.2.1 Comunicar al cliente las condiciones
3.2.2 éAcepta?
3.2.21 x |Anulacién
4 X Aprobar y enviar OC a Gestién de compras
5 X Imprimir OC
6 ¢éStock existente?
6.1 Realizar compra de producto a proveedor
7 Revisar si hay cotizacion
8 ¢Existe?
8.1 x |Realizar GRE con datos de cotizacidn
8.2 x |Realizar GRE con datos de OC
9 X |Imprimir 2 copias GRE
10 x |Elaborar hoja de ruta
1 Entregar documentos a transportista (OC, GRE, hoja de
ruta)
12 éExisten dudas?
12.1 Aclarar dudas con jefe de compras
13 X Aprobar documentos entregados (OC, GRE, hoja de ruta)
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Tabla 10. Formato de recoleccién de datos - Area de compras pretest

Valor Agregado - Area de Compras - Pretest
Tiempo | Tiempo | éLa actividad
# ACTIVIDADES efectivo | muerto | genera valor?
(min.) (min.) S| NO
1 Orden de Compra o adelanto de pago (50%) 10 3 X
2 Revisar requisitos 15 5 X
3 ¢éExisten diferencias con la cotizacién? 5 2 X
3.1 Determinar capacidad para cumplir con el requerimiento 20 5 X
3.2 é¢Conforme? 4 1 X
3.2.1 |Comunicar al cliente las condiciones 10 3 X
3.2.2 |éAcepta? 5 X
3.2.2.1 [Anulacidn 0 X
4 Aprobar y enviar OC a Gestién de compras 5 2 X
5 Imprimir OC 5 2 X
6 éStock existente? 5 3 X
6.1 Realizar compra de producto a proveedor 20 7 X
7 Revisar si hay cotizacidn 10 3 X
8 ¢ Existe? 1 X
8.1 Realizar GRE con datos de cotizacién 7 3 X
8.2 Realizar GRE con datos de OC 12 2 X
9 Imprimir 2 copias GRE 10 3 X
10 Elaborar hoja de ruta 15 10 X
11 Entregar documentos a transportista (OC, GRE, hoja de ruta) 5 2 X
12 ¢Existen dudas? 3 1 X
12.1 Aclarar dudas con jefe de compras 15 10 X
13 Aprobar documentos entregados (OC, GRE, hoja de ruta) 5 2 X
TOTAL 22 187 69 11 11
% VALOR
AGREGADO 20,00%
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Objetivo de actividades que agregan valor - area almacén

e Entregar de manera 6ptima los productos solicitados al cliente de acuerdo

a lo especificado, las formas de entregas y fechas establecidas.

Tabla 11. Tabla de clasificacion de actividades del area de almacén-pretest

Nro | VAC | VAE P E M | A Actividad
1 « Aprobar documentos entregados (OC,
GRE, hoja de ruta)
X Verificar productos en stock
X ¢Hay stock?
3.1 X Verificar hoja de ruta: comprar, recoger
39 y Disponer la cantidad de productos
solicitados
4 Ny Elegir vehiculo de reparto segun
volumen de productos
5 X Comprar o recoger productos a distribuir
6 X éExisten dudas?
6.1 X Absolver dudas con jefe de compras
X Entregar productos al cliente
g y Firmar GRE dando conformidad a los
productos entregados
9 X Entregar GRE firmada a transportista
10 Ny Entregar GRE firmada al asistente
administrativo

Tabla 12. Formato de recoleccién de datos - Area de almacén pretest

Valor Agregado - Area de Almacén - Pretest
Uizrpe | Ui ¢La actividad genera valor?
# ACTIVIDADES efectivo | muerto
(min.) (min.) SI NO

1 Aprobar documentos entregados (OC, c 5 y

GRE, hoja de ruta)

Verificar productos en stock 20 X

¢Hay stock? X
3.1 |Verificar hoja de ruta: comprar, recoger X

Disponer la cantidad de productos
3.2 . 10 4 X

solicitados
4 |Elegir vehiculo de reparto segiin volumen 5 2 X
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de productos

5 [Comprar o recoger productos a distribuir 120 30 X
¢Existen dudas? 20 10 X
6.1 [Absolver dudas con jefe de compras 20 5 X
Entregar productos al cliente 90 25 X

Firmar GRE dando conformidad a los
8 20 5 X
productos entregados

9 |[Entregar GRE firmada a transportista 5 2 X

Entregar GRE firmada al asistente
10 . . 10 3 X

administrativo

TOTAL 13 335 97 6 7
% VALOR
46,15%
AGREGADO

En cuanto al indicador de valor agregado, en sintesis el area de ventas tuvo un
promedio de 47.06% de sus actividades que generan valor, 50% en compras y
46.15% en almacén. El analisis de estos formatos se dara en el apartado de

estadistica descriptiva.
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Tiempo Estandar - PRETEST

e Calculo de Holgura:

Previo al calculo del tiempo estandar es necesario calcular la variable Holgura o

Suplemento que se usa en la férmula del indicador, la variable establece el tiempo

promedio que se demora el proceso o actividad en realizarse en su totalidad.

Valoracién
Suplementos

95%
14%

e Formato de Tiempo Estandar - pretest:

Tabla 13. Formato de tiempo estandar - Area de ventas pretest

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

) Tiempo Observado (min.) .| Tiempo Tiempo

Fecha |ltem Promedio Suplementos i
1 2 3 4 5 6 7 g |9 10 Normal estandar
oct-2022| 1 |200(293|170| 156|142 |189]|250|214(230| 240 208,4 197,98 27,7172 225,70
oct-2022| 2 |170[190|240|265|295|263|205|211|271| 251 236,1 |224,295 31,4013 255,70
oct-2022 | 3 |164|195|197|190|210|215]|320|300(214] 180 218,5 207,575 29,0605 236,64
oct-2022 | 4 |190|250|263|260|240|210|275|264 |285]| 305 254,2 241,49 33,8086 275,30
nov-2022| 5 |250]256|236|218|249|256|312]215|269| 254 251,5 238,925 33,4495 272,37
nov-2022| 6 |261(253]1250|262|290|210]|230|223|215] 195 238,9 ]226,955 31,7737 258,73
nov-2022| 7 |180(200|203|205|180|190]|195|178|206] 216 195,3 185,535 25,9749 211,51
nov-2022| 8 |180|180]250|230(220]223]|253]215|265| 198 2214 210,33 29,4462 239,78
dic-2022 | 9 |205|206)200| 250|196 |185|206|210|256| 235 214,9 |204,155 28,5817 232,74
dic-2022 | 10 | 185|190 195|188 |220|235|250]215|230(| 210 211,8 201,21 28,1694 229,38
dic-2022 | 11 | 189|162 |300( 310|260 |280|245]290|278] 263 257,7 244,815 34,2741 279,09
dic-2022 | 12 [210 230222 265|240 (230 270|254 |265| 230 | 2416 | 229,52 | 32,1328 | 261,65
PROMEDIO | 248,21
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Tabla 14. Formato de tiempo estandar - Area de compras pretest

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Fecha |item Tiempo Observado (mit) Promedio Tiempo Suplementos Tie’mpo
1123 4 15|16 ]|7]|8]9]10 Normal estandar

oct-2022 1 |260]290|350|362|275|265|265]298|300|360 302,5 287,375 40,2325 327,61
oct-2022 | 2 258|300 (350 364 |380(360350|320(290|364| 333,6 316,92 44,3688 361,29
oct-2022 | 3 |320]325|360| 345|321|369 (340|250 260|310 320 304 42,56 346,56
oct-2022 4 1260|290 |256|270(280]310|320]265|280]296 282,7 268,565 37,5991 306,16
nov-2022 | 5 |280(265|350|360|300(320|310]290|280]260 301,5 286,425 40,0995 326,52
nov-2022 | 6 |320|380|360|310|260]|270|265|295 (280|360 310 294,5 41,23 335,73
nov-2022 | 7 |310|321|369|258|230]|260(280(252|263|268| 281,1 | 267,045 37,3863 304,43
nov-2022 | 8 |315(280|310| 305 |308]290|260]258|230]380 293,6 278,92 39,0488 317,97
dic-2022 9 1265|220 |305|260 (290|260 |285]305|308]321 281,9 267,805 37,4927 305,30
dic-2022 | 10 |275|296 (315|258 |300|250|265|340 250|280 282,9 268,755 37,6257 306,38
dic-2022 | 11 |295(278]362|320(325(290|245]|260|265|265| 290,5 | 275,975 38,6365 314,61
dic-2022 | 12 |315(263]250|260[310(312|360|345|321|250| 298,6 283,67 39,7138 323,38
PROMEDIO 323,00
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Tabla 15. Formato de tiempo estandar - Area de almacén pretest

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
ite Tiempo Observado (min.) | Tiempo Tiempo
Fecha Promedio Suplementos i
m Normal estandar
1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10

oct-2022| 1 | 450] 470 |450 |450| 460|440 500 525510530 478,5 454,575 63,6405 518,22

oct-2022| 2 | 505| 486 |470 |485]| 498 |560|470| 485 (495|535 498,9 473,955 66,3537 540,31

oct-2022| 3 | 515| 489 |563 |470| 485|630| 625|580 | 460 |485 530,2 503,69 70,5166 574,21

oct-2022| 4 | 600| 420 |500 [458| 515489563 | 510|550 |625 523 496,85 69,559 566,41
nov-202

5 5 | 632| 500 |540 [490| 600 (420|500 495|530(505| 521,2 495,14 69,3196 564,46
nov-202

5 6 | 580| 563 |610 |470| 500|485]|480| 485|462 (490 512,5 486,875 68,1625 555,04
nov-202

5 7 |1490| 578 |620 |550| 465 |495|476| 475|486 530 516,5 490,675 68,6945 559,37
nov-202

5 8 | 546| 520 | 490 |462| 485|585]|495]|520|510|600| 521,3 495,235 69,3329 564,57

dic-2022| 9 |486| 510 | 635 |460|480|600(|432|490|470|500| 506,3 480,985 67,3379 548,32

dic-2022 | 10 | 470 | 540 | 650 |630| 645|670|465| 550|560 [600 578 549,1 76,874 625,97

dic-2022 | 11 | 563 | 530 | 520 |680| 540|650]|435| 540|536 (450 544,4 517,18 72,4052 589,59

dic-2022 | 12 | 605 | 406 |430 |490]| 560 (540|489 | 452|562 |486 502 476,9 66,766 543,67

PROMEDIO | 562,51

En los formatos de tiempo estandar se puede observar como se realizaron 12

grupos de muestras, que representan el tiempo de ciclo en realizar cada uno de

los procesos. En el formato del proceso de venta podemos ver como se obtuvo un

tiempo de 248.21 min., en el proceso compras 323 min. y en el area de almacén

se obtuvo 562.51 min. Mediciones que representan el estado de los tiempos de

ciclo de cada uno de los procesos principales antes de la implementacion.
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e Medicion de la variable dependiente - pretest:

Se realizaron las mediciones segun los datos historicos adquiridos de Inversiones
Imaji EIRL, en donde se realizaron los calculos de entregas perfectas (fiabilidad) y

entregas a tiempo.
Entregas perfectas (Fiabilidad)

Tabla 16. Formato de entregas perfectas - pretest

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
RESPONSABLE Luis Cerrén Gabriel JfNVEEE-!DN&& IMAJI EIRL
AREA . R
INDICADOR FIABILIDAD Wt g e comnset e et cdemiidns
- FORMULA K otbegas perficts = ;-vr — —— ———¢l§
DESCRIPCION PRETEST T totad i e decompea ol ishades
Pedidos Pedidos
Fecha - Total de Pedidos entregados devueltos/rech % ENTREGAS
Solicitados perfectamente |azados/defectu PERFECTAS
(Calidad) 0S0S
oct-2022 1 20 17 3 85,00%
oct-2022 2 23 20 3 86,96%
oct-2022 3 22 18 4 81,82%
oct-2022 4 26 20 6 76,92%
nov-2022 5 20 17 3 85,00%
nov-2022 | 6 18 12 6 66,67%
nov-2022 7 15 11 4 73,33%
nov-2022 | 8 15 15 0 100,00%
dic-2022 9 19 19 0 100,00%
dic-2022 | 10 19 18 1 94,74%
dic-2022 | 11 21 19 2 90,48%
dic-2022 | 12 18 15 3 83,33%
PROMEDIO 83,35%
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Entregas a Tiempo

Tabla 17. Formato de entregas a tiempo - pretest

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

RESPONSABLE Luis Cerrén Gabriel 3
LY Nversiones man e
INDICADOR ENTREGAS A TIEMPO W, il el entregagtssa ety
FORMULA ilntregas o e = T '”':!'L —— 104
DESCRlPClON PRETEST Ard L) e pEdOT Sohniad)!
Pedidos
Pedidos
p . entregados % ENTREGAS A
Fecha Iltem Total de Pedidos entregados a
. fuera de TIEMPO
tiempo .
tiempo
oct-2022 1 20 20 0 100,00%
oct-2022 2 23 20 3 86,96%
oct-2022 3 22 22 0 100,00%
oct-2022 4 26 25 1 96,15%
nov-2022| 5 20 16 4 80,00%
nov-2022| 6 18 14 4 77,78%
nov-2022| 7 15 11 4 73,33%
nov-2022| 8 15 14 1 93,33%
dic-2022 9 19 14 5 73,68%
dic-2022 10 19 16 3 84,21%
dic-2022 | 11 21 15 6 71,43%
dic-2022 12 18 17 1 94,44%
PROMEDIO 85,94%
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Desarrollo de mejoras

e Gestion de ventas

- Diagrama de actividades area de ventas postest

DIAGRAMA DE PROCESO - GESTION DE VENTAS - POSTEST

CLIENTE GESTION DE VENTAS

Revision de productos
> registrados en el
sistema (SIGEAD)

Solicitud de

cotizacion

Pedir cotizacion
NO—»  segln solicitud o
similares

iEstan
todos?

0

iSon los Cotizar
productos NO—» productos
solicitados? disponibles

Elaborar cotizacién
segun datos,
especificaciones
técnicas y stock

Revisar cotizacion
emitida segln datos,
especificaciones
técnicas y stock

Enviar cotizacion
formal

Figura 17. Diagrama de operaciones de ventas postest



- Implementacién de base de datos en Excel

Tabla 18. Base de datos de proveedores - Area de ventas

Proveedor

Diajo SAC

Asesor

Comercial

Jimena
Mercado

Base de datos proveedores - Venta

Contacto

XXXXXXXXX

Categorias

EPPS

Subcateg
oria

Proteccion
Cabeza

Marcas

STEELPRO

Productos

Visores
Porta Visor
para casco
Lentes SPY
Botas
Edelbrok
Zapatos
Nazca
Zapatos
Trajes de
proteccion

SOLTRAK

Roberto

XXXXXXXXX

EPPS

Proteccion
pie

TECSEG

Calzados
TecSeg

Sunwork

Yosleshly

XXXXXXXXX

EPPS

Protector
de piel

SUNWORK

Protector
Solar

El
Chotanito

Ronald

XXXXXXXXX

FERRETE
RIA

Embalaje

Cinta 3M
Cinta doble
contacto
Stretch Film
Cinta
Maskintape
Cinta
antideslizante

HERRAC
OM

Sistema
Herracom

XXXXXXXXX

FERRETE
RIA

TRUPER

Ferreteria en
general
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- Ficha de procedimiento area de ventas

Codigo: IMA-C-001 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS j"""epﬁ‘jﬂf‘:ff,i{ff” EIRL
Revisién: 0 Procedimiento del area de ventas Fecha: 01/02/2023
1. Propésito Brindar cotizacion éptima a las solicitudes de los clientes segln especificaciones
2. Alcance Este procedimiento es aplicable para dar soporte al drea de ventas.
3. Definiciones 1) Coftizacién: Es un documenta en el que se establece el costo a pagar por un producto o
servicio.

