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Resumen

El uso de la gestiébn de procesos en la empresa Proteccién Resguardo Control
S.A.C., tuvo como motivacion la puesta en practica de uno de los métodos de apoyo
a la gestion empresarial, para lo cual se realizo la coordinacion con los encargados
de la empresa, para el recojo de datos, la evaluacion y puesta en préctica de esta
herramienta, se llegé a concluir que el 88% y el 87% no conocia la mision ni la
vision de la empresa, asi mismo el 76% no tenia experiencia para poder identificar
los problemas mas relevantes y el 78% no conocia de los beneficios del mapeo de
procesos. Para poder desarrollar el trabajo se identificaron los diversos
departamentos de la empresa, que al ser evaluados se llegé a identificar que el
proceso de operaciones/agente seguridad tiene el mayor problema y se opt6 por
analizar este proceso. Luego al implementar el sistema de gestion por procesos en
la empresa Resguardo Control S.A.C., se llegé a definir inicialmente los procesos
a evaluar obteniendo un valor de costo de s/ 1421.42 por servicio y un tiempo de
14.42 horas por la gestion administrativa, luego de la implementacion de las
mejoras mediante capacitacion y mejoras de trabajo, se llegé a obtener S/ 1364.00
por servicio y 13.72 horas por la gestién, entonces al comparar resultados se
concluyé que la productividad aumento6 en un 13%, esperando este sea mantenido

en el tiempo.

Palabras clave: Gestion de procesos, productividad, seguridad, mapa de

procesos.



Abstract

The use of process management in the company Proteccion Resguardo Control
SAC, was motivated by the implementation of one of the support methods for
business management, for which coordination was carried out with those in charge
of the company, for the data collection, evaluation and implementation of this tool,
it was concluded that 88% and 87% did not know the mission or vision of the
company, likewise 76% had no experience to identify the most relevant problems
and 78% did not know about the benefits of process mapping. In order to carry out
the work, the different departments of the company were identified, which when
evaluated, it was identified that the operations process / security agent has the
greatest problem and it was decided to analyze this process. Then, when
implementing the process management system in the company Resguardo Control
SAC, the processes to be evaluated were initially defined, obtaining a cost value of
s/ 1421.42 per service and a time of 14.42 hours for administrative management,
after the implementation of improvements through training and work improvements,
it was obtained S/ 1364.00 for service and 13.72 hours for management, then when
comparing results it was concluded that productivity increased by 13%, hoping this

will be maintained over time.

Keywords: Process management, productivity, security, process map.
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INTRODUCCION

En la era actual, la globalizacion y la competitividad son cada vez mas
importantes en las decisiones que toman las empresas para lograr la
sostenibilidad en un mercado en constante cambio. Segun una investigacion
realizada por la Organizacion de las Naciones Unidas, en el lugar de trabajo, el
sector de la seguridad privada esta aumentando, las personas que buscan
brindar este servicio en todo el mundo, aumentando asi su productividad.
(ONU, 2015)

En los ultimos afios, principalmente en paises de América Latina, incluido Peru,
se ha incrementado la oferta de empresas que brindan servicios de seguridad
privada, principalmente debido a la dificultad del pais para garantizar la
seguridad de sus ciudadanos, pero existen otras razones, aspectos que inciden
en este crecimiento, como el aumento de la delincuencia y la seguridad, y las
reformas nacionales. Al 31 de diciembre de 2015, habia 780 empresas que
prestan servicios de seguridad privada en todo el pais, pero muy pocas
empresas se habian propuestos a generar un estudio de su gestién de
procesos. (SUCAMEC, 2016)

En Perd, la seguridad privada se dedica a actividades informales. Si bien la
industria esta creciendo a un ritmo del 7% anual, en el 2014 la economia se
desaceler6 y la mayoria de las empresas de seguridad privada tuvieron que
enfrentar el hecho de que las ganancias estaban disminuyendo y sus clientes

redujo sus operaciones, reduciendo asi la productividad. (comercio, 2016)

Este afio, debido a la recuperacion econdmica y al rapido crecimiento de la
estrategia de la empresa, se espera que aumente entre un 5% y un 8%. Existen
694 empresas de seguridad privada autorizadas en el territorio, de las cuales
el 70% de los emprendedores invierten en empresas de seguridad y el 30% de
las personas son mixtas (monitoreo y equipamiento), pero no profundizo su

gestion de procesos para lograr un mayor crecimiento. (Gestion, 2016)



La empresa de objeto de estudio, Proteccion Resguardo Control S.A.C., es una
empresa que se dedica a la seguridad privada, cuyo objetivo principal es

prevenir y combatir la inseguridad, dando proteccién a sus clientes.

Sin embargo, en el presente estudio se observo distintas falencias a lo largo del
proceso de gestidbn que se pueden mejorar, como la pérdida de tiempo por
cruce de funciones, malestar en los clientes que se manifiestan en reclamos,
las no conformidades, la informacion no documentada, falta de control de
equipos, falta de estandarizacion de formatos de control de procesos, entre
otros (Ver Anexo Figura 5). Estos problemas mencionados anteriormente,
perjudica muchos indicadores de la productividad servicios logrados, mano de

obra, materia prima y costo econémico de la empresa.

Por tal motivo, se realizara el presente proyecto de investigacion para la
incrementar la productividad, aplicando las herramientas de ingenieria como el
Ciclo de Deming, Manual de Organizacion de Funciones, entre otros; con el fin
de realizar la documentacién necesaria y estandarizar los procesos en que se
realiza el trabajo, ademas de controlarlos para incrementar la productividad en
la empresa. (Bour, 2010 pag. 156)



MARCO TEORICO

Durante la realizacion del estudio se encontrd antecedentes como la tesis de
Morales y Yépez, los cuales buscaron un “Plan de Mejoramiento Integral de los
procesos de la empresa PROSEGPRIM CIA LTDA”; para lo cual se realizé con
la finalidad de poder estandarizar procesos, aumentar la capacidad del servicio
de guardiania y seguridad privada en un 50%. En base a los resultados se
concluyo que, la productividad se increment6 en un 20%, estandarizando sus
procedimientos e implementado formatos de control para su seguimiento. El
estudio realizado en esta tesis, contribuye a esta investigacion para estructurar
encuestas para saber la situacion actual y la manera de cémo afrontan la

gestién actual de sus procesos. (Morales, 2013)

En el trabajo de Poalasin, la investigacion tiene como objetivo estudiar "Gestidn
basado en Procesos y su incidencia en la Productividad de la empresa de
seguridad privada Efipervig, del canton Ambato, Provincia de Tungurahua". Por
esta razon, el proceso clave se realiza mediante herramientas de observacion.
Para brindar servicios de seguridad privada como departamento de gestion, el
trabajo de investigacién y documentacion puede mejorar las operaciones en
esta area, y los recursos se pueden utilizar correctamente mediante la
estandarizacion de los formatos de control. En base a los resultados se
concluy6 que se obtuvo una mejora de 11,74% en la productividad. El estudio
realizado en esta tesis, contribuye a esta investigacién a saber como usar el
mapa de procesos con el proposito de identificar los pasos que se deben
realizar para evitar acciones repetitivas y elaborar formatos para el mejor
control de los procesos contribuyendo a incrementar la productividad.
(Poalasin, 2015)

En otra investigacion realizada por Cisneros Jasmin, se busco " Implementacion
de la Gestion de Procesos para la Optimizacion de la productividad laboral en
la empresa Jordy Security S.A.C ". Para ello, se elaboraron graficos de Ishikawa
y Pareto para identificar las causas de muchos problemas de la empresa, como
la falta de prestacion de servicios, documentos de control, planes de trabajo

establecidos dentro del plazo, etc. En base a los resultados se concluyd que



todos los problemas mencionados anteriormente conllevaban a un gran
problema: la baja productividad laboral. El estudio realizado en esta tesis,
contribuye a esta investigaciéon a que la implementacion de la gestion de
procesos solucionara parcialmente dichos problemas y sus parametros de
control para los registros de informacion interna; ademas de evaluar el

desempeifio de los procesos. (Cisneros, 2017)

En otra investigacion realizada por Ccama, busco "Disefio e implementacion de
un sistema de video vigilancia y control de asistencia Biométrico de la empresa
auto accesorios los gemelos S.A.C. de la ciudad de Juliaca”. Su propdsito es
instalar cAmaras de seguridad y controles biométricos auxiliares, reduciendo
asi pérdidas de materiales, bienes, herramientas, etc. Se realizd analisis de
productividad al instalar registradores biométricos de asistencia para el
personal; el impacto de la instalacion de camaras de seguridad, control
biométrico de asistencia y cableado estructurado en la empresa para mejorar
la eficiencia del control de movimiento de personal, almacenes y todos los
materiales que se deben registrar incrementar4d y ayudara a mejorar la
eficiencia de seguridad y control, porque la instalacion de materiales modernos
hara asequible la empresa, es importante enfatizar que los investigadores estan
dispuestos a considerar capacitar al personal de seguridad en el manejo y
control de estos sistemas. En base a los resultados se concluy6 que surgi6 un
incremento en la productividad del 15% en su desempefio. El estudio realizado
en esta tesis, contribuye a esta investigacion para conocer cuales son los pasos
a sequir para lograr un buen control de los materiales a usar en las acciones de

vigilancia. (Ccama nila, 2014)

También se descubrid una investigacion sobre Risco Mendoza, quien busco
una "Implementacion de un sistema de gestion por procesos para incrementar
la productividad en la empresa seguridad integral y vigilancia privada
CENTURY S.A.C 2018" con el objetivo de incrementar la productividad de los
servicios prestados mediante la aplicacion del método PHVA. La conclusion
gue se extrae de los resultados es que el desarrollo de los servicios de

seguridad privada permitira verificar importantes mejoras en el proceso,



logrando asi los objetivos marcados durante la investigacion. (Risco Mendoza,
2018)

La investigacion realizada por Enrique Castillo “Gestion bajo el enfoque de
liderazgo en las mypes del Sector Servicios rubro Empresas de Seguridad”,
contribuyé a esta investigacion al tomar una muestra de 20 pequefias y
medianas empresas en la recoleccion de informacién, incluyendo el uso de 16
tipos de preguntas como base para la investigacion, se concluye que el 45% de
los gerentes encuestados dijo que no entendia las herramientas de gestion
empresarial, y el 75% dijo que su gestion fue completa enfocandose en los
clientes, el 70% de los gerentes dijo que sus colaboradores lo ven como un
lider, el 45% mencion6 que en ocasiones integran a todos los colaboradores a
la hora de dar indicaciones para mejorar los servicios, y el 30% se menciona
gue el método de motivacién es brindarles un ambiente de trabajo agradable, y
el 55% de ellos mencion6 que la gestidon se centra en el liderazgo. Se puede
concluir que en lo que respecta a la administracion, si estad completamente
enfocado en el cliente, entonces la mayoria de los gerentes no saben como
usar las herramientas de administracion empresarial para lograr sus objetivos.
Se sienten lideres y, a veces, incluso integran a todos los socios. Brindar
instrucciones para mejorar el servicio y formas de motivar el uso del servicio
para que los empleados puedan lograr sus objetivos para brindarles un
ambiente de trabajo agradable. (Enriquez Castillo, 2018 pag. 134)

Para el presente estudio se debe de conocer los fundamentos teoricos y
cientificos de los factores que influye la mejora de procesos en la productividad.
De esta manera, se debe determinar la definicion de Gestidn, que se refiere a
todo el analisis que se sigue para cumplir un objetivo planteado, segun Stoner:
es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los esfuerzos de los
colaboradores y de aplicar los restantes recursos de ella para alcanzar las

metas determinadas. (Edumecentro, 2019)

Asi mismo, la forma de ofrecer productos y/o servicios de las empresas, han
sufrido cambios producto del impulso tecnolégico, en consecuencia, se han

desarrollado nuevos procesos dentro de la gestion adecuada de las



organizaciones, con el fin de maximizar la satisfaccion del cliente, lo cual
incluye, una gestion eficiente respecto al mantenimiento de los servicios al
mejorar la respuesta de tiempo de resolucién de problemas y la finalizacion de
las solicitudes del cliente, también la gestion de las relaciones con los clientes
y usuarios, y su satisfaccion, finalmente la prestacion de servicios, desde el
punto de vista de la disponibilidad, la continuidad y la capacidad del proceso,
asi como la mejora del proceso de gestion del cambio. (Hernadez Narifio, 2014
pag. 193)

En lo que respecta el uso de la gestidn de procesos, esta técnica tiene un radio
de accion muy amplio, desde empresas privadas a estatales, dado que ello
genera beneficio a todo tipo de empresa, segun apunta muy bien Saavedra.
(Saavedra, 2016)

La planeacion y control de la produccion tiene en la productividad la aliada
perfecta dado que es uno de los indicadores que permite lograr analizar el
desempeiio cada cierto periodo de tiempo y permitir generar mejoras.
(Vollmann, 2011 pag. 342)

Ademas, el resultado del proceso suele ser parte de la entrada del proceso
posterior. A veces, incluso el resultado de un proceso puede convertirse en el
control de otros procesos. Los procesos individuales rara vez se ejecutan de
forma aislada, porque normalmente se pueden dividir en varios subprocesos.
Ademas, dentro del alcance de un sistema de gestion estandarizado, también

tienen requisitos que afectan sus planes. (Schroeder, 2012 pag. 145)

La gestion por procesos, es una técnica adecuada a los sistemas ya sea de
produccion o servicios, ello tiene dentro de su aplicacion el generar una mejor
eficiencia y efectividad, en los diversos pasos que se deben realizar para lograr
un mejor servicio. (CHIAVENATO, 2011 péag. 123)

De manera similar, cabe mencionar que aunque existen multiples métodos y
definiciones para el término, segun algunos autores, un proceso es una serie
de actividades, y estas actividades y procesos se coordinan entre si de manera

I6gica y secuencialmente para transformar alguna entrada en salida para crear
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valor y satisfacer necesidades especificas en el medio ambiente. (The New
Industrial Engenieering : Information Technology and Business Process
Redesign, 2018)

