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RESUMEN 

La presente investigación aporta con el Objetivo de desarrollo sostenible: Promover 

el crecimiento económico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y 

productivo y el trabajo decente para todos; y la meta 8.2, lograr niveles elevados de 

productividad económica mediante la diversificación, la modernización tecnológica 

y la innovación. El objetivo general fue implementar la Gestión por procesos para 

mejorar la efectividad en una empresa distribuidora de productos hospitalarios, y 

como objetivos específicos, diagnosticar la situación actual y los niveles de 

efectividad de la empresa, diseñar e implementar la gestión por procesos, y 

determinar los niveles de efectividad posterior a la implementación de la gestión por 

procesos. La presente investigación fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, 

de diseño experimental, grado preexperimental. La población fueron todos los 

procesos y trabajadores pertenecientes a la empresa. Se emplearon diagramas 

Ishikawa y Pareto para identificar las 4 principales causas de la problemática, las 

cuales se encontraban en el área de almacén, se desarrolló diagramas de 

procesos, flujogramas, matriz AMEF y estudio de tiempos para la estandarización 

de los procesos. Los resultados demostraron un incremento de la efectividad de 

68.06% a 83.97% y una reducción de tiempos de 69.59 minutos en las actividades 

del almacén. 

Palabras Clave: Gestión Industrial, Organización y método, Investigación 

operativa. 
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ABSTRACT 

This research contributes to the Sustainable Development Goal: Promote 

sustained, inclusive and sustainable economic growth, full and productive 

employment and decent work for all; and target 8.2, achieve higher levels of 

economic productivity through diversification, technological upgrading and 

innovation. The general objective was to implement process management to 

improve the effectiveness of a company that distributes hospital products, and the 

specific objectives were to diagnose the current situation and the levels of 

effectiveness of the company, design and implement process management, and 

determine the levels of effectiveness after the implementation of process 

management. The present research was applied, with a quantitative approach, 

experimental design, pre-experimental degree. The population was all the 

processes and workers belonging to the company. Ishikawa and Pareto diagrams 

were used to identify the 4 main causes of the problem, which were found in the 

warehouse area; process diagrams, flow charts, AMEF matrix and time study for the 

standardization of processes were developed. The results showed an increase in 

effectiveness from 68.06% to 83.97% and a time reduction of 69.59 minutes in 

warehouse activities. 

Keywords: Industrial Management, Organization and Method, Operations 

Research. 



1 

I. INTRODUCCIÓN

Actualmente, dentro de las empresas es necesario agilizar y organizar las 

operaciones y procesos de cada una de las áreas comprometidas con la misión de 

la empresa, para una mejora continua, permitiendo ventajas competitivas en el 

mercado; por lo tanto, es necesario un modelo enfocado en la gestión por procesos 

donde se alineen objetivos, misión y estrategias empresariales, destinado a mejorar 

el valor aportado, la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente; siendo así, 

un sustituto superior a la gestión tradicional respondiendo a la competencia global 

de manera idónea. (Medina et al., 2019, p. 329) 

A nivel internacional, Huy (2022, p. 2); y Popova (2021, p. 4), en sus artículos 

mencionan que la efectividad de los procesos en toda organización, se ve afectada 

debido no a la falta de recursos para gestionar adecuadamente, sino al 

conocimiento de cómo gestionar esos diversos recursos, asegurando el 

funcionamiento efectivo de una organización y, por lo tanto, existe una 

preocupación referente al comportamiento estratégico defensivo de las empresas. 

Además, indica que, en la mayor parte de territorios desarrollados, el gestionar es 

uno de los motivos para impulsar el crecimiento económico y obtener una 

efectividad en todos los procesos [trad.]. 

Además, Barrios, Contreras y Olivero (2019, p. 111); y Cantero et al. (2021, p. 2), 

en sus investigaciones, sostienen que implementar la gestión por procesos tiene 

una relevancia que incrementó en los últimos años, incluso con limitaciones propias 

de los países hispanoamericanos como el déficit económico de cada sociedad y en 

países de Europa y en los E.E.U.U., el problema deriva en una gestión sin una 

estructura formal en las operaciones de las empresas, por lo tanto para establecer 

una gestión por procesos es preciso equilibrar el sistema interno y externo de las 

operaciones,  permitiendo así la existencia continua de una empresa en el tiempo. 

A nivel nacional, según Valderrama (2022, p. 9); y Vásquez (2022, p 14), el 

problema radica en la efectividad de las empresas, que es considerada de 

importancia como consecuencia directamente proporcional entre los procesos, 

cuellos de botella, cultura organizacional y sistemas claves, para generar el 

cumplimiento de los propósitos de una organización, por lo tanto, diseñar una 
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correcta gestión por procesos permite elevar un porcentaje considerable el 

desempeño y desarrollo de una organización, un 70% de las empresas peruanas 

no consiguen desarrollar una gestión por procesos adecuada y por ende sus 

procedimientos y actividades no se alinean, integran ni estandarizan según lo 

requerido.  

A nivel regional, en La Libertad, según Marin y Villanueva (2022, p. 2), la gran 

mayoría de empresas poseen baja efectividad en sus operaciones, ocasionando 

retraso en la entrega de productos, servicios o incluso la mercadería suele llegar 

en mal estado, todo ello debido a los procesos no estandarizados, la falta de 

capacitación a los operarios y las funciones no establecidas para cada encargado 

de un puesto en específico, además se menciona que gestionar los procesos de 

manera definida aporta en la reducción de las falencias en operaciones de una 

empresa. 

A nivel local, en el contexto de la empresa, se especializa en la comercialización de 

materiales y equipos médicos en los principales departamentos del norte del país, 

con clientes en el sector público y privado, conocida en el mercado por tener 23 

años dedicados a este rubro y con gran variedad de clientes, busca satisfacer y 

sobresalir con servicios de calidad (Anexo8). 

Actualmente, la empresa presenta deficiencias en su gestión; se aprecia que el 

principal problema responde a una baja efectividad en los procesos del área de 

almacén y las principales causas detectadas se encuentran en los métodos 

empleados (Anexo 8). Estas deficiencias operativas no sólo afectan la capacidad 

de la empresa para cubrir las necesidades de sus clientes, también repercute en su 

competitividad y rentabilidad. Los errores en la gestión, como entregas retrasadas 

y quejas de usuarios, pueden generar costos significativos y erosionar la confianza 

del cliente al no estar realizando las actividades de manera efectiva.  

La presente investigación busca contribuir con uno de los objetivos de desarrollo 

sostenible establecidos por las naciones unidas, específicamente el objetivo 

número 8: Promover el crecimiento económico sostenido, inclusivo y sostenible, el 

empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos; y la meta 8.2 que es 

lograr niveles más elevados de productividad económica mediante la 
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diversificación, la modernización tecnológica y la innovación, entre otras cosas 

centrándose en los sectores con gran valor añadido y un uso intensivo de la mano 

de obra. 

Por lo tanto, el problema planteado en esta tesis fue: ¿En qué medida la Gestión 

por procesos mejora la efectividad en una empresa distribuidora de productos 

hospitalarios, Trujillo, 2024? 

La justificación teórica, según Dos Santos (2021, p. 1), se sustenta en considerar 

los conocimientos teóricos del estudiante, delimitarlos y plasmarlos según el 

estudio. Esta investigación se justifica en este aspecto, porque permitirá aportar 

conocimiento sobre la utilización de métodos existentes, técnicas e instrumentos 

específicos para la indagación de gestión por procesos [trad.]. 

En lo metodológico, Arias et al. (2021, p. 63) nos mencionan que esta justificación 

permite el desarrollo de métodos o instrumentos para solucionar un problema 

identificado y contribuye a futuras investigaciones como guía para resolución. En la 

presente investigación, se emplea técnicas y herramientas de ingeniería que 

permite determinar la efectividad actual y posterior a la mejora, destacando el 

aporte único para dar solución a la problemática encontrada. 

En lo práctico, se busca solucionar un déficit con respecto a una situación en 

particular (Tunes, 2018). Por ello, el estudio pretende ser útil para dar solución al 

problema actual de la empresa, mejorando la efectividad de sus procesos en 

almacenes [trad.]. 

En lo social, se enfatiza en el aporte de la investigación a las organizaciones de 

cualquier sector y a la sociedad en general (Dos Santos, 2021, p. 1). Por 

consiguiente, el presente proyecto aporta un grado de conciencia generada acerca 

de los procesos de calidad en la organización al implementar una gestión por 

procesos adecuada, con el fin de la satisfacción de los usuarios de la empresa en 

estudio [trad.]. 

El objetivo general es: Implementar la Gestión por procesos para mejorar la 

efectividad en una empresa distribuidora de productos hospitalarios, Trujillo, 2024. 

Los 3 objetivos específicos: a) Diagnosticar la situación actual y determinar los 

niveles de efectividad actual en una empresa distribuidora de productos 
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hospitalarios, b) Diseñar e implementar la gestión por procesos en una empresa 

distribuidora de productos hospitalarios, c) Determinar los niveles de efectividad en 

una empresa distribuidora de productos hospitalarios, posterior a la implementación 

de la gestión por procesos. 

Según investigaciones a nivel global, Pires, Oliveira y Ferreira (2021, p. 12-13), 

plasmó la gestión por procesos en una compañía tecnológica. Dicha investigación 

fue de tipo aplicada. Las herramientas empleadas fueron el mapa de procesos, 

diagrama de flujo con el objetivo de diagnosticar, analizar, gestionar y realizar 

mejoras en los procesos de la empresa. Los resultados obtenidos fueron el 

incremento del alcance de planificación, estructurar los procesos donde se 

identificaron 4 procesos clave en la empresa y 9 indicadores para la evaluación de 

desempeño, además se implementó 3 actividades que permitió un enfoque 

sistémico y mejoro la comunicación entre las áreas de la empresa, reduciendo un 

30% los errores en los procesos y formando una empresa más sólida [trad.]. 

Desde otra perspectiva, en un artículo se detalló el estudio basado en la gestión 

por procesos en el sector comercial, la investigación fue de tipo aplicada de enfoque 

cuantitativo, donde se emplearon registros para obtener información acerca de la 

cantidad de ventas, los proveedores, clientes, y realizar cálculos de la eficacia de 

los procesos. Inicialmente el número de ventas se encontró en 15 y la eficacia de 

los procesos en un 63 %. Se implementó la gestión por procesos, donde se realizó 

un mapa de procesos, diagramas de flujo y se comprobó el cumplimiento de 

actividades en los procesos a través de la documentación de procedimientos 

relevantes y estrategias. Los resultados obtenidos indicaron que se incrementó el 

número de ventas en un 53.3 % y la eficacia del proceso en un 7. 9 %, demostrando 

que la gestión por procesos tiene una significancia influyente en los indicadores 

operacionales de la empresa. (Cieza y González, 2022, p. 18) 

Por otro lado, Cevallos y Moreira (2021); y Alcívar (2021, p. 101), en sus estudios 

presentados en la universidad de Ecuador, relacionada a la gestión por procesos, 

el primero de ellos fue con la finalidad de incrementar la productividad, donde 

existen altos costos de mantenimiento, gestión de compras inadecuada, incorrecta 

asignación de indicadores y planificación de mantenimiento deficiente, esta 

investigación fue de enfoque mixto. Implementada la gestión por procesos se pudo 
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añadir controles de indicadores para toma de decisiones, reducir los costos por 

mantenimiento correctivo y pérdidas de producción por paradas no programadas, 

mejorando así la productividad haciendo buen uso de los recursos. Asimismo, el 

segundo estudio se realizó en la compañía WALLARTEC, donde se buscó alinear 

los procesos operativos con la planificación de estrategias, antes de dicha 

implementación las ventas habían decrecido 52% en los primeros 4 meses del año, 

para solución de esto, se implementó el modelo de gestión por procesos en 5 de 

los 13 procesos clave y en 6 de sus 22 indicadores, posterior al estudio se redujo 

los tiempos de diseño y producción, los retrasos se disminuyeron un 6%, mejorando 

las ventas en un 10%. Todo ello motivó a la empresa a continuar con la gestión por 

procesos para una mejora continua.   

A nivel nacional, Aguilar y Alegre (2023, p. 87); e Ita (2023, p. 48), investigaron la 

gestión por procesos aumentando la eficiencia del sector industrial en Chimbote, 

con tipo de metodología de porte aplicada donde se identificaron procesos, de los 

cuales se obtuvo una eficiencia inicial de 67.04% y 80%, se aplicaron distintas 

herramientas como mapa de procesos, Ishikawa y Pareto, para posteriormente 

aplicarse la gestión por procesos, mediante un mapa de procesos y utilizando 

BPMN (Business Process Model and Notation), finalmente obtuvieron un 

incremento de 22.93% y 10% de la eficiencia, resultando un nivel de significancia 

de 0.0 por debajo del 0.05, se afirmó el desarrollo de la gestión por procesos 

aumenta la eficacia en las empresas. 