2) SIGEAD: Sistema de Gestion Administrativa es la herramienta gue ayuda en la
elaboracion de cotizaciones.

4, Referencias * Base dalos proveedores - Area Venlas
5. Responsabilidades
De cumplir: Asesor Comercial
De hacer cumplir: Jefe de Ventas

6. Descripcion de las actividades

N° Descripcion Responsable

- La solicitud del cliente llega a traveés del
correo en Outlook, donde solicitan ciertos epps
con especificaciones, cantidades,marcas

1. Solicitud de cotizacién recomendada, norma que debe cumplir y
fotografias de referencia. Todos estos datas
deben de ser revisados detenidamente para
empezar con la cotizacion.

- Luego de revisar la soliitud del cliente se
procede a revisar si se cuenta con los
productos registrados en el sistema utilizado,
buscando a traves de palabras claves en la
base de prodeutos registrados,

2. Revisién de productos en
el sistema (SIGEAD)

3.1 Pedir cotizacion segun solicitud o similares:
De no estar los productos registrados, se
solicita una cotizacion a los proveedores
registrados en la base de datos Excel,

3.2 ;Son los productos solicitados?

Se revisa que coincida la cotizacidn emitida por
el proveedor con la solicitada por el cliente y
dar conformidad de que corresponde

3.3 Elaborar cotizacion segun datos,
especificaciones técnicas y stock

Se ingresa al sistema y adjuntar los datos que
requiere las pestafias de cliente, cabecera,
productos, condiciones y observaciones,

3.4 Cotizar productos disponibles

Si se logra encontrar todos los productos en el
sistema directamente e realiza la cotizacion y
para ello se ingresa al sistema y adjuntar los
datos que requiere las pestafias de cliente,
cabecera, productos, condiciones y
observaciones.

Asesor Comercial

3. (Estan todos?

4. Revisar cotizacion emitida | Realizar una comparacian de la solicitud del
segun datos, especificaciones | cliente y la cotizacion emitida para asegurar
técnicas y stock que sea Gptima.

- Se envia el pdf de cotizacion consignando a
los correas del cliente y del jefe de ventas,

5. Enviar cotizacion formal detallando el contenido de la cotizacion, la
disposician de soparte y firma del asesor
comercial.

Documentos que se generan Cotizacion

Diagrama de flujo de proceso

DIAGRAMA DE PROCEST - GESTION DE VENTAS - POSTEST

CLIENTE GESTION DE VENTAS

izacin
105,

visar cotizacion
emilaa 3200 02103

Enviar catzacion
formal

Figura 18. Ficha de procedimiento area de ventas



e Gestidon de compras

- Diagrama de actividades area de compras postest

DIAGRAMA DE PROCESO - GESTION DE COMPRAS - POSTEST

CLIENTE

GESTION DE VENTA

Orden de
Compra o

Revisar OC: datos,

adelanto de
pago (50%)

especificaciones
tecnicas y stock

Notificar OC |,

Aprobar y enviar

aprobado

GESTION DE COMPRAS

GESTION DE ALMACEN

OC a Gestion de
compras

Imprimir OC

v

Realizar
compra a
proveedor

Realizar GRE
con datos de
oc

!

Imprimir 2
copias GRE

F

Elaborar hoja
de ruta con
productos
comprados

Entregar documentos

a transportista (OC,
GRE, hoja de ruta)

si

¥

Aclarar dudas
con jefe de
compras

Aprobar

documentos
(OC, GRE, hoja
de ruta)

Figura 19. Diagrama de operaciones de compras postest
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- Implementacién de base de datos en Excel

Tabla 19. Base de datos de proveedores - Area de compras

Base de datos proveedores - Compras

CC - CCI (Cadigo
Asesor Cédigo de Cuenta . .,
Proveedor . Contacto Banco ( 9 . Direccion
Comercial de Interbancari
Cuenta) o)
Jimena XXXXXX XXXXXXXXXX | XXXXXXXXXXX
Diajo SAC Mercado XXXXXXXXX | @diajos | BCP | xxxxxxxxxx [ xxxxxxxxxxx | San Isidro -
ac.pe XXX X
XXXXX@ XXXXXXXXXX | XXXXXXXXXXX
INTER . ,
SOLTRAK | Roberto | xxxxxxxxx | soltraks BANK XXXXXXXXXX | XXXXXXXXKXXX Lurin si
a.com XXX X
XXXX@S XXXXXXXXXX [ XXXXXXXXXXX
Sunwork | Yosleshly | xxxxxxxxx | unwork. | BCP [ XXXXXXXXXX | XXXXXXXXXXX Lurin -
pe XXX X
El XXXXXXXXXX | XXXXXXXXXXX
. Ronald XXXXXXXXX - BCP [ XXXXXXXXXX | XXXXXXXXXXX Malvinas -
Chotanito
XXX X
HERRAC Sistema Usuario L
. - VISA - - A domicilio -
OoM Herracom propio
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Ficha de procedimiento area de compras

Codigo: IMA-C-002

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS "i INVERSIONES IMAL SR

Revision: 0

Procedimiento del area de compras Fecha: 01/02/2023

1. Propésito

2. Alcance
3. Definiciones

4. Referencias
5. Responsabilidades
De cumnplir:
De hacer cumplir:

6. Descripcion de las actividades

Recibir OC del cliente. aprobarlo, emitir GRE y hoja de ruta, estos documentos
brindarios al rea de almacén.

Este procedimiento es aplicable para dar soporte al area de compras.

1) OC: Es un documento por el cual el vendedor y el consumidor expresan estar de
acuerdo sobre el pedido y su precio.

2) Guia de Remision snica — GRE: Es un o énico que sirve para
sustentar el traslado de los bienes.

3) Hoja de ruta: Es un decumento donde se registran fodos los datos y eventos del
transparte de pedidos

* Base datos proveedores - Area Compras.

Asesor Comercial, de Compras y auxiliar de almaceén
Jefe de Gompras

Ne

Descripcion Responsable

1. Orden de Compra o adelanto de pago
(50%)

- La OC del cliente llega a través del
correo en Qutlook, donde se cosigna la
cotizacion realizada anteriormente.

2. Revisar OC: datos, especificaciones
técnicas y stock

-Se revisa la OC de acuerdo a la
cotizacion, tiempo de atencidn, método de

pago y ubicacion de entrega Asesor Comercial

3. Aprobar y enviar OC a Gestién de
compras

- Enviar OC al asesor de compras

4. Notificar OC aprobade

- Notificar al cliente por correo en Outlook
la disposicidn de atencion de la OC.

5. Imprimir OC

- Imprimir OC y colocar el documento en la
bandeja de OC lista para atencién.

6. ¢Stock suficiente?

6.1. Realizar compra a proveedor.
Enviar OC o pago al porveedor para el
recojo de los epps. para ello utilizar la base
de datos de proveedores donde se
exponen los datos para el pago y los
procedimientos

7. Realizar GRE con datos de OC

- Ingresar al sistema para consignar la
cotizacion y emitir la GRE con RUC,
ubicacion de llegada, peso de producta,
mavilidad de traslado, codigo de OC,
observaciones, motivo de traslado, fecha y
contacto.

Asesor de Compras

8. Imprimir 2 copias GRE

- Imprimir dos copia de Ia GRE y adjuntarl
ala bandeja de las OC listo para atencién.

9. Elaborar hoja de ruta con productos
comprados

- Elaborar Hoja de ruta con la hoja de ruta
distribuida en la base de datos de excel
donde se consigna recojos, compras y
entregas.

10, Entregar documentos a transpertista
(0OC, GRE, hoja de ruta)

- Entregar los tres documentos al auxiliar
de almacén para que verifique lo descrito,

11. ¢Existen dudas?

11.1. Aclarar dudas con jefe de compras
Aclrar dudas con el asesor comercial y de Auxiliar de almacén
compras.

12. Aprobar documentas (OC, GRE, hoja
de ruta)

Aprobar documentos y comenzar con el
despacho.

Documentos que se generan

Diagrama de flujo de proceso

1) Orden de Compra (OC)
2) Gula de Remision Electrénica (GRE)
3) Hoja de Ruta

BIAGRAMA EE FROCESO - GESTION E COMPRAS -FOSTEST

cuge

‘azané DE veNTA GESTION BT COMPRAS CESTION DEALUACEN

Figura 20. Ficha de procedimiento drea de compras
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e Gestion de almacén
Diagrama de actividades area de almacén postest

DIAGRAMA DE PROCESO - GESTION DE OPERACIONES / ALMACEN - POSTEST

CLIENTE

GESTION DE ALMACEN

Aprobar

documentos
(OC, GRE, hoja
de ruta)

Verificar productos
solicitados en stock

Verificar hoja

@ NOa| deruta
- Comprar ]

- Recoger

ii
Disponer la cantidad

de productos
solicitados

I

Elegir vehiculo de
reparto segln
volumen de
productos

¥

Comprar o recoger
productos a
distribuir ]

Entregar

Vggéar »{ productos al

Entrega de GRE
firmada dando
conformidad a los
productes entregados

Figura 21. Diagrama de operaciones de almacén postest



- Hoja de ruta con datos especificos

Tabla 20. Base de datos de productos de proveedores - Area de almacén

RECOJOS
Producto UM Cantidad Proveedor Direccion Horario  CLIENTE Orden de Gu".a de
Compra Remisién

GUANTE HYFLEX 11-727 : 8am-12 PC - T0O02 -

1 MARCA ANSELL TALLA 8 PAR 8.00 ALAN Malvinas a7 Seaboard 074580 563
GUANTE HYFLEX 11-727 . 8am-12 PC - TOO02 -

2 MARCA ANSELL TALLA 7 PAR 6.00 ALAN Malvinas om Seaboard 074580 563
GUANTE HYFLEX 11-727 : 8am-12 PC - TO0O02 -

3 MARCA ANSELL TALLA 9 PAR 3.00 ALAN Malvinas a7 Seaboard 074580 563

MSA 2803221 LENTES
4  |DE SEGURIDAD UND | 800 |KalpePer | Comas | 02" | fecnomin | TC A% I
MAVERICK LUNA CLARA P

Botin Roble PLA NP 309 - . , En T0O02 -
5 Nazca Talla 42 PAR 2.00 Diajo Sac | San Isidro |2 pm -4 pm| 3G Office T 566
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Tabla 21. Base de datos de orden de compra - Area de almacén

COMPRAS

Producto um Cantidad Pr_ecu.) Proveedor Cliente LGS Gm.a de
Unitario Compra Remisién

RESPIRADOR MOLDEX |
1 14800 N95 (8UND) Chan 4 S/160.00 Seipol Seaboard | PC- 074580 | T002 - 563

PROTECTOR SOLAR
2 |SUNWORK FPS 50+ 120 UND 15 S/22.00 Equipos Proin Seaboard PC -074580 | T002 - 563
ML

PROTECTOR SOLAR
SUNWORK FPS 50+ . .
3 1000 ML CON UND 5 S/ 98.00 Equipos Proin Seaboard PC - 074580 | T002 - 563

APLICADOR

Trajes de Proteccion

4 |KLEENGUARD A40 Talla| UND 1 S/ 33.00 Soltrak Tecnomin PC-TA063 TO02 - 565
M
5 |Stretch Film UND 4 S/ 12.00 El Chotanito 3G Office En proceso T002 - 566
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Tabla 22. Base de datos de envio a clientes - Area de almacén

Cliente

ENTREGAS

Guia de . .. Envio a
. .z Direccion ..
Remision provincia

Completo Completar

oc - Av. Javier prado
1 MB Renting T002 - 560 este 6040 LA - X -
4500018845 MOLINA
1 Seaboard PC - 074580 T0O02 - 563 Lurin - X -
2 Seaboard En proceso T002 - 564 La Victoria Tran'sportes X -
Linea
3 La Calera SOL - T00054 T0O02 - 559 Surquillo - X -
4 Tecnomin PC-TA063 T002 - 565 Pueblo Libre - - X
5 3G Office En proceso TO002 - 566 San Isidro - X -
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Cédigo: IMA-C-003

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UleensmNes IMAI EIRL

Revision: 0

Procedimiento del area de almacén

Fecha: 01/02/2023

1. Propdsito

2. Alcance
3. Definiciones
4. Referencias
5. Responsabilidades
De cumplir:
De hacer cumplir:

6. Descripcion de las actividades

Entregar los productos solicitados al cliente y obtener su conformidad en la GRE

firmada.

Este procedimiento es aplicable para dar soporte al area de alma’cén.

* Base datos hoja de ruta (recojo, compras, entregas) - Area Alamcén

Auxiliar de almacén
Jefe de Almacén

N°

Descripcién

Responsable

1. Aprobar documentos (OC, GRE, hoja de

ruta)

Recibir los documentos del drea de
compras.

2. Verificar productos solicitados en stock

Verificar ne almacén si hay productos en
stock que pueden cubrir los
requerimeintes en las OC

3. {Hay stock?

3.1. Verificar hoja de ruta: comprar,
recoger

De no existir stock se debe verificar la hoja
de ruta realizada con las base datos excel
de compras, recojo y entregas.

4. Disponer la cantidad de productos
solicitados

Recoger los productos del almacén y salir
a despacho.

5. Elegir vehiculo de reparto segin
volumen de productos

De acuerdo al volumen de prodcutes que
se manejara se elige el tipo de vehiculo.

6. Comprar o recoger productos a
distribuir

Verificar quienes son los porveedores de
los que se recogeran o compran los
productos, asi como su horario de
atencién, ubicacién, etc.

7. Verificar GRE

Verificar GRE para saber las ubicaciones de
entregas

8. Entregar productos al cliente

Verificar junto ala OC y GRe lo que se
debe entregar al cliente

9. Entrega de GRE firmada dando
conformidad a los productos entregados

El cliente debe firmar la GRe dando
conformidad de que la atencion de los
productos sclicitados han sido completos.