En el caso de utilizar este método, es necesario especificar que los procesos
tienen una serie de caracteristicas comunes que los definen, es decir, primero
tienen insumos especificos, que deben ser convertidos y provenir de
proveedores de insumos internos o externos, y también involucra al personal
con diferentes responsabilidades y niveles de liderazgo en cada componente;
al mismo tiempo, su desarrollo requiere de recursos materiales e intelectuales;
de igual manera, significa la etapa de planificacion para determinar sus metas
e informacion detallada a nivel de programa, y finalmente de acuerdo con
caracteristicas y fin establecido cuando se solicita salida o producto. (Brocke,
2015 pag. 256)

De acuerdo con los puntos teoricos sefialados, se puede entender de manera
especifica que la gestibn de procesos en una organizacion incluye la
determinacién de metas, el disefio y la formulacién de acciones que integran
una serie de medidas de control, administracion y supervision para orientar las
actividades de la organizacion hacia metas y objetivos, considerar siempre las

necesidades de los clientes y alinearse con sus expectativas. (Chiang, 2010)

La decisién de emprender la mejora continua basada en el phva, es darle un
sentido claro, preciso y adecuado a las metas de toda organizacion, esto da
entonces una idea general de saber hacia donde apuntan los objetivos globales

de las empresa. (Palma, 2016)

Toda sociedad, dentro de su deseo de tener bienes y servicios adecuados, y
gue se tenga la seguridad de tener un origen adecuado basado en el control
gque genera calidad da entonces la confianza que los bienes o servicios
consumidos va a cubrir sus necesidades. (Development in human resources en

litte Mexican companies, 2017)

Una organizacion, dentro de sus niveles de desarrollo debe tener un control

adecuado de todas las areas que estan involucradas para un servicio final, es
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por ello que el control y cuantificacion de los procesos generan indicadores de
control adecuados para medir los logros encaminados a las metas

empresariales. (Salazar, 2016 pag. 232)

El recurso humano es la piedra angular en que se basa la empresa, este
recurso por su propia condicion debe ser capacitado y adecuado a las diversas
funciones que se realizan en un sistema, cada uno de ellos es un subsistema
gue en su suma conjunta logran lo que se ha fijado como meta la institucion.
(Galabert, 2017)

En cuanto al término productividad, se asume que es la relacidon entre la
produccion obtenida del sistema de produccion o servicio y los recursos
utilizados para lograr la produccién, que puede definirse como el uso efectivo
de los recursos (MO, capital, tierra, materiales, energia, informacion).
(Johansson, 2011 pag. 245)

Con base en la definicion anterior, se puede concluir que el grado de
productividad que una empresa quiera obtener dependera en gran medida de
la efectividad en la gestidén de sus talentos y de cémo utilizarlos. Por tanto, el
capital humano (trabajadores) es la persona que gestiona o utiliza los recursos
de la empresa (economia, tecnologia, material), y se convierte en el factor
basico para la obtencion de valor afiadido. (Incidence of ethics in productivity in

the approaches of Garcia, 2017)

El aprovechamiento de los analisis de los procesos y la direccion estratégica,
tienen una direccionamiento eficaz en la compaiiia, y su aprovechamiento

marca la pauta para su mejora. (Palma, 2016)

Por consiguiente, para implementar una gestion, se siguen los siguientes
pilares: El primer pilar, se refiere a la estrategia lo que quiere decir es que el
conjunto de lineas y trazados se deben estabilizar las acciones y hacerlas
seguras, El segundo pilar, es la cultura o un conjunto de actividades, para
organizar los valores que tiene una compafia con el fin de confortar,
recompensar los resultados alcanzados y para elaborar las decisiones que
tiene la empresa, El tercer pilar es la estructura, bajo esta decision lo que



esconde son las actividades para impulsar la cooperacion, proyecta los
conocimientos de cada uno y para orientar a personas que contenga buenas
competencias laborales dentro de la empresa, y por ultimo el cuarto pilar, es
la ejecucion, que consiste en tomar las decisiones adecuadas y apropiadas,
para incrementar la productividad y satisfacer las necesidades de los clientes.
(Maldonado, 2015 pag. 25)

Segun Martinez, los modelos de gestion de procesos, generan un alto
rendimiento en los diversos trabajos donde se aplican este beneficio se refleja

ya sea en forma directa o indirecta. (Martinez, 2017 pag. 307)

La mejora de procesos, da buenos resultados como lo apunta Huerta, que en
su trabajo realizado a la empreza Jaznez hace enfasis en que es una

herramienta muy efectiva. (Huerta, 2016)

Adicionalmente, (Rey, 2016), da a conocer que una forma de calcular la
productividad es generando una union entre la eficiencia y la eficacia, lo que
reune el logro de metas con el mejor uso de los recursos, teniendo como base

un indicador comun.

En cuanto a la eficacia (Herrera, 2011 pag. 122) da a conocer que es muy
importante analizar este factor que contribuye con la productividad empresarial,
dado que es una manera de hacer el seguimiento respectivo a lo que se desea

lograr como meta empresarial.

Segun Ponce, esta aplicacion de procesos logra una armonia en la parte laboral
y sistema de cooperacién adecuada, dado que todos tienen un fin comudn, y
ademas genera conocimiento de las diversas actividades que se deben cumplir

para el logro comun de los resultados. (Ponce, 2016 pag. 193)

En lo que respecta a la eficiencia (Cruz, 2010 pag. 321) menciona que es una
manera de tener un mejor uso de los recursos, dentro de los cuales destaca el
tiempo, este recurso es de suma importancia dado que ya no se puede
recuperar y por lo tanto debe ser usado de la mejor manera posible para obtener
productos adecuados a lo que la empresa desea en coordinacion con los gustos
de los clientes. Hay una relacién directa entre la calidad y la productividad, ello



se explica porque se hacen productos usando de manera eficiente los recursos
y logrando las metas trazadas, es por ello que estos dos factores son
importantes para el célculo de la productividad. (Gutierrez, 2014 pag. 221). La
cultura de la mejora continua lo enfoca Morales cuando explica que las
relaciones competitivas dan un enfoque diferente en las empresas con un
camino destinado a la mejora de la calidad. (The Corporate culture and as

relation with the competitiveness, 2016)

Segun Kume, el generar controles de calidad a la productividad dentro de la
eficiencia genera una confianza que la producciéon cumple con los limites de
control, los que dan la confianza a la empresa en otorgar al mercado productos

gue cubren las necesidades de los clientes. (Kume.Hitoshi, 2011 pag. 254)

En cuanto a los beneficios de la gestién de procesos, se da a conocer que es
importante la participacion de toda la entidad, sin distincién y el compromiso de
poder lograr lo mejor, ademas de tener un trabajo adecuado y medible.
(Chanduvi, 2016)

El problema encontrado dentro de la Investigacion es: ¢ Cual es el efecto de la
Gestidn por procesos en la productividad en la empresa Proteccion Resguardo
Control S.A.C. 2019?

La Hipotesis encontrada dentro de la organizacion es, La Gestion por procesos
incrementard la productividad en la empresa Proteccidon Resguardo Control
S.A.C. 2019. La Secuencia técnica es la siguiente, teniendo como objetivo
general: incrementar la productividad implementando la Gestion por procesos
en la empresa Proteccion Resguardo Control S.A.C. 2019. Ademas, los

objetivos especificos que se desarrollaran son:

Primero, realizar un diagnéstico de la situacién actual de la empresa Proteccion
Resguardo Control S.A.C. 2019., luego, identificar los procesos de la empresa
Resguardo Control S.A.C., posteriormente, disefiar el sistema de gestion en la
empresa Resguardo Control S.A.C., a continuacion, implementar el sistema de

gestion por procesos en la empresa Resguardo Control S.A.C., finalmente,
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evaluar la productividad después de implementar la gestion por procesos en la

empresa Resguardo Control S.A.C.

La justificacion tedrica de este estudio es correcta, porque es necesario
demostrar que esta contribucion es nueva y beneficiosa para la empresa. Esta
investigacion se fundamenta en los aportes tedricos obtenidos a través de los
conocimientos adquiridos y la ciencia establecida, asi como tiene una
justificacion complementaria en base a su practica e implementacion previa.
Finalmente, se puede comparar la situacion anterior con la situacion posterior
a la aplicacion. Ademas, se medira la productividad de la empresa Proteccion
Resguardo Control SAC para lograr su sustentabilidad y crecimiento en el
mercado de seguridad y vigilancia. Ademas, es adecuada metodolégicamente,
porque se puede utilizar como modelo para futuros intereses en empresas
pertenecientes a la misma industria. También es necesario comprobar que este
estudio busca econdémicamente incrementar los ingresos a través del
reconocimiento laboral que puede aprovechar el crecimiento para obtener con
otras empresas de la misma categoria. Finalmente, su justificacion cultural
mejorara la cultura organizacional de todos los campos, para que puedan
participar mas en los objetivos de la empresa y la sociedad, pues brindara a las
organizaciones un mejor ambiente y felicidad, aumentando asi el nivel de

productividad de la empresa.
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METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo y disefio de investigacion

Se trata de una investigacion aplicada porque permite utilizar teorias de
gestién de procesos y metodos de investigacion cientifica para enfrentar
los problemas centrales de la empresa Proteccion Resguardo Control
SAC. También es de tipo longitudinal, porque la informacion se captura en
2 tiempos. El disefio de la investigacion es pre-experimental, ya que el
control de las variables independientes es minimo, y el trabajo global se
realiza mediante la implementacién de la gestion de procesos mediante
incentivos para determinar su impacto en las variables dependientes:
productividad, aplicacion de pre-test para implementar estimulos en la
empresa Proteccion Resguardo Control SAC y post-test después de

medidas.

Doénde:

M : Muestra o poblacion
O1 : Situacion actual de la empresa
02 : Situacion después de la implementacion

X :Implementacion de gestidn por procesos

Variables y operacionalizacion

Variable Independiente. Cuantitativa, Sistema Gestion por procesos,
establece qué procesos requieren atencidén y necesitan ser redisefiados,
a partir de la definicibn de prioridades y otorga un soporte para un
comienzo a través del uso de planes de mejora que permitan el logro de

objetivos sefialados por la organizacion. Nos permite el entendimiento
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respecto al modo en que se estan haciendo los procesos de la empresa,
respecto a sus debilidades y fortalezas. (Galindo, 2010 pag. 234)
Variable Dependiente, cuantitativa, la productividad esta inmerso a los
resultados que se pueden obtener en un proceso o un sistema, por lo que
su incremento significa lograr mejores resultados buscando disminuir los
recursos empleados para crearlos. En general, la productividad se analiza
por la division de resultados logrados y los recursos empleados.
(Gutierrez, 2010)
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Tabla 1: Operacionalizacion de variables

. L Definiciéon . . :
Variables Definicién conceptual . Dimensiones Indicadores Escala
operacional
Establece qué procesos buenas
requieren atencion y Brainstorming Ideas nuevas Ordinal
. niacesnan ser - cooperativas
redisefiados, a partir de ; anifica —
- La razon de ser del (PLAN) _ , Procesos Estratégicos
la definicion de Diagrama de flujo de : .
. proceso, cuales Procesos Operativos Nominal
prioridades y otorga un son los Procesos
soporte para un ductos/servici Procesos De Apoyo
comienzo a través de| | PrOdUCloS/Sevicio Andlisis de causa raiz Causas Primarias Razon
Vi SISTEMA uso de planes de mejord s generados,
DEGESTION P , ) cuales son los Desarrollar las acciones|, . . .
gue permitan el logro de] _. . i Hacer (DO) . Lista de tareas pendientes Ordinal
POR obietivos sefialados por atributos de calidad definidas en el plan
PROCESOS ) o PO de estos. También — - -
la organizacién. Nos se suele asociar Verificar Checklist Tiempo destinado a Nominal
permite el entendimiento (CHECK) actividades
con el alcance el
respecto al modo en
ue se estan haciendo que se establecen izacid
q o5 procesos de Ia los limites del Normallégc!ontde los
proceso. procedimientos y Tiempos metas para .
establecer las - Nominal
actividades

empresa, respecto a
sus debilidades y
fortalezas. (Galindo,

2010 pag. 234)

Actuar (ACT)

condiciones que
permitan mantenerlo.
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Vd:
PRODUCTI-
VIDAD

Es asumida como la
relacion entre la
produccién obtenida de
un sistema o servicio de
produccion y los
recursos utilizados para
alcanzarla, puede ser
definida como el uso
efectivo de recursos
(Sumanth, 2010 pag.
334)

La productividad

puede medirse de
diversas formas
con métodos como
la matriz objetivos
es la que se
utilizara para
determinar la

productividad.

o . Hora Util
Eficiencia Hora Razoén
Programada
Servicio Real
Eficacia _ Brindado Razon
Servicio
Programada
Productividad (Eficiencia x Eficacia ) Razon

Elaboracion propia
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

La poblacién para el presente trabajo de investigacion lo conforman los
diversos servicios que brinda la empresa: servicios de resguardo a casas,

a eventos sociales, resguardo personal, servicio a empresas, otros.

La muestra esta constituida por el servicio de vigilancia a empresas, dado
gue el contrato de por lo menos seis meses asegura el poder comparar el
servicio que se le brinda antes y después de la investigacion y lograr

resultados confiables.

El marco muestral se implementara a través de una de procesos que
constituye las 5 areas de la empresa, y la unidad de analisis es cada
proceso del mapa del proceso. Incluyendo todas las areas de la emp.

Proteccién Resguardo Control S.A.C.

Para la variable de productividad, esta conformada por los 40
trabajadores de la empresa, 20 de los cuales son personal operativo y los
20 trabajadores restantes son responsables de la organizacion distribuidos
en contabilidad, operaciones, recursos humanos, negocios y gestion. La
muestra esta formada por trabajadores de las 5 areas de la empresa. El
marco muestral se obtiene mediante el registro salarial, y la unidad de
analisis es cada colaborador que trabaja en la empresa. Se incluyen todos
los empleados de la empresa.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 2: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

diversos procesos de la

OBJETIVOS TECNICAS INSTRUMENTOS
OBJETIVO 01: Recoger e Entrevista Guia de entrevista
informacion del conocimiento e Encuesta Cuestionario
y situacion actual de los
e Lluvia deideas Brainstorming

empresa Proteccion
Resguardo Control S.A.C.