A nivel local, Marin y Villanueva (2022, p. 52), investigaron acerca de gestión por 

procesos para elevar efectividad en una compañía transportista en la ciudad de 

Trujillo, en el cual se identificaron una docena de procesos, de los cuales solo 5 

fueron operativos donde se calculó la efectividad, obteniendo inicialmente 43%, y 

posterior a la implementación de la variable independiente, se obtuvo un 84% de 

efectividad, lo que indica que incrementó considerablemente la variable 

dependiente en la empresa.  

Otro estudio a nivel local en el distrito de Huanchaco, en el artículo, donde las 

autoras Chávez y Rodríguez (2020, p. 17), diagnosticaron las causas de las fallas 

que existían en el proceso del área comercial en una empresa ferretera por medio 

de la ejecución de la gestión por procesos, la cual fue una investigación aplicada. 
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Las técnicas manejadas fueron: el mapa de procesos, diagrama de flujo, diagrama 

SIPOC, diagrama Fast, mapa de recorrido, casa de calidad y otras herramientas de 

gestión por procesos. El resultado obtenido fue la identificación de 9 actividades de 

carácter crítico correspondiente al 23.68% de las actividades de la empresa, se 

obtuvo que la variación del riesgo es del 80.6% y la propuesta fue viable 

económicamente en los 5 escenarios propuestos. 

Por otro lado, Inga (2020, p. 55); y Flores et al. (2022, p. 59), realizaron una 

investigación acerca de la gestión por procesos con objetivo de optimización de la 

eficiencia en distintas empresas de Trujillo pertinentes al sector industrial, donde se 

identificó procesos actuales y se analizó la eficiencia previa dando 61.5% y 65%, 

donde se conocieron las causas de dicha eficiencia baja, utilizando herramientas 

propiamente de este tipo de gestión, como el sistema integrado ERP y un ciclo 

Deming; se logró acrecentar la eficiencia de 81 % a 89%. Lo que indica la validez 

del empleo de este tipo de gestión. 

Florián et al. (2022, p. 10), investigaron la gestión por procesos teniendo como 

variable a mejorar las expectativas del cliente en una Mype de servicios 

automotrices en la ciudad de Trujillo, donde se diseñó un modelo con la variable 

independiente, identificando procesos clave para su operatividad con fin de 

conseguir mejoras en el desempeño de estos, se utilizó el software Bizagi Process 

Modeler para la diagramación de los procesos. Dando como resultado una 

reducción de 10.2 minutos en la atención al cliente y un tiempo de 29.75 minutos 

de reducción de tiempo total de todos los procesos. Nuevamente validando que la 

utilización de la gestión por procesos es beneficiosa para empresas en el sector 

industrial. 

Por otro lado, Pomatanta (2020, p. 46), en la creación de un modelo enfocado en 

gestión de procesos para mejoras de la efectividad en una empresa del ministerio 

de educación en Pacasmayo, se encontraron 14 procesos donde se conoció la 

efectividad que es 44% y se identificó problemáticas en el clima institucional, 

comunicación interna y el trabajo en equipo; se diseñó un mapa de procesos para 

ordenar los procesos operativos, estratégicos y procesos de soporte. Para solución 

de la problemática se diseñó una matriz de capacitación de personal, definió líderes 
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y al comité de la implementación, así buscando llegar a una efectividad meta de 

90%. 

Una de las teorías de relevancia, es la gestión por procesos descrita por los autores 

Medina et al. (2019, p. 340), después de la revisión de más de 80 tipos de 

operaciones para la mejora de procesos, considera que la forma de gerenciar 

basada en funciones como se hacía antes se convierte en la gestión basándose en 

procesos y la obtención de lineamientos estratégicos cuyo objetivo es la 

satisfacción del cliente. Además, Moura et al. (2019, p. 368), identifica un común 

denominador en todas las metodologías basada en procesos, tales como 

determinar los procesos, seleccionar el proceso que requiere mejorar, implementar 

la mejora y el seguimiento para futuras correcciones. Todo ello con el fin de 

mantener procesos de calidad para lograr la excelencia en el producto final con la 

reducción de costos que no son necesarios y que sean aprobados por el mercado 

[trad.].   

Otra teoría relevante es de recursos y capacidades, donde Cardona y Franco (2024, 

p. 201), en su ensayo resalta el valor de los procesos y su rol primordial en el

rendimiento de una empresa. Menciona que los procesos se forman a partir de las 

capacidades aprendidas y se convierten en rutinas coordinadas con el fin de cumplir 

objetivos y resultados en una organización. Estas capacidades deben ser 

estratégicas, es decir, únicas y valiosas para que sean ventajas competitivas y 

permitan impulsar la efectividad de una organización. Respecto a los recursos 

considerados herramientas de apoyo para la gestión, deben generar ganancias 

para la empresa, constituyendo un recurso valioso entre ellos pueden incluir la 

tecnología relacionada a los costos y según los objetivos estratégicos de la 

empresa, además este recurso debe ser difícil de sustituir para generar una 

condición competitiva. 

Según Braga, Florencio y Amantino (2021, p. 16), los recursos además de la 

tecnología también incluyen aquellos como el liderazgo, información y conocimiento 

donde las capacidades se reestructuran a partir de decisiones gerenciales con la 

habilidad para lograr ventajas frente a la competencia globalizada y los constantes 

cambios en la tecnología, estos cambios refieren a productos novedosos, procesos 

y sistemas mejorados beneficiando a la empresa y partes interesadas [trad.]. 



8 

Diaz y Salazar (2021, p. 20), en su artículo, menciona a la teoría de calidad 

centrándose en la mejora continua, orientación al cliente, el sistema que determina 

la calidad y los resultados. Estructurar y ordenar los procesos de producción o 

servicios proporcionan un mejor uso de recursos, descartando aquellos 

desperdicios causantes de reprocesos y que no permiten un estándar de calidad, 

además que no solo se enfoca en los recursos, sino que además incluye la gestión 

del talento humano del que dispone la compañía, así superando las expectativas 

del cliente con respecto al producto o servicio brindado. Silva et al. (2021, p. 87), 

además consideran que la calidad en los servicios que ofrecen las empresas se 

transforma en alternativas para lograr ventajas frente a la competencia y el mundo 

globalizado, indica que existe una relación positiva entre la satisfacción del cliente 

y calidad del servicio, clasificando de acuerdo con el nivel de importancia en primer 

lugar a la responsabilidad, segundo la confianza y por último a la empatía, según la 

percepción del cliente frente al servicio recibido. 

Para conceptualizar a la variable independiente de este estudio, Medina, Nogueira 

y Hernández (2010, p. 71), nos menciona que la gestión basada en procesos está 

definida como la estructura sistemática de cómo direccionar los procesos de todo 

tipo de empresa basada en procesos, con la finalidad de alinearlas según el plan 

estratégico: misión, visión, estrategias y enfocada a la satisfacción del cliente, 

generando un valor agregado. Además, se asegura la flexibilidad e inmediatez en 

los procesos reestructurando los flujos de actividades. De igual manera este 

enfoque de conocimientos contiene herramientas de calidad relacionadas con la 

norma ISO 9001, integrando el ciclo de mejora continua para los procesos.   

La Gestión por Procesos establece una estructura colaborativa de gestionar de 

manera moderna a las empresas que supera las barreras funcionales, elimina 

barreras organizativas y departamentales, promueve el trabajo en equipos 

interfuncionales e integra como un sistema efectivo a las partes interesadas 

buscando la satisfacción del cliente. (Popescu y Mandru, 2022; Pangestu, Juniarta 

y Mahendrayana, 2022, p. 101) [trad.] 

Según, Espinoza (2019, p. 179), la definición operacional, proporciona la 

transformación de la variable, de conceptos a elementos que deben ser medibles. 

Para la gestión basada en procesos corresponde a un instrumento de mejora 
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continua que consta de la identificación, estandarización y mejora de procesos 

existentes. Para implementar la Gestión por procesos, se identificará por medio de 

diversas herramientas de calidad e ingeniería industrial. 

Las herramientas de calidad son necesarias para la realización de una correcta 

gestión por procesos dentro de estas se disponen al diagrama causa efecto, la cual 

permite señalar las causas que están ocasionando un efecto en algún ámbito de la 

empresa, se divide en factores probables de las causas denominados las 5M. Otra 

herramienta es el diagrama de Pareto, aquí se identifican las causas de más alto 

impacto y refleja la causa que ocasiona el mayor porcentaje de efectos (Navas, 

Catota y Ramírez, 2023, p. 118-123). 

El mapa de procesos es una herramienta que permite conocer los procesos de una 

empresa y la interrelación entre ellas, identificando los procesos que generan o no 

valor, como procesos clave: procesos directamente vinculados con el servicio 

orientado al cliente, procesos estratégicos: procesos establecidos por la alta 

dirección para el funcionamiento del negocio y como procesos de soporte: procesos 

necesarios para alcanzar los objetivos de los procesos estratégicos (Sánchez, 

2021, p. 2-3). 

Caracterizar los procesos permite definir con mayor profundidad los elementos del 

proceso a evaluar, expresa el desempeño de un proceso o actividad e incorpora 

características como el responsable del proceso, objetivo, actividades, alcance, 

controles, proveedores y el ciclo PHVA, basada en la mejora continua, 

convirtiéndose en una herramienta clave de calidad (ENAP, 2021, p. 103). 

El estudio de tiempos es una herramienta de ingeniera industrial que mide cada 

actividad dentro de un proceso a través de los tiempos, otorgando información 

precisa de la medición estándar de las actividades, permitiendo encontrar los 

llamados cuellos de botella, con ello trabajar y mejorar según los objetivos de la 

empresa (Manaruzzaki et al. 2022, p. 128) [trad.]. Las fórmulas empleadas para el 

estudio de tiempo corresponden a, Tiempo normal (TN) es igual al Tiempo 

Observado Promedio multiplicado por el Factor de valoración, tiempo Estándar (TS) 

es igual al Tiempo Normal multiplicado por el Suplemento. 
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El diagrama SIPOC colabora con la gestión promoviendo la calidad en las 

empresas, específicamente abordando la eficiencia e innovación dentro de un área. 

Establece proveedores, las entradas, salidas, procesos y clientes a detalle 

brindando procesos más comprensibles. (Souza et al. 2023, p. 84) [trad.].  

Asimismo, Paredes y Arroyo (2021, p. 34), indica que el diagrama SIPOC, permite 

analizar el proceso de una manera más simple, estableciendo secciones donde 

especifica la transformación de una entrada para dar un resultado con valor 

agregado, clientes, recursos, proveedores y define de una manera 

ordenada a los procesos. 

El Diagrama AMEF es una herramienta y conocido método que permite la 

identificación y eliminación de las fallas en un proceso, generando acciones de 

prevención y corrección esto permite mejorar significativamente en nivel de 

seguridad y confiabilidad del proceso en estudio. Además de ser un requisito para 

la gestión de calidad por ser utilizado desde el año 1993 (Trevisan et al. 2021, p. 4) 

[trad.]. 

Según Caffaro, Mello y Bastos (2021, p. 7), menciona al diagrama AMEF, como una 

técnica empleada en ingeniería donde se definen e identifican las causas que 

generan los efectos o fallas dentro de los procesos, servicios o sistemas y se 

califican según criterios de riesgo para su posterior control y eliminación. Los 

criterios se clasifican en tres: severidad, ocurrencia y detección, donde se califican 

en escala de uno a diez de acuerdo con su gravedad. Toda esta metodología con 

el fin de evitar errores y obtener la calidad logrando la satisfacción del cliente. 

[trad.]. 

Según Heizer y Render (2009, p. 222-236), en su libro, expresa que el control 

estadístico de procesos es un método que permite cerciorar el cumplimiento de los 

parámetros establecidos, midiendo el desempeño del proceso, para ello se utiliza 

la media y desviación estándar, buscando que la distribución de los datos se 

encuentren bajo control estadístico. Para ello se debe determinar los indicadores: 

Límites de control superior e inferior siendo su fórmula, Límite de control superior 

es igual a la media de los datos más la multiplicación del rango y el factor A2 de la 

tabla de constantes de gráficos de control, Límite de control inferior es igual a la 
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media de los datos menos la multiplicación del rango y el factor A2 de la tabla de 

constantes de gráficos de control. 

Razón de habilidad del proceso (Cp), es igual a la diferencia del límite 

especificación superior y límite especificación inferior, entre seis veces la 

desviación estándar. 

Índice de habilidad del proceso (Cpk), es igual al límite especificación superior 

menos la media de los datos, entre tres veces la desviación estándar; y la media 

de los datos menos el límite especificación inferior, entre tres veces la desviación 

estándar 

Otro concepto de interés, teniendo en cuenta a Waked (2020, p. 26); menciona que 

la efectividad es un equilibrio entre eficiencia y eficacia, se es efectivo cuando 

tenemos eficacia y eficiencia. Donde la diferencia principal es que, la eficacia se 

centra en el alcance e incluye el logro de resultados y orientada al qué. En cambio, 

la eficiencia implica la capacidad de obtener los objetivos con la utilización mínima 

de diversos recursos [trad.]. 