Auxiliar de almacén

Documentos que se generan

Diagrama de flujo de proceso

1) Guia de Remision Electranica (GRE) firmada

DIAGRAMA DE PROCESQ - GESTION DE OPERACIONES | ALMACEN - POSTEST

GESTION DE ALMACEN CLIENTE

Verlficar hoja
deruta
Compra

i vehiculo de
parto segin
olumen da
producios

Figura 22. Ficha de procedimiento area de almacén
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e Medicion de la variable independiente - postest:

Actividades que agregan valor - POSTEST

Tabla 23. Tabla de clasificacion de actividades del area de ventas - postest

Nro VAC VAE P E M | A Actividad

1 X Solicitud de cotizacion

5 « Revisidn de productos en el
sistema (SIGEAD)

3 X ¢Estan todos?

31 N Pedir cotizacion segun solicitud o
similares

3.2 X éSon los productos solicitados?

3.3 y Elaborar cotizacién segun datos,
especificaciones técnicas y stock

3.4 X Cotizar productos disponibles
Revisar cotizacidn emitida segun

4 X datos, especificaciones técnicas y
stock

5 X Enviar cotizacién formal

Tabla 24. Formato de recoleccién de datos - Area de ventas postest

Valor Agregado - Area de Ventas - Postest
Tiempo | Tiempo | Tiempo| éLa actividad
ACTIVIDADES efectivo | muerto | de ciclo | genera valor?
(min.) | (min.) | (min.) Sl NO
1 [Solicitud de cotizacién 10 2 12 X
2 |Revision de productos en el sistema (SIGEAD) 15 15 X
3 |éEstan todos? 2 2 X
3.1|Pedir cotizacién segun solicitud o similares 10 2 12 X
3.2|éSon los productos solicitados? 5 5 X
33 Elaborar cotizacidn segun datos, especificaciones técnicas y 10 2 12 X
stock
3.4 |Cotizar productos disponibles 5 2 7 X
Revisar cotizacion emitida segun datos, especificaciones
4 |, . 10 10 X
técnicas y stock
5 |Enviar cotizacién formal 2 2 X
TOTAL 9 69 8 77 7 2
% VALOR AGREGADO 77,78%
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Tabla 25. Tabla de clasificacion de actividades del area de compras-postest

Nro VAC | VAE P E M I Actividad
1 . Orden de Compra o adelanto de
pago (50%)
5 y Revisar OC: datos, especificaciones
técnicas y stock
3 Aprobar y enviar OC a Gestidn de
compras
X Notificar OC aprobado
X Imprimir OC
X ¢éStock suficiente?
6.1 X Realizar compra a proveedor
X Realizar GRE con datos de OC
Imprimir 2 copias GRE
9 y Elaborar hoja de ruta con
productos comprados
Entregar documentos a
10 X transportista (OC, GRE, hoja de
ruta)
11 X éExisten dudas?
11.1 X Aclarar dudas con jefe de compras
1 y Aprobar documentos (OC, GRE,
hoja de ruta)

Tabla 26. Formato de recoleccién de datos - Area de compras postest

Valor Agregado - Area de compras - Postest
Tiempo | Tiempo | Tiempo | éLa actividad
ACTIVIDADES efectivo| muerto | de ciclo |genera valor?
(min.) | (min.) | (min.) S NO
1 Orden de Compra o adelanto de pago (50%) 10 3 13 X
2 Revisar OC: datos, especificaciones técnicas y stock 15 2 17 X
3 Aprobar y enviar OC a Gestién de compras 2 7 X
4 Notificar OC aprobado X
5 Imprimir OC X
6 éStock suficiente? X
6.1 |Realizar compra a proveedor 15 2 17 X
7 Realizar GRE con datos de OC X
8 Imprimir 2 copias GRE X
9 Elaborar hoja de ruta con productos comprados 15 5 20 X
10 [Entregar documentos a transportista (OC, GRE, hoja de ruta) 5 7 X
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11 |éExisten dudas? 3 1 4 X
11.1 |Aclarar dudas con jefe de compras 15 5 20 X
12 |Aprobar documentos (OC, GRE, hoja de ruta) 5 2 7 X

TOTAL |

14

110 26 136 9 5

% VALOR AGREGADO 64,29%

Tabla 27. Tabla de clasificacion de actividades del area de almacén-postest

Nro VAC VAE P E

M

Actividad

Aprobar documentos (OC, GRE,
hoja de ruta)

Verificar productos solicitados en
stock

¢Hay stock?

3.1

Verificar hoja de ruta: comprar,
recoger

Disponer la cantidad de productos
solicitados

Elegir vehiculo de reparto segln
volumen de productos

Comprar o recoger productos a
distribuir

Verificar GRE

Entregar productos al cliente

Entrega de GRE firmada dando
conformidad a los productos

entregados
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Tabla 28. Formato de recoleccién de datos - Area de almacén postest

Valor Agregado - Area de almacén - Postest

Tiempo | Tiempo | Tiempo de | ¢La actividad genera
ACTIVIDADES efectivo | muerto ciclo valor?
(min.) [ (min.) (min.) S| NO
Aprobar documentos (OC, GRE, hoja de
1 5 2 7 X
ruta)
Verificar productos solicitados en stock 20 25 X
éHay stock? X
3.1 |Verificar hoja de ruta: comprar, recoger X
Disponer la cantidad de productos
4 o 10 4 14 X
solicitados
Elegir vehiculo de reparto segun
5 8 P & 5 2 7 X
volumen de productos
Comprar o recoger productos a
6 L 90 30 120 X
distribuir
Verificar GRE 10 15 X
8 |Entregar productos al cliente 10 12 X
Entrega de GRE firmada dando
9 [conformidad a los productos 5 5 X
entregados
TOTAL 10 165 54 219 7 3
| | % VALOR AGREGADO 70,00%

Los resultados obtenidos en el formato postest muestran los valores obtenidos de

77.78%, 64.29% y 70% en ventas, compras y almaceén respectivamente.
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Tiempo Estandar - POSTEST

Formato de Tiempo Estandar - postest:

Tabla 29. Formato de recoleccién de datos - Area de ventas postest

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
) Tiempo Observado (min. Tiempo Tiempo
Fecha | Item P ( ) Promedio N pl Suplementos t'z
1|2(3]als]|e][7]8] 9 |10 orma estandar
ene-
2023 1 80[92165]180|90|70]168]|80]| 47 |50 72,2 68,59 9,6026 78,19
ene-
2023 2 65[85175]|70|90| 68 190|80| 85 |75 78,3 74,385 10,4139 84,80
ene- 10
3 98185180|75(90|90|85] 90 |75 87,3 82,935 11,6109 94,55
2023 5
ene-
2023 4 |80]|95(68|70[90]|68|92|65| 80 |80 78,8 74,86 10,4804 85,34
feb-
2023 5 90[90|95]80|90(80|85]|75| 70 |80 83,5 79,325 11,1055 90,43
feb-
2023 6 95[95|70|84|86|92|69]|88]| 10095 87,4 83,03 11,6242 94,65
feb-
2023 7 190]|85|90|75|82|96|77|88]| 92 |90 86,5 82,175 11,5045 93,68
feb-20
- 8 |[92|65/90|85]|90|75|70]|78]| 90 |80 81,5 77,425 10,8395 88,26
mar-
2023 9 8575192658080 ]185]|95| 90 |85 83,2 79,04 11,0656 90,11
mar-
2023 10 |78182185]|75|70(80|84|82] 8 |79 80 76 10,64 86,64
mar-
2023 11 |80|74|77178|90|86|83|78]| 94 |77 81,7 77,615 10,8661 88,48
mar-
2023 12 |95(95)|88|75|76|80|90]|90]105|98 89,2 84,74 11,8636 96,60
PROMEDIO 89,31
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Tabla 30.

Formato de recoleccién de datos - Area de compras postest

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
) Tiempo Observado (min.) Tiempo Tiempo
Fecha| ltem Promedio - | Suplementos tand
1234|5678 9|10 orma estandar
ene-2
023 1 |140]150|145|165]125|165|170|150| 165 | 135 151 143,45 20,083 163,53
ene-2
023 2 |185]|135]140 150|154 |155|170|175] 174|185 162,3 154,185 21,5859 175,77
ene-2
023 3 140|142 | 156|180 | 145|160 |165|162| 174 | 173 159,7 151,715 21,2401 172,96
ene-2
023 4 175|170 (164|182 |168 | 146|128 |133| 136 | 140 154,2 146,49 20,5086 167,00
feb-2
023 5 186|156 |152 | 150 | 175|170 | 143|156 | 150 | 140 157,8 149,91 20,9874 170,90
feb-2
023 6 |184]|165|162 153|162 |186 |156|152] 160 | 145 162,5 154,375 21,6125 175,99
feb-2
023 7 1165|128 133|146 (145|160 |136]|162| 153 | 143 147,1 139,745 19,5643 159,31
feb-2
023 8 142|143 1140|180 |145]160|165]|132| 152|160 151,9 144,305 20,2027 164,51
mar-2
023 9 |120|195|156|182 |168 | 146 |128|135| 164 | 152 154,6 146,87 20,5618 167,43
mar-2
023 10 [184| 180|164 |150 (175|170 |143|156| 143 | 158 162,3 154,185 21,5859 175,77
mar-2
023 11 |145]167|152 150 | 159 | 164 |152 (147 | 160 | 183 157,9 150,005 21,0007 171,01
mar-2
023 12 | 1471158 169|153 | 162 | 140 143|156 150 | 164 154,2 146,49 20,5086 167,00
PROMEDIO 169,26
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Tabla 31. Formato de recoleccién de datos - Area de almacén postest

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
) Tiempo Observado (min.) Tiempo Tiempo
Fecha |[Item Promedio Suplementos .
Normal estandar
1 2 | 31| 4 5 6 7 8 9 | 10
ene-202
: 1 |240|215(230|241]254 |240|260 |235 (240|230 238,5 226,575 31,7205 258,30
ene-202
3 2 |265]245]253]12201235 215|250 |254 |258| 267 246,2 233,89 32,7446 266,63
ene-202
3 3 |2481236|235]|260(240 235|218 | 225|236 245 237,8 225,91 31,6274 257,54
ene-202
3 4 125812541230(230| 220|264 |253 |205]220| 234 236,8 224,96 31,4944 256,45
feb-202
3 5 |2641215]|264]|250(230|240 245|234 |252|230 242,4 230,28 32,2392 262,52
feb-202
3 6 |220]225]223]258|238 230 (264|250 (230|250 238,8 226,86 31,7604 258,62
feb-202
3 7 |236]252]245]|264 1280|264 | 223|258 |238| 240 250 237,5 33,25 270,75
feb-202
3 8 2631225236220 205|220 |230 (264 219|238 232 220,4 30,856 251,26
mar-202
3 9 1225(235|260(240|234|252|220 (218 |215| 230 232,9 221,255 30,9757 252,23
mar-202
3 10 |205(230|230|220 245|236 |245 (264|280 | 237 239,2 227,24 31,8136 259,05
mar-202
3 11 |234264]250(230(240|220|234 |220 (205|268 236,5 224,675 31,4545 256,13
mar-202
3 12 |250(238|230|264|238 |252|230 (240 |234| 215 239,1 227,145 31,8003 258,95
PROMEDIO 259,04

Analisis de tablas tiempo estandar (minutos) - Gestion de ventas, compras y

almacén.

En los formatos realizados posterior a la mejora a través de la gestion por
procesos, se obtuvieron 89.31 en ventas, 169.26 en compras y 259.04 en
almacén todo en minutos. El analisis comparativo se realizara después de la

recoleccion de datos de la variable dependiente.
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e Medicion de la variable dependiente - pretest:

Entregas perfectas (Fiabilidad)

Tabla 32. Formato de recoleccion de Datos - Entregas perfectas postest

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

RESPONSABLE Luis Cerrén Gabriel —
u INVERSIONES IMAJI EIRL
AREA TIEMPO
INDICADOR FIABILIDAD ; el decmpis it
- FORMULA YiEniagi perfictis = TP E R TRE—
DESCRIPCION POSTEST +HHO R 2 petLdad decmr Tl
Pedidos Pedidos
Fecha ftem Total de Pedidos entregados devueltos/rech % ENTREGAS
Solicitados perfectamente |azados/defectu PERFECTAS
(Calidad) 0S0S
ene-2023 1 15 14 1 93,33%
ene-2023 2 18 17 1 94,44%
ene-2023 3 16 16 0 100,00%
ene-2023 4 20 19 1 95,00%
feb-2023 5 13 12 1 92,31%
feb-2023 6 14 14 0 100,00%
feb-2023 7 18 18 0 100,00%
feb-2023 8 15 15 0 100,00%
mar-2023 9 15 15 0 100,00%
mar-2023 | 10 16 16 0 100,00%
mar-2023 | 11 20 19 1 95,00%
mar-2023 | 12 20 18 2 90,00%
PROMEDIO 96,67%
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Entregas a tiempo

Tabla 33. Formato de recoleccion de datos - Entregas a tiempo postest

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
RESPONSABLE Luis Cerrén Gabriel U)INVEE%rDb{%E "
AREA TIEMPO -
INDICADOR ENTREGAS A TIEMPO ; Ve e e e S
< FORMULA Kirgisotingo = Tira okl L‘iEﬂEﬁ!dt:i‘ioiiﬂfﬂi'ﬂ;;
DESCRIPCION POSTEST -
Pedidos Pedidos %
Fecha ftem Total de Pedidos entregados a | entregados fuera [ENTREGAS
tiempo de tiempo A TIEMPO
ene-2023 1 15 15 0 100,00%
ene-2023 2 18 18 0 100,00%
ene-2023 3 16 15 1 93,75%
ene-2023 4 20 19 1 95,00%
feb-2023 5 13 12 1 92,31%
feb-2023 6 14 13 1 92,86%
feb-2023 7 18 17 1 94,44%
feb-2023 8 15 15 0 100,00%
mar-2023 9 15 13 2 86,67%
mar-2023 10 16 15 1 93,75%
mar-2023 11 20 19 1 95,00%
mar-2023 12 20 18 2 90,00%
PROMEDIO 94,48%

80



DIAGRAMA DE GANTT

En el diagrama de gantt se puede ver cual fue la variacion con respecto al cronograma propuesto.

Tabla 34. Diagrama de Gantt

ENMERO
N® ACTIVIDADES A0 (11| 12|13 (14 (15 (16|17 |18 (19| 20| 21|22 (23| 24| 25| 26| 27| 28| 29|30
1 |Exposicicn de aplicacion de gestion por procesos a gerencia
2 |Recopilacion de informacion de documentos de la empresa
3 |ldenfificacion de productos
4 |ldenfificacion de procesos
& |Registro de procesos identificados segin fipo
6 |Caracterizacion de procesos
7 |Elaboracion de fichas técnicas de procesos
& |Elaboracion de diagramas de procesos
9 |Determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos
10 |Elaboracion de representacion grafica de mapa de procesos
11 |Exposicion a gerencia sobre documentos generados
12 |Seguimiento y medicion de procesos
13 |Analisis de procesos
14 |Exposicion de la evaluacion de los procesos a gerencia
156 |Mejora confinua
16 |Elaboracion de procedimientos
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4.2 Estadistica descriptiva
Variable independiente: gestion por procesos
Gestién de Compras

e Indicador: Actividades que agregan valor

Gestion de Compras - Actividades

B Actividades - Pretest ] Actividades - Postest
25
20

15

10

Figura 23. Actividades pretest y postest - gestion de compras

Se observa que son 22 las actividades antes de la implementacion y 14 después.