Observacion

Andlisis causa raiz

sistematica
OBJETIVO 02: Identificar los . .
e Observacion Diagrama de
procesos de la empresa Sistematica rocesos
Resguardo Control S.A.C. P
OBJETIVO 03: Diseiiar el
sistema de gestion en la e Analisis de Ficha de Disefio de
empresa Resguardo Control contenido procesos
S.AC.
s Formato de
e Analisis de L
OBJETIVO 04: Implementar contenido estandarizacion de
el sistema de gestién por procesos
procesos en la empresa ¢ Induccidn a la
Resguardo Control S.A.C. gestion por Charla
procesos

OBJETIVO 05: Evaluar la
productividad después de
implementar la gestion por

procesos en la empresa

Resguardo Control S.A.C.

Observacion
Sistematica

Formato para medir
la eficiencia

Formato para medir
la eficacia

Elaboracion propia
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3.5. Procedimiento

Para determinar el diagnostico situacional de la empresa, se realizara una
entrevista dirigida hacia el responsable de la empresa, mediante una Guia
de entrevista (Ver Anexo Instrumento: C2: Guia de entrevista), el cual fue
validado por la técnica juicio de experto, conformado por 3 ingenieros
expertos en el tema. Asimismo, se aplicé un cuestionario de la planificacion
de los procesos (Ver Anexo Instrumento: C1: Cuestionario de la
planificacion en la gestion por procesos), para la validez de contenido, se
sometidé a un analisis de fiabilidad por el programa SPSS, obteniendo un
porcentaje de fiabilidad de 72,9%, lo cual indica que el instrumento es
Bueno y puede ser aplicado, Ademas se valido por la técnica juicio de
experto. También se elabord un Brainstorming, mediante la técnica lluvia
de ideas, que fue consolidada en una tabla (Ver Anexo Tabla: A.3,4,5,6,7
y 8: Brainstorming). y la matriz cinco porqués (Ver Anexo Tabla: A.9: matriz

cinco porqués)

Para determinar el proceso de la empresa, se utilizé la observacion como
técnica, como encuestas de aplicacion (Ver Anexo B1l: Cuestionario de
gestion por proceso). Estas técnicas pueden permitir que las empresas
comprendan mejor las condiciones histoéricas y ayuden a trazar mapas de
procesos. Entender las herramientas de visualizacién que constituyen el
primer paso para identificar los procesos clave a evaluar. Ademas,
Proteccion Resguardo Control S.A.C. utiliza indicadores. En cuanto al
cumplimiento del plazo previsto (Anexo C.1, formato utilizado para evaluar
la eficacia del proceso), y los indicadores de Proteccion Resguardo Control
S.A.C., utilizados para realizar los servicios con base en (Anexo C.2,
formato utilizado para evaluar la eficiencia), el proposito es comparar los
resultados en un formato regular en el futuro para su comparacion, y puede
ayudarnos a medir la productividad a través de la eficiencia y la eficacia a

través de los registros y documentos de la empresa estudiada.
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3.6. Método de analisis de datos

3.7.

Andlisis descriptivo: se recopild informacion utilizando herramientas
sugeridas para la gestion de variables por proceso y productividad, luego

se tabul6 y proceso los datos obtenidos en el programa SPSS.

Analisis relacionado con las hipotesis: Primero se estudia la normalidad
de las variables, por lo tanto, si los datos son normales se usa la T-student,

en caso contrario se usa la prueba estadistica de Wilcoxon.

Aspectos éticos

Los investigadores se comprometen a respetar los derechos de propiedad
intelectual, la veracidad de los resultados, la fiabilidad de los datos
proporcionados por la empresa, y no revelar la identidad de las personas
gue participan en la investigacion, y solo aceptan datos acordados por los

encuestados.
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IV. RESULTADOS

OBJETIVO 01:

Recoger informacion del conocimiento y situacion actual de los diversos
procesos de la empresa Proteccién Resguardo Control S.A.C.

Para saber el conocimiento actual de los diversos procesos de la empresa, se

recogi6 informacion (ver tablas de 3 a 21).

Respecto a los resultados obtenidos, en el nivel de conocimiento sobre el mapa
de procesos, en primer lugar, se encuentra con un 77%, lo que indica que la
mayoria de los colaboradores considera que no existe un conocimiento sobre
los procesos claves, por ultimo, se encuentra un 23%, lo cual refleja, que los
colaboradores del area administrativa tienen poco conocimiento sobre los

procesos que se desarrolla en la organizacion. (Figura 3)

Respecto a los resultados obtenidos, en el nivel de conocimiento sobre la
identificacion de problemas, en primer lugar, se encuentra con un 76%, lo que
indica que la mayoria de los colaboradores considera que existe una deficiencia
en la identificacion de problemas dentro de la organizacion, por ultimo, se
encuentra un 24%, lo cual refleja en un nivel menor, que los colaboradores del
area administrativa, considera que si existe una eficiencia en la identificacién

de problemas en la empresa. (Figura 4)

OBJETIVO 02: Identificar los procesos de la empresa Resguardo Control
S.A.C.

Al realizar el analisis de cada area de trabajo se identificaron las diversas
actividades del area Comercial, recursos humanos, logistica, operaciones,
operaciones/agente de seguridad, contable, donde se ha logrado identificar
siete actividades en el area comercial, cinco actividades en el area de
operaciones, cinco actividades para operaciones agentes de seguridad, doce
actividades para recursos humanos, once actividades para logistica (ver tabla
22,23,24,25,26,27).
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OBJETIVO 03: Detectar el area con mayores problemas

La informacién obtenida en el objetivo 02 sirvi6 ademés para poder llegar a
saber los factores de decision (tabla 28) y luego comparar los resultados de la
evaluacion de las diversas areas (tabla 29), donde el area comercial obtiene un
puntaje de 2.5, el area de operaciones 2.45, el area de operaciones/agente
seguridad logra un valor de 2.6, y las otras como recursos humanos, logistica
y contable logran un puntaje de 2.3, entonces llegando a encontrar que el area
de operacién /agente de seguridad es la que tiene mayor puntaje en cuanto a
problemas detectados, por lo que se llega a definir que esta érea,

operacion/agente de seguridad, debe ser analizada y mejorada.

OBJETIVO 04: Disefar el sistema de gestion en la empresa Resguardo Control
S.A.C.

Para ello primero se analizd el proceso del area de operacion/agente de
seguridad mediante un diagrama de procesos (ver figura 3 y 4). Descripcion del
proceso (Antes) el cual estaba disefiada de la siguiente manera: Cambio de
turno, Carpeta del puesto, llenar bitadcora, Revisar el estado de las armas,
ejecucion de las operaciones, cambio de turno, dar a conocer la planificacion al
personal de operaciones, entrega de tarjetas de acceso, llenar libro de
novedades, Control del personal y actividades. Segun la tabla 30 se calcul6 el
ingreso mensual, cuyo valor se calculé en S/ 105100, en la Tabla N° 31, se
puede observar la medicién del costo (antes) total de la empresa cuyo valor se
calcul6 en S/19900, con estos valores se calculd el costo promedio de servicio
actual, obteniendo un valor de S/1421.42, Aqui hay que hacer una precision,
dado que durante el estudio se contd con una cantidad fija del servicio a
empresas, se va analizar con mas precision el costo promedio de servicio para
este item: Costo total por servicio a empresas= ( S/473.8/servicio)*(12 servicio)
= S/ 5685.6. En la Tabla 34 se realiz6 la Medicion del tiempo estandar del
proceso calculado en 14.43 horas. En la tabla 35 se calcul6 el valor porcentual
de reclamos, encontrando el valor de promedio de 19%. La tabla 36 sirve para
calcular la eficiencia promedio, encontrandola en un 7%, por lo que se desea
incrementar para mejorar el desempefio laboral. En la tabla N° 37, se ha

calculado la eficacia de cada uno de los meses, lo que arroja un valor promedio
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de 84%, valor que se debe incrementar, En la Tabla 39 se calcula la
Productividad Actual en 6.14%, por ello es necesario la Implementacion de
Propuestas (ver tabla 40), adicionalmente la Tabla 41 sirve para generar
estrategias a poner en practica. El mapa de procesos muestra todas las partes
interesadas cuyo Unico proposito es satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes y, en dltima instancia la satisfaccion del mismo (ver Figura 5).
Luego se elaboro el diagrama de flujo del proceso de cada procedimiento para
analizarlos de manera minuciosa, que como se observa en la figura 6 y se
mejoré en la figura 7. El objetivo es mejorar el proceso, es por ello que primero
se analiza y después se considera generar mejoras con la meta de que los
procesos sean los mas adecuados posibles.

Es por esto que se genera el formulario de registro de visita técnica. El
formulario es para controlar y ayudar a reducir el tiempo en el proceso de
evaluacion de necesidades y generacion de cotizaciones (ver Figura 1). Por lo
tanto, una vez que la visita se realiza mediante fotografias o llegar a la oficina
entregarlo al preparador del presupuesto. El gerente general evalué y aprobo
este formato para su uso durante la visita. Ademas, se capacitd al programa
(ver Figura 2) para ver sus efectos y hora de inicio para evaluar la propuesta

(ver grafica 3).

Objetivo 05: Evaluar la productividad después de implementar la gestion por
procesos en la Empresa Resguardo Control S.A.C.

Después de la aplicacion de la propuesta de mejora se pudo observar que se
obtuvo los siguientes resultados: 15.83 horas para tiempo estandar de
produccion (ver tabla 42), el nivel de reclamos lleg6 a 6.69%, Eficiencia del mes
de setiembre 8% y del mes de octubre 7%, obteniendo un promedio de 7.5%
(ver tabla 43), en la tabla N°45, se ha calculado la eficacia de cada uno de los
meses, lo que arroja un valor promedio de 92.5%, Luego se realiz6 la medicion
del costo promedio del proceso S/ 1364 (ver tabla 46). Se obtuvo como
resultado que el costo promedio de los servicios antes eran de S/ 1421.42, el
cual fue reducido debido a la mejora en la gestion a un valor de S/ 1364, esto
gracias al seguimiento y mejoras realizadas en el proceso, en cuanto al tiempo

estandar después de las propuestas llega a 13.72 horas, se obtuvo una
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disminucién del tiempo estandar del proceso, generando un 4.85% de
disminucién, en cuanto a la productividad se llegé a 6.94%, generando un

incremento de 13%.

PRUEBA DE NORMALIDAD

H1: Los datos presentan un comportamiento normal
HO: Los datos no presentan un comportamiento normal Los supuestos son:
P < 0.05 se aprueba HO

P > 0.05 se aprueba H1

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

VAR00001 VARO00002

N 29 29
Media 1292.2059] 1,437,087,931
A ab
Parametros normales Desv. | s 826.952| 47,725.500,020
Desviacion
, . . . Absoluto ,200 ,268
Maximas diferencias

extremas Positivo , 103 , 152

Negativo -,200 ,268

Estadistico de prueba ,200 ,268

Sig. asintotica (bilateral) ,0040° ,000Q°

a. Ladistribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors
Los datos son menores a 50, razon por la cual se utiliza la prueba de Shapiro

Wilk, aprobando la HO, es decir, presentan un comportamiento anormal. Se

recomienda ejecutar pruebas no paramétricas de esta manera.
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Rangos

Rango Suma de
[+l promedio rangos
despues - antes Fangos negativos 0# a0 a0
Rangos positivos 298 14,00 435,00
Empates n-
Total 29

a. despues = antes
h. despues = antes
c.despues = antes

Estadisticos de ;:truel:taf=II

despues -
antes
z -4,7030
Sig. asintdticalbilateral) ,aan

a. Prueba de rangos con signo de

PRUEBA DE HIPOTESIS

H2: La implementacion de la aplicacion del ciclo PHVA incrementa la

productividad en la empresa Proteccion Resguardo Control S.A.C.

HO2: La implementacién de la aplicacion del ciclo PHVA no incrementa la

productividad en la empresa Proteccion Resguardo Control S.A.C.