Por ende, La efectividad es el cumplimiento de los resultados en un tiempo 

determinado y con el menor empleo de recursos, es decir implica la eficiencia y 

eficacia (Waked 2020, p. 26) [trad.]. Cuya formula es: Efectividad es igual al 

porcentaje de Eficacia multiplicado por el porcentaje de Eficiencia, 

Operacionalmente la medición de la efectividad se desarrolla mediante las fórmulas 

de la eficiencia y eficacia. Las dimensiones que se emplearán se definen como, 

Eficacia: Según, Ivo (2020, p. 38), se refiere a la capacidad para lograr un resultado 

esperado, concretamente alcanzar objetivos o metas [trad.]. Siendo su indicador: 

Eficacia es igual al Resultado Alcanzado entre el Resultado Previsto multiplicado 

por cien, Eficiencia: Según, Lam y Hernández (2020, p. 5), está definida como el 

uso de los recursos satisfaciendo al máximo los objetivos de una empresa, es decir 

emplear la menor cantidad de recursos disponibles y lograr mayores resultados. 

Siendo su indicador, Eficiencia es igual a Recurso Previsto para un determinado 

objetivo sobre Recurso Empleado para un determinado objetivo. 

Lo que se pretende con esta investigación es emplear la gestión por procesos en 

almacenes farmacéuticos, consiguiendo una mejora en la organización y balance 
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de las funciones de cada operario, llevando un control adecuado en las actividades 

de proceso, logrando mejorar la efectividad en todos los almacenes de dicha 

empresa, cumpliendo con calidad la realización del servicio brindado por la 

empresa. 

Por consiguiente, la hipótesis planteada en esta investigación nos afirma que la 

Gestión por procesos mejora la efectividad en una empresa distribuidora de 

productos hospitalarios, Trujillo, 2024. 
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II. METODOLOGÍA

Tipo, enfoque y diseño de investigación: La presente investigación fue de tipo 

aplicada, debido al uso de teorías fundamentadas y comprobadas, empleadas en 

la práctica en el transcurso de la investigación obteniendo una solución con 

respecto a un problema específico. (Guimarães y Farias; 2022; p. 1) [trad.]. 

Esta investigación fue de enfoque cuantitativo de diseño experimental de grado 

preexperimental, teniendo como finalidad manipular la variable independiente y sus 

controles para identificar resultados sobre la variable dependiente, lo cual 

proporciona un nivel de confianza en relación causa y efecto (Maurer et. al 2017, p. 

3) [trad.].

La presente investigación se centra en realizar un diagnóstico general de la 

empresa en un periodo anterior y posterior a la implementación de la gestión por 

procesos, donde se recolectarán datos en el pre test y el post test en la empresa 

distribuidora de productos hospitalarios. 

El alcance de esta investigación es explicativo, según Ramos (2020, p. 3), se 

pretende demostrar las causas de una problemática presentada, a través de la 

manipulación de la variable independiente y midiendo las consecuencias en la 

variable dependiente para comprobar la hipótesis. 

Dónde: 

G: Empresa distribuidora de productos hospitalarios. 

O1: Efectividad en el periodo antes de la implementación de la gestión por procesos 

O2: Efectividad en el periodo siguiente a la implementación de la gestión por 

procesos. 

X: Implementación de la gestión por procesos. 

O1 O2 

X 

G 
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Variables y operacionalización: La variable independiente gestión por procesos, 

fue definida conceptualmente por los autores Popescu y Mandru, 2022; y Pangestu, 

Juniarta y Mahendrayana (2022, p. 101), como una estructura colaborativa que 

establece una manera moderna de gestionar a las empresas superando barreras 

funcionales, eliminando barreras organizativas y departamentales, que promueve 

el trabajo en equipos interfuncionales y se integra como un sistema efectivo a las 

partes interesadas buscando la satisfacción de las expectativas del cliente [trad.]. 

La variable dependiente Efectividad, definida conceptualmente, como el 

cumplimiento de los resultados en un tiempo determinado y con el menor empleo 

de recursos, es decir implica la eficiencia y eficacia (Waked 2020, p. 26) [trad.]. 

Las variables y su operacionalización se disponen en el Anexo 1. 

Población y muestra: La población son todos los participantes que pueden 

intervenir en el experimento, todas las unidades que forman parte de un grupo, es 

decir incluye objetos o sujetos y sus respectivas características (Sukmawati, Salmia 

y Sudarmin, 2023, p. 10) [trad.]. Por consiguiente, en la población se involucraron 

a los 8 procesos de todas las áreas y a los trabajadores de la empresa distribuidora 

de productos hospitalarios. 

Criterios de inclusión: Son definidos como los rasgos primordiales de la población 

objetivo (Carvalho y Patino, 2018, p. 84) [trad.]. 

En esta investigación estos criterios incluyeron todos los procesos que implica 

almacenaje y predespacho de productos hospitalarios y a los trabajadores de los 

almacenes de la empresa. 

Criterios de exclusión: Los criterios de exclusión son aquellas características que 

cumplen criterios de inclusión, sin embargo, presentan rasgos adicionales que 

pueden interferir en el avance y éxito del estudio (Carvalho y Patino, 2018, p. 84) 

[trad.]. 

En este estudio correspondió a los 4 procesos que no implican almacenaje y 

predespacho de productos hospitalarios y 10 trabajadores pertenecientes a otras 

áreas como: Logística, Contabilidad, Facturación y Ventas. 

La muestra es comprendida como una parte de la población, la cual es de interés 

para realizar el estudio (Camacho, 2022, p. 122). 
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La muestra correspondió a 4 procesos dentro del almacén y a los 7 trabajadores en 

esta área de la empresa distribuidora de productos hospitalarios. 

El muestreo es un método empleado para seleccionar elementos de la muestra 

(Hernández, 2021, p. 2). El muestreo no probabilístico es un método para 

seleccionar unidades de manera arbitraria de una población, así conociendo 

información de dicha población, utilizando un método subjetivo (Statistique Canadá, 

2021, p. 31) [trad.]. 

Por lo tanto, el muestreo empleado en esta investigación fue de tipo no 

Probabilístico por conveniencia. 

La unidad de análisis es el objeto que posee todas las características de inclusión 

y forma parte esencial de un proyecto de investigación (Casas y Saborido, 2022, p. 

5) [trad.].

Por lo tanto, el presente estudio correspondió a cada proceso de los almacenes de 

la empresa distribuidora de productos hospitalarios. 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

Las técnicas más utilizadas en investigaciones son: la entrevista, debido a que, se 

emplea la recolección de datos directamente de la fuente, además es posible 

obtener respuestas confidenciales de los entrevistados. Esta técnica puede ser 

individual o grupal por medio de elementos tecnológicos o presencialmente; la 

observación, proporciona datos de primera mano y permite la comprensión de 

eventos o procesos en un determinado momento (Taherdoost, 2021, p. 12) [trad.]. 

La técnica empleada en esta investigación fue la entrevista, la observación y el 

análisis documental. Por ende, los instrumentos utilizados serán la guía de 

entrevista, guía de observación y ficha de análisis documental, como se muestra 

en la Tabla 4. 

Validez del instrumento: 

Un instrumento es válido cuando mide lo que dice. Para determinar la validez 

existen maneras según el tipo de investigación, entre ellas la validez de contenido 

y la validez del jurado, sin embargo, si el investigador no desarrolla un nuevo 
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instrumento y decide utilizar uno que ya ha sido creado, probado y validado en el 

idioma local, es suficiente adaptar el contenido (Sürücü y Maslakci, 2020, p. 2696) 

[trad.]. 

En la presente investigación se desarrolló los instrumentos adecuados y validaron 

según categorías de coherencia, claridad y relevancia (Anexo 3). 

Confiabilidad: 

Se refiere a la estabilidad de un instrumento al producir resultados consistentes y 

coherentes en el tiempo. Existen diversos métodos para realizar este 

procedimiento: pruebas de test retest, pruebas de consistencia interna y las formas 

alternativas (Sürücü y Maslakci, 2020, p. 2696) [trad.]. 

Métodos de análisis de datos 

A nivel descriptivo, las variables se muestran en resultados basados en 

frecuencias absolutas y relativas en relación con el número de estudios según los 

grupos analizados (Rocha y De Souza 2020, p. 5) [trad.].  Por ello, se aplicó la 

gestión por procesos y el uso de herramientas de calidad para la obtención de 

resultados, con la finalidad principal de conseguir mejoras en los indicadores de 

efectividad de procesos en los almacenes de la empresa. Los datos recolectados 

se visualizaron en gráficos y tablas para su posterior análisis. 

A nivel inferencial, Rocha y De Souza (2020, p. 16), sostienen, que los enfoques 

más empleados en los trabajos de tesis y artículos son las comparaciones de las 

medias, a través de pruebas de t de Student que derivan de pruebas no 

paramétricas [trad.]. En esta investigación no se realizó análisis inferencial, 

debido a que se empleará una muestra no probabilística por conveniencia. 

 Aspectos éticos 

Los dos investigadores se comprometen a respetar los principios de ética: la 

confidencialidad, originalidad y la integridad científica de todo el proceso de 

investigación (Solis, Alcalde y Farnós, 2023, p. 200). La recolección de la 
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información de forma verídica y honesta, manteniendo el rigor científico y 

efectuando la normativa con el respeto de la privacidad de datos de la empresa y 

personal colaborador sin afectar la integridad mental, física y moral otorgada por el 

consentimiento informado (Anexo 4), que como refiere Dantas y Alves (2019, p. 

412), se trata de respetar el derecho a la libertad de participar o no en una 

investigación siendo explícito y de manera formal; este documento debe incluir la 

problemática y los objetivos perseguidos en la investigación, las pautas para el 

desarrollo y manejo de la información brindada por los participantes, así como la 

confidencialidad de datos. Además, se evidencia la política de coincidencias y 

similitudes en el informe de investigación otorgado por la casa universitaria (Anexo 

5). El derecho de autor corresponde a la propiedad intelectual que se presenta con 

la protección de la creación literaria y otros aspectos. Para ello se presenta un 

manuscrito estableciendo la originalidad, resaltando el aporte en su elaboración. 

(WIPO, 2023, p. 1)  
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III. RESULTADOS

Objetivo 1: Diagnosticar la situación actual y determinar los niveles de efectividad 

actual en una empresa distribuidora de productos hospitalarios. 

Para determinar la situación actual se observó los procesos dentro de la empresa, 

posteriormente se realizó un diagrama de Ishikawa para identificar las causas del 

problema, en medio ambiente se observó un espacio desordenado y poca 

iluminación; en mano de obra, falta de concentración laboral, horas extras en las 

operaciones y falta de comunicación entre operarios; en materia prima, falta de 

abastecimiento en el almacén principal; en métodos, falta de control en las 

actividades, procesos no estandarizados, descoordinación de funciones, entregas 

de pedidos retrasados y quejas de clientes; y en maquinaria el empleo de máquinas  

manuales. El cual indicó que el principal problema radica en los métodos 

empleados. Ver Figura 1. El diagrama de Pareto además indicó que el 20% de las 

causas radica en los métodos que se emplean, siendo las 5 causas críticas, la falta 

de controles en los procedimientos, los procesos no están estandarizados, 

descoordinación en las funciones de los operarios, falta de comunicación entre 

operarios y pedidos con entrega retrasada; ocasionando el 80% de efectos 

negativos en la empresa, llevando a una baja efectividad. Ver Gráfico 2. 

Además, se identificó un mapa de procesos, como se aprecia en la Figura 2, donde 

los procesos estratégicos solo están compuestos por la Gerencia de la empresa, 

los procesos operativos incluyen recepción, almacenaje, picking, packing; y como 

procesos de apoyo se encuentra logística, facturación y ventas. 

Para evaluar a la variable dependiente, se realizó a ficha de registro diario de las 

entregas y el tiempo en horas de jornada para procesar todos los pedidos, la 

información fue recabada por un plazo de 8 semanas, dispuesto en la Tabla 5. 



19 

Tabla 1: Efectividad antes de la implementación de la gestión por procesos. 

REGISTRO DE EFECTIVIDAD POR SEMANA – PRE-TEST 

Semana Eficacia% Eficiencia% Efectividad% 

08/01/2024 al 13/01/2024 82.65% 77.60% 64% 

15/01/2024 al 20/01/2024 89.95% 72.01% 65% 

22/01/2024 al 27/01/2024 82.05% 83.97% 69% 

29/01/2024 al 3/02/2024 84.10% 77.88% 65% 

5/02/2024 al 10/02/2024 75.93% 77.06% 59% 

12/02/2024 al 17/02/2024 72.10% 97.13% 70% 

19/02/2024 al 24/02/2024 81.25% 93.22% 76% 

26/02/2024 al 02/03/2024 89.71% 92.83% 83% 

TOTAL 81.92% 83.08% 68.06% 

Fuente: Elaboración propia. 