Lo que evidencia una mejora del 36.4%
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e Indicador: Tiempo estandar

Tabla 35. Tiempo estandar - gestion de compras

item Tiempo estandar - Antes Tiempo estandar - Después
1 327,61 163,53
2 361,29 175,77
3 346,56 172,96
4 306,16 167,00
5 326,52 170,90
6 335,73 175,99
7 304,43 159,31
8 317,97 164,51
9 305,30 167,43
10 306,38 175,77
11 314,61 171,01
12 323,38 167,00
PROMEDIO 323,00 169,26
Desviacion Estandar 17,91508647 5,3715963

400,00

300,00

200,00

100,00

0,00

Tiempo estandar - Antes y Tiempo estandar - Después (minutos)

== Tiempo estandar - Antes Tiempo estandar - Después

T~ —~—

ftem

Figura 24. Tiempo estandar pretest y postest - gestion de compras
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Gestion de Almacén

e Indicador: Actividades que agregan valor

Gestion de Almacén - Actividades

B Actividades - Pretest [l Actividades - Postest

15

10

Figura 25. Actividades pretest y postest - gestion de almacén

Se observa que son 13 las actividades antes de la implementacion y 10 después.

Lo que evidencia una mejora del 23%
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e Indicador: Tiempo estandar

Tabla 36. Tiempo estandar - gestion de almacén

item Tiempo estandar - Antes Tiempo estandar - Después
1 518,22 258,30
2 540,31 266,63
3 574,21 257,54
4 566,41 256,45
5 564,46 262,52
6 555,04 258,62
7 559,37 270,75
8 564,57 251,26
9 548,32 252,23
10 625,97 259,05
11 589,59 256,13
12 543,67 258,95
PROMEDIO 562,51 259,04
Desviacion Estandar 26,96422864 5,493943016

== Tiempo estandar - Antes

800,00

600,00

400,00

200,00

Tiempo estandar - Antes y Tiempo estandar - Después (minutos)

Tiempo estandar - Después

7

0,00

item

Figura 26. Tiempo estandar pretest y postest - gestion de almacén
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Gestion de Ventas

e Indicador: Actividades que agregan valor

Gestion de Ventas - Actividades

B Actividades - Pretest [l Actividades - Postest

20

15

10

Figura 27. Actividades pretest y postest - gestion de ventas

Se observa que son 17 las actividades antes de la implementacion y 9 después.

Lo que evidencia una mejora del 48.9%
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e Indicador: Tiempo estandar

Tabla 37. Tiempo estandar - gestion de ventas

item Tiempo estandar - Antes Tiempo estandar - Después
1 225,70 78,19
2 255,70 84,80
3 236,64 94,55
4 275,30 85,34
5 272,37 90,43
6 258,73 94,65
7 211,51 93,68
8 239,78 88,26
9 232,74 90,11
10 229,38 86,64
11 279,09 88,48
12 261,65 96,60
PROMEDIO 248,21 89,31
Desviacion Estandar 21,8911907 5,211578938

300,00

200,00

100,00

Tiempo estandar - Antes y Tiempo estandar - Después (minutos)

== Tiempo estandar - Antes

A~ —

Tiempo estédndar - Después

0,00

Item

9 10 11 12

Figura 28. Tiempo estandar pretest y postest - gestion de ventas
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Variable dependiente: Satisfacciéon del Cliente

Para una mejor visualizacion, se realizaron tablas de resumen en donde se
muestran los datos de fiabilidad y entregas a tiempo. En las tablas se observa los
resultados individuales de la variable dependiente, satisfaccion del cliente en

donde al final se saca un promedio del nivel de satisfaccidon de los clientes.
e Indicador: Fiabilidad

Tabla 38. Tabla resumen satisfaccion del cliente - fiabilidad

_ Fiabilidad - Antes Fiabilidad - Después

1 85,00% 93,33%

2 86,96% 94,44%

3 81,82% 100,00%

4 76,92% 95,00%

5 85,00% 92,31%

6 66,67% 100,00%

7 73,33% 100,00%

8 100,00% 100,00%

9 100,00% 100,00%

10 94,74% 100,00%

11 90,48% 95,00%

12 83,33% 90,00%
PROMEDIO 85,35% 96,67%
Desviacion Estandar 0,101 0,0371

Fiabilidad - Antes y Fiabilidad - Después
== Fiabilidad - Antes Fiabilidad - Después
110,00%
100,00%
90,00% \
80,00%
70,00%

60,00%

50,00%

ITEM

Figura 29. Comparativo - fiabilidad antes y después
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En la siguiente tabla se puede ver la columna “items” que representa la cantidad
de muestras tomadas para el célculo promedio de los indicadores. Segun los
datos obtenidos, se obtuvo un promedio de 85.35% de entregas
perfectas(Fiabilidad) antes de la implementacion y un aumento a 96.67% una vez
realizados los cambios. En el grafico se puede observar como el nivel de entregas
a tiempo se mantiene mayor aunque en las muestras 8 y 9 las entregas tuvieron

el mismo valor.
e Indicador: Entregas a tiempo

Tabla 39. Tabla resumen satisfaccion del cliente - entregas a tiempo

Entregas a Tiempo - Antes Entregas a Tiempo - Después
1 100,00% 100,00%
2 86,96% 100,00%
3 100,00% 93,75%
4 96,15% 95,00%
5 80,00% 92,31%
6 77,78% 92,86%
7 73,33% 94,44%
8 93,33% 100,00%
9 73,68% 86,67%
10 84,21% 93,75%
11 71,43% 95,00%
12 94,44% 90,00%
PROMEDIO 85,94% 94,48%
Desviacion Estandar 0,107 0,0406
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Entregas a Tiempo - Antes y Entregas a Tiempo - Después

== Entregas a Tiempo - Antes Entregas a Tiempo - Después
110,00%
100,00% /\
90,00% \/ 4
80,00%
70,00%

60,00%

50,00%

TEM

Figura 30. Comparativo - entregas a tiempo antes y después.

Segun el grafico las entregas a tiempo, antes eran inconsistentes por lo que no
era posible saber si se entregaron a tiempo los productos. Con los cambios
implementados los datos obtenidos se mantienen con un minimo del 86.67% de
entregas a tiempo, siendo la unica ocasion en donde surgieron problemas

externos que influyeron significativamente en el tiempo de entrega.
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Variable Dependiente:

Satisfaccion del cliente

Tabla 40. Tabla resumen satisfaccion del cliente - pretest y postest

Satisfaccion del cliente
d PRETEST POSTEST
1 85% 93%
2 76% 94%
3 82% 94%
4 74% 90%
5 68% 85%
6 52% 93%
7 54% 94%
8 93% 100%
9 74% 87%
10 80% 94%
11 65% 90%
12 79% 81%
PROMEDIO 73% 91%
Desviacion Estandar 0,1218 0,0505

100%

80%

60%

40%

20%

Satisfaccion del cliente - Pretest y Postest

@ PRETEST POSTEST

ITEM

11 12

Figura 31. Comparativo - satisfaccion del cliente antes y después

Los datos obtenidos luego de la implementacion de la gestion por procesos,

muestran que la satisfaccién del cliente aumenté en un 18%, con un valor del

91%. Segun el grafico la satisfaccion del cliente se mantiene oscilando entre 81%

y 100%, siendo el nuevo margen de satisfaccion.
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4.3 Analisis inferencial

4.3.1. Analisis de la hipé6tesis general

- Satisfaccion del cliente

Con el propésito de evaluar la hipotesis general, es crucial verificar si los
conjuntos de datos que representan la satisfaccion antes y después siguen una
distribucion paramétrica. Para realizar esta determinacion, se utiliza el estadistico

de Shapiro-Wilk, dado que ambas series de datos contienen 30 puntos o0 menos.

Tabla 41. Prueba de normalidad - satisfaccion del cliente

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Satisfaccion_cliente_antes ,954 12 ,690
Satisfaccion_cliente_despues ,926 12 ,344

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Decisién prueba de normalidad:
Satisfaccion del cliente pretest = 0,690 Sl

Satisfaccion del cliente postest = 0,344 Sl
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Tabla 42. Tabla de decision (satisfaccion del cliente)

Paramétrico
Si no No paramétrico
no Si No paramétrico
no no No paramétrico

Interpretacién: De la tabla 41, se verifica que los valores de significancia de la
satisfaccion, antes y después, son superiores a 0.05, por ello, se demuestra que
son datos paramétricos. Por lo cual se realizara la contrastacion de la hipétesis
general con el estadistico T de Student. Con el propdsito de verificar que la

satisfaccion del cliente se ha incrementado.
Contrastacion - hipétesis general

H,: La gestion por procesos no incrementa la satisfaccion del cliente en

la empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2023

H.: La gestion por procesos incrementa la satisfaccién del cliente en la

empresa Inversiones Imaiji EIRL, Lima, 2023

Ho: “SatisfacciénAntes > pSatisfacciénDespués

Ha: pSatisfacciénAntes < “Satisfacci(’)nDespue’s

Prueba T

Tabla 43. Estadisticas de muestras emparejadas

Estadisticas de muestras emparejadas
Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 Satisfaccion_cliente_antes 73,5000 12 12,09433 3,49133
Satisfaccion_cliente_despues 90,9167 12 5,24765 1,51487
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Tabla 44. Prueba de muestras emparejadas

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Media

Desv.
Desviacién

Desv.
Error
promedio

95% de intervalo de
confianza de la
diferencia

Inferior |Superior

o]

Sig.
(bilateral)

Par 1

Satisfaccion_
cliente_antes -

Satisfaccion_
cliente_antes

-17,41667

11,97314

3,45635

-25,02404 1-9,80930

-5,039

11

,000

Dado que el valor de Sig. es menor a 0.05 se valida la hipétesis alterna.

Los resultados obtenidos de la media de la satisfaccién al cliente antes (73,50) es

menor que la media después (90,91), por lo cual la hipétesis de investigacion

alterna se acepta, y en consecuencia, se demuestra que la gestion por procesos

incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima,

2023.
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4.3.2. Andlisis de la primera hipétesis especifica

- Fiabilidad (Entregas perfectas)

Los datos presentados seran 12 calculos de los indicadores, por lo cual el
estadistico Shapiro- Wilk se utilizara para la prueba de normalidad porque los

datos son menores a 30.

Tabla 45. Prueba de normalidad - fiabilidad

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Fiabilidad_Antes ,966 12 ,867
Fiabilidad_despues ,810 12 ,012

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Decisién prueba de normalidad:

Fiabilidad antes = 0,867 Sl
Fiabilidad después = 0,012 NO

Tabla 46. Tabla de decision (fiabilidad)

Paramétrico
Si no No paramétrico
no Si No paramétrico
no no No paramétrico

Interpretacidn: De la tabla 45, se verifica que la significancia de la fiabilidad

antes es mayor a 0.05, no obstante el valor de la fiabilidad después es menor a
0.05, en consecuencia, se demuestra que su comportamientos son no

paramétricos. Por ello, se realizara el analisis de contrastacion de la primera
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hipotesis especifica con el estadistico WILCOXON, con el propdsito de verificar

que la fiabilidad se ha incrementado.
Contrastacion de la primera hipétesis especifica

H,: La gestion por procesos no incrementa la fiabilidad del cliente en la

empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2023

H.: La gestion por procesos incrementa la fiabilidad del cliente en la

empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2023

Ho:  HriabiidadAntes > MFiabilidadDespués

H.:  Wriabiidadantes < MFiabilidadDespués

Pruebas Npar

Tabla 47. Estadisticos descriptivos (fiabilidad)

Estadisticos descriptivos

N Media Desv. Desviacion Minimo Maximo
Fiabilidad_Antes 12 85,3542 10,12468 66,67 100,00
Fiabilidad_despues | 12 96,6458 3,74220 90,00 100,00

Tabla 48. Estadistico de contraste (fiabilidad)

Estadisticos de prueba

Fiabilidad_Antes - Fiabilidad_despues

z -2,803°

Sig. asintética(bilateral) ,005

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Se valida la hipotesis alterna debido a que el SIG es menor a 0.05.

La media de la fiabilidad antes (85,35) es inferior que la media de la fiabilidad
después (96,64), por ello, la hipétesis de investigacion alterna se acepta, y se
demuestra que la gestidbn por procesos aumenta la fiabilidad del cliente en la

empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2022.
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4.3.3. Analisis de la segunda hipoétesis especifica

- Entregas a tiempo

Los datos presentados seran 12 calculos de los indicadores, por ello utilizando el

estadistico Shapiro - Wilk se utilizara la prueba de normalidad ya que los datos

son menores que 30.

Tabla 49. Prueba de normalidad - entregas a tiempo

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico

o]l

Sig.

Entregas_Antes

,909

12

,208

Entregas_Despues

,921

12

,293

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Decision prueba de normalidad:

Entregas a tiempo antes = 0,208 Sl

Entregas a tiempo después = 0,293 SlI

Tabla 50. Tabla de decision (entregas a tiempo)

Paramétrico

Si no No paramétrico
no Si No paramétrico
no no No paramétrico

Se verifica en la tabla 49 que los valores de la significancia de las entregas a

tiempo son mayores a 0.05, antes y después, con esto se demuestra que son

comportamientos paramétricos, es por eso que se realiza la contrastacion de la

hipétesis general con T de Student. Con el propésito de verificar que las entregas

a tiempo se han incrementado.
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Contrastacion de la segunda hipotesis especifica

H,: La gestién por procesos no incrementa las entregas a tiempo del

cliente en la empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2023

H.: La gestidén por procesos incrementa las entregas a tiempo del cliente

en la empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2023

Prueba T

H,:
H,:

Tabla 51. Estadisticas de muestras emparejadas

“Entregas a tiempo Antes > ”Entregas a tiempo Después

pEntregas a tiempo Antes < pEntregas a tiempo Después

Estadisticas de muestras emparejadas
Media N Desv. Desv. Error
Desviacion promedio
Par 1 Entregas_Antes 85,9425 12 10,66956 3,08004
Entregas_Despues 94,0650 12 4,2549 1,22830
Tabla 52. Prueba de muestras emparejadas
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas o] Sig.
(bilater
Media Desv. Desv. 95% de intervalo de al)
Desviacion Error confianza de la
promedio diferencia
Inferior | Superior
Par 1 | Entregas_Antes - [-8,12 250 9,10594| 2,62866|-13,90814 | -2,33686 | -3,090 | 11 ,010
Entregas_Despues

La SIG es menor a 0.05 por lo cual se valida la hipotesis alterna.

Se observa que la media de las entregas a tiempo antes (85,94) es menor que la

media después (94,06), aceptando la hipdtesis de investigacion alterna y se

demuestra que la gestion por procesos incrementa las entregas a tiempo del

cliente en la empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2023.
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V. DISCUSION
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Segun los datos rescatados en SPSS, la media de la muestra de 12 semanas
obtenida de la satisfaccion del cliente, revela datos con una media de 73.5 antes y
90.92 posterior a la implementacion de la gestion por procesos. Por consiguiente,
se confirma que existe una mejora en la variable dependiente en donde se
aprueba la hipétesis en el que “La gestidn por procesos incrementa la satisfaccion
del cliente en la empresa inversiones Imaiji EIRL, Lima 2023.” Asi mismo, en el
trabajo llevado a cabo por Soria (2019), se investigé el impacto de la “gestién por
procesos en la satisfaccion del cliente en el area de consulta externa de una
Clinica”. Los autores encontraron que la implementacion de un enfoque basado
en procesos mejoro significativamente la satisfaccion por parte de los clientes con
un valor inicial de 54% y un valor final de 75%. Del mismo modo Ortiz (2018) logré
un aumento del 20% al aumentar la satisfaccion de sus clientes de 3,7 a 4,7 con
una calificacién de escala en base de 5. Yafez (2019) obtuvo incremento de la
variable dependiente, satisfaccion del cliente, pasando de 56% a un 65% postest.
Estos hallazgos destacan el nivel de relevancia de una gestiéon eficiente de los

procesos y respaldan las mejoras obtenidas.