Los supuestos son:
P < 0.05 se aprueba H2
P > 0.05 se aprueba H02
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Mediante la prueba de Wilcoxon se obtuvo un nivel significativo de p (valor
0.005), por lo que se rechazd la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis
alternativa, es decir, se aprob6 H2. Se puede concluir que con la
implementacion del ciclo PDCA se ha mejorado significativamente la

productividad de la empresa.
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V. DISCUSION

La mejora en la gestion por procesos para incrementar la productividad en la
empresa Proteccion Resguardo Control S.A.C. 2019, surgi6, debido a que es
importante conocer, analizar, mejorar y controlar las diversas actividades que
se realizan en una organizacion, desde ese punto de vista, la mejor manera de
tener datos, entender las causas que lo originan, poner en practica técnicas de
mejora que contribuyan con la empresa en busca de sus objetivos. (Pérez
Fernadez, 2010 pag. 135), ademas que el beneficio que genera en bien del
desempeifio integral de una empresa se ve reflejada en el incremento de la
productividad, lo que por consecuencia va en bien directo de los clientes que al
fin y al cabo son la razén de toda empresa ya sea de produccion o de servicio
(Aurora, 2014 péag. 210). Para analizar la situacién actual de la empresa en
estudio, en primer lugar se debe recoger informacion del conocimiento y
situacién actual de los diversos procesos de la empresa Proteccion Resguardo
Control S.A.C., haciendo uso de la observacion directa y de encuesta, se llego
a saber que Brainstorming, el nivel de conocimiento sobre el mapa de procesos,
se encuentra con un 77%, lo que indica que la mayoria de los colaboradores
considera que no existe un conocimiento sobre los procesos claves, respecto a
los resultados obtenidos, en el nivel de conocimiento sobre la identificacion de
problemas, se encuentra con un 76%, lo que indica que la mayoria de los
colaboradores considera que existe una deficiencia en la identificacion de
problemas dentro de la organizacién (Jaime Eslava, 2013), esta manera de
recoger datos, se refleja en el estudio realizado por Enrique castillo, que logré
recopilar la informacion de 20 pequefias y medianas empresas el cual
comprendié un cuestionario de 16 preguntas utilizandose como técnica la
encuesta y en queé base a los resultados llegamos a la conclusion que el 45%
de gerentes encuestados dijeron que no conocen de herramientas de gestion
empresarial, el 75% dijeron que su gestion estd completamente enfocada en
los clientes, el 45% menciona que algunas veces integra a todos sus
colaboradores al momento de dar instrucciones para la mejora del servicio, de
lo cual se deduce que el uso de la encuesta es una buena herramienta para el

recojo de datos de suma importancia en una investigacion, esto lo destaca
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Mauch que asevera una opinion relevante, en la cual la informacién de primera
fuente es relevante y decisiva para poder un panorama completo de lo que
sucede en una empresa, incluso se tienen diversos niveles de informacién las
cuales deben ser analizadas y valoradas como de importancia para el trabajo a
realizar. (Mauch, 2010 pag. 234). Esta misma técnica, de la encuesta, lo realizé
Poalasin, donde utiliza herramientas como la observacion, la encuesta y la
documentacion, con el fin de brindar el servicio de seguridad privada que es la
administracion, mejorar el funcionamiento de esa area y se obtuvo una correcta
utilizacion de los recursos a través de la estandarizacion de formatos de control.
En base a los resultados se concluy6 que se obtuvo una mejora de 11,74% en
la productividad (Poalasin, 2015). El segundo paso, fue la de identificar los
procesos de la empresa Resguardo Control S.A.C., esto es de suma
importancia dado que es importante saber en qué terreno se va a realizar la
investigacion y de esa manera tener claridad del trabajo propuesto, tal como lo
sefiala Knowles que no se puede mejorar lo que no se conoce, (Knowles, 2011
pag. 178) al realizar el andlisis de cada area de trabajo se identificaron las
diversas actividades del &area Comercial, recursos humanos, logistica,
operaciones, operaciones/agente de seguridad, contable, como lo define Risco,
se debe tener un reconocimiento integral de la organizacion, de ello partir para
poder analizar, identificar problemas y luego trabajar en ello para mejorar (Risco
Mendoza, 2018 pag. 242), asi mismo Ballesteros (Flores Ballesteros, 2016 pag.
126), asevera que la informacion de cada parte de la organizacion permite tener
un diagnostico acorde a la realidad que esta pasando y el estudiar cada parte
de la empresa da una idea de como se esta desempefando actualmente los

diversos procesos involucrados.

Para detectar el area con mayores problemas se realizO una evaluacion
comparativa de los procesos, se destaca que esta técnica es usada por Morales
y Yépez, los cuales buscaron un “Plan de Mejoramiento Integral de los procesos
de la empresa PROSEGPRIM CIA LTDA”. Entonces, en la investigacion
desarrollada para la empresa Proteccion Resguardo Control S.A.C., 2019 se
llega a saber que el area comercial obtiene un puntaje de 2.5, el area de

operaciones 2.45, el area de operaciones/agente seguridad logra un valor de
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2.6, y las otras como recursos humanos, logistica y contable logran un puntaje
de 2.3, llegando a encontrar que el area de operacion /agente de seguridad es
la que tiene mayor puntaje en cuanto a problemas detectados, por lo que se
llega a definir que esta area, operacion/agente de seguridad, debe ser la
analizada y mejorada, se debe tener precision en la técnica de ponderar los
diversos problemas que hay en cada area, ademas nos va a servir para confiar
en esta técnica, como lo afirma Bonilla, en que nos va a poder identificar el area
de la empresa en la cual se debe mejorar (Bonilla, 2014 pag. 234). Al disefiar
el sistema de gestion en la empresa Resguardo Control S.A.C. es de suma
importancia, el uso de un mapa de procesos, segun destaca (Bravo, 2011),
dado que en un grafico se puede visualizar con mas claridad las diferentes
actividades que se realiza, asi mismo (Maldonado, 2018), da a conocer que el
mapa de procesos es fundamental al momento de describir los procesos tanto
de produccion como de servicios. De otro lado, el lado econémico segun
(Garcia, 2011 pag. 254) es una manera de evaluar el impacto de las propuestas
en bien de mejorar la gestion por procesos, es por ello que se llegé a calcular
en S/ 473.80 el costo administrativo del servicio (Costo total por servicio a
empresas = (S/ 19900)/(12 servicio) = S/ 473.8/servicio) ), segun (Pellegrini,
2015 pag. 167), otro factor necesario que influye en la decision del cliente de
permanecer son los reclamos asi como la eficiencia y la eficacia de los
procesos, es por ello que se calculé el valor porcentual de reclamos,
encontrando el valor de promedio de 19%. Asi mismo se calculd la eficiencia
promedio, encontrandola en un 7%, por lo que se desea incrementar para
mejorar el desempeiio laboral, también se ha calculado la eficacia en un valor
promedio de 84%, adicionalmente se tiene una productividad Actual en 6.14%,
por ello es necesario la Implementacion de Propuestas (ver tabla 40),
adicionalmente la Tabla 41 sirve para generar estrategias a poner en practica,
el objetivo es mejorar el proceso, es por ello que primero se analiza y después
se considera generar mejoras con la meta de que los procesos sean los mas
adecuados posibles, es por ello que de acuerdo a (Fenandez de Velasco, 2010)
gue sugiere usar fichas de registro, se generd un formulario de registro de visita
técnica con fines de control y para ayudar a reducir el tiempo en el proceso de

evaluacion de requerimientos y generacion de cotizaciones, y una vez realizada
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la visita via fotografias o escaneos se solicito el envio del formato. Después de
llegar a la oficina, se entrego al preparador del presupuesto. El gerente general
evalud y aprobo este formato para su uso durante la visita. Al poner en practica
el sistema de gestion por procesos en la empresa Resguardo Control S.A.C.,
en los tres pasos: Preparatoria, Diagndéstico e identificacion de procesos y
Mejora de procesos. Se llegé a definir inicialmente los procesos evaluar
obteniendo un valor de costo de S/ 1421.42 por servicio y un tiempo de 14.42
horas por la gestion administrativa, luego de la implementacion de las mejoras
mediante capacitacion y mejoras de trabajo, se llegé a obtener S/ 1364 por
servicio y 13.72 horas por la gestidn, se concluyé que la productividad aumenté
en un 13%, esperando que esta se vaya incrementando a través del tiempo
cuando se tenga ya personal y documentos adaptados a la gestion por

procesos.
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VI.

CONCLUSIONES

Al concluir la investigacion para el primer objetivo se lleg6 a saber que el 88%
de los trabajadores involucrados en la parte administrativa no conocia la misiéon
y el 87% no tenia clara la vision de la empresa, asi mismo el 76% no tenia
experiencia en técnicas para poder identificar los problemas mas relevantes,

asi como el 78% no conocia de los beneficios del mapeo de procesos.

Se identificaron con mas precision y mas detallada las actividades que realizan
los cinco departamentos de la empresa (comercial, recursos humanos,
operaciones logisticas, operaciones/agente de seguridad, contable), asi como
los subprocesos, delimitando las funciones.

Para disefiar el sistema de gestion en la empresa Resguardo Control S.A.C.,
se analiz6 los factores de decision y al comparar los puntajes logrados, el
proceso de operaciones/agente seguridad tiene el mayor puntaje 2.6, y se opto

por analizar este proceso.

Al implementar el sistema de gestion por procesos en la empresa Resguardo
Control S.A.C., en los tres pasos: Preparatoria, Diagndstico e identificacion de
procesos y Mejora de procesos. Se llegd a definir inicialmente los procesos a
evaluar obteniendo un valor de costo de S/ 1421.42 por servicio y un tiempo de
14.42 horas por la gestion administrativa, luego de la implementacion de las
mejoras mediante capacitacion y mejoras de trabajo, se llegé a obtener S/1364

por servicio y 13.72 horas por la gestion.

Al evaluar la productividad después de implementar la gestion por procesos en
la empresa Resguardo Control S.A.C. se concluyé que la productividad
aumenté en un 13%, esperando que esta se vaya incrementando a través del
tiempo cuando se tenga ya personal y documentos adaptados a la gestion por

procesos.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Implementar medidas de mejora que hayan obtenido resultados en la
historia, adecuarlas a la nueva era y adecuarse a las caracteristicas

especificas de cada método de gestion.

2. Tener en cuenta las estrategias mencionadas anteriormente en el area de
operacion/agente de seguridad ya que tiene el mayor puntaje en cuanto a
problemas detectados para asi ponerle frente a los problemas ocasionados

en este proceso.

3. Tener reuniones semanales entre los lideres de cada area para evaluar los

nuevos resultados y volver a tomar acciones.

4. Mantener las capacitaciones continuas, actualizacion de informacion y
mantenimiento de los sistemas y aplicaciones para que puedan encontrarse

en Optimas condiciones.

5. Se recomienda a futuros investigadores aplicar la gestion de procesos en
diversas empresas de servicios para que le sirva de apoyo a mejorar su
desempefio y tener clientes satisfechos y generen incremento de

productividad.
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ANEXOS
A. TABLAS:

Tabla 3: Brainstorming, 2019

BRAINSTORMING

1. CONVOCATORIA:

Fecha:

Hora:

10:00
a. m.

Lugar: PROTECCION RESGUARDO CONTROL S.A.C.

2. DEFINICION DEL TEMA A TRATAR:

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS EN LA EMPRESA "PROTECCION
RESGUARDO CONTROL S.A.C."

4. EMISION DE IDEAS:

Procesos no documentados

No existe una adecuada supervision

Falta de liderazgo

Baja motivacién

No hay politica de incentivos por metas cumplidas

Falta de comunicacion

Falta de disciplina

Falta de orden, seguridad, limpieza e higiene

Elaboracion propia




Tabla 4: Matriz Multicriterios de seleccion de problemas con el gerente general,

2019

Matriz multicriterios de seleccion de problemas Empresa: Proteccion Resguardo

Control S.A.C.

Nombre del Proceso: Oficina Central
Gerente general

Participante: Gustavo Deza Perez Cargo:

Oportunidade

s de mejora PRIORIZACION
existentes
Impacto Im_pacto_ ".npaCtQ, Impacto | Impacto
satisfacci | satisfaccion ) ;
. resultado | " iente cliente segurida | medio | pyntaje
Deficiencia | econémico | . dysalud |ambiental | (5tg
interno externo
0.4 0.3 0.2 0.3 0.3
Procesos No 8 12 8 0 0 o8
documentados 20 40 40 0 0
No existe una 8 9 4 6 0
adecuada 27
supervision 20 30 20 20 0
Falta de 0 6 8 9 0 23
Iiderazgo 0 20 40 30 0
No hay politica 0 12 6 0 0
de incentivos 18
por metas 0 40 30 0 0
cumplidas
Baja 0 12 4 0 0 6
motivacion 0 40 20 0 0
Falta de 0 12 5 0 0 17
comunicacioén 0 40 o5 0 0
0 9 4 0 0
Falta de 0 30 20 0 0 13
disciplina
20 40 40 30 30

Elaboracion propia




Tabla 5: Matriz Multicriterios de seleccion de problemas con el Coordinador, 2019

Matriz multicriterios de seleccion de problemas Empresa: Proteccion Resguardo Control S.A.C.

Nombre del Proceso: Oficina Central Participante: Carlos Perez Reyna Cargo: Coordinado

Oportunidades de mejora existentes Priorizacién
Impacto Impacto
Impacto satisfaccién | satisfaccion Impapto Impacto medio .
resultado : . seguridad . Puntaje
DEFICIENCIA econémico cliente cliente y salud ambiental
interno externo total
0.4 0.3 0.2 0.3 0.3

. L 8 9 4 6 0

No existe una adecuada supervision 50 30 50 0 0 27
_ 0 6 8 9 0

Falta de liderazgo 23
0 20 40 30 0

No hay politica de incentivos por metas 0 12 6 0 0 18
cumplidas 0 40 30 0 0

Baja motivacion 0 12 4 0 0 16
0 40 20 0 0
o 0 12 5 0 0

Falta de comunicacion 0 0 55 0 0 17
o 0 9 4 0 0

Falta de disciplina 0 30 20 0 0 13

Falta de orden, seguridad, limpieza e 8 6 4 9 0 27
higiene 20 20 20 30 0

Elaboracion propia



Tabla 6: Matriz Multicriterios de Seleccion de Problemas con el Coordinador, 2019

Empresa: Proteccion Resguardo Control S.A.C. Nombre del Proceso: Oficina Central Participante: Nelson Perez Reyna

Cargo: Coordinador

Falta de orden, seguridad, limpieza e
higiene

Oportunidades de mejora existentes Priorizacién
Impacto I_mfpact_q Ir_n|?act9' Impacto | di
resultado satisfaccion | satisfaccion seguridad mpacto medio Punta
Deficiencia econémico _cllente cliente y salud ambiental untaje
interno externo total
0.4 0.3 0.2 0.3 0.3
P No d tad 8 12 ° 0 0 26
rocesos No documentados 20 40 30 0 0
. L 8 9 4 6 0
No existe una adecuada supervision 27
P 20 30 20 20 0
Falta de liderazgo 0 6 8 9 0 23
0 20 40 30 0
No hay politica de incentivos por metas 0 12 6 0 0 18
cumplidas 0 40 30 0 0
, L 0 12 4 0 0
Baja motivacion 0 20 50 0 0 16
o 0 10.5 5 0 0
Falta de comunicacién 0 35 55 0 0 155
L 0 7.5 4 0 0
Falta de disciplina 0 55 50 0 0 115

Elaboracion propia




Tabla 7: Matriz Multicriterios de Seleccion de Problemas con la Secretaria, 2019

Empresa: Proteccion Resguardo Control S.A.C. Nombre del Proceso: Oficina Central Participante: Marin haro Mirella