La tabla 1 muestra los resultados obtenidos con respecto a la variable efectividad y 

sus dimensiones eficacia y eficiencia, el cálculo de la eficacia fue el número de 

pedidos listos para entrega entre el número de pedidos solicitados, el cálculo de la 

eficiencia correspondió a la división entre tiempo previsto y tiempo real, y la 

efectividad mediante el producto de la eficacia y la eficiencia. En base a un 

promedio de 200 pedidos solicitados por semana y un promedio de 164 pedidos 

listos para entrega por semana, la eficacia obtenida para 8 semanas fue de 81.92%. 

Las horas previstas para la jornada laboral son de 44 horas por semana, sin 

embargo, las horas empleadas fueron en promedio 52.9 por semana. La eficiencia 

para 8 semanas resultó de 83.08%; por lo tanto, la efectividad de las 8 semanas 

resultó 68.06%. 

Objetivo 2: Diseñar e implementar la gestión por procesos en una empresa 

distribuidora de productos hospitalarios. 

Según los datos obtenidos en la situación actual de la empresa, se diseñó un nuevo 

mapa de procesos que se distribuyó como se muestra en la Figura 3, donde en los 

procesos estratégicos se incluyó un sistema de gestión de calidad, encargado de 

la verificación, control y evaluación de los procesos operativos: recepción, 

almacenaje, picking y packing. 

Se identificó los procedimientos en cada área de la empresa distribuidora, mediante 

el uso de diagramas de flujo, que facilitó la identificación de los procesos. 
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Logística, se encarga principalmente de las órdenes de compra para el 

abastecimiento del almacén y requerimientos de las áreas de la empresa, el 

proceso inicia con la revisión de los requerimientos que llegan de los jefes de área, 

posterior a ello se revisa el stock existente de lo requerido, si existe stock se 

procede con el envío de lo solicitado, en los casos de stock faltante se monitorean 

precios y proveedores, para su posterior cotización, donde se genera la orden de 

compra para su posterior aprobación por el jefe de logística, en caso sea denegada 

se evalúa nuevamente propuestas de precios y proveedores, en caso sea aceptada 

la orden de compra se procede con la compra y el envío de lo requerido, además, 

se realizó el diagrama SIPOC, se identificó los elementos claves del proceso de 

logística, como entradas: el stock de productos y los requerimiento por área; como 

salidas: los jefe de las áreas y la empresa distribuidora. Como se muestra en la 

Figura 4. 

Facturación, recepciona las proformas de pedidos de los vendedores, con las 

cuales se realizan guías de remisión, que son enviadas al área de almacén, 

confirmado los pedidos listos, se procede a realizar la facturación de los pedidos. 

En el diagrama SIPOC, se reconoció como proveedores a los vendedores y como 

clientes al almacén. Como se muestra en la Figura 6. 

Ventas, se encarga de la comunicación frecuente con clientes y prospectos, 

presentando una propuesta de venta, manejando las objeciones con la finalidad de 

realizar una proforma de pedido. En el diagrama SIPOC, se identificó el 

requerimiento de los pedidos y los datos de los clientes como las entradas y la 

proforma de venta como salida. Como se muestra en la Figura 8. 

Gerencia, se encarga de la planeación estratégica, la supervisión de las áreas, las 

finanzas y la gestión de recursos humanos, para la toma de decisiones que 

solucionen las problemáticas imprevistas de la empresa. En el diagrama SIPOC, se 

determinó a las áreas de la empresa y sus resultados como entradas del proceso, 

como salidas del proceso a la empresa distribuidora y las áreas de la misma. Ver 

Figura 10.  

Por último, Almacén se encarga del preparado de los pedidos para su posterior 

distribución, donde se inicia con la recepción de la mercadería diaria en el almacén 
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secundario, para el posterior abastecimiento del almacén principal, luego se 

procede con la  revisión de los pedidos; si no se cuenta con stock se procede a 

agendar el pedido, en caso se cuente con stock, se imprime la hoja de pedido para 

la extracción de los productos de los pedidos desde el almacén, consecutivo se 

hace el embalaje de los pedidos y por último el traslado al vehículo transportista. 

En el diagrama SIPOC, se identificó 4 procesos que corresponden a esta área: 

Recepción, almacenaje, picking y packing. Ver Figura 12. 

Para la identificación de los puntos críticos en los procesos centrados 

principalmente en el área de almacén, parte fundamental  de mayor alcance  y 

donde se observaron actividades que impactan directamente en la entrega de 

pedidos a los clientes  y satisfacción del servicio, se realizó una matriz AMEF, donde 

los resultados obtenidos indicaron que las actividades donde se presentan mayor 

índice de NPR (Número de Prioridad de Riesgo), superior a 100, fueron: impresión 

y extracción de pedidos en el almacén, con un NPR de 180, y carga de vehículos 

para abastecer el almacén principal,  con un NPR de 144. Todo ello ocasionando 

tiempos excesivos en los procesos, además se apreció la falta de controles tanto 

en los tiempos como en las funciones de los operarios. Y como primer paso se 

estableció acciones preventivas para reducir los índices de detección y ocurrencia, 

minimizando la probabilidad de que las fallas aparezcan o incrementar su detección 

oportuna. Dando como resultado un NPR de 54 y 72 respectivamente. Ver Tabla 6. 

Para el análisis de los tiempos y la estandarización de los mismos, se realizó un 

estudio de tiempos de las actividades de los 4 procesos del área de almacén. Para 

ello se utilizó una muestra preliminar de 6 observaciones para la determinación de 

la muestra real de 24 observaciones. Se calculó un TOP (Tiempo Observado 

Promedio de 23.73 minutos, un TN (Tiempo Normal) de 25.06 minutos en las 

actividades de los 4 procesos del área de almacén y un tiempo estándar de 351.87 

minutos antes del estudio de tiempos y los cuellos de botella identificados fueron 

en el proceso de almacenaje y picking. Ver Tabla 8. Posterior al estudio, se modificó 

el esquema de las actividades en los procesos de cuello de botella; y se obtuvo 

como nuevo resultado un TOP de 18.99 minutos, un TN de 21.93 minutos y el 

tiempo estándar fue de 282.28 minutos, como se muestra en la Tabla 9. 
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Gráfico 1:Comparación de tiempos de los procesos del Almacén 
Fuente: Elaboración propia 

El gráfico 1, muestra los tiempos empleados en las actividades de los 4 procesos 

del área de almacén, antes y después del estudio de tiempos, logrando la 

estandarización de los tiempos de los procesos. 

Para el control estadístico de los procesos del área de almacén, se determinó los 

límites de control en base a los tiempos de ciclo realizados por día, dos ciclos por 

día durante doce días, La Tabla 10, muestra una media de medias de 208.94 

minutos y una media de rangos de 1.88 minutos, necesarios para el cálculo de los 

límites de control, cuyo resultado fue 212.47 minutos para el límite de control 

superior y 205.41 minutos para el límite de control inferior. El gráfico 3, nos muestra 

que las medias de tiempos de proceso se encuentran dentro de los límites de 

control establecidos. 

Para la razón de habilidad del proceso (Cp), se determinó los limites de 

especificación superior e inferior donde se obtuvo un Cp de 1.00, identificando que 

el proceso cumple con exactitud con los límites de especificación. Además, se 

calculó el índice de habilidad del proceso (Cpk), tanto para el límite superior como 

el límite inferior, resultando 1.00 y 0.17 respectivamente, interpretando así, que los 

procesos del área de almacén se encuentran centrados, sin embargo, muestran 

una cercanía al límite inferior en un 0.17, lo que podría generar inconvenientes en 

caso la variabilidad de proceso aumente.  (Tabla 11) 
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Objetivo 3: Determinar los niveles de efectividad en la empresa distribuidora de 

productos hospitalarios, después de la implementación de la Gestión por procesos. 

Para evaluar a la variable dependiente posterior a la implementación de la gestión 

por procesos, se realizó una ficha de registro diario de las entregas de pedidos 

listos y el tiempo en horas de jornada para procesar todos los pedidos, la 

información fue recabada por un plazo de 8 semanas, se evidenció un promedio de 

44.29 horas semanales, desde el proceso de recepción hasta el proceso de packing 

en el área de almacén de la empresa distribuidora, dispuesto en la Tabla 12. 

Tabla 2: Comparación de efectividad antes y después de la implementación de la 
gestión por procesos. 

Periodo 08/01/2024 al 
02/03/2024 

25/03/2024 al 
18/05/2024 

N° Pedidos Solicitados 1604 1505 

Tiempo previsto (horas) 352 328 

N° Pedidos listos para entrega 1314 1365 

Tiempo real (horas) 423.7 354.29 

Eficacia 81.92% 90.70% 

Eficiencia 83.08% 92.58% 

Efectividad 68.06% 83.97% 

Fuente: Elaboración propia. 

La tabla 2, muestra la comparación de los resultados obtenidos con respecto a la 

variable efectividad y sus dimensiones en los meses de enero, febrero, marzo, abril 

y mayo. Se evidenció que el tiempo empleado en el área de almacén para obtener 

los pedidos listos para entrega al transportista en una etapa inicial fue de 423.7 

horas en ocho semanas para 1314 pedidos listos, mientras que después de la 

gestión por procesos se evidenció un tiempo de 354.29 horas en ocho semanas 

para 1365 pedidos listos, reduciendo la jornada laboral en promedio 17.94%, dando 

como resultado una eficacia de 90.7%, eficiencia de 92.58% y una efectividad de 

83.97%. 
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Para validar la hipótesis planteada al inicio de la investigación, en primer lugar, se 

determinó la normalidad de los datos, mediante una prueba estadística utilizando 

el software IBM SPSS Statistics Visor, donde la Hipótesis nula: Los datos no 

muestran una distribución normal y la Hipótesis alternativa: Los datos muestran una 

distribución normal, considerando que la muestra fue inferior a cincuenta, se optó 

por elegir el nivel de significancia en Shapiro-Wilk, el cual fue 0.653, mayor a 0.05, 

por lo tanto, se considera la Hipótesis alternativa, demostrando la normalidad de 

los datos. Ver Tabla 13.  

Siendo paramétrica la distribución de los datos, se eligió la prueba T student, 

considerando como Hipótesis nula: La gestión por procesos no mejora la efectividad 

en una empresa distribuidora de productos hospitalarios, e Hipótesis alternativa: La 

gestión por procesos mejora la efectividad en una empresa distribuidora de 

productos hospitalarios; se determinó que el nivel de significancia P(T<=t) dos colas 

de 3.06733E-07, siendo menor que alfa 0.05, aceptando la Hipótesis Alternativa; 

validando así, que la gestión por procesos mejora la efectividad en una empresa 

distribuidora de productos hospitalarios. Ver Tabla 14. 
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IV. DISCUSIÓN

Los resultados obtenidos mediante los instrumentos aplicados en el transcurso de 

la investigación nos permiten llevar a cabo como parte inicial el primer objetivo 

planteado en este estudio: Diagnosticar la situación actual y determinar los niveles 

de efectividad actual en una empresa distribuidora de productos hospitalarios, el 

cual se logra a partir de la recopilación de registros de pedidos y la observación 

directa de los procesos de la empresa empleando un diagrama de Ishikawa y 

Pareto. Los resultados permitieron identificar que los métodos  y procesos de la 

empresa, sobre todo en el área de almacén no estaban definidos, el tiempo como 

recurso no era empleado de la mejor manera, ocasionando retraso en las 

actividades, se encontraron cuatro causas principales: la falta de controles en los 

procedimientos, los procesos no están estandarizados, descoordinación en las 

funciones de los operarios, falta de comunicación entre operarios y preparación de 

pedidos con retraso, todo ello afectando la efectividad de la empresa. Además, la 

realización de un mapa de procesos inicial según las condiciones encontradas en 

la empresa distribuidora permite identificar los procesos estratégicos: Gerencia, 

procesos operativos: recepción, almacenaje, picking y packing; los procesos de 

apoyo: logística, facturación y ventas. La efectividad calculada obtenida por medio 

de registros de jornada laboral y facturación de pedidos, indica que la eficacia 

obtenida para las 8 semanas fue de 81.92 %, la eficiencia de 83.08% y la efectividad 

con un 68.06%. Comparando con la investigación realizada por Marin y Villanueva 

(2022, p. 2), indica que la gestión de los recursos es primordial para el buen 

funcionamiento de las empresas, si esta no se lleva a cabo, ocasiona retraso en 

entrega de los servicios o pedidos e incluso la mercadería puede llegar en mal 

estado, lo que termina en una baja efectividad de la empresa, en su estudio el 

cálculo de efectividad inicial resultó en un 43%. Asimismo, Aguilar (2023), aplicó el 

diagrama de Ishikawa y Pareto en su investigación donde se identificaron nueve 

causas críticas que afectaban la eficiencia en los procesos de la empresa: 

deficiencias en la administración, falta de controles, demoras en los procesos de 

preparación de pedidos, procedimientos no definidos, falta de mantenimiento, mala 

ubicación de materia prima, no existen flujos de procesos, no existe sistema de 

inventario y falta de sistematización, obteniendo como eficiencia inicial un 67%.Por 
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otro lado Chávez et al. (2020),en un estudio realizado a una empresa de servicios, 

emplearon un mapa de procesos para identificar los procesos estratégicos que 

fueron tres: Recursos Humanos, Gestión financiera y gestión estratégica. Los 

procesos Operativos: atención al cliente, pagos de factura, entrega de pedidos y 

por ultimo los procesos de apoyo: gestión de compras, cobranza y despacho.  