Se realiz6 la prueba Npar en la fiabilidad, ya que, los datos no fueron
paramétricos, en donde se obtuvo los valores medios positivos, evidenciando la
mejora de la fiabilidad de los clientes en un 11.29% con una sig. Asintética de
0.005, aprobando el nivel de confianza de los cambios obtenidos con una
aprobacion de la hipétesis alternativa planteada. En la tesis de Polo (2021) se
pudo demostrar una mejora en la fiabilidad de los clientes, ya que obtuvo un
aumento del valor de sus medias con un valor de (0.8147) y (0.9457). Asi mismo,
Velasquez y Alca (2019) obtuvieron un resultado de fiabilidad previa de 0.8620 y
una posterior de 0.9375 que evidencia el cumplimiento de sus entregas (fiabilidad)
en el almacén de la empresa Tottus. Cabrera (2020) obtuvo una variacion mayor
de un 34%, con un 68.19% de entregas perfectas antes y un 91.37% al finalizar la
implementacion de la gestion por procesos en la cadena de suministros de la

agropecuaria Rio Mayo S.A.C.

En relacion a las entregas a tiempo, otro estudio relevante es el realizado por
Fernandez e Icarayme (2021), en donde los investigadores encontraron que la

implementacion de un enfoque de gestidon por procesos mejord la puntualidad de
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las entregas, con valores de 85.58 a 89.42 lo que se reflejo en un incremento
significativo en la satisfaccion del cliente. Ademas, Huatuco y Oscurima (2020),
obtuvieron valores de medio de 95.52% a 97.54% en la capacidad de respuesta
que refleja el aumento de facturas entregadas a tiempo. Del mismo modo, Marin y
Villanueva (2022) obtuvieron un aumento en la eficiencia de las entregas a tiempo
de un 61% a un 94%, haciendo énfasis en la mejora del uso 6ptimo de tiempos en
las actividades de proceso en la empresa de transportes Miranda S.A.C. Estos
resultados son consistentes con la presente investigacidn, ya que también
observamos mejoras en la puntualidad de las entregas posterior a la
implementacion del enfoque de gestion por procesos en Inversiones IMAJI
E.LR.L.
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VI. CONCLUSIONES
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En conclusion, se puede afirmar que la gestion por procesos incrementa a un
nivel significativo la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Imaji EIRL
con un porcentaje del 17.42% de mejora, esto se consiguié con la mejora de la
fiabilidad y las entregas a tiempo, para ello se eliminaron actividades que no
agregan valor y se disminuyd los tiempos de los procesos operativos, estos
cambios se realizaron por medio de cuadros de valor agregado, diagramas de
flujo y fichas de procedimientos, el cual se respalda por los resultados de la

contrastacion de hipétesis mostrados en la tabla 44.

Se concluye que la gestion por procesos aumenta la fiabilidad con respecto a los
clientes, contrastado en la tabla 47 respectivamente, con los valores de 85.35 a
96.64, que corresponden a los valores medios del pretest y postest en la empresa
Inversiones Imaji EIRL, lo cual se logré mediante cuadros de valor agregado,
diagramas de flujo de actividades, ficha de procedimientos y plantillas en MS
Excel. Estos resultados son corroborados en la contrastacion de la primera

hipotesis especifica mostrados en la tabla 48.

En sintesis, se puede concluir que la gestion de procesos incrementa las entregas
a tiempo a los clientes en la empresa Inversiones Imaji EIRL. El analisis
estadistico se puede corroborar en la tabla 51, en donde se obtuvieron los datos
de media 85.94 previo a cambios aumentando hasta 94.06 una vez realizados los
cambios. Se consiguieron estos cambios mediante cuadros de valor agregado,
diagramas de flujo de actividades, ficha de procedimientos y plantillas en MS
Excel. Estos resultados son corroborados en la contrastacion de la primera

hipotesis especifica mostrados en la tabla 52.
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VIl. RECOMENDACIONES
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La gestion por procesos en la empresa Inversiones Imaji tuvo una mejora en la
satisfaccion del cliente en 17.42% estableciendo en consecuencia una mejor
fidelizacion por parte de los clientes, un mayor ingreso en las ventas asi también
una alcance mas extenso de la notoriedad de la empresa, por lo mencionado, es
recomendable que se mantenga en constante aplicacion la gestion por procesos

en todas las areas involucradas para satisfacer las necesidades de los clientes.

De igual modo, la fiabilidad en la empresa con respecto a los clientes incremento
en un 11.32%, es decir que la conformidad por parte de los clientes con el
cumplimiento correcto de sus requerimientos mejord, lo que se traduce en una
mayor fidelizacion, por ello, se debe continuar con lo establecido en la
implementacion de gestion por procesos, asi como aplicar la mejora continua en

las areas que influyen en el cumplimiento correcto de las solicitudes del cliente.

Finalmente se recomienda seguir con las constantes evaluaciones de las
actividades de cada area que aporta al proceso operativo con el fin de reducir los
tiempos en las que generan valor y eliminar las que no aportan valor, lo que dara

una mejora en las entregas a tiempo.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz Operacionalizacién de Variables

Variables Conceptual Operacional Dimension Indicador Escala
% Actividades que agregan valor:
AAV=((TA-ANV)/TA)*100
Razdn
TA: Total de actividades
» ANV: Actividades que no agregan valor
Gestion de Compras — - -
Indice de Tiempo Estandar:
V.Independiente ITE= TNx(1+S)
La gestidn por procesos ,
. L Razén
sugiere una vision TN: Tiempo Normal
extendida en las ..
o La gestién por S: Suplemento
.2 organizaciones que —
Gestion por procesos se logra a % Actividades que agregan valor:
Procesos buscan complacer al través de la mejora AAV=((TA-ANV)/TAY* 100
cliente y permite ver en . =((TA- J/TA) .
detalle a la cadena de continuay el Razon
desempefio de TA: Total de actividades
valor del sistema .
) o aquellos que la ANV: Actividades que no agregan valor
productivo posibilitando Gestién de Almacén -
una mejor eficiencia conforman. Indice de Tiempo Estandar:
productiva (Hernandez, ITE= TNx(1+S)
Razdn

Barrios y Martinez, 2018,
p. 186).

TN: Tiempo Normal
S: Suplemento
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% Actividades que agregan valor:
% AAV=((TA-ANV)/TA)*100

Razén
TA: Total de actividades
ANV: Actividades que no agregan valor
Gestion de Ventas P - -
Indice de Tiempo Estandar:
ITE= TNx(1+S)
Razdén
TN: Tiempo Normal
S: Suplemento
% Entregas de pedidos a tiempo
%Et=(NPT/NTP)*100
. Entregas a tiempo Razoén
V.D dient ; i , . .
ependiente La satlsfacc.lon es La satisfaccion del NPT: Nimero de pedidos entregados a tiempo
consecuencia d? la cliente se da por NTP: Numero total de pedidos solicitados
experiencia propia del .
. , diversos factores
cliente, a través del uso e conforman un
: 'y uec u 9 i i
Satisfaccién del |4 producto (Quispe y q C e % Pedidos de compra atendidas perfectas
; servicio o producto. _
Fiabilidad Razon

NPCP: Niumero de PC perfectas atendidas
NTPCS: Numero total de PC solicitados
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Anexo 2. Matriz de Consistencia

PROBLEMAS

OBIJETIVOS

HIPOTESIS

GENERALES

¢Cémo la Gestion por procesos aumentara la
satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones Imaji EIRL, Lima, 20227?

Determinar como la gestion por procesos
aumenta la satisfaccion del cliente en la
empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2022

La Gestién por procesos aumenta la satisfaccion del
cliente en la empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2022

ESPECIFICOS

¢Cémo la gestion por procesos aumentara las
entregas a tiempo en la empresa Inversiones
Imaji EIRL, Lima, 20227

Indicar como la gestidn por procesos aumenta
las entregas a tiempo del cliente en la
empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2022

La gestidn por procesos aumenta las entregas a tiempo
del cliente en la empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima,

2022

¢Cémo la gestion por procesos aumentara la
fiabilidad en la empresa Inversiones Imaji EIRL,
Lima, 20227

Demostrar cémo la gestion por procesos
aumenta la fiabilidad del cliente en Ia
empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2022

La gestidn por procesos aumenta la fiabilidad del cliente
en la empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2022
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Anexo 3. Formato de recoleccion de datos - Valor Agregado

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

P INVERSIONES
RESPONSABLE Y ) IMA EIRL
AREA PROCESO |
INDICADOR VALOR AGREGADO .
= FORMULA -4
DESCRIPCION
éla actividad genera
Tiempo Tiempo
ACTIVIDADES e e valor?
efectivo (min.) | muerto (min.)
Sl NO
TOTAL
% VALOR AGREGADO
RESPONSABLE DEL AREA
NOMBRE DNI FIRMA
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Anexo 4. Formato de recoleccion de datos - Tiempo estandar

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

— INVERSIONES
RESPONSABLE "j IMA I EIRL
AREA TIEMPO
INDICADOR TIEMPO ESTANDAR

- Tietipe Extandee = Tiempe Meamal = (1 — Suplementos

R FORMULA 1o B {1 Sup, i
. Tiempo Observado (min.) _ Tiempo

Fecha Item Promedio . | Suplementos Tiempo estandar
orma

PROMEDIO

RESPONSABLE DEL AREA

NOMBRE

DNI

FIRMA
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Anexo 5. Formato de recoleccion de datos - Fiabilidad

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

. INVERSIONES
RESPONSABLE "J IMA I EIRL
AREA TIEMPO
INDICADOR FIABILIDAD FORMULA o ‘m_.'Jmn‘epeiiﬁun‘:’:mm:m’fﬁlrulndm‘r_ )
DESCRIPCION = el 2 oo fecompra lhedn
Pedidos Pedidos entregados
. _ . % ENTREGAS
Fecha Item Total de Pedidos Solicitados | devueltos/rechazados/ perfectamente
; PERFECTAS
defectuosos (Calidad)
PROMEDIO
RESPOMNSABLE DEL AREA
NOMBRE DNI FIRMA
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Anexo 6. Formato de recoleccion de datos - Entregas a tiempo

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

RESPONSABLE

i
AREA TIEMPO
INDICADOR ENTREGAS A TIEMPO e atranar oy w AL A0 PldoY utreguisse tiompo
DESCRIPCION FORMULA MARETTAT R Heny Nrw botal die pedidos solidtadas o
Fecha ftemn otal de Pedidos Pedidos entregados | Pedidos entregados | % ENTREGAS A
fuera de tiempo atiempo TIEMPO
PROMEDIO
RESPONSABLE DEL AREA
NOMEBRE DNI FIRM A
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Anexo 8. Aprobacién de Instrumentos por juicio de experto - 1

ANEXO1
CARTA DE PRESENTACION

Mgtr.: Maria del Pilar Ancajima Montenegro
Docente Universidad Ceésar Vallejo

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Mos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
misme, hacer de su conocimiento que, siendo Luis Rodrige Cerron Gabriel y José
Antonio Rengifo Macedo, estudiantes del programa de Ingenseria Industnial de la UCV, en
la sede ATE, promocion 2022, requerimos validar los instrumentos con los cuales
recogeremos la mformacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y con el

cual optaremos el grado de Ingeniero Industrial.
Eltitulo de nuestro proyecto de investigacion es:

“(sestion por procesos para incrementar la satisfaccion del cliente en la
empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2022

y siendo imprescindible contar con la aprobacin de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurnr a usted, ante
su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Anexo N° |: Carta de presentacion

Anexo N° 2: Matnz de operacionalizacion

Anexo N® 3: Definiciones conceptuales de las vaniables

Anexo N* 4: Certificado de validez de contensdo de los mstrumentos

g b=

Expresindole mis sentimientos de respeto v consideracion me despidos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atbentamente.

DNI: T0604689 (Luis Rodrgo Cerron Gabriel) DNI: 73229350 (Jose Antonio Rengifo Maceo)

L
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ANEXO 2
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE:
GESTION POR PROCESOS PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA EMPRESA INVERSIONES IMAJ] ETRL, LIMA, 2022
Wariable 1:
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESOS EN LA

EMPRESA INVERSIONES IMAJI EIRL, LIMA, 2022

La gestin por procesos es un enfoque que procura trabajar pnmordialmente en la
satisfaccion del cliente, para ello cada proceso debe ser identificado, medido,
disefiade. controlado v se debe incorporar las mejores practicas que condurcan una

competitividad superior generando valor al cliente

DIMENSIONES DE LA VARIABLE

1) GESTION DE COMPRAS
Esta dimension de gestion de compras en las organmzacwones de servicios se Hiene
en cuenta la cantidad de procesos, métodos y tiempo que permitan seleccionar v

evaluar al mejor proveedor, la logistica en abastecimiento vy decisiones de

compra.

2} GESTION DE ALMACEN
Esta dimension tiene procesos de recepoion, almacenamiento, preparacion de
pedidos v despacho, buscar identificar los critenios de actuacion de todo aguel
proceso operativo que entre en contacto con el almacén, en donde se consigue
chtener un mejor nivel de servicio al cliente v una optimizacion de los costos

operativos de la organiacion.

3) GESTION DE VENTAS
En esta gestion s¢ recibe informacion cercana del cliente vy escucha sus
plantcamientos, permitiendo conocer sus necesidades: convirtiéndose en punto
clave de cualquier proceso de mejoramiento organizacional, ya que tanto el
desempeio del departamento de ventas, como sus objetivos son alcanzados v se
encarga de coordinar aquellos procesos y actividades para la trasmision de bienes
¥ servicios tangibles o intangibles desde la empresa hacia el cliente por medio de

las ventas.
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Varable X:
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA INVERSIONES IMAJ EIRL, LIMA, 2022

La satisfaccion del cliente es defnida como el nimero de clientes, o porcentaje de
un total de clientes, quienes reportan experiencia informada con los productos, o
servicios de una empresa (clasificados) que exceden las metas especificas de
satisfaccion. Para incrementar la satisfaccion de los clientes, es importante considerar
v estudmr algunos aspectos de satisfaccion que estén relacionados con las

interacciones de los empleados

DIMENSIONES DE LA VARIABLE

1) ENTREGAS A TIEMPO:
Es la disposicion v voluntad para ayudar y prestar un servicio eficaz cumpliendo
a su vez los plazos de entrega al cliente.