Cargo: Secretaria

Baja motivacion

Oportunidades de mejora existentes Priorizacién
Impacto Impacto Impacto
Impacto resultado | satisfaccion | satisfaccion ba Impacto medio .
. . A . : seguridad . Puntaje
Deficiencia econdémico cliente cliente salud ambiental total
interno externo y
0.4 0.3 0.2 0.3 0.3
8 12 6 0 0
Procesos No documentados 50 0 30 0 0 26
. o 8 6 4 9 0
No existe una adecuada supervision 50 20 50 30 0 27
. 0 6 8 9 0
Falta de liderazgo 0 20 0 30 0 23
No hay politica de incentivos por metas 0 12 6 0 0 18
cumplidas 0 40 30 0 0

L 0 12 5 0 0

Falta de comunicacién 0 70 5 0 0 17
L 0 9 4 0 0

Falta de disciplina 0 30 20 0 0 13

Falta de orden, seguridad, limpieza e 8 3 8 9 6 34
higiene 20 10 40 30 20

Elaboracion propia



Tabla 8: Consolidado de la matriz de seleccion de problemas, 2019

CONSOLIDADO DE LA MATRIZ DE SELECCION DE PROBLEMA

EMPRESA: PROTECCION RESGUARDO CONTROL S.A.C.
AREA: Oficina Central
PROCESO: OPERATIVO
Problema | Falta de . No hay
orden, No existe politica de .
- una . : Baja Falta de Falta de | Procesos No
seguridad, Falta de | incentivos o o e
P, adecuada | . motivacion | comunicacion | disciplina | documentados
limpieza e 72 | liderazgo | por metas
Partici higiene supervision cumplidas
articipantes
Gustavo Deza Pérez 28 27 23 18 16 17 13 46
Carlos Perez Reyna 36 27 23 18 16 17 13 27
Nelson Perez Reyna 26 27 23 18 16 15.5 11.5 49
Marin Haro, Mirella 26 27 23 18 48 17 13 34
PUNTAJE TOTAL 116 108 92 72 96 66.5 50.5

Elaboracion propia




Tabla 9: Matriz Cinco Porqués, 2019

PROBLEMA: Procesos No documentados
CAUSAS PRIMARIAS
. . MEDIO
tor MANO DE OBRA METODOS MAQUINAS AMBIENTE
¢ PORQUE? falta de
inexistencia de | desorganizacion al | acumulaciénde | falta de orden | equipos iluminacién en
valores realizar el trabajo pedidos en documentos | defectuosos ambiente
laboral
falta de falta d.e . carecen de un
: conocimiento para . falta de el lugar no es
2do - compromiso mantener orden se registra coordinacion plan de adecuado para
¢ PORQUE? por parte del imoi Y| muchos pedidos naclony | mantenimiento dop
impieza en el organizacion . el trabajo
personal : preventivo
trabajo
existe |
inexistencia de desinformacion no conocen maa
3do ) un control al personal no or parte del sus funciones distribucion de
¢ PORQUE? capacitado hor b dentro de la equipos en la
personal area g,
- . empresa oficina
administrativa
falta de control y
410 fala de gostionatlas.
+PORQUE? no hay un rit capacitacion al falta de mof mAguinas y
personal .
equipos de
oficina




5to

¢PORQUE?
implentacion de implementacion
ACCION implementar capacitacion al un sistema de implementacion | de un plan de establecer
un rit personal control de de mof mantenimiento | controles
pedidos preventivo

Elaboracion propia

Tabla 10: Encuesta de matriz de priorizacién, 2019

ENCUESTA DE MATRIZ DE PRIORIZACION

Empresa:

Proceso:

Area de
Aplicacion:

Problema :

Nombre:

PROTECCION RESGUARDO CONTROL

S.A.C.
Administrativo

Oficina Central

Falta de orden, seguridad, limpieza e higiene

Gustavo Deza Pérez

Problema.
Valorizacion Puntaje
Alto 5
Regular 3
Bajo 2

CARGO: Gerente General

Marque con una "X" segun su criterio de significancia de causa en el




EN LAS SIGUIENTES CAUSAS CONSIDERE EL NIVEL DE PRIORIDAD QUE AFECTEN DIRECTAMENTE CON SU
TRABAJO:
CAUSA (5) ALTO (3) MEDIO (2) BAJO

. Calificacion
Preguntas con Respecto a las Principales Causas Alto

CR1 Falta de RIT

CR2 Falta de capacitacion al personal X

CR3 Desinformacion del Area Administrativa X

CR4 Falta de MOF X

CR5 Carecen de un plan de mantenimiento preventivo X

CR6 Falta de control y medidas para gestionar las maquinas y equipos de oficina X

Elaboracion propia

Tabla 11: Encuesta de matriz de priorizacién, 2019

ENCUESTA DE MATRIZ DE PRIORIZACION

Empresa: PROTECCION RESGUARDO CONTROL

S.A.C.
Proceso: Administrativo
Are_a de_ L Oficina Central
Aplicacion:
Problema: Falta de orden, seguridad, limpieza e higiene
Nombre: Carlos Perez Reyna CARGO: COORDINADOR

Marque con una "X" segun su criterio de significancia de causa en el
Problema.




Valorizacion Puntaje
Alto 5
Regular 3
Bajo 2

EN LAS SIGUIENTES CAUSAS CONSIDERE EL NIVEL DE PRIORIDAD QUE AFECTEN DIRECTAMENTE CON SU
TRABAJO: CAUSA (5) ALTO (3) MEDIO (2) BAJO

Preguntas con Respecto a las Principales Causas Calificacion
CR1 Falta de RIT X
CR2 Falta de capacitacion al personal
CR3 Desinformacion del Area Administrativa X
CR4 Falta de MOF
CR5 Carecen de un plan de mantenimiento preventivo X
CR6 Falta de control y medidas para gestionar las maquinas y equipos de oficina

Elaboracién propia




Tabla 12: Encuesta de matriz de priorizacion, 2019

ENCUESTA DE MATRIZ DE PRIORIZACION

PROTECCION RESGUARDO CONTROL
S.AC.
Proceso: Administrativo

Area de Aplicacion:  Oficina Central

Empresa:

Problema: Falta de orden, seguridad, limpieza e higiene
Nombre: Nelson Perez Reyna CARGO: COORDINADOR
Marque con una "X" segun su criterio de significancia de causa en el
Problema.
Valorizacién | Puntaje

Alto 5

Regular 3

Bajo 2

EN LAS SIGUIENTES CAUSAS CONSIDERE EL NIVEL DE PRIORIDAD QUE AFECTEN DIRECTAMENTE CON SU
TRABAJO:
CAUSA (5) ALTO (3) MEDIO (2) BAJO

Calificacion

Preguntas con Respecto a las Principales Causas

CR1 Falta de RIT X
CR2 Falta de capacitacion al personal X
CR3 Desinformacion del Area Administrativa X
CR4 Falta de MOF X




CR5

Carecen de un plan de mantenimiento preventivo

CR6

Falta de control y medidas para gestionar las maquinas y equipos de oficina

Elaboracion propia

Tabla 13: Encuesta de matriz de priorizacion, 2019

ENCUESTA DE MATRIZ DE PRIORIZACION

Empresa:

Proceso:
Area de

Aplicacion:
Problema:

Nombre:

el Problema.

CR1

PROTECCION RESGUARDO CONTROL

S.A.C.
Administrativo

Oficina Central

Falta de orden, seguridad, limpieza e higiene

Marin Haro, Mirella
Marque con una "X" segun su criterio de significancia de causa en

CARGO: Secretaria

Valorizacién | Puntaje
Alto 5
Regular 3
Bajo 2

Falta de RIT

TRABAJO: CAUSA (5) ALTO (3) MEDIO (2) BAJO

Preguntas con Respecto a las Principales Causas

EN LAS SIGUIENTES CAUSAS CONSIDERE EL NIVEL DE PRIORIDAD QUE AFECTEN DIRECTAMENTE CON SU

Calificacion

CR2

Falta de capacitacion al personal




CR3 Desinformacion del Area Administrativa

CR4 Falta de MOF

CR5 Carecen de un plan de mantenimiento preventivo

CR6 Falta de control y medidas para gestionar las maquinas y equipos de oficina

Elaboracion propia

Tabla 14: Resumen de matriz de priorizacién, 2019

RESUMEN DE MATRIZ DE PRIORIZACION - DIAGRAMA DE PARETO

PROTECCION
EMPRESA: RESGUARDO CONTROL
) S.A.C.
AREA: Oficina Central
Problema: Falta de orden, seguridad, limpieza e higiene
E FRECUENCIA % %
DESCRIPCION DE LA . FRECUENCIA
CR CAUSA RA[Z PRIORI\IIZACIO FRECXENCI ACUMULADA ACUI\/CI)ULAD 80-20
Causa Raiz 04 | F@ita de capacitacion al 20 26% 20 26% 80%
personal
Causa Raiz 01 Falta de RIT 16 21% 36 47% 80%
Falta de control y medidas
Causa Raiz 05 para gestionar as 15 19% 51 66% 80%
magquinas y equipos de
oficina
Causa Raiz 03 Falta de MOF 14 18% 65 84% 80%




Causa Raiz 02 | Desinformacion del Area 12 16% 77 100% 80%
Administrativa
TOTAL 77 249
Causa Raiz 4 |Falta de un capacitacion al personal

Causa Raiz 1

Falta de RIT

Causa Raiz 5

Falta de control y medidas para gestionar las maquinas y equipos de oficina

Causa Raiz 3

Falta de MOF

Causa Raiz 2

Desinformacioén del Area Administrativa

Elaboracion propia




Tabla 15: Descripcion del Proceso de Comercializacion de la Empresa Proteccion

Resguardo Control S.A.C., 2019

PROCESO DE COMERCIALIZACION

AREA A CARGO: Gerencia
General

CARGO:

DOCUMENTACION ASIGNADA:

JEFE DE
COMERCIALIZACION

CONTRATOS

DISENO DE SEGURIDAD

COTIZACIONES

OBJETIVO:

empresa

Incrementar el nimero de clientes con el fin de maximizar las utilidades de la

DESCRIPCION DEL PROCESO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

BUSQUEDA DE CLIENTES

El cliente potencial
solicita los servicios
de la empresa.

JEFE DE
COMERCIALIZACION

Se averigua las
reales necesidades
y se elabora la

clientes potenciales

ELABORACION DE propuesta RECURSOS
PROFORMAS econdmica y de ser HUMANOS
necesario un
estudio de
seguridad.
Se envia las
] RECURSOS
ENVIO DE PROFORMAS proformas a los HUMANOS

INTERES DEL CLIENTE POR
EL SERVICIO

El cliente analiza la
proforma, a
continuacion la
acepta o rechaza

CLIENTE EXTERNO




ELABORACION DE
CONTRATO DE
PRESTACION DEL SERVICIO

Si el cliente acepta
el acuerdo
estipulado en la
proforma,
automaticamente
se pone en
contacto con el
gerente, para
elaborar el contrato

RECURSOS
HUMANOS

DESCRIPCION DEL PROCESO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

INICIO DE OPERACIONES

Se comunica al jefe
de Operaciones la
apertura del o los
nuevos puestos y

se inicia con el
Proceso de
Operaciones,
guienes hacen un
reconocimiento del
sitio de trabajo para
analizar
vulnerabilidades,
para determinar el
servicio de
vigilancia a
adoptarse

GERENTE GENERAL

INGRESO DE INFORMACION
EN FICHAS DE CLIENTES

En base a la
informacion
establecida en el
contrato y estudios
de seguridad, se
procede a ingresar
los datos en los
formatos de
Revision de
contrato y Detalle
de prestacion de
servicio.

Se procede a
elaborar los

JEFE DE
OPERACIONES




procedimientos e
instructivos de
consignas
generales y
especificas del
trabajo

Elaboracion propia

Tabla 16: Descripcion del Proceso de Operaciones de la Empresa Proteccion
Resguardo Control S.A.C., 2019

PROCESO DE OPERACIONES

AREA A CARGO: Gerencia
General

CARGO:

DOCUMENTACION ASIGNADA:

JEFE DE OPERACIONES

BITACORA

PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS

Incrementar el nimero de clientes con el fin de maximizar las utilidades de la

OBJETIVO:

empresa

DESCRIPCION DEL PROCESO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

CAMBIO DE TURNO DE
SERVICIO

Presentacién al compafiero,
ensefa la tarjeta de
identificacion de la empresa.
El guardia relevado llamara
por teléfono al centro de
operaciones, para verificar
gue se trata de la misma
persona y solo ahi, abrira la
puerta. Autorizada la
entrada procedera a
uniformarse y hacerse cargo
del puesto.

JEFE DE
OPERACIONES

CARPETA DEL PUESTO

Es un documento que el
agente de seguridad debera
estudiar apenas llega por
primera vez a cualquier

SUPERVISOR




instalacion y repasarlo a
menudo, contiene lo
siguiente: Teléfonos de
importancia y emergencia.

Del Cliente Debe: Se deben
anotar todo lo que ocurre en
el Agente de Seguridad
transcurso del servicio

dentro del turno de trabajo

LLENAR EL LIBRO DE (respecto exclusivamente al AGENTE DE
NOVEDADES cliente). De la Empresa SEGURIDAD
Debe anotar todas las
novedades relacionadas
con el personal y materiales
de la empresa.
DESCRIPCION DEL PROCESO
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Se verifica el estado,
calibre, marca, niumero de
VERIFICAR ARMA CON serie cantidad de cartuchos AGENTE DE
DOTACION DE CARTUCHO ' .., ., SEGURIDAD
y la municion dotacion del
puesto.
RELOJ DE CONTROL DEL imszrggzsiigogézooii‘i: , | AGENTEDE
AGENTE DE SEGURIDAD b P SEGURIDAD

Elaboracion propia




Tabla 17: Descripcion del Proceso del Agente de seguridad de la empresa

Proteccion Resguardo Control S.A.C., 2019

PROCESO: AGENTE DE SEGURIDAD

AREA A CARGO: Gerencia
General

DOCUMENTACION ASIGNADA:

CARGO:

JEFE DE OPERACIONES

PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS

OBJETIVO:

empresa

Incrementar el nimero de clientes con el fin de maximizar las utilidades de la

DESCRIPCION DEL PROCESO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

CAMBIO DE TURNO

Se debe de presentar 10

minutos antes, para que

reciba las consignas del
agente actual.