Además, Huy (2022); y Popova (2021), en sus investigaciones mencionan que la 

efectividad de las empresas se logra a partir de la correcta gestión de sus recursos 

y la capacidad de respuesta ante las necesidades del mercado. Asimismo, 

Valderrama (2022); y Vásquez (2022), sostienen que el problema en la efectividad 

de la empresa radica en la falta de gestión de los procesos y el no disminuir los 

cuellos de botella generados por la falta de alineación de sus procedimientos y 

actividades. 

Respecto al segundo objetivo: Diseñar e implementar la gestión por procesos en 

una empresa distribuidora de productos hospitalarios, se empleó una serie de 

instrumentos para la implementación de la gestión por procesos, desarrollando un 

mapa de procesos mejorado, en el cual se adiciona un proceso estratégico: la 

Gestión de Calidad, ya que la empresa no dispone de este tipo de proceso, 

necesario para la sincronización adecuada entre los demás procesos; esto va 

ligado a lo realizado por Pomatanta (2020), quien desarrollo un mapa de procesos 

inicial para la organización y clasificación de procesos, y un mapa de procesos 

mejorado, el cual le permite el desarrollo de la matriz de procesos operativos, 

mostrando el alcance de los procesos. Así mismo, Inga (2020) realiza un mapa de 

procesos como resultado final para la implementación de la gestión por procesos, 

donde se adiciona un proceso operativo: Distribución y entrega, y un proceso de 

apoyo: Marketing y publicidad. 

Posteriormente, en la investigación se realiza diagramas de flujos de cada proceso 

señalado en el mapa de procesos, donde se identifica las actividades realizadas en 

los cinco procesos: Gerencia, Logística, Facturación, Ventas y Almacén; 

comparando con Paredes y Arroyo (2021, p. 34), la realización de los diagramas de 

flujo fue primordial para reconocer que algunos procesos no cumplen con lo 

establecido, a su vez identificando las malas prácticas de parte de los operarios. 
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En la investigación se realizan diagramas SIPOC, señalando a los proveedores y 

clientes para identificar que cada área esté debidamente orientado a su finalidad 

establecida, las entradas y salidas reconociendo las recursos utilizados en cada 

área; en comparación con Inga (2020), en su estudio, identifica los límites de los 

procesos utilizando la matriz SIPOC, de este modo conoce las interacciones entre 

los procesos operativos, como resultado se añadieron nuevos procesos para una 

efectiva interacción entre procesos; en conjunto con lo descrito por Souza et al. 

(2023, p. 84), se comprende mejor el alcance de cada proceso, sus fortalezas y 

relación con los demás procesos, ampliando las fuentes de oportunidades de 

mejora y evitar la distorsión de la finalidad de los procesos 

En la presente investigación se desarrolla una matriz AMEF, donde se detecta 3 

actividades del proceso en los cuales se presentan deficiencias, identificando lo 

requerido por cada falla, su efecto y los controles actuales frente a ello, 2 de las 3 

actividades obtuvieron un número de prioridad de riesgo alta, donde se realizaron 

acciones recomendadas como implementar un control de mantenimiento de 

vehículos, especificación de funciones del operario, uso de formato control resumen 

de pedidos para reducir tiempos en el proceso; Chávez et al. (2020), evalúa su nivel 

de severidad, nivel de ocurrencia y nivel de detección de cada falla mediante la 

matriz AMEF, 9 de las 70 actividades obtuvieron un número de prioridad riesgo 

críticas: Verificación de disponibilidad de los productos, fecha de entrega de los 

requerimientos del cliente, coordinación de fecha de entrega con despacho, fechas 

probables de entrega de pedido, programación de fecha de entrega, verificación en 

el sistema de los precios de productos, disponibilidad de fechas de entrega de 

pedido, asignar transporte y transportista, entregar al almacén anexo de la factura 

sellada, conociendo sus causas potenciales respectivamente. 

En la presente investigación se emplea el estudio de tiempos, donde se realizó 24 

observaciones del tiempo de los procesos del almacén, obteniendo el tiempo de 

cada actividad de los procesos, en conjunto con el factor de desempeño y el factor 

de suplementación, se identifica un tiempo estándar de 351.87 minutos, posterior a 

la implementación de la variable independiente, se realiza nuevamente un estudio 

de tiempos, obteniendo 282.28 minutos de tiempo estándar del proceso, resultando 

una reducción de 69.59 minutos; en relación con lo mencionado por Manaruzzaki 
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et al. (2022, p. 128), para este tipo de estudio se realiza la medición del tiempo de 

las actividades dentro de un proceso, obteniendo el tiempo estándar necesario para 

conocer que actividades cuentan con mayor tiempo de desarrollo y trabajar en ello, 

según el objetivo del proceso, logrando una estandarización y mejora de los 

tiempos. 

Correspondiente al tercer objetivo: Determinar los niveles de efectividad en la 

empresa distribuidora de productos hospitalarios, después de la implementación de 

la Gestión por procesos. Los resultados obtenidos indican que el periodo de ocho 

semanas posteriores a la implementación de la gestión por procesos se obtuvo una 

efectividad de 83.97 %, en comparación con las 8 semanas iniciales en el mes de 

enero y febrero donde la efectividad inicial fue de 68.06% ,incrementando de esta 

forma la eficiencia en un 15.91 %, en comparación con el estudio realizado por 

Aguilar et al. (2023); e Ita (2023), donde coinciden en un incremento  de 22.93% y 

10% la eficiencia después de implementada la gestión por procesos. Asimismo, 

Cieza et al. (2022), posterior a la implementación de la gestión por procesos la 

eficacia aumentó en un 7.9% y Marin y Villanueva (2022, p. 2), obtuvo un 84% de 

efectividad en sus procesos operativos, luego de implementar la gestión por 

procesos. 

Según lo mencionado con anterioridad correspondiendo al objetivo general de la 

presente investigación: Implementar la Gestión por procesos para mejorar la 

efectividad en una empresa distribuidora de productos hospitalarios, Trujillo, 2024, 

donde se determina los procesos a mejorar y se implementa una gestión por 

procesos obteniendo como resultado una mejora en la efectividad de la empresa 

en estudio, Coincidiendo con la teoría expuesta por Medina et al. (2019), que la 

gestión por procesos permite un mejoramiento en los lineamientos de la empresa y 

una satisfacción tanto para los clientes internos , externos y todo el personal 

involucrado en los procesos. Además, Moura et al. (2019), menciona que este tipo 

de estudio coinciden con identificar los procesos que requieren correcciones para 

su posterior gestión por procesos y llevar a cabo controles para determinar las 

mejoras con el propósito de lograr la excelencia del producto o servicio. 



29 

V.CONCLUSIONES

En relación con el primer objetivo, se concluye que los procesos identificados en la 

empresa distribuidora de productos hospitalarios fueron 8, de los cuales 4 procesos 

del área de almacén, no se encontraron definidos, además de presentar 

desorganización, mal empleo de los recursos, y al no existir controles, ocasionaban 

demora en los tiempos de preparación de pedidos para ser entregados al 

trasportista y ser enviados al cliente. Asimismo, se determinó una eficacia de 

81.92%, una eficiencia de 83.08 % y una efectividad de 68.08 % en la empresa, 

existiendo un retraso en los tiempos de proceso de unos 71.7 minutos con respecto 

al tiempo estimado. 

En el segundo objetivo, concluye que la implementación de la gestión por procesos 

permitió definir los procesos a través del mapa de procesos, las actividades de cada 

proceso por medio del uso del diagrama de flujo y su respectivo SIPOC para cada 

uno, permitiendo la identificación de entradas y salidas de los procesos, además de 

las causas potenciales de actividades críticas de los procesos empleando una 

matriz AMEF. Asimismo, se realizó un estudio de tiempos que permitió la 

estandarización de los tiempos de los procesos del área de almacén, reduciendo el 

tiempo en un 69.59 minutos aproximadamente en comparación con el tiempo 

encontrado en la etapa antes del estudio de tiempos, con lo cual se reduce el tiempo 

de preparación de pedidos para la entrega al transportista. 

El tercer objetivo, demuestra que posterior a la implementación de la gestión por 

procesos la efectividad de las 8 semanas siguientes incrementó en un 15.91 %. 

Demostrando la mejora significativamente. 

Por último, con respecto al objetivo general, se concluye que la gestión por 

procesos mejora la efectividad de la empresa distribuidora de productos 

hospitalarios, Trujillo,2024, a través de la prueba paramétrica de contrastación de 

hipótesis T-Student, cuyo resultado fue un nivel de significancia menor a 0.05, 

aceptando la hipótesis alterna y rechazando la hipótesis nula. 
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa distribuidora de productos hospitalarios, la 

incorporación de un gestor de calidad, dirigido al control y evaluación de los 

procesos de la empresa, para el cumplimiento de normativas establecidas. Pereda 

(2021, p. 157) nos menciona que un gestor de calidad a través de la correcta gestión 

por procesos, permite que la empresa mejore la capacidad de producir un producto 

o servicio, satisfaciendo las necesidades del cliente, con un enfoque en el

cumplimiento de la misión de la empresa. 

Se recomienda el control a través del monitoreo de los procesos, después de 

realizada la presente investigación, permitiendo la continua estandarización de los 

procesos, para evitar recaer en las deficiencias inicialmente encontradas en la 

empresa distribuidora de productos hospitalarios. 

Se recomienda a los jefes de áreas, realizar capacitaciones para brindar 

conocimiento de la importancia de la gestión por procesos y el impacto de su 

correcta implementación en la empresa, promoviendo así la interacción entre las 

diversas áreas de la empresa.  

Se recomienda para futuras investigaciones, profundizar la gestión por procesos en 

las áreas de apoyo, buscando un mayor alcance a través de metodos y 

herramientas complementarias de ingeniería, permitiendo la identificación de 

posibles deficiencias, la interacción entre los procesos y el impacto de las mejoras 

en la efectividad de los procesos y los tiempos de trabajo. 
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VARIABLES DE 

ESTUDIO 
DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

ESCALA 

DE 

MEDICIÓN 

Gestión por procesos 

La Gestión por Procesos 

establece una estructura 

colaborativa de gestionar de 

manera moderna a las 

empresas que supera las 

barreras funcionales, elimina 

barreras organizativas y 

departamentales, promueve 

el trabajo en equipos 

interfuncionales e integra 

como un sistema efectivo a 

las partes interesadas 

buscando la satisfacción del 

cliente (Pangestu, Juniarta y 

Mahendrayana, 2022, p. 101) 

[trad.] 

Para implementar la 

Gestión por procesos, se 

identificará por medio de 

diversas herramientas de 

calidad e ingeniería 

industrial. 

Mapa de procesos 
N° de procesos estratégicos, N° de procesos operativos, 

N° procesos de apoyo. 
De Razón 

Diagrama SIPOC N° de proveedores, N° de entradas, N° de procesos, N° 
de salidas y N° de clientes. 

De Razón 

Diagrama de flujo 

de proceso 
N° de actividades de los procesos De Razón 

Matriz AMEF Incide de severidad, índice de ocurrencia, índice de 
detección y NPR (Número de prioridad de riesgo) 

De Razón 

Estudio de tiempos 

Tiempo Normal (TN): TOP * F. V De Razón 

Tiempo estándar (TS): TN * Suplementos De Razón 

Control Estadístico 

de Procesos 

Límites de control: 𝐿𝐶𝑆 = 𝑋̅ + 𝐴2 ∗ 𝑅;  𝐿𝐶𝐼 = 𝑋̅  − 𝐴2 ∗ 𝑅 

Razón de habilidad del proceso (Cp): 

𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝐸𝑠𝑝𝑒𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑆𝑢𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟−𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝐸𝑠𝑝𝑒𝑐𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝐼𝑛𝑓𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟

6σ

Índice de habilidad del proceso (Cpk): [
𝐿𝐸𝑆−𝑋̅ 

3σ
,
𝑋̅ −𝐿𝐸𝐼

3σ
] 

De Razón 

Efectividad 

La efectividad es el 

cumplimiento de los 

resultados en un tiempo 

determinado y con el menor 

empleo de recursos, es decir 

implica la eficiencia y eficacia 

(Waked 2020) [trad.]. 