2} FIABILIDAD:
Esta dimension es importante en el procese de entrega, va que es el momento o
experiencia de compra que tiene el chente, el decide si el pedido esta completo ¥
llena sus expectativas, cuando la completitud del producte ¥ documentos es
exacta, esto genera experiencia de compra y crea lealtad y satisfaccion en el

chiente.
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ANEX( 3

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO:

Variables Conceptual Dperacional Dimensidn Indicador Escala
% Actividades que agregan valor:
ARV =[[TA-ANV)TA)* 100
Razdin
Th: Total de actividades
Gestitn de ANV: Actividades que no agregan valor
V. Independiente Compres indice de Tiempo Estandar:
ITE= Th={1+5)
Razdin
TN: Tiempo Mormal
Gestidn por La gestitin por procesos 5: Suplementao
Frocesos suglere una vision extendida
en las organizaciones que | La gestidn por procesos % Actividades que agregan valor:
buscan complacer al cliente | se logra a través de la ARN=([TA-ANV)TA)* 100
¥ permite ver en detalle ala |  mMEepra continea y &l Razbn
cadena de valor del sistema | desempefio de aquellos TA: Total de actividades
productivo posibilitando una gue |a conformarn._ . ANV Actividades que no agregan valor
. o . Gestidn de
mejor eficiencia productiva
(Herndndez, Barrios ¥ Almagtn indice de Tiempo Estandar:
Martinez, 201E, p. 1B6). ITE= THx|145)
Raztn
TN: Tiempao Mormal
52 Suplementa
% Actividades que agregan valor:
% AAVE((TA-ANV)TA)* 100
Gestidn de Ventas Raztn
TA: Total de actividades
AMV: Actividades que no agregan valor
indice de Tiempo Estandar:
ITE= TH={1+5)
Raztm
TH: Tiempo Normal
5: Suplemento
% Entregas de pedidos a tiempo
%Et=(NPT/NTP)*100
V. Dependiente Entregas a tiempo Raztm
La satisfaccidn es MPT: Nimero de pedidos entregados a tiempo
consecuencia de la La satisfaccidn del cliente NTP: Nimero total de pedidos solicitados
experiencia propia del se da por diversos
Satlsfb_nﬂdnﬂel cliente , a través del uso de | factores gue conforman
(Henge un producto (Quispe y un servicio o producta. % Pedidos de compra atendidas perfectas
Ayaviri, 2016, p. 172). KEp=(NPCP/NTPCS)* 100
Fiabilidad Razdm
MWPCP: Ndmero de PC perfectas atendidas
NTPCS: Numero total de PC solicitados
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ANEXO 4

CERTIFICADD DE VALIDEY. DE CONTENDO DEL INSTRUMENTOQUE MIDE EL CONSTRUCTO DE LA MATRIZ DE CONSISTENC

Variables Claridad’  |Pertinencia’ |Relevancia® Sugerencias
5 No Si Mo Si No
Variable independiente: Gestion por procesos
Dimensidn 1: Gestidn de Compras
Tmficador: % Actividades gue agregan valor
Adt'= [ TA-ANW)TA|® 100
X X X
Ta: Total de actividades
ANV Actividades que no agregan valor
Tndicadr: Indice de Tiempao Estandar:
ITE= TN=([1+5) % x x
TH: Tiempo Normal
5: Suplemento
Dimensitn 2: Gestibn de Almacén
Inedicnder: W Actividades que agregan valor
Anys(| TA-ANVITA]* 100
X X X
TaA: Total da actividades
AMNV: Actividades que no agregan valor
Indicadar: [ndice de Tiempao Estandar:
ITE= TNx(1+5) « « x
TH: Tiempo Normal
5: Suplemento
Dimensidn 2: Gestidn de Almacén
Tmdicador: % Actividades gue agregan walor
Ad= (| TA-ANY)TA]* 100
X X X
Th: Total de actividades
AMW: Actividades que ra agregan valor
Indicndar: ndice de Teempo Estédndar
ITE= THax| 145} % x ¥
TH: Tiempao Mormal
5! Suglemento
Variable Dependiente: Satisfaccwn del cliente X X X
Dimensitn 1: Enfregas a tiempa
Imlicader:
X X X
Dimnensidn 2: Fiabilidad
Indicador: % Pedidos de compra atendidas perfectas
®Ep=|MPCF/MTPCS|™ 100
X X X
HPCP: NOmero de PC perfectas atendidas
HTRCE: Numarn tobsl de PC soliciEsdon
Observaciones (precisar sl hay suficlencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
15 de noviembre del 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador: Ancajima Mentenegro Maria del Pllar DNI:0T820820

Especlalidad del evaluador: INGENIERO INDUSTRIAL, MBA

1 Claridad: Se enfiende sin dificuliad alguna &l enunciado dal fem, & concisn, exacioy direcin ,-" ?

¥ Periinencia: Si el flsm parienece ala dimensian,
I Relevancia: El e s apropiads para representar d componente o dmensitn especifica del construcia
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Anexo 9. Aprobacién de Instrumentos por juicio de experto - 2

ANEXO 1
CARTA DE PRESENT ACION

Metr.: Jorge Caceres Trizoso
Docente uriversidad Cesar Walleja

Fresente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS 4 TRAVES DE TIICIO DE EXPERTO.

Hos es nmy grato conmmicarnos conusted para expresarle mestros sahidos v osi
nusmo, hacer de su conocimuento que, siendo Lage Rodrige Cerrdon Gabriel v Jos
Andondo Kengifo Macedo, es tndiantes del programa de Ingenieria Indus trial de la TTCW, en
la sede ATE, promocion 2022, requenmos vwabidar los mstumentos con los oudles
recogeremmos lammformacion neces arla para poder des awollarrmes tea investzacidn v con el
mial optaremos el grado de Ingeriero Industaal.

El titalo de rm1es o provects de inves izacidn es

“Gestibnporprocesospara incrementarla satisfacciondel cliente en la
empresa InversionesImaji EIRL, Lima,2022%

v slendo imprescindible contar con la aprobacidn de docentes especializados para poder
aplicar los ins bumentos en menc1dn, hemos considerada convernents recurmr aus ted, are
su connotad a experiencia en temas educatvos wio mmves bacion educabiva.

El expediente de walid acidn, que le hacemos legar contiens:

AnexoH® 1: Carta de presentacian

Anexo H® 2: Matiz de operacionalizacian

Anexo H® 3: Defiruciones concephales de las variables

Anexo ™ 4: Certificado de vahidezde conterndo de los ins tumertos

S

Expres indole nus sentmuertos de respeto ¥ consideracionme des pidos deusted, 1o
sinantes agradecerle porla atencidn que dispense ala presents.

A tentarments.

il ; f.;_r'»f.:;r.-;.

e

-

DNI: T0604689 (Luis Fodrizo Cerrdn Gabriel)  DNI: 73229350 (José Antonin Rengifo Mareo)
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ANEXO2
DEFINICTON CONCEPTUAL DE LA VARIABLE:
GESTION FOR PROCESOS PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA EMPRESA INVERSIONE 5 INMAJT ETRL, LTWA, 2022
Variahle 1:
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESQS EN La
EMPEES & INVERSIONES IMAT EIRT, LIMA 2022

La geston por procesos es un enfogque que prooura trab ajar primordialmente en la
sabisfaccion del cliente, para ello cada proceso debe ser idenbficado, medido,
disefiado, controlado ¥ se debe meorporarlas mejores practcas que conduzcanuna

compebbvidad superiorgenerand o valoral chiente

DIMENSIONES DE LA VARIABLE

1) GESTION DE COMPRAS
Estadimensionde gestion de compras en las orgamzaciones de servicios se e
enmentala cantidad de procesos, métodos v Hempo que permitan s elecclonary
evahiar al mejor proveedor, la logistica en abastecimuents v decisiones de

COpra.

2 GESTION DE ALMACEN
Esta dimmension tiene procesos de recepeidn, almacenamiento, preparacion de
pedidos ¥ despacha, buscar identficar los criterios de actacion de todo aqel
proceso aoperativo que entre en contacto con el almacén, en donde se consime
ob tener un mejor mivel de servicio al cliente ¥ una ophruzacion de los cosos

operativos de la organmizacion.

%) GESTION DE VENTAS

En esta geston se recthe mmformacion cercana del cliente ¥ esoucha sus
planteammientos, permutendo conocer sus necesidades | convirhéndose en paric
clave de mualquier proceso de mejoramiento orgamizacional, va que tanto el
desempefio del departamento de ventas, como sus objetivos son alcanzados v se
encargade coordinar aquellos procesos v actvidades para la tras nos10n de biemes
v serviclos tangibles o intangibles desde la emipres a hacia el chiente por medio de
las ventas .
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Yariahle2:
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE EN La
EMFEESA INVERSIOMES IMAT EIRL, LIMA, 2022

La sabisfaccidn del clhiente o5 defimda comao el mimera de chentes, o porcerntar de
un total de clientes, quienes reportan expernencia mformada con los producis, o
serviclos de una empresa [clasificados] que exceden las metas especificas de
5 atis faccidn. Para incremertar 1a s atisfaccidn de las chientes, es mmportante coms 1detar
v estidiar alpuneos aspectos de sabsfaccidn que estén relacionados con las

mteracciones de los empleados

DIMENSIONES DE LA VARTABLE

11 ENTEEGAS 4 TIEMPOC:
Es la dis posicidn v volintad para ayud ar ¥ prestarun seracio eficaz somplhendo
asu vezlos plazos de entrega al chiente.

2) FIABILIDAT:
Estadimensidn es importante en el procesa de entrega, va que es el momenio o
experenciade compraque bene el chiente, eldecide s1el padido esta complen ¥
llena sus expectativas, nando la completitnd del products ¥ dommentos s
exacta, esto genera experiencia de compra ¥ crea lealtad ¥ sabsfaccidn en el

cliente.
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AMNEXO3

OPERACTONALIZACTON DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO:

varahbks conceptwa| o peraciom| Dimersidn Indimdor Es=B
B Actividades que azrezan walor:
AN =(ITAANVYTA* 100 .
FEzdn
TA: Total de actividades
cesticn de ANY: Actividades que no agregan walor
W, Inde pendiente Compras indice de Tiampn Estdndar:
ITE= THx{1+8) .
Fazon
» TH: Tiempo Normal
Gestian par S: Suplemento
Procesce L3 gestidn por procesos
sUBkere UME v5i9n extendida | L3 gestidn por procesas %5 Actividades que agresan walor:
an Bs orsanezaciones que sekarmatavesde B AN =[ITA-ANV)TAT* 100 .
buscan compleer al clie e Mejore comntinue y &l Fazon
W parmita werendetalke a B | desempefo de aquelis TA: Total de actividades
caderd de yvakbrdelsstema que B conforman, e ANY: Actividades que no agregan valor
pradictiva pesibiimnde ura Gestidn da
mejor efciencia productiva Almacen indice de Tiempao Esténdar:
[Herréndez, Barrics ¥ ITE= TH={1+5)
fAartinez, A8, p. 184 Fazdn
TH: Tiempo Normal
S: Suplemento
%5 Actividades que agresan walor:
o5 AAY=(TA-ANY)TA)* 100
Gestidn de ventas Fazdn
TA: Total de actividades
ANY: Actividades que no agregan walor
indice de Tiempo Esténdar:
ITE= TH=[1+5) i
FEzdn
TH: Tiempo Normal
3: Suplemento
% Entregss de pedidos atiempno
B5Et=(NFT/NTF* 100
W, Dependiente Entregas @ tiempo Fazdn
|8 satEfaccidn es MFT: Ndmero de pedidos entregados atiempo
comecuencE de B L& satsfaccidn del clieme NTP: Ndmero total de pedidos solicitados
X . experience propa dal s2da por diversas
satsfalc\cnn del | e ,atravds del 5o de | factores que conforman
cliente un producto [QuEpe ¥ unservicio o producto, % Pedidos de compraatendidas perfect s
Ayaviri, 06, p.173). U5Ep=(NFCP/NTPCE)* 100
Fiabilidad Fazdn
MFCF: Nimero de PCperfects atendidas
NTPCS: Nomerototal de PCsolicitados
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ANEXO 4

CERTIFICADO DEVALIDET DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUEMIDEEL CONSTRUCTO DE LA MATRIT DE C 0NSISTENCTA

Variahles Claridad' |Periinenda’ |Rdevanda® Sugerencas
b 1 Mo | 5i Ho 5 Ho
Variahle independiente: Gestion por procesos
Timensiin 1: Genfiin de Compras
Indicader: % Actividades que agregan valor:
Aavs([TA-ANV]/TA}* 100
X X X
TA: Total de actividades
ANV Actividades que no agregan valor
Indicader: Indice de Tiempo Estindar:
ITE. TNx({145) ¥ ¥ %
TH: Tiempo Normal
5: Suplemento
Timensiin I Genfiin de Almacen
Indicader: % Actividades que agregan valor:
Va{[TA-ANV]/TA]* 100
X X X
TA: Total de actividades
ANV Actividades que no agregan valor
Indicador: indice de Tiempo Estandar:
ITE. THx(1+5) w ¥ w
TN: Tiempo Normal
5: Suplemento
Timensiin ¥ Gestion de Alracen
Indicador: % Actividades que agregan walar:
ARV =(|TA-ANV]/TA)® 100
i s X
TA: Total de actividades
ANV: Actividades que no agregan valor
Indicader: Imsdice de Tiempa Estdmdar
X X X
TH: Tiempo Norma
5: Suglement:
Variahle Dependiende: S atisfaccidn del chiente
Timension 1. Endregas a fianpo
Idicader: % Ertregas de pedidos a tiempo
E={NPT/NT R 1N ¥ ¥ ¥
i s X
NECP: NGmars de PC perfectas ater L
NTPCS: N al de PC salizitadas
Ohservadones fpredsar sihay sufidenda):

Opindém de aplicahililad: Aglicakle] X] Aghicable después de comregir [ ] Mo aghicable[ ]

Apdlides y nuandaes de juer evabuador: MG CACERES TRIGOSO, JOREGE  DNL 07305972
Espediatidad dd evabiador: TN GENTER 0 INDUSTRIAL

' Chrided: % antunds sin difcubd alymma plenmsisdo delfem, of concio, exach ydimeh

1 Partnenci: folim perkioce 4 by Himoensiin

* Fshmnok: Bl m or afaepisde Fats Mpmeanha Alcomge et + Herin orpcics Llorw et

Hota: fofclncis, e dice roficmncis coands ke tene pladeados son suficinder pars medir b dimensiin.