JEFE DE
OPERACIONES

CONTROL Y VERIFICACION

Se verifica y controla, que
todos los agentes de
seguridad porten su tarjeta
de identificacion

SUPERVISOR
DE GRUPO

ENTREGA DE TARJETAS DE
ACCESOS

Se entregan las tarjetas de
accesos a todas las areas,
clientes, usuarios,
proveedores, previo canje
de cédula de identidad o la
credencial a la que
representa

SUPERVISOR
DE GRUPO

LLENAR LIBRO DE
NOVEDADES

Del Cliente: Debe
anotar todo lo que ocurre
en el transcurso del
servicio (respecto
exclusivamente al cliente).
De la Empresa:

Debe anotar todas las
novedades relacionadas
con el personal y
materiales de la empresa.

AGENTE DE
SEGURIDAD

CONTROL DEL PERSONAL Y
EQUIPAJE

Dar informacion sobre el
comportamiento del agente
de seguridad al supervisor,

asimismo verificar las
entradas y salidas de
maletas o paquetes que
porte el personal y terceros

AGENTE DE
SEGURIDAD

Elaboracion propia




Tabla 18: Descripcion del proceso de recursos humanos de la empresa
Protecciéon Resguardo Control S.A.C., 2019

PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

AREA A CARGO:
Gerencia General

DOCUMENTACION ASIGNADA:

CARGO:

REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACION

DESCRIPCION DE FUNCIONES

JEFE DE RECURSOS
HUMANOS

PLAN ANUAL DE CAPACITACION

ESTUDIO DE SEGURIDAD PARA EMPLEADOS

OBJETIVO:

funciones,

Reclutar y seleccionar al personal mas capacitado, que este afin con el manual de

Realizar capacitaciones dirigido a mejorar el desempefio del personal

DESCRIPCION DEL PROCESO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

SOLICITUD DE
CANDIDATOS

El Jefe de Operaciones solicita a
recursos humanos para ocupar
vacantes por apertura de nuevo
puesto, abandono, renuncia o
reemplazo.

RECURSOS
HUMANOS

VERIFICAR LA
EXISTENCIA DE
CANDIDATOS

El Jefe de Operaciones, verifica en
la base de datos los candidatos que
cumplan con los requisitos para
ocupar la vacante solicitada. En
caso de no existir solicitan referidos
o publican en medios de
comunicaciéon para convocar al
personal. En caso de contar con los
candidatos se procedera a analizar
los datos de los mismos y se
convocara a la entrevista

RECURSOS
HUMANOS

REALIZAR ENTREVISTA
AL PERSONAL

Se procede a realizar la entrevista
personal a los candidatos, si el
candidato cumple con
los requisitos continua con el
proceso, caso contrario se lo califica
COmo no apto

RECURSOS
HUMANOS




ELABORAR EL
CONTRATO DE
TRABAJO

Conjuntamente el Jefe de Personal
con el Jefe de Operaciones y/o G.
General determinan si el candidato
es apto dependiendo de las pruebas
y entrevista. En caso de ser electo,
el Jefe de Personal procede a
elaborar el contrato de trabajo, con
un periodo de prueba de tres
meses, luego un afo y pasado este
periodo se convertird en indefinido
Para la evolucion de periodo de
prueba y de un afio se realiza en el
formato evolucion de periodo de
prueba

RECURSOS
HUMANOS

INDUCCION Y
CAPACITACION
GENERAL DEL

PERSONAL

El Jefe de Personal y Jefe de
Operaciones realizan la induccién
del nuevo personal y la capacitacion
en el puesto de trabajo. Esto se
registrara en el Formato Constancia
de Induccién y Capacitacion

AGENTE DE
SEGURIDAD

COLOCAR EN EL
PUESTO DE TRABAJO

El Supervisor es el responsable de
colocarlo en su puesto de trabajo al
personal capacitado

SUPERVISOR
DE GRUPO

CAPACITACION DEL PERSONAL

Evaluacion del personal

Se aplica anualmente a todo el
personal la evaluacién de
desempeiio

RECURSOS
HUMANOS

DETECTAR
NECESIDADES DE
CAPACITACION

Analiza las evaluaciones de
desempefio de todo el personal y
determina las necesidades de
capacitacion.

RECURSOS
HUMANOS

EVALUAR EL PLAN
ANUAL DE
CAPACITACION

Una vez detectadas las
necesidades se procede a armar el
Plan anual de capacitacion

RECURSOS
HUMANOS

EJECUTAR EL PLAN DE
CAPACITACION

Se procede a ejecutar el Plan de
Capacitacion de acuerdo a las
fechas establecidas, para dichas
capacitaciones se debe llenar el
formato Constancia de
Capacitacion.

RECURSOS
HUMANOS




Los Jefes inmediatos de cada area
EVALUAR LA informan al Gerente General, el JEFE DE

EFICIENCIA DE LA ~
CAPACITACION desempefio d.ellpersonal a su cargo OPERACIONES
luego de recibida la capacitacion.

Elaboracion propia

Tabla 19: Descripcion del proceso de logistica de la empresa Proteccion
Resguardo Control S.A.C., 2019

PROCESO DE LOGISTICA

AREA A CARGO: DOCUMENTACION ASIGNADA:
Gerencia General -
CARGO: HOJA DE REQUIRIMIENTOS

ORDEN DE COMPRA

REGISTRO DE PROVEEDORES
EVALUACION DE PROVEEDORES
LISTA DE PROVEEDORES EVALUADOS
INSPECCION DE MATERIALES, EQUIPOS
HOJA DE REQUIRIMIENTOS DE SUMINISTROS
SERVICIO NO CONFORME
CONTROL DE MATERIALES EN BODEGA

OBJETIVO:
Abastecer, comprar, almacenar y suministrar productos de alta calidad a un buen
precio, el cual nos permita cubrir las necesidades operativas.
DESCRIPCION DEL PROCESO

SECRETARIA

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
ENTREGA DE HOJA DE ReC'bir'a;:’éa di? ngssglr';'sntos JEFE DE
REQUERIMIENTOS Porp P OPERACIONES
Operaciones
Verifica si cuenta con el stock para JEFE DE

VERIFICACION DE

STOCK satisfacer las necesidades del OPERACIONES

requerimiento.

Si cuenta con el stock del producto
requerido, se procedera a llenar el
formato Acta de entrega-
recepcion, registrando la cantidad

REGISTRO DE SALIDA y el producto que se esta JEFE DE
DE BODEGA entregando, y las firmas de quien | OPERACIONES
entrega y recibe el o los productos.
Se entrega el material y el formato
de Acta de entrega- recepcion se
archiva en Logistica




ELABORACION DE

Si no existe stock en bodega,
comunica a Gerencia el
requerimiento, se procede a
realizar la compra empleando la
lista de proveedores aprobados.

COMPRA

JEFE DE
ORDEN DE COMPRA En caso de no existir el producto | OPERACIONES
solicitado en cualquier de los
proveedores sefialados en la lista,
se procedera a pedir cotizaciones
y a seleccionar el proveedor.
DESCRIPCION DEL PROCESO
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
ENVIO DE ORDEN DE Elabora la orden de compray JEFE DE

envia al proveedor seleccionado

OPERACIONES

PREPARACION DE
PEDIDO

El Proveedor en base a lo que se
solicita, prepara el pedido

PROVEEDOR

VERIFICACION DE
PEDIDO

El momento que llega el producto
solicitado a las instalaciones de la
empresa, se procede a realizar la
inspeccion del pedido, verificando
gue cumpla con los siguientes
puntos: La calidad del producto.
El terminado del producto.
Cantidad solicitada

JEFE DE
OPERACIONES

REGISTRO DE INGRESO
DE PRODUCTO A
BODEGA

Si el producto no presenta ninguna
novedad se procede a realizar el
ingreso a la bodega, llenando el
formulario Control de Materiales en
Bodega, detallando el producto y
la cantidad que esta ingresando.

OPERACIONES

JEFE DE

DEVOLUCION DE
PRODUCTO

Si no cumple con las
caracteristicas del pedido se

procede a devolverlo,
comunicandole al proveedor la no
conformidad.

OPERACIONES

JEFE DE




Posteriormente que se haya
realizado la compra se procede a
realizar la calificacion al proveedor

calificando los siguientes
parametros: Calidad producto y/o
servicio Tiempo de entrega y
Tiempo de atencion
Se entrega el material, se actualiza
el Control de Materiales en bodega JEFE DE
y se archiva el Acta de entrega- OPERACIONES
recepcion en Logistica.

CALIFICACION DE
PROVEEDOR

JEFE DE
OPERACIONES

ENTREGA DE PRENDAS

Elaboracion propia

Tabla 20: Descripcion del proceso contable de la empresa Proteccion Resguardo
Control S.A.C., 2019

PROCESO CONTABLE

AREA A CARGO:

. DOCUMENTACION ASIGNADA:
Gerencia General

CARGO: COMPROBANTES DE INGRESO Y EGRESO

ESTADOS DE CUENTA

CONTADOR PLANILLAS DE VENTAS

REGISTRO DIARIO Y FACTURAS

Mantener informacién detallada de las transacciones que se realizan diariamente.
Mantener informacion oportuna sobre los saldos de las cuentas corrientes bancarias de la
empresa.

Registro de una operacion econémica de compra o venta de materiales y/o prestacion de
servicios.

Elaborar con calidad y oportunidad los estados financieros: Balance de Situacion y Estado
de Resultados.

Informar de los pagos y plazos que se tiene para cada uno de los créditos.

DESCRIPCION DEL PROCESO

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Recibe documentos que especifican el
pago o cobro de servicio. Clasifica,
REGISTRO CONTABLE | registra los documentos en ingresos y | cONTADOR
egresos. Imprime comprobantes de
ingreso o egreso. Se mantiene original y
copia de los comprobantes.




CONCILACION
BANCARIA

Recibe estados de cuenta del banco para
su respectiva conciliacién. Revisa saldos
de las diferentes cuentas a través de la
pagina web de cada uno de los bancos,
donde lleva los movimientos de las
mismas. tiene impresion de los
documentos correspondientes a la
conciliacion. Realiza conciliacion
didactica mediante el cotejo o cruce entre
el estado de cuenta comparando con
comprobantes de ingreso y egreso.
Procede a verificar que el banco haya
acreditado integramente los recursos
depositados, incluyendo transferencias e
intereses ganados. Informa verbalmente
los saldos de las cuentas a Gerente o
Jefe administrativa para toma de
decisiones.

Archiva dichas conciliaciones para
constancia y uso correspondiente del
Area.

CONTADOR

DESCRIPCION DEL PROCESO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

FACTURACION

Recibe detalle de planillas de ventas
cada 30.

Verifica si el cliente ya existe en la base
de datos del programa.

Verifica que los documentos e
informacion necesaria para facturar
estén completos. En caso de no estarlo
solicita los datos y/o documentos
faltantes.

Generar la factura al cliente. Las facturas
se imprimen y entregan a: Cliente
Original Archivo Copia

CONTADOR

ELABORACION DE
BALANCES

Al cierre de cada mes se extrae las
informaciones contenidas en los mayores
generales.

Determina saldos de ingresos y egresos
a fin de determinar la utilidad del periodo
Recoge informacion de los saldos de
cada una de las cuentas respectivas para
los rubros de activo, pasivo y patrimonio.

CONTADOR




Incluye firmas de Gerente General y
Contadora.

CUENTAS POR PAGAR

Recibe facturas.

Revisa de las cuentas que se deben
pagar primero.

Clasifica segun la fecha de pago.
Realiza el listado de los pagos a
instituciones financieras. Detalla el
monto a pagar mensualmente.
Imprime detalle de los gastos a pagar.
Entrega copia en papely en digital a
Gerente.

CONTADOR

COBRANZA

Al final de cada mes, se revisa la cartera.
Verificacién de cobros o contacto con el
cliente. Ingreso a Caja

CONTADOR

Elaboracién propia




Tabla 21: Area Actividades/Procesos de Operaciones/Agente de Comercial

AREA ACTIVIDADES/PROCESOS

BUSQUEDA DE CLIENTES
ELABORACION DE PROFORMAS

ENVIO DE PROFORMAS

INTERES DEL CLIENTE POR EL SERVICIO
COMERCIAL

ELABORACION DE CONTRATO DE PRESTACION DEL
SERVICIO

INICIO DE OPERACIONES

INGRESO DE INFORMACION EN FICHAS DE
CLIENTES

Elaboracién propia

Tabla 22: Area Actividades/Procesos de Operaciones/Agente de Operaciones

AREA ACTIVIDADES/PROCESOS

CAMBIO DE TURNO DE SERVICIO

CARPETA DEL PUESTO

OPERACIONES LLENAR EL LIBRO DE NOVEDADES

VERIFICAR ARMA CON DOTACION DE CARTUCHO

RELOJ DE CONTROL DEL AGENTE DE SEGURIDAD

Elaboracion propia



Tabla 23: Area Actividades/Procesos de Operaciones/Agente de Seguridad

AREA ACTIVIDADES/PROCESOS

CAMBIO DE TURNO

OPERACIONES/ CONTROL Y VERIFICACION

AGENTE DE ENTREGA DE TARJETAS DE ACCESOS
SEGURIDAD

LLENAR LIBRO DE NOVEDADES

CONTROL DEL PERSONAL Y EQUIPAJE

Elaboracion propia

Tabla 24: Area Actividades/Procesos de Recursos Humanos

AREA ACTIVIDADES/PROCESOS

SOLICITUD DE CANDIDATOS

VERIFICAR LA EXISTENCIA DE CANDIDATOS

REALIZAR ENTREVISTA AL PERSONAL

ELABORAR EL CONTRATO DE TRABAJO

INDUCCION Y CAPACITACION GENERAL DEL
PERSONAL

COLOCAR EN EL PUESTO DE TRABAJO

RECURSOS CAPACITACION AL PERSONAL
HUMANOS

Evaluacion del personal

DETECTAR NECESIDADES DE CAPACITACION

EVALUAR EL PLAN ANUAL DE CAPACITACION

EJECUTAR EL PLAN DE CAPACITACION

EVALUAR LA EFICIENCIA DE LA CAPACITACION

Elaboracion propia




Tabla 25: Area Actividades/Procesos de Logistica

AREA

ACTIVIDADES/PROCESOS

LOGISTICA

ENTREGA DE HOJA DE REQUERIMIENTOS

VERIFICACION DE STOCK

REGISTRO DE SALIDA DE BODEGA

ELABORACION DE ORDEN DE COMPRA

ENVIO DE ORDEN DE COMPRA

PREPARACION DE PEDIDO

VERIFICACION DE PEDIDO

REGISTRO DE INGRESO DE PRODUCTO A BODEGA

DEVOLUCION DE PRODUCTO

CALIFICACION DE PROVEEDOR

ENTREGA DE PRENDAS

Elaboracion propia




Tabla 26: Actividades / Procesos del Area contable

AREA ACTIVIDADES/PROCESOS

REGISTRO CONTABLE

Importancia de alcanzar los

o Importancia 40%

objetivos propuestos
Compromiso en el desarrollo . 0
del trabajo de redisefio Compromiso 20%
Cor_ltrlkzumon en el trabajo de Solucion 150
redisefo