La medición de la 

efectividad se desarrolla 

mediante las fórmulas de 

la eficiencia y eficacia.  

Eficacia (N° Pedidos listos para entrega / N° Pedidos solicitados) 
* 100

De Razón 

Eficiencia  (Tiempo previsto / Tiempo real) *100 De Razón 

Efectividad (% Eficacia) * (% Eficiencia) De Razón 

ANEXOS 

Anexo 1:  Tabla 3: Operacionalización de variables



Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

Tabla 4:Técnica e instrumentos de recolección de datos 

OBJETIVOS FUENTES TÉCNICAS INSTRUMENTOS RESULTADOS 

Diagnosticar la 
situación actual y 
determinar los 
niveles de 
efectividad actual 
en la empresa 
distribuidora de 
productos 
hospitalarios 

Personal 
técnico 

Entrevista Guía de entrevista 
Diagrama de 
Ishikawa 
Diagrama Pareto 

Documentos, 
registros. 

Análisis 
Documental 

Ficha de análisis 
documental 

Efectividad 
(Eficiencia*Eficacia) 

Diseñar e 
implementar la 
gestión por 
procesos en la 
empresa 
distribuidora de 
productos 
hospitalarios. 

Personal 
técnico y 
operario. 

Entrevista Guía de entrevista Mapa de Procesos 

Procesos Observación 
Guía de 
observación 

Diagrama de flujo 
de procesos 

Documentos, 
registros. 

Análisis 
documental 

Ficha de análisis 
documental 

Diagrama SIPOC 

Procesos Observación 
Guía de 
observación 

Matriz AMEF 

Procesos Observación 
Guía de 
observación 

Estudio de Tiempos 

Documentos, 
registros. 

Análisis 
documental 

Ficha de análisis 
documental 

Control 

Determinar los 
niveles de 
efectividad en la 
empresa 
distribuidora de 
productos 
hospitalarios, 
después de la 
implementación 
de la Gestión por 
procesos. 

Documentos, 
registros. 

Análisis 
documental 

Ficha de análisis 
documental 

Eficacia 

Documentos, 
registros. 

Análisis 
documental 

Ficha de análisis 
documental 

Eficiencia 

Documentos, 
registros. 

Análisis 
documental 

Ficha de análisis 
documental Efectividad 



Instrumento 1: Entrevista a los operarios del área de almacén 

Nombre del instrumento: Entrevista a los operarios del área de almacén de la empresa 

distribuidora de productos hospitalarios. 

Responsable: 

Fecha: 

Nombre del operario: 

Objetivo de la entrevista: Recolección de información del proceso desarrollado por 

operario dentro del área de almacén de la empresa distribuidora de productos 

hospitalarios. 

1. ¿Qué función cumple dentro del almacén?

2. ¿Tiene definido la labor que debe cumplir en su puesto?

3. ¿Emplea formatos o documentos para la realización de su labor? En caso de ser

SI, especificar.

4. ¿Realiza solo una función o apoya en otras actividades en otra área? Mencione

más detalles.

5. Antes de realizar tu función ¿necesitas que otro operario termine sus actividades?

6. ¿Con que actividades inicia su trabajo en el puesto asignado?

7. ¿Con que actividades termina su trabajo en el puesto asignado?

8. Describa las actividades que realiza en su puesto laboral

9. En qué momento de su jornada sus actividades son supervisadas por algún

personal.

10. ¿Se le informa a través de formatos o documentos los resultados de su labor?



 
 

Instrumento 2: Guía de observación de procesos del almacén 

Nombre del instrumento: Guía de observación de Procesos en los almacenes de 

distribuidora de productos hospitalarios. 

 

GUIA DE OBSERVACIÓN 

FECHA: 

EMPRESA: 

RESPONSABLE: 

AREA: 

OBJETIVO: 

DESCRIPCIÓN DE OBSERVACIONES: 

1.   

2.   

3.   

4.   

5.   

 

Adaptado de: Diaz (2021, p. 94) 

https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/31319/Diaz%20Acu%C3%B1a%20Miguel%20

Angel%20-%20Levano%20Leonardo%20Juan%20Jose.pdf?sequence=1&isAllowed=y 

 

 

https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/31319/Diaz%20Acu%C3%B1a%20Miguel%20Angel%20-%20Levano%20Leonardo%20Juan%20Jose.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/31319/Diaz%20Acu%C3%B1a%20Miguel%20Angel%20-%20Levano%20Leonardo%20Juan%20Jose.pdf?sequence=1&isAllowed=y


Instrumento 3: Entrevista a director técnico del área de almacén 

Nombre del instrumento: Entrevista a director técnico del área de almacén de la empresa 

distribuidora de productos hospitalarios. 

Responsable: 

Fecha: 

Nombre del representante del área: 

Objetivo de la entrevista: Recolección de información del estado situacional del área de 

almacén de la empresa distribuidora de productos hospitalarios. 

1. ¿Maneja algún tipo de documentación donde se registra los indicadores de

efectividad del área? Mencione cuales.

2. ¿Poseen registros de las entregas programadas y realizadas por mes?

3. ¿Miden la calidad de sus operaciones dentro del área? Describa cómo.

4. ¿Emplean técnicas para gestionar los procesos?

5. ¿cuál es el proceso actual de la empresa?

6. ¿Qué cantidad de trabajadores tiene el área de almacén?

7. ¿cuál es el horario de ingreso y salida de los trabajadores?

8. ¿Cuál es el tiempo que demoran los trabajadores en cumplir con las tareas

programas en el día?

9. ¿Cuentan con registros de costos de planilla, materiales y maquinaria que emplean

en sus procesos de almacén?

10. ¿Cómo considera la comunicación entre operarios y supervisores?

11. ¿Cómo es la relación con las otras áreas de la empresa?

12. ¿Actualmente que dificultades presentan en los procesos del área?



 
 

Instrumento 4: Formato Diagrama Ishikawa 

 

Instrumento 5: Formato Diagrama Pareto 

 

Instrumento 6: Formato Mapa de procesos 

 

DIAGRAMA DE PARETO



Instrumento 7: Tabla formato cálculo de la efectividad 

Semana Dia N° 
Pedidos 

Solicitados 

Tiempo 
previsto 
(horas) 

N° 
Pedidos 

listos 
para 

entrega 

Tiempo 
real 

(horas) 

Eficacia Eficiencia Efectividad 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 



 
 

  
      

  
      

  
      

  
      

8   
      

  
      

  
      

  
      

  
      

  
      

TOTAL 
       

 

Fuente: Elaboración propia 

Instrumento 8: Formato Diagrama de flujo 

 

Adaptado de: Florián (2022, p. 5) 

https://laccei.org/LEIRD2022-VirtualEdition/full-papers/FP50.pdf  

Instrumento 9: Formato Diagrama SIPOC 

 

Adaptado de: Paredes (2021, p. 68) 

https://unividafup.edu.co/repositorio/files/original/9e8e585da3e38d084138a81c0cfa1417.pdf  

https://laccei.org/LEIRD2022-VirtualEdition/full-papers/FP50.pdf
https://unividafup.edu.co/repositorio/files/original/9e8e585da3e38d084138a81c0cfa1417.pdf


 
 

Instrumento 10: Formato Matriz AMEF 

Pasos del 
Proceso 

Requerimiento 
Modo 

potencial de 
falla 

Efecto 
potencial 
de falla 

SEV
 

Causa(s) 
potencial de 

la falla 

O
C

U
 

Controles 
actuales del 

proceso 

D
ET 

N
P

R
 

Acciones 
recomendadas 

Responsabilidad 
y día de 

culminación 

Resultados de las acciones 

Acciones 
tomadas 

S 

O
 

D
 NPR 

 

  

  

 

 

 

  

 

 

 

    

      

 

  

  

 

    

   

    

 
 

 
 

  

                 

Adaptado de: Caffaro et al. (2021, p. 8) 

https://www.scielo.br/j/gp/a/qzJGkLcZM5WNhSscDZPMBQG/?format=pdf&amp;lang=en

https://www.scielo.br/j/gp/a/qzJGkLcZM5WNhSscDZPMBQG/?format=pdf&amp;lang=en


Instrumento 11: Formato para cálculo de número de observaciones 

Actividades de los procesos del área de Almacén 

N° ELEMENTOS 

NUMERO DE OBSERVACIONES 

N t (N-1) 
X 

prom. 
s 

K 
obtenido 

n (necesarios) LCS LCI 
1 2 3 4 5 6 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

Fuente: Elaboración propia 



Instrumento 12: Formato Estudio de Tiempos 

PROCESOS  Proceso 1  Proceso 2 Proceso 3 Proceso 4 

N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

ACTIVIDADES 

N° de Observaciones 
/Tiempo (Min) 

TO TO TO TO TO TO TO TO TO TO TO TO 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

22 

23 

24 

TOP 

FACTOR DE CAL. 

TN 

SUPLEMENTOS 
(%) 

FACT. 
SUPLEMENTO 

TS 
Tiempo Estándar 

Fuente: Elaboración propia 



Instrumento 13: Formato para Calculo de Límites de control 

DIAS 
CICLO 1 

(minutos) 
CICLO 2 

(minutos) 
X̅ ¯X̅ LCI LCS 

Rango 
R 

Media 
de R 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

Fuente: Elaboración propia 



Anexo 3: Validación de instrumentos 





 
 

 

  





 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 







 
 

 

 



Anexo 4: Consentimiento informado de los trabajadores del área de almacén de la 

empresa distribuidora de productos hospitalarios. 



Anexo 6: Análisis complementario 

Figura 1: Diagrama Ishikawa 

Gráfico 2: Diagrama Pareto 
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DIAGRAMA DE PARETO



 
 

 

Figura 2: Mapa de procesos - Situación inicial. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 3: Mapa de procesos Fuente: Elaboración propia 

Tabla 5: Resultados de cálculo de la efectividad inicial diaria 

Semana Dia N° 
Pedidos 

Solicitados 

Tiempo 
previsto 
(horas) 

N° 
Pedidos 

listos 
para 

entrega 

Tiempo 
real 

(horas) 

Eficacia Eficiencia Efectividad 

1 8/1/2024 35 8 32 10.1 91.43 79.21 72.42 

9/1/2024 43 8 36 10.2 83.72 78.43 65.66 

10/1/2024 59 8 44 9.4 74.58 85.11 63.47 

11/1/2024 26 8 21 9.7 80.77 82.47 66.61 

12/1/2024 21 8 20 11.5 95.24 69.57 66.25 

13/1/2024 12 4 9 5.8 75.00 68.97 51.72 

2 15/1/2024 37 8 32 10.6 86.49 75.47 65.27 



 
 

16/1/2024 33 8 31 10.8 93.94 74.07 69.58 

17/1/2024 43 8 39 10.6 90.70 75.47 68.45 

18/1/2024 34 8 31 11.8 91.18 67.80 61.81 

19/1/2024 33 8 29 11.7 87.88 68.38 60.09 

20/1/2024 9 4 8 5.6 88.89 71.43 63.49 

3 22/1/2024 34 8 29 10.2 85.29 78.43 66.90 

23/1/2024 47 8 41 9.8 87.23 81.63 71.21 

24/1/2024 41 8 33 9.3 80.49 86.02 69.24 

25/1/2024 29 8 25 9.6 86.21 83.33 71.84 

26/1/2024 23 8 16 9.3 69.57 86.02 59.84 

27/1/2024 21 4 16 4.2 76.19 95.24 72.56 

4 29/1/2024 40 8 34 8.5 85.00 94.12 80.00 

30/1/2024 37 8 31 11.4 83.78 70.18 58.80 

31/1/2024 27 8 25 9.7 92.59 82.47 76.37 

1/2/2024 34 8 30 10.8 88.24 74.07 65.36 

2/2/2024 33 8 26 10.6 78.79 75.47 59.46 

3/2/2024 24 4 18 5.5 75.00 72.73 54.55 

5 5/2/2024 32 8 26 10 81.25 80.00 65.00 

6/2/2024 30 8 29 9.5 96.67 84.21 81.40 

7/2/2024 45 8 40 11.6 88.89 68.97 61.30 

8/2/2024 52 8 44 9.4 84.62 85.11 72.01 

9/2/2024 29 8 0 11.3 0.00 70.80 0.00 

10/2/2024 28 4 25 5.3 89.29 75.47 67.39 

6 12/2/2024 55 8 40 8.3 72.73 96.39 70.10 

13/2/2024 32 8 24 8 75.00 100.00 75.00 

14/2/2024 28 8 28 8.6 100.00 93.02 93.02 

15/2/2024 60 8 42 8.2 70.00 97.56 68.29 

16/2/2024 44 8 22 8.1 50.00 98.77 49.38 

17/2/2024 14 4 12 4.1 85.71 97.56 83.62 

7 19/2/2024 28 8 27 8 96.43 100.00 96.43 

20/2/2024 29 8 20 10.1 68.97 79.21 54.63 

21/2/2024 49 8 39 8.1 79.59 98.77 78.61 

22/2/2024 23 8 16 8.4 69.57 95.24 66.25 

23/2/2024 32 8 28 8.4 87.50 95.24 83.33 

24/2/2024 15 4 13 4.2 86.67 95.24 82.54 

8 26/2/2024 37 8 31 8.7 83.78 91.95 77.04 

27/2/2024 38 8 33 8.6 86.84 93.02 80.78 

28/2/2024 36 8 31 8.1 86.11 98.77 85.05 

29/2/2024 34 8 32 8.6 94.12 93.02 87.55 

1/3/2024 35 8 32 9.4 91.43 85.11 77.81 

2/3/2024 24 4 24 4 100.00 100.00 100.00 

TOTAL 1604 352 1314 423.7 81.92 83.08 68.06 

 