16 de Noviambre del 2022
—
LT ;_-’_VE_}E
Firma del experto informado
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Anexo 10. Aprobacién de Instrumentos por juicio de experto - 3

ANEXO1
CARTA DE PRESENTACION

Mgtr.: Freddy Armando Ramos Harada
Docente Universidad César Vallejo

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comumicamnoes con usted para expresarle muestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiente que, siendo Luis Redrigo Cerron Gabriel y José
Antonio Rengifo Macedo, estudiantes del programa de Ingenieria Industrial de 1a UCV, en
la sede ATE, promociom 2022, requenmos validar los instumentos con los cuales
recogeremos la informacion necesaria para poeder desarrollar nuestra investigacion y con el
cual optaremos el grado de Ingeniere Industrial.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es:

“(zestion por procesos para incrementar la satisfaccion del cliente en la
empresa Inversiones Imaji EIRL, Lima, 2022"

y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado convendente recumir a usted, ante
su connotada expeniencia en temas educativos y/o mvestigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar confiene:

Anexo N° 1: Carta de presentacion

Anexo N® 2: Matniz de operacionalizacion

Anexo N 3: Definiciones conceptuales de las variables

Anexe N® 4: Certificado de validez de contenide de los instrumentos

o e [ e

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despidos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

DNI: 70604689 (Lws Fedngoe Cemon Gabnel) DNI: 73229350 (Jose Anfonio Fengifo Maceo)
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ANEXOD 2
DEFINICION CONCEFTUAL DE LA VARIABLE:
GESTION POR. FROCES0S PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA EMPRESA INVERSIONES INMATT ETRT., LIA{A 2022
Variable 1:
VARIABLE INDEFENDIENTE: GESTION POR PROCESOS EN LA
EMPRESA IMVERSIONES IMATI ETRT., TTMA 2022

La gestion por procesas es un enfoque que procura trabajar primorndialmente en la
satisfaccion del cliente, para ello cada proceso debe ser identificado, medido.
disefiado, controlado v se debe incorporar lss mejores practicas que conduzcan 1ma
conpetiividad superor penerands valor al cliente

DIMENSIONES DE LA VARTABIE

1) GESTION DE COMPRAS
Esta dimension de gestion de conpras en las organizaciones de servicios e tiens
en cuenda 1a cansidad de procesos, metodos ¥ tempo que permitan seleccionar ¥
evalear al mejor provesdor, la logistica en abastecinuento v decisiones de
COmpra.

7y GESTION DE ALMACEN
Esta dimension tiene procesos de recepcion, almacensmiento, preparacion de
pedidos ¥ despacho, buscar idensificar los criterios de actuzscion de todo aguel
PTOCESD OpeTative que entre en contscto con el almacen en donds se consigue
obtener un mejor mivel de servicio sl cliente v una optimizscicn de los costos
operativos de la organizacion.

3) GESTION DE VENTAS

En esta gestion se redbe informacion cercans del clienfe ¥ escucha sus
plantesmientos, permitiendo conocer sus necesidades; conviriendose en pumto
clme de oualguier proceso de mejoramiente organizacional. ya gue tanio el
desempeno del departsmento de ventas, como sus objetives son alcanzados v se
encargs de coordinar aquellos proceses v actividades para la rasmision de bienes
¥ semicos tangihbles o intangibles desde 1 enypresa hacis el cliente por medio de
Las ventss.
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Variable 2:
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA INVERSIONES IMAIJI EIRL., LIMA 2022

La satisfaccion del cliente es definida como el numero de clientes, o porcentaje de
un fotal de clientes, quienes reportan expenencia mmformada con los productos, o
servicios de una empresa (clasificados) que exceden las metas especificas de
safisfaccion. Para incrementar la satisfaccion de los clientes, es importante considerar
v estudiar algunos aspectos de satisfaccion que estén relacionados con las

interacciones de los empleados

DIMENSIONES DE LA VARIABLE

1) ENTREGAS A TIEMPO:
Es la disposicion vy voluntad para ayudar vy prestar un servicio eficaz cumpliendo
a su vez los plazos de entrega al clhiente.

2) FIABILIDAD:
Esta dimension es importante en €l proceso de entrega, va que es el momento o
experiencia de compra que tiene el cliente, el decide s1 el pedido esta completo y
llena sus expectativas, cuando la completiud del producto ¥ documentos es
exacta, esto genera experiencia de compra y crea lealtad y satisfaccion en el
cliente.
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ANEXO 3

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO:

Variables Conceptual Operacional Dimension Indicador Escala
% Actividades que agregan valor:
AAV=([TA-ANV)/TA)*100
Razén
TA: Total de actividades
Gestion de ANV: Actividades que no agregan valor
V. Independiente Campras indice de Tiempe Estandar:
ITE= TN={1+5)
Razén
., TN: Tiempeo Normal
Gesticn por S: Suplemento
Procesos La gestion por procesos
sugiere una vision extendida | La gestion per procesos % Actividades que agregan valor:
en |las organizaciones que se logra a través de la AAV=((TA-ANV)/TA)*100
buscan complacer al cliente mejora continua y e Razén
v permite ver en detalle a la | desempefio de aquellos TA: Total de actividades
cadena de valor del sistema que la conforman. . ANV: Actividades que no agregan valor
productive posibilitando una GERIOI’I'dE
mejor eficiencia productiva Almacen indice de Tiempe Estandar:
[Hernandez, Barrios y ITE= THx(1+5)
Martinez, 2018, p. 185). Razén
TN: Tiempo Normal
5: Suplemento
% Actividades que agregan valer:
% AAV=([TA-ANV)/TA)* 100
Gestion de Ventas Razén
TA: Total de actividades
ANV: Actividades que no agregan valor
indice de Tiempo Esténdar:
ITE= TN={1+3)
Razdn
TN: Tiempo Normal
52 Suplemento
% Entregas de pedidos a tiempo
9%Et={NPT/NTP)*100
V. Dependiente Entregas a tiempo Razan
La satisfaccién es NPT: Nimero de pedidos entregados a tiempo
consecuencia de la La satisfaccion del cliente NTP: Nimero total de pedidos solicitados
. . experiencia propia del se da por diversos
Satlsfalcclon del cliente , a través del uso de | factores que conforman
Cliente un producto (Quispe y un servicio o producto. % Pedidos de compra atendidas perfectas
Ayaviri, 2016, p. 172). %Ep=(NPCP/NTPCS)*100
Fiabilidad Razan
NPCP: Numero de PC perfectas atendidas
NTPCS: Nimero total de PC solicitados
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ANEXO 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL CONSTREUCTO DE LA MATRIZ DE CONSISTENCIA

Variables Claridad' |Pertinencia’ |Relevancia® Sugerenciaz
5i No S No 5i No
Variable independiente: Gestion por procesos X X X
Dimenszion 1: Gestisn de Compras
Indicador: % Actividades que agregan valor:
Adv=|[TA-ANV)TA)* 100
| WT . - -
Ta: Total de actividades
ANY: Actividades que no agregan valor
Indicador: Indice de Tiempo Estandar:
ITE= TN={1+5) % % %
TN: Tiempo Normal
5: Suplemento
Dimenzién 2: Gestidn de Almacén
Indicador: % Actividades que agregan valor:
ABV={[TA-ANV]TA]* 100
| WT % - x
ThA: Total de actividades
ANV Actividades que no agregan valar
Indicador: Indice de Tiempo Estandar:
ITE= TN={1+5) % % %
TN: Tiempo Normal
5: Suplemento
Dimeension 2: Cestion de Almacey
Indicador- S Acilwdades que agregan yake
A= TA-ANY)TA" 100
X X X
TA: Total de actividades
AN Actividades que no agregan valor
Indicador: Indize de Tierga Estirdar:
TE= Thea|1+5] % e e
THET pi Mairal
& wrwnin
Variable Dependiente: Satsfaccon del cliente X X X
Drimension 1: Emirezas a tiempo
Imdizader: % Ertiegen e pedidos a tiempa
Fi=|FTTP | 100 X b4 X
MIT: Mimir by rg o & e - -
HIP: Rl Anlal the poddes solciados a b mmama
Dimension 2: Fiabilidad
Indicador- % Pedicos de compra gterdicas perfeces
HE pr=| NPCP/NTRCET™ 10D x x X
MPCP: himan: da PE parfactas stand
PP L Wirar 1onal die PC solicitad o

Dhservacienss (praciar 5i ey saficiemcis):
Opisitn de splicabilidad:  Aplicsble[ X ] Aplicable despnez de corregir [ | N aplicable [ ] _

16 de Noviembre del 2022
Apellido: y nombres del juez evalusdor: Metr. Freddy Armando Famoes Harada DRI _ 07823251
Expecialidad del evalmsdor: INGENIERD INDUSTRIAL- MEA
U Raridad: e cntends i Sificokad algens <l cunciads Sl on, o concieg, cualo ¥ diresia ,(—’ /

= Pertismcie % e llem periesece & b dimersite Firma del expesterinfofiado

* Relevamesia: E] e o3 ajwopiaks frn nep al adi ih expeszilica del comsifusio

Mati: Seficiencia, w8 dice suficiencis coda lod ilema planicades son sulicemies jors salin b disssiin
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Anexo 11. Aprobacion de Informacién recolectada - entregas perfectas -

antes

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

RE:POM ZABLE Luis Cerrdn Gabriel =
u FNVF,‘-T.’E:I‘Q.EI‘L—? _IMA.-'I EIRL
INDICADOR FIABILIDAD
N 0 e it f i et Al
FO AL e bl mmahatds
DESCRIFCIOM PRETEST '
. . - Pedidaos entregados Pedidaos %% ENTREGAS
Fecha Itern  |Total de Pedidos Solicitados perfectanents devueltos/rechaza PERFECTA S
[Calidad) dos/defeduosos
oct-2022 1 20 17 3 §5,00%
oct-20272 2 25 20 3 86,96%
ock-20272 3 22 15 4 01,82%
ock-2022 4 26 20 3] 7E5,92%
noy-2022 5 20 17 3 85,00%
noy-2022 3 15 12 6 GEE7%
noy-2022 7 15 11 4 73,33%
noy-2022 g 15 15 0 100,00%
dic-2022 9 19 19 0 100,00%
dic-2022 10 19 15 1 04, 74%
dic-2022 11 21 19 2 a0, 48%
dic-2022 12 18 15 3 55,33%
PROMEDIO §5,35%
RESPONSABLE DEL ARES,
M OMBRE DMl FIR M2
 pnecshehsareR,
Pierre Andree Carnejo Castro 44969126 i 9

i RER L AR TR
Uil AT TN
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Anexo 12. Aprobacion de Informacion recolectada - entregas perfectas -

después
FORMATO- INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATO S
REZPOMNSABLE Luis Cerran Gabriel =
VHNVF R"".:IDI\.IrL.'_a. _.ll't.:#AJJ EIRL
AREA TIEMFO S
INDICADOR FlABILIDALD
5 - o M depedidos deconanas perfechs ahod
? FORRMILILA, emuprles ol da s s e s by
DESCRIPCION POSTEST )
) . . Pedidos entregados Pedidos o ENTREGAS
Fecha Itern  |Total de Pedidos Solicitados perfectanente devueltosirechaza PERFECTAS
[ Calidad) dosfdefectuosos
ene-2023 1 15 14 1 93,533%
ene-2023 2 15 17 1 94 ,44%
ene-2023 3 16 16 0 100,00%
ene-2023 4 20 19 1 95,00%
feb-2023 5 15 12 1 92,531%
feb-2023 G 14 14 0 100,00%
feb-2023 7 15 15 0 100,00%
feb-2023 g 15 15 0 100,00%
rnar-2023 9 15 15 0 100,00%
rnar-2023 10 16 16 0 100,00%
rnar-2023 11 20 19 1 95,00%
rnar-2023 12 20 15 2 90,00%
PROMEDI O 96,67%
RESPOM 34BLE DEL AREA,

MOMBRE DMl FIR A,

P

Pierre Andree Cornejo Castro 44969126 s
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Anexo 13. Aprobacion de Informacién recolectada - entregas a tiempo -

antes
FORMATO - IM3TRUMENTO DE RECOLECCION DE DAT 0%
RESPOM3ABLE Luis Cerran Gabriel ¥
u H\'VEE'EKHE'..F.\._I L—"—: .'ITA I EIRL
AREA TIEMPO
INDICADOR EMTREGAS & TIEMPO Mg s oo oo
FOI ML T T L
DESCRIFCION PRETEST P
; _ Pedidos entregados a AEiEes % EMTREGAS A
Fecha Iterm Total de Pedidos dempa ehtre ggdnsfuera TIEMPD
detiermpo
oct- 2022 1 20 20 0 100,00%
oct- 202 2 25 20 3 86,065
oct- 2022 3 22 22 0 100,00%
ot 2022 4 26 25 1 96, 15%
now-2022 5 20 16 4 &0, 00%
now-2022 5] 15 14 4 T, Ra%
no-2022 7 15 11 4 73,35%
now-2022 a 15 14 1 05, 359%
dic-2022 ] 19 14 5 73,65%
dic-2022 10 19 15 3 2%
dic-2022 11 21 15 £ 71, 43%
dic-2022 12 15 17 1 04,449
FROMEDI O &5, 9%
RESPOMSABLE DELARES

MOMBRE DM FIR M4,

P

Pierre Andree Carnejo Castro 44909125 'i“_‘_._'i_ W_L
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Anexo 14. Aprobaciéon de Informacién recolectada - entregas a tiempo -

después
FORMATO - IMSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DwTOS
RESPOMSABLE Luis Cerran Gabriel 3
VENVEEEJDN&H IMA EIRL
ARE TIEMPO T
INDICADOR EMTREGAS A TIEMPO " 0 0 STt SHETP T STy
. L = R ETIT A= Pl
FO RMULA, e 0wt el st
DESCRIPCIAN POSTEST
; _ Pedidos entregados a el 3% ENTREGAS &
Fecha ltermn Total de Pedidos . entregadosfuera
tiempa . TIERMIPO
de tiempo
ene-2005 1 15 15 ] 100, 00%
ene-2023 2 15 15 1] 100,00%
ehe-2003 3 16 15 1 03,75
ene-2025 4 20 19 1 95, 0%
feb-2023 5 15 12 1 o0 g%
febr2025 f 14 15 1 92, 50%
feb-2025 7 15 17 1 445
febr2025 g 15 15 ] 100,00%
rmar-2023 9 15 13 2 50,67 %
rnar-2025 10 16 15 1 95, 7%
rmar-2023 11 20 19 1 o5, 00%
rnar- 20205 12 20 15 2 o0, 0%
PROMEDIO M, 45%
RESPOMSARLE DELARES,
MOMERE DMl FIRMA
RS S
Fierre Andree Cornejo Castro 44969126 d 4 -
Fi A U P Lo
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Anexo 15. Aprobacion de Informacion recolectada - actividades que agregan

valor - Ventas pretest

FORMATO - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DETOS

= g =
RESPONSARLE wis e 'j INVE Bl OMNE IMAS B
AREA PROCESD
BDICADOR i i
FORMLLA huske v = -
DESCRIPCION RETES Total de Activida
I T Ti i fLa actividsd genera valoe?
. " . £l
L ACTIVIDADES ective empe | Tiempo de ciclo
P muerto {min.) [rmin.]
{miny 2l nO
10 2 i F] x
15 15
2 2
o 5 15
2 2
5 i x
5 5 x
0 3 15 x
5 5
20 2 ] x
] 2 :
5 5
3 4
2 2 x
1] a1 186 & £l
% VALOR AGREGADD 06
RESPOMSABLE DEL AREA
MORBRE DN FIRMA
P Andree Comnejo Castro