CONTABLE | Elevar Productividad Productividad 15%
imagen frente a clientes Imagen 10%

TOTAL 100%

CONCILACION BANCARIA

FACTURACION

ELABORACION DE BALANCES

CUENTAS POR PAGAR

COBRANZA

Elaboracién propia



Tabla 27: Factores de decision

Palabra

Factor de decision "Peso"
clave

Impo_rtanma de alcanzar los Importancia 40%

objetivos propuestos

Compromlso en e'l d§sarrollo Compromiso 20%

del trabajo de redisefio

Contnlgucmn en el trabajo de Solucion 15%

redisefio

Elevar Productividad Productividad 15%

imagen frente a clientes Imagen 10%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 28: Tabla con los resultados de la evaluacion comparativa de los procesos

Factores de decision

Importanci

2 de Compromis image
oenel Contribuci6 n
alcanzar Elevar
desarrollo nen el - frente
los del trabai baio d Productivida
objetivos el trabajo tra _aJON e d a
robUESTO de redisefno cliente
prop redisefo S
Not
Procesos Impacto Avance Social Contribuci6 Image a
(0.4) (0.2) (0.15) n (0.15) n(0.1) Fina
I
Comercializacion 3 2 3 1 3 25
Operaciones
3 1 2 3 3 2.45
operaciones/agen
te seguridad 3 3 2 2 2 26
Recursos 5 5 3 3 2 23
Humanos
Logistica 2 2 2 4 2 2.3
Contable 2 2 2 4 2 2.3

Fuente: Elaboracién Propia



Tabla 29: Ingresos mensuales por servicios

. . INGRESO
0,
Servicios Cantidad % UNITARIO S/
Servicio a
0,
empresas 12 28.57% 6000 72000
Servicios a casa 8 19.05% 1500 12000
Servicios a 12 2857% 9600
eventos sociales 800
Servicio de
resguardo 7 16.67% 9100
personal 1300
Otros 3 7.14% 800 2400
TOTAL DE
0,
SERVICIOS 42 100% 105100

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 30: Costo Total Antes

Costo Mensual Antes

N©° Proceso Personal Administrativo Total ( S/)

1 Costo de trabajadores 4 4800 19200

2 Costo de material de oficina 320 320

3 Costos de Servicios 380 380
Costo total Antes 19900

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 31: Factor de valoracion para el personal del area

Factor de Valoracion

Habilidad REGULAR -0.05
Esfuerzo REGULAR -0.08




Condiciones MEDIAS 0

Consistencia REGULAR -0.02
TOTAL +0.15
PORCENTUAL 85%

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 32: Suplementos para el personal

Necesidades personales 7
Fatiga 4
Especiales 3
Total suplementarios 14

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 33: Medicién del tiempo estandar del proceso

Servicio

junio 1 11.71 9.95 11.35
12.41 10.55 12.03

3 18.27 15.53 17.70

4 16.97 14.42 16.44

5 10.96 9.31 10.62

6 19.01 16.16 18.42

7 19.17 16.29 18.58

8 13.20 11.22 12.79

9 15.96 13.56 15.46

10 11.72 9.96 11.36
11 18.78 15.96 18.19

12 14.92 12.68 14.45
13 16.07 13.66 15.57
14 19.31 16.41 18.71
15 15.83 13.45 15.34

16 11.34 9.64 10.98
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Fuente: Elaboracion Propia

16.22
16.27
16.48
14.44
18.65
10.91
11.95
17.03
12.88
17.78
17.29
13.33
18.64
13.93
13.15
14.07
11.26
15.32
15.43
11.26
15.88
14.61
14.85
12.97
12.25
12.80
14.89

13.79
13.83
14.01
12.27
15.85
9.28

10.15
14.47
10.95
15.11
14.69
11.33
15.84
11.84
11.18
11.96
9.57

13.02
13.12
9.57

13.50
12.42
12.63
11.02
10.41
10.88
12.65

15.72
15.76
15.97
13.99
18.07
10.57
11.58
16.50
12.48
17.23
16.75
12.92
18.06
13.50
12.74
13.63
10.91
14.85
14.96
10.91
15.39
14.16
14.39
12.56
11.87
12.40
14.43



Tabla 34: Calculo Porcentual de reclamos

Mes Servicios Reclamos Valor
Porcentual
Junio 16 3 19%
Julio 14 2 14%
Agosto 12 3 25%
Total 8 Promedio: 19%

Fuente: Libro de Reclamaciones de la empresa

Tabla 35: Calculo de la eficiencia

Servicio

1 11.35 9%
2 12.03 8%
3 17.70 6%
4 16.44 6%
5 10.62 9%
6 18.42 5%
7 18.58 5%

o 8 12.79 8%

junio
9 15.46 6%
10 11.36 9%
11 18.19 5%
12 14.45 7%
13 15.57 6%
14 18.71 5%
15 15.34 7%
16 10.98 9%
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Fuente: elaboracion propia

15.72
15.76
15.97
13.99
18.07
10.57
11.58
16.50
12.48
17.23
16.75
12.92
18.06
13.50
12.74
13.63
10.91
14.85
14.96
10.91
15.39
14.16
14.39
12.56
11.87
12.40
14.32

6%
6%
6%
7%
6%
9%
9%
6%
8%
6%
6%
8%
6%
7%
8%
7%
9%
7%
7%
9%
6%
7%
7%
8%
8%
8%
7%



Tabla 36: Medicion de la eficacia

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 37: Promedio Mensual de Eficiencia: (Servicios programados/Tiempo) x

. . Valor
Servicios Servicios
Mes . Reclamos Porcentual
Realizados Programados o
de Eficacia
Junio 16 3 19 84%
Julio 14 2 16 88%
Agosto 12 3 15 80%
Promedio 84%

100%

N® Tiempo . .| Promedio
Meses Servicio estandar Eficiencia Mensual

1 11.35 9%

2 12.03 8%

3 17.70 6%

4 16.44 6%

5 10.62 9%

6 18.42 5%

7 18.58 5%
o 8 12.79 8%
junio

9 15.46 6%

10 11.36 9%

11 18.19 5%

12 14.45 7%

13 15.57 6%

14 18.71 5%

15 15.34 7%

16 10.98 9% 7%




Meses

NO

Servicio

Tiempo
estandar

Eficiencia

Promedio
Mensual

1

15.72

6%

15.76

6%

15.97

6%

13.99

7%

18.07

6%

10.57

9%

julio

11.58

9%

16.50

6%
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12.74
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10.91
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14.85
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14.96
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10.91
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14.16

7%
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12.40

8%

8%

PROMEDIO

0.00

7%

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 38: Productividad Actual

Valor Porcentual valor Productividad =
Mes . . Porcentual . . . .
de Eficiencia S (Eficiencia)*(Eficacia)
de Eficacia

Junio 7% 84% 5.88%
Julio 7% 88% 6.16%
Agosto 8% 80% 6.40%
Promedio 6.14%

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 39: Implementacion de Propuestas

Etapa Acciones

Sensibilizar a los integrantes de la

empresa

I: Preparatoria Capacitacion

Realizar un plan de trabajo

Analisis de la situacion del area a

mejorar

[I: Diagndstico e identificacion Describir los procesos realizados

de procesos Elaborar mapa para determinar los

procesos

Medir, analizar y evaluar los

lll: Mejora de procesos procesos

Mejorar procesos

Documentar los procesos mejorados

Implantar la gestion por procesos

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 40: Estrategias a poner en practica segun nivel

Indagacion

Estrategias a implementar

Nivel 1:
* Nunca antes se han generado
acciones sobre gestion por procesos.

* No se ha evaluado la importancia y
calificacion de procesos principales y

* Poner empefio en fortalecer las
capacidades del personal.

* Hacer uso de la gestion por
proceso.

no estan documentados.

Nivel 2:

* Hace uso parcial de la gestion
por procesos.

* Han reconocido y
documentado procesos.

«Analizar de forma detallada la situacién
actual.

« Poner empefio en la

verificacion, progreso y

automatizacion de

procesos.

Nivel 3:

* Procesos precisos y
documentados, forman parte de un
sistema de gestion.

* Existen sistemas de modernizacion
y mejora.

* Analizar a fondo los sistemas de
verificacion, progresoy automatizacion
a fin de abarcar todos los procesos.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 41: Medicion de tiempo Pos — Test (Después)

Meses N° Tiempo Tiempo normal Tie,mpo
real estandar

1 14.23 12.0955 16.2222

2 14.12 12.002 16.0968

3 12.13 10.3105 13.8282

4 14.24 12.104 16.2336

5 15.32 13.022 17.4648

6 16.31 13.8635 18.5934

Setiembre 7 14.12 12.002 16.0968

8 12.21 10.3785 13.9194

9 13.76 11.696 15.6864

10 11.56 9.826 13.1784

11 11.23 9.5455 12.8022

12 12.45 10.5825 14.193

13 11.34 9.639 12.9276




14 14.43 12.2655 16.4502

15 16.45 13.9825 18.753

16 13.21 11.2285 15.0594

Meses N° Tiempo Tiempo normal Tie,mpo
real estandar

1 1451 12.3335 16.5414

2 15.21 12.9285 17.3394

3 14.34 12.189 16.3476

4 12.45 10.5825 14.193

5 11.34 9.639 12.9276

6 14.53 12.3505 16.5642

Octubre 7 13.32 11.322 15.1848
8 15.34 13.039 17.4876

9 16.34 13.889 18.6276

10 17.34 14.739 19.7676

11 13.21 11.2285 15.0594

12 15.43 13.1155 17.5902

13 12.32 10.472 14.0448

Bromedio 15.8338137

9

Fuente: elaboracién Propia

Tabla 42: Cuadro de valor porcentual de reclamos después de la implementacion

Mes Servicios Reclamos Valor
Porcentual

Setiembre 16 1 6.25%

Octubre 14 1 7.14%
Total 2 Promedio:

6.69%

Fuente: elaboracion propia



Tabla 42: Célculo de la eficiencia

Z
o

Meses

Tiempo
estandar

Eficiencia
Laboral
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Fuente: elaboracion propia
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Tabla 43: Medicién de la eficacia

Valor
Servicios Servicios Porcentual
Mes Realizados Reclamos  Programados de Eficacia
Setiembre 16 1 15 93%
Octubre 13 1 12 92%
Promedio 92.5%
Fuente: elaboracion propia
Tabla 44: Medicion del costo promedio del proceso
Costo Mensual Antes
N° Proceso Personal Administrativo 'I;ostgl
1 Costo de 4 4800 19200
trabajadores
2 Costo de 190 190
material de
oficina
3 Costos de 250 250
Servicios
Costo total después 19640

Fuente: elaboracion propia



Tabla 45: Medicion de tiempo estandar - Post test

eses | | Tempo | Teme | remo
1 12.34 10.489 14.0676
2 14.12 12.002 16.0968
3 12.13 10.3105 13.8282
4 10.67 9.0695 12.1638
5 11.27 9.5795 12.8478
6 10.67 9.0695 12.1638
7 10.45 8.8825 11.913
Setiemb 8 12.21 10.3785 13.9194
re 9 10.45 8.8825 11.913
10 11.56 9.826 13.1784
11 11.23 9.5455 12.8022
12 12.45 10.5825 14.193
13 11.34 9.639 12.9276
14 14.43 12.2655 16.4502
15 10.34 8.789 11.7876
16 13.21 11.2285 15.0594
1 14.51 12.3335 16.5414
2 10.45 8.8825 11.913
3 14.34 12.189 16.3476
4 12.45 10.5825 14.193
5 11.34 9.639 12.9276
6 14.53 12.3505 16.5642
7 13.32 11.322 15.1848
8 11.34 9.639 12.9276
9 11.48 9.758 13.0872
10 10.45 8.8825 11.913
11 13.21 11.2285 15.0594
12 10.46 8.891 11.9244
13 12.32 10.472 14.0448
PROMEDIO | 13.72206207

Elaboracion propia




Tabla 46: Comparacién Estandar (antes y después)

Tiempo Estandar (horas) Antes Después

PROMEDIO 14.42 13.72

Tabla 47: Comparacién Productividad (antes y después)

Valor Productividad=
Valor Porcentual de Porcentual de (Eficiencia)*(Eficacia)
Mes Eficiencia Eficacia
Setiembre 8% 93% 7.44%
Octubre 7% 92% 6.44%
Productividad 6.94%

Fuente: Elaboracion propia



ANEXOS B: FIGURAS

MAPA DE PROCESOS
1
0.8 B4
0.6
0.4
23%
0.2
0
Sl NO
SI = NO

Figura 1. Porcentaje del nivel de conocimiento sobre Mapas de Procesos,
afo 2019, Proteccion Control Resguardo S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

0.8 76%

0.7
0.6
0.5
0.4
0.3 24%

0.2

0.1

0
Sl =S| =NO NO

Figura 2. Porcentaje del nivel de conocimiento sobre Identificacion de
Problemas, afio 2019, Proteccion Control Resguardo S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Modelado del proceso de operaciones/agente de seguridad, afo
2019, Proteccién Control Resguardo S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Modelado del proceso de operaciones/agente de seguridad cambio

de turno, afio 2019, Proteccién Control Resguardo S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia



MAPA DE PROCESOS

\ PROCESOS ESTRATEGICOS |
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Figura 5. Mapa de procesos de la empresa Proteccion Resguardo Control S.A.C.