 
 

 

Figura 4: Diagrama de flujo – proceso Logística. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 5: Diagrama SIPOC - proceso Logística. Fuente: Elaboración propia 

 
Figura 6: Diagrama de flujo- proceso Facturación. Fuente: Elaboración propia 



 
 

 

Figura 7: Diagrama SIPOC - proceso Facturación. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 8:Diagrama de flujo – proceso Ventas. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 9: Diagrama SIPOC - proceso Ventas. Fuente: Elaboración propia 



 
 

 

Figura 10: Diagrama de flujo- proceso Gerencia Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 11: Diagrama SIPOC - proceso Gerencia. Fuente: Elaboración propia 



 
 

 

Figura 12: Diagrama de flujo - proceso Almacén. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 13:Diagrama SIPOC - procesos área de Almacén. Fuente: Elaboración 
propia 

 

 

  



 
 

Tabla 6:Matriz AMEF - procesos área de Almacén. 

Pasos del 
Proceso 

Requerimiento 
Modo 

potencial de 
falla 

Efecto 
potencial 
de falla 

SEV
 

Causa(s) potencial de la 
falla 

O
C

U
 

Controles 
actuales del 

proceso 

D
ET 

N
P

R
 

Acciones 
recomendadas 

Responsabilidad 
y día de 

culminación 

Resultados de las acciones 

Acciones tomadas 

S 

O
 

D
 NPR 

Carga de 
vehículos para 

abastecer 
almacén 
principal 

Vehículos en 
buen estado 

Vehículo 
averiado 

Retraso 
de envío 

de 
productos 

al 
almacén 
principal 

6 

Falta de mantenimiento 
de los vehículos 

8 

Mantenimiento 
cada que 

ocurre la falla 
en los 

vehículos 3 144 

Implementar un 
cronograma de 
mantenimiento 

preventivo 
Jefe de almacén 

Se lleva un control del 
mantenimiento de los 

vehículos (11/03/2024) 

6 6 2 72 

6 operarios Falta de 
operarios 

Falta de control de 
funciones de los 

operarios 

Ningún control 
en las 

funciones de 
los operarios 

Desarrollar un 
manual de 

organización y 
funciones 

Se especificó funciones 
por operario (01/04/2024) 

Descarga de 
vehículos en el 

almacén 
principal y 

almacenaje de 
los productos 

Carretillas y 
transpaletas 

Pocas 
herramientas 

de 
transporte 
de carga 

Retraso 
en el 

despacho 
de 

pedidos 

6 

No existe ubicación 
específica para las 
herramientas de 

descarga de productos 

3 Ninguno 3 54 

Identificar 
ubicación para 

herramientas de 
transporte de carga 

Operarios 

Señalización de zona para 
herramientas de 

transporte de carga 
(18/03/2024) 

6 2 2 24 

Espacio 
adecuado para 

descarga y 
almacenaje 

Falta de 
organización 

en el 
almacenaje 

de productos 

Acumulación de 
mercadería en zonas 
cercanas al despacho 

Asignar un operario 
encargado del 

orden de la 
mercadería 

Jefe de almacén 
Acomodo de mercadería 

en tiempos muertos 
(18/03/2024) 

Impresión de 
hojas de 

pedidos y 
extracción de 
pedidos del 

almacén 

Guías de 
remisión de 

pedidos 

Se revisa de 
manera 

individual 
cada pedido 

Tiempo 
excesivo 

en la 
extracción 

de los 
pedidos 

6 

Envío individual de los 
pedidos de parte del área 

de facturación 

10 Ninguno 3 180 

Envío de la 
totalidad de 

pedidos al iniciar el 
día 

Área de 
facturación 

Envío total de pedidos al 
iniciar el día (25/03/2024) 

6 3 3 54 
Impresión de hoja de 

pedido y extracción del 
pedido de manera 

individual 

Implementación de 
un formato Cuadro 

Resumen de 
Pedidos 

Jefe de almacén 
Implementación del 

formato Cuadro Resumen 
de Pedidos (25/03/2024) 

Fuente: Elaboración Propia



 
 

 

Tabla 7:Prueba T-Student para cálculo de muestra de observaciones 

Actividades de los procesos del área de Almacén                             
Unidad de 
medición:                   Minutos                            

N° ELEMENTOS 

NUMERO DE OBSERVACIONES 

N t (N-1) 
X 

prom. 
s 

K 
obten

ido 

n 
(nece
sario

s) 

LCS LCI 
1 2 3 4 5 6 

 

1 
Recepción e inspección visual externa de la mercadería en 
el almacén secundario 4.82 4.12 4.87 4.32 4.15 4.03 6 2.015 4.39 0.3688 6.92% 11 5.49 3.28 

 

2 Comprobación de la documentación de la mercadería 
12.2

2 
11.3

0 
13.5

7 
10.0

8 
11.5

0 
11.4

2 6 2.015 11.68 1.1548 8.13% 16 15.15 8.22 
 

3 Revisión del estado y descarga de la mercadería 
21.9

2 
19.1

3 
23.5

7 
23.7

7 
21.4

7 
21.3

3 6 2.015 21.87 1.7007 6.40% 10 26.97 16.76 
 

4 Carga de vehículo 1 para abastecer almacén principal 
21.6

3 
18.4

2 
24.3

2 
22.2

7 
26.5

3 
23.6

8 6 2.015 22.81 2.7507 9.92% 24 31.06 14.56 
 

5 Carga de vehículo 2 para abastecer almacén principal 
26.5

5 
24.2

5 
20.1

3 
24.4

8 
24.5

7 
19.7

0 6 2.015 23.28 2.7378 9.67% 22 31.49 15.07 
 

6 Traslado al almacén principal 4.23 4.18 3.82 5.13 4.72 5.12 6 2.015 4.53 0.5405 9.81% 23 6.15 2.91 
 

7 
Descarga de vehículo 1 en el almacén principal y 
almacenaje de los productos 

17.6
2 

23.4
8 

19.3
3 

20.0
3 

24.2
3 

21.1
3 6 2.015 20.97 2.5199 9.89% 23 28.53 13.41 

 

8 
Descarga de vehículo 2 en el almacén principal y 
almacenaje de los productos 

31.1
4 

32.3
2 

30.4
7 

32.9
5 

30.7
5 

32.5
7 6 2.015 31.70 1.0424 2.70% 2 34.83 28.57 

 

9 
Revisión de pedidos enviados por el área de facturación e 
impresión de hoja de pedidos 

26.4
0 

23.2
7 

21.4
2 

24.3
3 

23.4
2 

25.4
5 6 2.015 24.05 1.7597 6.02% 9 29.33 18.77 

 

10 Extracción de pedidos del almacén al área de embalaje 
74.2

3 
87.8

7 
76.1

2 
89.4

5 
82.0

5 
74.5

8 6 2.015 80.72 6.7836 6.91% 11 101.07 60.37 
 

11 Embalaje de pedidos 
32.2

4 
30.1

2 
29.4

5 
24.6

7 
28.2

2 
31.0

3 6 2.015 29.29 2.6433 7.42% 13 37.22 21.36 
 

12 Carga de vehículos para distribución de pedidos 
10.0

8 
11.2

3 
12.3

7 
12.5

2 
10.3

2 9.55 6 2.015 11.01 1.2370 9.24% 20 14.72 7.30 
 

Fuente: Elaboración Propia



 
 

Tabla 8: Estudio de Tiempos inicial - procesos del área de Almacén 

PROCESOS RECEPCIÓN ALMACENAJE PICKING PACKING 

N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

ACTIVIDADES Recepción 
e 

inspección 
visual 

externa de 
la 

mercadería 
en el 

almacén 
secundario 

Comprobación 
de 

documentación 
de la 

mercadería 

Revisión del 
estado y 

descarga de 
la mercadería 

Carga de 
vehículo 
1 para 

abastecer 
almacén 
principal 

Carga de 
vehículo 
2 para 

abastecer 
almacén 
principal 

Traslado 
al 

almacén 
principal 

Descarga 
de 

vehículo 1 
en el 

almacén 
principal y 
almacenaje 

de los 
productos 

Descarga 
de vehículo 

2 en el 
almacén 

principal y 
almacenaje 

de los 
productos 

Revisión 
de pedidos 
enviados 

por el área 
de 

facturación 
e 

impresión 
de hoja de 

pedidos 

Extracción 
de 

pedidos 
del 

almacén 
al área de 
embalaje 

Embalaje 
de 

pedidos 

Carga de 
vehículos 

para 
distribución 
de pedidos 

N° de 
Observaciones 
/Tiempo (Min) 

TO TO TO TO TO TO TO TO TO TO TO TO 

1 4.82 12.22 21.92 21.63 26.55 4.23 17.62 31.14 26.4 74.23 32.24 10.08 

2 4.12 11.3 19.13 18.42 24.25 4.18 23.48 32.32 23.27 87.87 30.12 11.23 

3 4.87 13.57 23.57 24.32 20.13 3.82 19.33 30.47 21.42 76.12 29.45 12.37 

4 4.32 10.08 23.77 22.27 24.48 5.13 20.03 32.95 24.33 89.45 24.67 12.52 

5 4.15 11.5 21.47 26.53 24.57 4.72 24.23 30.75 23.42 82.05 28.22 10.32 

6 4.03 11.42 21.33 23.68 19.7 5.12 21.13 32.57 25.45 74.58 31.03 9.55 

7 3.53 10.25 21.62 24.72 21.45 4.23 18.25 31.08 26.73 76.83 30.65 10.23 

8 4.32 12.52 19.85 18.78 21 4.15 17.92 31.77 22.13 82.25 28.38 13.33 

9 4.58 12.43 20.42 24.57 26.1 3.87 18.43 33.23 25.23 80.53 29.45 12.68 

10 3.17 10.23 20.13 18.37 23.42 4.63 22.3 31.43 21.77 78.23 31.82 12.53 

11 5.66 12.05 21.62 22.3 21.55 5.57 17.82 31.42 24.85 89.43 30.73 11.25 

12 5.8 9.27 19.45 21.58 19.27 7.18 19.13 33.83 23.55 68.43 28.88 9.72 

13 4.78 10.13 19.8 21.77 24.77 3.33 17.42 31.62 22.92 73.52 31.23 12.87 

14 4.75 10.07 21.57 22.48 23.52 4.52 19.38 32.15 26.53 65.63 33.43 9.32 



 
 

15 3.75 11.73 20.63 26.13 21.4 4.62 17.92 30.67 34.43 74.75 30.92 8.73 

16 4.95 12.72 21.33 25.03 22.83 5.22 20.63 28.17 31.07 64.95 30.12 13.27 

17 4.57 11.42 19.62 22.27 24.85 6.45 21.22 31.15 27.45 87.42 28.77 15.6 

18 3.08 11.13 20.05 22.63 20.32 4.15 21.02 31.7 24.12 94.27 31.57 11.23 

19 7.92 12.23 20.37 22.13 21.92 4.75 18.42 30.53 29.78 83.42 29.88 11.47 

20 4.13 9.83 23.08 26.62 22.55 5.38 21.42 33.13 26.72 81.23 33 10.83 

21 4.18 11.15 19.88 24.12 23.22 4.45 18.33 32.47 23 84.73 31.25 12.15 

22 5.12 10.05 21.73 18.22 19.63 4.88 17.8 31.58 24.72 80.13 32.73 9.23 

23 5.1 10.78 21.67 23.33 21.07 4.6 19.13 33.63 25.15 74.38 31.47 12.77 

24 4.27 12.27 21.32 21.07 25.27 4.78 23.22 30.17 23.73 76.07 27.52 12.32 

TOP 4.58 11.26 21.06 22.62 22.66 4.75 19.82 31.66 25.34 79.19 30.31 11.48 

FACTOR DE 
CAL. 