Anexo 16. Aprobacion de Informacion recolectada - actividades que agregan

valor - Compras pretest

FORBAATD - INSTRUBMENTD DE RECOLECCION DE DATOS

- K =
RESPONSARLE Luis Cerrgn
wrNVEEifDNES IMAJ EIRL
AREA COMPRAS PROCESO .
INDICADOR WALOR AGREGADD
FORMULA = il
DESCRIPCION PRETES I
o TR :IF::‘:: Tiempo Tiempa de diclo ila actividad genera valor?
- muerto {min.) [min.
Ll | [
10 3 13
15 5 20
5 2 7
ke 20 3 5
0 3 13
H 5
0 0
5 2 7
3 2 7
5 3 g
20 7 7
0 3 3
3 U]
12 2 a
0 3 13
10 5
a o 5 2 7
3 4
5 10 5
1t 5 2 7
187 65 256 i i1
% VALOR AGREGADO 50,007
RESPOWSABLE DEL AREA
MOMEBRE D! FIRMA
Pierre Andree Carneja Castro 44265136 « i

143



Anexo 17. Aprobacion de Informacién recolectada - actividades que agregan

valor - Almacén pretest

FORMATD - INSTRUBENTD DE RECOLECCION DE DATOS

- - - - X"
IRl b Derran Babre IJWVEEE.‘:‘N&E IMAN EIRL
AREA ALMACEN PROCESD ’
INDICADOR VALOR AGREGADO i i LT TR Ol 0
FORMULE | #wioieduer gos ageep - i
DESCRIPOCH PRETES Total dir Acifidoss
empo — — . iLa a i a el
i ACTIVIDADES efectiva va_rLl:p-:| ”mﬁ-ﬂim'n ik
{min) . l <l W
1 F] 7 .
2 20 5 5 x
3 5 2 :
3l 5 F] -
32 10 ] 14 X
-] 5 2 x
5 120 30 150 .
G 20 10 0 x
6.1 20 5 .
ap 2 115 x
3 20 5 5 -
9 5 2 :
10 10 3 13 X
335 a7 432 6 7
% VALOR AGREGADO
RESPONSABLE DEL AREA
NOMBRE O FIRMA
Pierre Andres Cornejo Castro 465126

Anexo 18. Aprobacion de Informacidn recolectada - actividades que agregan

valor - Ventas postest

FORBATD - INSTRUBENTO DE RECOLECCION DE DATOS
RESPOMNSABLE Lusis Cerran g '}
’ INVERSIONES IMAJ EIRL
AREA VENTAS PROCESO )
INDICADOR VALOR ACREGADD SRR, ColnilE fs
FORMLLA ddcrrdades qus agrege valar= fiiE
DESCRIPCION POSTES o vy
Teempo - I + decida iLa activitad genera valoe?
. . . él
ACTIVIDADES pfertiva || e
P muerto {min.) {rmin.]
fmir.) &l HO

1 1 2 12 x

2 5 = el sistema [SBGEAD) 15 15 ]

3 2 -
£ | milares 1 2 12 1
3.2 x

3.1 5, especificaciones tEcnicas v stock 1 2 12 X

] 2 7 X

4 s, esperificaciones bacnicas y stodk 1 10 %

=] 2 2 X
5 L a F 7 2

% VALOR AGREGADD
RESPONSABLE DEL AREA
NORBRE DO FIRMA
Fierre And woszzs | TR
= =
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Anexo 19. Aprobacion de Informacién recolectada - actividades que agregan

valor - Ventas postest

FORBATD - INSTRUBMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
RESPOMSABLE Luis Cerron Gabrie T
’ INVERSIONES IMAJ EIRL
AREA WENTAS FROCESD .
INDICADOR VALDR AGREGADD Toad e A ke - sker prie o Era ok
FORMLLA idcraifaded g aEnege valar= - fii=
DESCRIPTION POSTES Total de Actividad
Tiempo T - + A ik ¢{La actividsd genera valor?
ACTIVIDADES ehertiva e I e S
. muerto {min.) {min.]
fmin. &l NO

1 1o 2 12 A
2 ductos en el sistema [SGEAD) 15 15 1
3 k] 2 %
il o similare 1o 2 12 x
3.2 [ 3 G i
3.1 s, especificaciones tEcnicas y stock 10 2 12 1
34 5 2 A
2 e egun datos, especificaciones tecnicas y stock 10 10 i
] n cotiza 2 2 1

TOTAL o [ 8 7 7 2

3 VALOR ACREGADD 77,78%
RESPORSARLE DEL AREA
NOMEBRE O FIRRA
Pien 14868126

Anexo 20. Aprobacion de Informacion recolectada - actividades que agregan

valor - Compras postest

FORMATO - INSTRUBENTO DE RECOLECCION DE DATOS
RESPONSARLE Luis Cerron Gabrie ¥y, )
INVERSIONES IMAJ EIRL
AREA COMPRAS FROCESD .
DICADOR VALOR AGREEADO y A Y N R RS i AR ——
- FORRALLA PRI AF Ty Fie
DESCRIPCION FOSTES il e Armdate
P —— :f:::: Taempa Tiktnpa fe el ¢La actividad genera valor?
MR muserto {min.j [rrain. ]
imin.} < WO

1 10 3 13 x
2 ck 1 2 17 x
3 5 2 x
-] 5 5 K
5 2 2 x
..l 4 J K
6.1 1 2 17 x
3 3 L]
-] 5 2 7 x
k] 1 5 FiH x
10 oja ce ru 7 2 x
11 E] | K
11 15 5 P x
12 5 2 x

110 26 136 9 5

B WALOR AGREGADD 54,259
RESPOMSABLE DEL AREA
ROMBRE DN FIEK A
B
Pierre Andree Cornejo Castro 14855126 ol
o T
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Anexo 21. Aprobacion de Informacién recolectada - actividades que agregan

valor - Almacén postest

FORMETO - INSTRUMENTD DE RECOLECCION DE DATOS
RESPONSABLE Luis 'y
,‘ INVERSIONES INMA L EIRI
AREA ALMACEN FROCESO
INDICADOR WVALOR AGREGADD dd T ——
FORMLILA sk 1005
DESCRIPCIOMN POSTES e A
Tezmpo ke o e iLa actividad genera valor?
— y empo Tiempa de cida 3 B=
ACTIVIDADES fesrt
“ L '.:u muerto {rmin.) fmin.)
{mir} 51 O
2 7 L
20 ] 25 %
3 2 %
3 2 %
10 3 14 W
3 2 %
a0 30 120 L
10 ] 15 %
10 2 12 E
er 5 5 L
165 54 219 7 3
% VALOR AGREGADO 70,000
RESPOMSABLE DEL AREA
MORMERE O FIRRAA
R TR
Piezrre Andres Comejo Castra 14865126 il
T
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Anexo 22. Aprobacién de Informacion recolectada - tiempo estandar -

Ventas pretest

FORMATD - INSTRUBMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

RESPONSABLE

Luis Cerran Ga

-

w INVERSIONES IMAJ EIRL

AREA VENTAS TIEMPD
INDICADOR TIERRO ESTANDAR
DESCRIPOON - p:l- _I:': FORMULA Tempo Estdndar = Fempe MWormal x {1 - Sunlsmentas)

. Tiempo Observado {min.) . Tiempo
Fescha fte=m Promedio N P I Suplermenios Tiempo estandar
arma:
1 [

1 200 2| 188 4 27
2 170 5| 263 1 31
3 o 215 5 29,
L 0| 210 2 31
5 250 9 | 256 5 EE!
& 261 Q| 210 9 31
7 180 0 | 190 E] 25
a 180 0| 223 4 29,
9 205 6 | 185 9 28,
10 185 0| 235 2 28,
11 183 0| 280 7 34
12 210 0| 230 & EF.

FROMEDID

RESPONS

ABLE DEL AREA

NOMBRE ON FIRRAS
e

Pierre Andree Cornejo Castro 44050136 W i
T

Anexo 23. Aprobacion de Informacion recolectada - tiempo estandar -

Compras pretest

—
RESPONSABLE Luizx Cerran Galbirie wl'\n'l_ﬁ.'_p.'u.\"; % AN EIRL
AREA COMPRAS TIEMPD
INDICADOR TIEMPO ESTANDAR
— FORMULA Teempo Estdngor = Nempo Wormal x (2 - Suplermentos)
DESCRIPOION PRETES
" Tiempo Observado {min.) . Tiempo —
Feschia e Promedio P Suplementos mmpa estand ar
MNarmal
1 2 3 4 5 & 7 E -] 10

oct-2027 1 260 | 290 | 350 | 362 | 275 | 265 | 265 | 298 | 300 | 360 m2a
oct-2027 2 258 | 300 | 350 | 364 | 380 | 360 | 350 | 3M0 | 290 | 364 1316
oct-2027 3 IND | 325 | 360 | 345 | 321 | 369 | 340 | 250 | 260 | 310 320

4 260 | 200 | 256 | 270 | 280 | 310 | 320 | 265 | 280 | 296 327 16

5 280 | 265 | 350 | 360 | 300 | 330 | 310 | 290 | 280 | 260 mis 52

G 330 | 380 | 360 | 310 | 200 | 270 | 265 | 295 | 280 | 360 310 73

7 310 | 321 | 369 | 258 | 230 | 260 | 280 | 252 | 263 | 268 P 3 43

a 315 | 280 | 310 | 305 | 308 | 290 | 260 | 258 | 230 | 380 Mi6 ] 57

9 265 | 220 | 305 | 260 | 290 | 260 | 285 | 305 | 308 | 321 319 7 .0

10 275 | 206 | 315 | 258 | 300 | 250 | 265 | 340 | 250 | 280 m\23 7 .38

11 295 8| 362 | 330 | 325 | 200 | 245 | 260 | 265 | 265 ikt 5 (61

12 315 3 | 250 | 260 | 310 | 312 | 360 | 345 | 321 | 250 ME6 19,7118 A8

PROMEDIO 00

RESPOMNSABLE DEL AREA
ROMBRE Dl FIRKA
Pierre Andree Cornejo Castro 44963126
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Anexo 24. Aprobacion de Informacién recolectada - tiempo estandar

Almacén pretest

FORBAATE - INSTRUBAENTO DE RECOLECCION DE DATOS
o i 5y
RESPONSARLE Luis Cerrdn Gabrie wl'\l\"l_h"_p.'l_l-\'Lb AN EIRL
AREA ALMACEN TIEMIPD! S
INDICADOR TIEMPO ESTANDAR
PO - P:E'E; FORKLLY Tempo Estangar = Tiempeo Normo = (1 - fuplementos)
r Ti Observad in. i
Fecha e iempa Obeenmcd fmin.) Promedio iz Suplementos Tiempo estandar
Harmal
oct-2023 1 518,22
oct-2022 2 540,31
oct-2023 3 574,21
oct-2023 = 566,41
- 2027 3 AG
2022 & 0
- 2027 7 A7
- 2022 £l 57
dic-2022 £l b
dic-2022 10 7
dic-2022 11 5
dic2022 | 12 57
PROMEDIO 1
RESPONSARLE DEL AREA
ROMBRE Dl
Pierre Andres Cornejo Castro 44969126
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Anexo 25. Aprobacién de Informacion recolectada - tiempo estandar -

Ventas postest

RESPONSABLE

FORBAATD - INSTRIMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Luis Cerran G:

ARER

VENTAS

TIERFO

-

ljl'\'\'l_h'_p.'n_'.\'nz mAAN EIRL

INDICADOR

EMP0 ESTANDAR

FORMULA

Trempa Estandar = Tiempo Norme! & {1 - Suplementos)

DESCRIPCION POSTES
Fecha ftem e Promedio Tiempo Zuplermentos Tiermpo estandar
Horma

1 2 1 4 5 [ 7 g 10
Bl | 52 | 65 | BO | S0 70 | 68 | BD 50

2 B5 | BS ] 70| 80 | 68 | S0 | BD 75 7

3 05| 8 | 85 | 80 5| %0 | 90 | BS | S0 =] &7.3

4 & | o5 | &8 0 | @0 | e® | %2 | B5 | BO | ED 78,8 4,86

5 G0 | %0 | 55 | BO | S0 | BO | ES ] 0 | Bl B35

G 25| 55 0| B4 | BG | 52 | 69 | BE | 10D| 55 E7.4

7 B0 | BS | =0 75| B2 | %6 7| B8 | S2 | S0 86,5

E} B2 | 65 | S0 | BS | S0 75 70 78 | =0 | B0 ELS 7.

a B5 S| %2 | 65 | BO | BO | BS | 55 ) | 85 £3,2 73,04

10 8 | B2 | &S ] 0 | 80 | B4 | B2 5 9 ao G

11 Bl 2 7 78 | 80 | BG | E3 3| B4 EL,7 i7.E1S

12 o5 5 | B8 ] G| BO | %0 | 50 | 105 | =& £3,2 B4,74

FROMEDIO

MEARLE DEL AREA

ROMBERE

rnejo Castro

Anexo 26. Aprobacion de Informacién recolectada - tiempo estandar -

Compras postest

FORMATD - INSTRUBAENTO DE RECOLECCION DE DATOS

RESPONSARLE

ARES

COMPRAS

TIEMIPO

-

layu'\"n_n.'_p:._'.\z: hAN EIRL

INDICADOR

EnPO ESTANDAR

FORMULS Tiempo Estondar = Tiempo Normal! x (1 - Suplementos)
DESCRIPCION POSTES
Fecha ftem Tiempa Dbseriada {min.} Promedio LS Suplernentos Tiempo estandar
Harma
2 3 4 5
1 0 0 45 | 165 | 125
2 &5 15 | 140 | 150 )
3 i 12 | 156 | 180 | 145
] 164 | 182 | 168
5 1 152 01 175
i 184 162 162
7 165 | 123 13| 14 15
E 12| 143 40 | 180 | 145
9 H | 195 | 156 | 182 | 168
10 184 | 180 | 1564 il 5
11 5 &7 52 0| 153 1710
12 47 3| 163 3| 162 20,5086 157,00
FROMEDID 159,26

RESPOMSABLE DEL AREA

NOMBRE

DK FIRMA

¥ -
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Anexo 27. Aprobacion de Informacién recolectada - tiempo estandar -

Almacén postest

FORMATO - INSTRUMENTD DE RECOLECCION DE DATOS
RESPONSARLE Luis Cerran Gabrie ¥
wl'\l\'l_h"_p.'l_l.\";b WA N EIRL
AREA ALMACEN TIEMPO o
INDICADOR TIERPD ESTANDWR
FORMULY Tiempe Estandoer = Tiempo Normael x {1 - Suplemenios)
DESCRIPOON
L Ti Observado {min.) i
Feacha Hem ST Promedic T Suplementas Tiempo estandar
Narmal
E] 4 5 10
2023 1 230 | 241 | 254 230 575 31,7206 X
2023 2 253 | 240 | 235 267 3,88 32,7445 P
2023 3 235 | 260 | 240 245 5,91 a1, =
2023 - 230 | 230 | 11 2 4,96 11, P
023 3 264 | 250 | 230 230 0,28 iz, 2
23 & 233 | 258 | 214 250 5,86 a1, 2z
23 7 245 | 264 | B0 240 3 I
13 E 236 | 210 | 205 218 30,856 1
3 £ 260 | 240 | 234 230 30,5757 1
3 10 210 | 230 | 245 217 11,8136 2z
3 11 250 | 230 | 240 268 31,4545 I
3 12 230 | 264 | 213 215 31,8003 1
PROBEDIO X
RESPOMSABLE DEL AREA
ROMBRE DI FIRMA
. . » I - —
Pierre Andree Cornejo Castro 4493136 w }
e -
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