Fuente: Elaboracion Propia
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Elaboracion propia
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Anexo C

Grafico 1. Formato de visita a empresa solicitante

VISITA A EMPRESA
FORMATO DE PROFORMA DE CONTRATO
Fecha:
Empresa RUC.:
visitada:
Contacto: Cargo:
Teléfono de Teléfono del
la empresa contacto:
Lugar del Correo:
servicio
INFORME
TECNICO
TIPO DE
SERVICIO:
Cuadro de
necesidades
Cantidad
N° Servicio Caracteristicas Condiciones de
personal
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12




13

14

15

OBSERVACIONES Y/O ACLARACIONES

PERSONAL (RESPONSABLE)

CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia

PROCEDIMIENTOS REALIZADOS:

Grafico 2. Formato de capacitacion al personal

CcODIGO
) JS-R 01
PROGRAMACION DE  [VERSION:
CAPACITACION AL 01
PERSONAL INICIO DE
VIGENCIA:
02-09-
2019
PAGINA:
ASISTENCIA DE CAPACITACION
Docum
N ento de .
o Nombre Cargo identid Firma
ad
1
2
3
4
5
6
7
8
9
1
0
TEMA DE LA CAPACITACION:




Capacitado

- Firmar
Cargo Nomb Firma
re
Elabora Asistente
do por Administrat
IVO
Revisa Administra
do por dor
Aproba Gerente G.
do por
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 3. Formato de toma de tiempo del proceso
FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS DEL PROCESO
EMPRESA:
RUC:
FECHA:
N® ACTIVIDAD TIEMPO
1 analisis de la solicitud
2 Visita a la empresa para explicar nuestro servicio
3 Elaboracién de cotizacion
4 Entrega de cotizacién a clientes
5 Respuesta del cliente
6 coordinacién para visita a cliente
7 Firma de contrato

Fuente: Elaboracion propia




Anexo Instrumento: C2

GUIA DE ENTREVISTA
Nombre del Entrevistado: ..................
Fecha de la Entrevista: ..................

Objetivo: Determinar el grado de conocimiento que se tiene sobre los procesos que
se realizan en la empresa Proteccion Resguardo Control S.A.C.

1.- ,Qué areatiene Usted a cargo?

2.- ¢La empresa Proteccién Resguardo Control, cuenta con un manual de
procesos?

4.- ¢;La empresa Proteccion Resguardo Control, tiene problemas relacionados a
la gestion de los procesos?

5.- ¢La gestion administrativa esta acorde a la estructura de una empresa de
servicio de vigilancia?

¢Han recibido algunavez unasupervisiéon externa de entidades fiscalizadoras,
para evaluar sus procesos administrativos?

7.- ¢La empresa cuenta con una base de datos actualizada de los procesos
realizados desde sus inicios?

8.- ¢Cree que una evaluacion de la gestion por procesos administrativos va a
generar beneficios ala empresa?



ANEXO C1

CUESTIONARIO DE LA PLANIFICACION EN LA GESTION POR PROCESOS

Edad: Género: (M) (F)
Fecha:

Lea detenidamente cada una de las preguntas con relacion a la institucién donde
labora y marque una sola alternativa con un aspa (x). Estas respuestas son
anonimas



ITEM

PREGUNTAS

Sl

NO

¢, Conoce la mision de la empresa Proteccion Resguardo

1
Control S.A.C.?

5 ¢La empresa desarrolla una administracion estratégica para el
cumplimiento de su misién?

3 ¢ Existen estrategias consistentes para la mision de la
empresa?
¢ Las estrategias consideradas para la mision, son

4 consistentes con los planes generales de desarrollo
aplicables?

5 ¢La empresa posee una mision y valores soélidos que permitan
obtener confianza de su equipo y de los grupos de interés?

6 ¢,Conoce la visién de la empresa Proteccién Resguardo
Control S.A.C.?

7 ¢La empresa desarrolla una administracion estratégica para el
cumplimiento de su vision?

3 ¢ Existen estrategias consistentes para la vision de la
empresa?

9 ¢ Las estrategias consideradas para la vision, son consistentes
con los planes generales de desarrollo aplicables?

10 ¢La empresa posee una vision y valores sélidos que permitan
obtener confianza de su equipo y de los grupos de interés?

11 | ¢La empresa sabe reaccionar ante alguna contingencia?

12 ¢La empresa cuenta con liderazgo y prestigio en el sector en
el que se desarrolla?

13 ¢, La empresa sabe identificar en que aspectos necesita
mejorar?

14 ¢ Existe una correcta interaccion frente a los grupos de
interés?

15 ¢ Existe una fuerte competencia en el rubro en el que se
desarrolla la empresa?

16 | ¢Conoce que procesos estratégicos conforma la empresa?

17 | ¢Conoce los procesos clave que conforma la empresa?

18 | ;Conoce que procesos de apoyo conforma la empresa?

19 ¢, Conoce que principales insumos se requieren para brindar el

servicio de seguridad privada?
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Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de elemento

Media

Desviacidn

estandar N

¢Conoce la mision de la
empresa Protection
Resguardo Control S.A.
o]

¢ Existen estrategias
consistentes parala
misidn de la empresa?

;Las estrategias
consideradas para la
misidn, son consistentes
con los planes generales
de desarrollo aplicables?

4Laempresa posee una
misidn y valores solidos
que permitan obtener
confianza de su equipoy
de [0s grupos de interés?

¢Conoce lavision de la
empresa Protection
Resguardo Control S.A.
o]

¢Laempresa desarrolla
una administracién
estratégica para el
cumnplimiento de su
visidn?

¢ Existen estrategias
consistentes para la
visidn de la empresa?

iLas estrategias
consideradas parala
visidn, son consistentes
con los planes generales

¢laempresa posee una
visidn y valores solidos
gue permitan obtener
conflanza de su equipoy
de los grupos de interés?
ilaempresa sabe
reaccionar ante alguna
contingencia?
ilaempresa cuenta con
liderazgo y prestigio en el
sectoren el que se
desarrolla?
ilaempresa sabe
identificar en que
aspectos necesita
mejorar?

¢Existe una correcta
interaccién frente a los
grupos de interés?

¢Existe una fuerte
competencia en el rubro
en el gue se desarrolla la
empresa?

¢ CONoce que procesos
estratégicos conforma la
empresa?

¢Conoce los procesos
clave que conforma la
empresa?

¢Conoce que procesos
de apoyo conforma la
empresa?

¢Conoce que principales
insumos se requieren
para brindar el servicio
e seauridad nrivada?

.20
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Media
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Dasyiacion
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18

Estadisticas de total de elemento

Media de
escala siel
elemento se
ha suprimido
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total de
elementos
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Varianza de
escalasiel
elemento se
ha suprimidao

Correlacidn
multiple al
cuadrado

Alfa de
Cranbach si
el elemento

se ha

suprimido

¢Conoce lamision de la
empresa Protection
Resguardo Control S.A.
c?

;Existen estrategias
consistentes parala
misidn de la empresa?

iLas estrategias
consideradas parala
misidn, son consistentas
conlos planes generales
de desarrollo aplicables?

ilaemprasa poses una
mision y valores solidos
que permitan obtener
confianza de su equipoy
de los grupos de interés?

iConoce lavisidn de la
empresa Protection
Resguardo Control S.A.
c?

¢Laempresa desarrolla
una administracion
estratégica para el
cumplimiento de su
visidn?

;Existen estrategias
consistentes parala
vision de la empresa?

¢Las estrategias
consideradas parala
visidn, son consistentes
con los planes generales
de desarrollo aplicables?
¢La empresa posee una
visidn y valores solidos
que permitan obtener
confianza de su equipo y
de los grupos de interés?
¢Laempresa sabe
reaccionar ante alguna
contingencia?

iLa empresa cuenta con
liderazgo y prestigio en el
sector en el que se
desarrolla?

iLa empresa sahe
identificar en que
aspectos necesita
mejorar?

¢Existe una correcta
interaccion frente a los
grupos de interés?
;Existe una fuerte
competencia en el rubro
en el que se desarrollala
empresa?

¢Conoce que procesos
estratégicos conforma la
empresa?

;Conoce los procesos
clave que conforma la
empresa?

¢Conoce que procesos
de apoyo conforma la
empresa?

¢ Conoce que principales
insumos se requieren
para brindar el servicio
de seguridad privada?
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C.1.1: FORMATO PARA MEDIR LA EFICACIA DE LOS PROCESOS DE LA
EMPRESA PROTECCION RESGUARDO CONTROL S.A.C.

EFICACIA EN LOS PROCESOS

NOMBRE DEL EVALUADOR:

NOMBRE DE LA EMPRESA:

NOMBRE DEL SUPERVISOR:

Servicios de Al A2 % Porcentaje del
seguridad Servicio Servicio cumplimiento de
programados . . plazos
(Dias-Mes) ejecutado a ejecutado fuera
tiempo del plazo %P=(A1/A2)x100%
establecido
1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.

TOTAL, DE SERVICIO EJECUTADO A TIEMPO =
TOTAL, DE SERVICIO EJECUTADO FUERA DE PLAZO =




C.1.2: FORMATO PARA MEDIR LA EFICIENCIA DE LOS PROCESOS DE LA
EMPRESA PROTECCION RESGUARDO CONTROL S.A.C.

EFICIENCIA EN LOS PROCESOS

NOMBRE DEL EVALUADOR:

NOMBRE DE LA EMPRESA:

NOMBRE DEL SUPERVISOR:

Servicios de H.P H.U % Porcentaje del
seguridad Horas Horas dtil cumplimiento de
p(rg?ézmﬂaéjso)s programadas plazos
%P=(H.P/H.U)x100%

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

TOTAL, DE HORAS PROGRAMDAS =
TOTAL, DE HORAS EJECUTADAS =




Anexo C7: Recojo de datos para evaluar antes y después el proceso de
Gestion de Procesos

CUESTIONARIO DE APRENDIZAJE Y SATISFACCION DEL TALLER

Edad: Fecha:

Lea detenidamente cada una de las preguntas con relacion a la institucion donde
labora y marque una sola alternativa con un aspa (x). Estas respuestas son
anonimas.

ACTIVIDADES Sl | NO

1 ¢ Porta credencial al dia?

2 | ¢Porta el permiso de Arma al dia?

3 ¢, Porta cédula de Identidad?

4 ¢ Porta credencial de identificacion de la empresa?

5 ¢Utlliza zapatos de Seguridad, en buenas
condiciones y limpios?

6 ¢Utiliza el uniforme Empresa Limpio y
planchado?

7 ¢ El' Parche Institucional en el brazo derecho, se
encuentra pegado?

8 ¢El quepi o gorra, se encuentra en buenas
condiciones?

9 ¢La fornitura y balera se halla en buenas
condiciones?

10 ¢,Cuenta con la cantidad de municiones segun lo

autorizado (12)?
11 |¢Porta el armamento limpio y sin defectos?

12 | ¢Porta el padrén correspondiente a su Arma?

13 | ¢Porta su Chaleco antibalas de cargo?

14 ¢ Tiene claros los puntos de su servicio diario?

¢En el local del cliente tienen su ficha de

15 identificacion que permita su ingreso?
¢Retira y firma los libros de llaves de Boveda,
16 cabina tripulacion, cabina  conductor (en

observaciones indique cual retir6) de puertas y
chapas eléctricas?




17 corresponden a la ruta de hoy.?

¢Firma el libro y retira las llaves de clientes que

18 funcionan eléctricamente?

¢En la unidad que tiene a cargo todas las puertas

¢, La unidad que tiene a cargo cumple con todos los

19 requisitos de seguridad para el servicio diario?
MUY DEFICIENTE DEFICIENTE MEJORABLE
RESULTADO DE LA VALORACION
Muy deficiente| Deficient | Mejorable | Correcta
e
Objetiva
Subjetiva
ACCIONES A TOMAR PARA CORREGIR
LAS DEFICIENCIAS DETECTADAS
Nombre Firma




Anexo C 8: Recojo de opinidn de nuestros clientes para evaluar antes y después
el proceso de Gestion de Procesos

ACTIVIDADES Sl| NO | NA. |OBSERVACIONES

1| Sus solicitudes fueron atendidas a tiempo

El servicio que se le brinda cumple sus
expectativas

Confia en el buen desempefio de los agentes
asignados a su jurisdiccién

El nivel de atencion en algunas
4| emergencias se han atendido de forma
adecuada

El uniforme que tienen los agentes esta
acorde al trabajo que desarrollan

Los agentes llegan a la hora
6 |indicada para el inicio de sus
labores

El comportamiento de los agentes es
acorde a su responsabilidad

8 | Va a seguir confiando en nuestra empresa

MUY DEFICIENTE DEFICIENTE MEJORABLE

RESULTADO DE LA VALORACION

Muy deficiente| Deficient | Mejorable | Correcta
e

Objetiva
Subjetiva

ACCIONES A TOMAR PARA CORREGIR
LAS DEFICIENCIAS DETECTADAS

Nombre Firma
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CARTA DE AGRADECIMIENTO

La Gerencia de la Empresa PROTECCION RESGUARDO CONTROL SAC

Una consideracion y agradecimiento especial al Sr. AVALOS ROSAS JULIO
CESAR con DNI N°46460511, quien ha desarrollado el proyecto de tesis
denominado “Gestién por Procesos para incrementar la productividad en la
empresa Protecciéon Resguardo Control S.A.C. 2019”, demostrando durante el
estudio en mencion su dedicacion, probidad y eficiencia dentro de nuestra

representada.

Se expide el presente para los fines que el interesado estime pertinente.

Trujillo, 02 de Diciembre del 2019
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C. (+51) 976878703
T. (044) 279240
M. proteccionresguardoycontrol@gmail.com
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