1.03 1.03 1.03 0.99 0.99 1.18 1.21 1.21 1.09 0.88 1.25 1.29 

TN 4.72 11.60 21.69 22.40 22.43 5.60 23.98 38.31 27.62 69.69 37.89 14.81 

SUPLEMENTOS 
(%) 

0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 

FACT. 
SUPLEMENTO 

1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 

TS 5.52 13.57 25.37 26.21 26.25 6.56 28.05 44.83 32.32 81.53 44.33 17.33          
Tiempo Estándar 351.87 

Fuente: Elaboración Propia



 
 

Tabla 9:Estudio de tiempos posterior - procesos del área de Almacén 

PROCESOS RECEPCIÓN ALMACENAJE PICKING PACKING 

N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

ACTIVIDADES Recepción e 
inspección 

visual 
externa de la 
mercadería 

en el 
almacén 

secundario 

Comprobación 
de 

documentación 
de la 

mercadería 

Revisión 
del estado 
y descarga 

de la 
mercadería 

Carga 
de 

vehículo 
1 y 

traslado 
al 

almacén 
principal 

Descarga 
de 

vehículo 
1 y carga 

de 
vehículo 

2 

Traslado 
del 

vehículo 
2 al 

almacén 
principal 

Descarga 
de 

vehículo 2 
en el 

almacén 
principal y 
almacenaje 

de los 
productos 

Impresión 
de hoja 

de 
pedidos 

Extracción 
de 

pedidos 
del 

almacén 
al área de 
embalaje 

Embalaje 
de 

pedidos 

Carga de 
vehículos 

para 
distribución 
de pedidos 

N° de 
Observaciones 
/Tiempo (Min) 

TO TO TO TO TO TO TO TO TO TO TO 

1 4.52 10.67 20.73 25.23 23.52 4.22 29.45 6.42 38.27 28.13 12.52 

2 3.88 10.42 21.42 25.85 24.42 4.33 30.95 8.33 39.42 29.43 11.73 

3 4.03 11.5 21.23 24.13 23.13 4.52 30.52 7.42 40.53 29.82 10.8 

4 5.43 10.92 20.78 26.78 24.07 4.43 30.07 6.73 38.05 30.23 10.5 

5 3.47 10.13 19.52 25.23 24.53 3.92 29.13 7.13 39.83 31.92 12.52 

6 4.43 10.15 20.7 25.25 23.15 4.83 31.23 6.78 40.25 30.52 11.95 

7 4.25 10.87 20.83 24.3 24.38 5.23 30.53 7.43 39.12 31.07 10.43 

8 3.75 10.83 21.43 24 23.33 4.5 30.23 6.52 40.03 30.03 11.83 

9 5.77 10.12 19.05 25.83 23.43 4.92 28.77 7.75 39.7 28.82 12.02 

10 4.25 10.3 21.42 25.15 24.13 4.53 30.82 7.12 38.83 29.73 10.15 

11 4.3 11.05 19.95 24.7 24.92 5.42 32.02 8.88 39.23 31.42 9.25 

12 5.03 11.33 20.3 25.02 24.13 4.75 30.83 6.25 39.38 32.75 11.23 

13 4.73 11.52 20.07 25.15 24.02 5.07 30.15 7.47 40.25 31.77 10.78 

14 4.8 10.58 21.58 25.42 23.42 4.23 32.67 9.52 40.8 28.02 10.23 



 
 

15 5.02 10.92 20.52 24.13 24.62 4.83 31.12 8.47 39.07 33.07 11.75 

16 5.92 10.58 21.53 25.47 23.95 5.12 30.38 7.92 39.95 31.92 9.15 

17 4.25 11.27 19.27 23.58 24.55 3.87 31.55 7.67 38.25 31.3 9.53 

18 5.88 10.23 19.77 29.8 25.07 4.67 29.8 6.03 38.42 29.25 12.85 

19 4.72 10.13 21 24.13 24.45 4.03 29.77 7.77 40.12 30.88 13.13 

20 4.07 10.52 21.95 23.77 24.12 5.45 29.75 8.43 40.23 31.73 10.02 

21 5.63 10.4 19.03 24.85 25.13 4.12 31.77 6.25 39.07 30.13 11.58 

22 4.25 10.85 20.23 24.77 25.8 4.24 30.25 7.58 41.42 30.12 9.05 

23 5.23 11.92 21.07 23.92 24.78 4.52 29.67 8.05 40.58 28.03 12.07 

24 4.02 10.75 19.07 24.13 25.77 5.02 30.03 8.03 39.27 29.52 12.12 

TOP 4.65 10.75 20.52 25.02 24.28 4.62 30.48 7.50 39.59 30.40 11.13 

FACTOR DE 
CAL. 

1.03 1.03 1.03 1.09 1.24 1.13 1.19 1.09 1.22 1.17 1.2 

TN 4.79 11.07 21.13 27.28 30.11 5.22 36.27 8.17 48.30 35.57 13.36 

SUPLEMENTOS 
(%) 

0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 

FACT. 
SUPLEMENTO 

1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 1.17 

TS 5.61 12.95 24.73 31.91 35.23 6.10 42.43 9.56 56.51 41.62 15.63         
Tiempo Estándar 282.28 

Fuente: Elaboración Propia



 
 

Tabla 10: Control Estadístico de los procesos 

DIAS 
CICLO 1 

(minutos) 
CICLO 2 

(minutos) 
X̅ ¯X̅ LCI LCS 

Rango 
R 

Media 
de R 

1 203.68 210.18 206.93 208.94 205.41 212.47 6.5 1.88 

2 207.63 207.99 207.81 208.94 205.41 212.47 0.36 1.88 

3 207.33 209.24 208.285 208.94 205.41 212.47 1.91 1.88 

4 208.44 206.48 207.46 208.94 205.41 212.47 1.96 1.88 

5 206.18 206.43 206.305 208.94 205.41 212.47 0.25 1.88 

6 211.14 211 211.07 208.94 205.41 212.47 0.14 1.88 

7 210.98 211.27 211.125 208.94 205.41 212.47 0.29 1.88 

8 213.52 211.89 212.705 208.94 205.41 212.47 1.63 1.88 

9 205.09 211.77 208.43 208.94 205.41 212.47 6.68 1.88 

10 210.13 210.04 210.085 208.94 205.41 212.47 0.09 1.88 

11 207.96 208.56 208.26 208.94 205.41 212.47 0.6 1.88 

12 209.84 207.73 208.785 208.94 205.41 212.47 2.11 1.88 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Gráfico 3: Control Estadístico de los procesos 

 

Tabla 11: Razón e índice de habilidad del proceso (Cp, Cpk) 

Desviación estándar 2.39 

6 sigma 14.37 

Limite Especificación Superior 216.12 

Limite Especificación Inferior 201.75 

Razón de habilidad del proceso 1.00 

Índice de habilidad del proceso - Superior 1.00 

Índice de habilidad del proceso - Inferior 0.17 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 12: Resultado de cálculo de efectividad diaria, posterior a la gestión por 
procesos. 

Semana Dia N° 
Pedidos 

Solicitados 

Tiempo 
previsto 
(horas) 

N° 
Pedidos 

listos 
para 

entrega 

Tiempo 
real 

(horas) 

Eficacia Eficiencia Efectividad 

1 25/03/2024 29 8 28 8.77 96.55 91.22 88.07 

26/03/2024 34 8 32 9.28 94.12 86.21 81.14 

27/03/2024 29 8 27 8.17 93.10 97.92 91.17 

30/03/2024 24 4 22 4.15 91.67 96.39 88.35 

2 1/4/2024 34 8 31 8.38 91.18 95.47 87.04 

2/4/2024 27 8 26 8.82 96.30 90.70 87.34 

3/4/2024 18 8 18 8.43 100.00 94.90 94.90 

4/4/2024 30 8 28 9.2 93.33 86.96 81.16 

5/4/2024 33 8 32 8.72 96.97 91.74 88.96 

6/4/2024 24 4 20 4.65 83.33 86.02 71.68 

3 8/4/2024 49 8 45 8.83 91.84 90.60 83.20 

9/4/2024 36 8 26 8.27 72.22 96.74 69.86 

10/4/2024 46 8 41 8.77 89.13 91.22 81.30 

11/4/2024 39 8 38 8.32 97.44 96.15 93.69 

12/4/2024 50 8 50 8.12 100.00 98.52 98.52 

13/4/2024 25 4 24 4.48 96.00 89.29 85.71 

4 15/4/2024 43 8 33 8.38 76.74 95.47 73.26 

16/4/2024 32 8 28 8.43 87.50 94.90 83.04 

17/4/2024 36 8 33 8.72 91.67 91.74 84.10 

18/4/2024 30 8 28 8.13 93.33 98.40 91.84 

19/4/2024 34 8 30 8.9 88.24 89.89 79.31 

20/4/2024 17 4 17 4.7 100.00 85.11 85.11 

5 22/4/2024 48 8 44 8.25 91.67 96.97 88.89 

23/4/2024 33 8 32 8.45 96.97 94.67 91.81 

24/4/2024 40 8 34 8.73 85.00 91.64 77.89 

25/4/2024 39 8 34 8.55 87.18 93.57 81.57 

26/4/2024 45 8 43 8.98 95.56 89.09 85.13 

27/4/2024 14 4 11 4.13 78.57 96.85 76.10 

6 29/4/2024 50 8 48 8.68 96.00 92.17 88.48 

30/4/2024 32 8 29 8.23 90.63 97.21 88.09 

2/5/2024 33 8 31 8.17 93.94 97.92 91.98 

3/5/2024 37 8 32 8.62 86.49 92.81 80.27 

4/5/2024 17 4 16 5.28 94.12 75.76 71.30 

7 6/5/2024 41 8 38 8.75 92.68 91.43 84.74 

7/5/2024 39 8 36 9.17 92.31 87.24 80.53 

8/5/2024 30 8 27 8.28 90.00 96.62 86.96 

9/5/2024 27 8 24 8.4 88.89 95.24 84.66 



 
 

10/5/2024 37 8 32 8.88 86.49 90.09 77.92 

11/5/2024 26 4 25 4.77 96.15 83.86 80.63 

8 13/5/2024 38 8 32 8.22 84.21 97.32 81.96 

14/5/2024 42 8 39 8.67 92.86 92.27 85.68 

15/5/2024 27 8 19 8.32 70.37 96.15 67.66 

16/5/2024 41 8 36 9.4 87.80 85.11 74.73 

17/5/2024 28 8 24 8.22 85.71 97.32 83.42 

18/5/2024 22 4 22 4.52 100.00 88.50 88.50 

TOTAL 1505 328 1365 354.29 90.70 92.58 83.97 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 13: Prueba de normalidad para la efectividad Pretest y Postest 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístic

o 

gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Pretest ,147 45 ,016 ,826 45 ,000 

Postest ,084 45 ,200* ,981 45 ,653 

Fuente: Elaboración propia. 
 

Tabla 14: T-Student para la efectividad Pretest y Postest 

  Pretest Postest 

Media 0.682700119 0.837257943 

Varianza 0.021244392 0.004658247 

Observaciones 45 45 

Coeficiente de correlación de Pearson -0.184893231  
Diferencia hipotética de las medias 0  
Grados de libertad 44  
Estadístico t -6.028218036  
P(T<=t) una cola 1.53366E-07  
Valor crítico de t (una cola) 1.680229977  
P(T<=t) dos colas 3.06733E-07  
Valor crítico de t (dos colas) 2.015367574   

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 7: Autorización para el desarrollo de la tesis 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 8: Otras evidencias 

 

Tablas del sistema Westinghouse 

Habilidades: 

 

Esfuerzo: 

 

Condiciones: 

 

Desempeño: 

 

Fuente: NIEBEL, Benjamin. Ingenieria Industrial: Métodos, estándares y diseño del 

trabajo. 12va ed. México: McGraw-Hill/Interamericana editores S.A., 2009.  



 
 

Tabla de suplementos por descanso 

 

Fuente: KANAWATY, George. Introducción al estudio del trabajo. 4ta ed. Suiza. 

Organización Internacional del Trabajo 1996. 

 

 

 

 

 

 



 
 

Tabla de Constantes para Gráficos de Control 

 

Fuente: HEIZER, Jay y RENDER, Barry. Principios de administración de operaciones. 

7ma ed. México: Pearson Educación, 2009. 

 

 

 

Fotografía del exterior de la empresa distribuidora de productos hospitalarios. 

 



 
 

 

Fotografía del primer piso de la empresa distribuidora de productos hospitalarios. 

 

Fotografía del segundo piso de la empresa distribuidora de productos hospitalarios. 

 



 
 

 

Fotografía del tercer piso de la empresa distribuidora de productos hospitalarios. 

 

Fotografía del cuarto piso de la empresa distribuidora de productos hospitalarios. 

 



 
 

 

Fotografía de la visita a la empresa distribuidora de productos hospitalarios. 


