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Resumen
La siguiente investigacibn se enmarca dentro de la linea de investigacion de
Gestion Empresarial y Productiva, el estudio de realizo enfocado en la gestién por
procesos de la gestion comercial de la empresa AQUATERMICA SAC. Cuyo
objetivo principal fue determinar en qué medida la implementacion de gestién por
procesos incrementard las ventas en la gestion comercial de la organizacion. En
esta forma el estudio se fundamenté en que de ser aplicada la gestion por
procesos favoreceria los procedimientos de trabajo e incremento de ventas de la
gestion comercial, en calidad de mejora de la Facturacion, Competitividad y las

estrategias comerciales de la empresa AQUATERMICA SAC.

Este estudio realizo la comparacion y evaluacién de la situacién actual con un Pre
Test y un levantamiento de informacion después de haber aplicado la gestién por
procesos, a través de un Post Test. Este levantamiento de informacién se realizo
con registros customizados que fueron los instrumentos de recoleccion de datos,
bajo el método de observacion, siendo expresados y procesados bajo el software
estadistico SPSS.

Palabras claves: Gestidn por procesos, Sistemas de gestion, Competitividad.

VIl



Abstract

The following research is part of the Business and Productive Management
research line, the study | carry out focused on the process management of the
commercial management of the company AQUATERMICA SAC. Whose main
objective was to determine to what extent the implementation of process
management will increase sales in the commercial management of the
organization. In this way, the study is based on the fact that if process
management is applied, it would favor work procedures and increase sales of
commercial management, in order to improve Billing, Competitiveness and
commercial strategies of the company AQUATERMICA SAC.

This study made the comparison and evaluation of the current situation with a Pre
Test and a survey of information after having applied management by processes,
through a Post Test. This information gathering was carried out with customized
records that were the data collection instruments, under the observation method,

being expressed and processed under the SPSS statistical software.

Keywords: Management by processes, Management systems, Competitiveness.



I. INTRODUCCION
AQUA TERMICA, es una empresa familiar creada hace mas de 10 afos, que ha
ido creciendo en ventas con un promedio de 6% anual, con un promedio de
ventas de S/. 75 000 soles mensuales, aplicada a la manufactura y
comercializacion de equipos de agua caliente, termas y calentadores comerciales
e industriales a gas, solares, eléctricos, sistemas de Calefacciéon Centralizada,
etcétera; su principal objetivo es consolidar la marca y presencia a nivel nacional,

seguido de una expansion internacional.

Sin embargo, a lo largo del tiempo la empresa esta perdiendo clientes, existe un

decrecimiento en el nivel de ventas como se puede ver en la Tabla 1:

Tabla 1
Ventas histéricas

Variacion por aﬁOS

Afios Ventas Variacién Anual de Ventas Procentual Anual
de Ventas

2015 S/ 845,752.15 | S/ - 0
2016 S/ 731,855.99 |-S/ 113,896.16 -13%
2017 S/ 995,306.41 | S/ 263,450.42 36%
2018 S/ 1,366,278.22 | S/ 370,971.81 37%
2019 S/ 2,009,208.58 | S/ 642,930.36 47%
2020 S/ 446,551.58 |-S/ 1,562,657.00 -78%

Promedio anual de crecimiento 6%

Nota: Elaboracion propia

Ello obedece a errores en sus procedimientos como empresa y oportunidades
para mejoria en la gestién comercial, por causas como los tiempos de respuestas
prolongados hacia los clientes, falta de una comunicacion efectiva entre las areas,
poco nivel de competencias entre los colaboradores, herramientas tecnologicas y
otros puntos que se especifican mediante el diagrama causa-efecto Ishikawa para

precisar el problema por él se encuentra pasando la organizacion.

Como consecuencia a todo lo indicado urge la obligacién de implementar una
Gestion por procesos dentro de la Gestiobn comercial, con el objetivo de potenciar
el grado de servicio al cliente y la gestion comercial en la empresa AQUA
TERMICA.



Figura 1
Diagrama Ishikawa de la empresa
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El problema general formulado en la siguiente esta investigacion es: ¢En qué
medida la implementacién de gestion por procesos incrementara las ventas de la
gestion comercial de la empresa AQUATERMICA SAC EN EL ANO 20217

Asi mismo los problemas especificos son los siguientes:

e PE 1. ¢En qué medida la implementacibn de gestion por procesos
incrementara la competitividad en la gestion comercial de la empresa
AQUATERMICA SAC en el afio 20217

e PE 2: ¢En qué medida la implementacibn de gestion por procesos
incrementara la facturacion en la gestion comercial de la empresa
AQUATERMICA SAC en el afio 20217

e PE 3: ¢(En qué medida la implementacion de gestidbn por procesos
incrementara las estrategias comerciales en la empresa AQUATERMICA
SAC en el afio 20217

De manera practica, la siguiente investigacion justifica que ante la necesidad de
resolver un problema, se buscan estrategias de solucion que poniendo en practica
se obtendra como resultado la resolucion de estos problemas (BELTRAN et al.,
2009), Esta investigacion se va a llevar a cabo la implementacion de una gestion
por procesos en la gestion comercial, lo que se obtendria como resultado un
incremento en las ventas de forma significativa.

Teoricamente la investigacion justifica segin (BELTRAN et al., 2009) que ante la
necesidad de fomentar reflexion y controversia académica, nace la justificacion
tedrica. Esta va a enriquecer las teorias existentes a base de teorias cientificas ya
existentes, que permitira identificar y operacionalizar las macro variables de la
investigacién, con la finalidad de contribuir al marco teérico en cuanto al
aprovechamiento de la gestion por procesos en las organizaciones como en
futuras investigaciones.

Econdmicamente la investigacién es relevante porque contribuira en reducir los
costos de los materiales directos e insumos necesarios para operacionalizar los
trabajos en la gestion comercial.

En esta investigacion se ha formulado el siguiente objetivo general: Determinar en
gué medida la implementacién de gestidn por procesos incrementara las ventas
en la gestion comercial de la empresa AQUATERMICA SAC EN EL ANO 2021.



Asi mismo los objetivos especificos de la presente investigacion son los

siguientes:

OE 1: Determinar en qué medida la implementacién de gestién por
procesos incrementara la competitividad en la gestion comercial de la
empresa AQUATERMICA SAC en el afio 2021.

OE 2: Determinar en qué medida la implementacion de gestion por
procesos incrementard la facturacion en la gestion comercial de la empresa
AQUATERMICA SAC en el afio 2021.

OE 3: Determinar en qué medida la implementacion de gestion por
procesos incrementard las estrategias comerciales en la empresa
AQUATERMICA SAC en el afio 2021.

En esta investigacion se ha formulado la siguiente hipo6tesis general: Si se

implementa la gestion por procesos se incrementara significativamente las ventas
en la gestion comercial de la empresa AQUATERMICA SAC EN EL ANO 2021.

Asi mismo las hipotesis especificas son los siguientes:

HE 1: Si se implementa la gestibn por procesos se incrementara
significativamente la competitividad en la gestion comercial de la empresa
AQUATERMICA SAC en el afio 2021.
HE 2: Si se implementa la gestibn por procesos se incrementara
significativamente la facturacion en la gestibn comercial de la empresa
AQUATERMICA SAC en el afio 2021.
HE 3: Si se implementa la gestibn por procesos mejoraran
significativamente las estrategias comerciales en la empresa
AQUATERMICA SAC en el afio 2021.



Il. MARCO TEORICO
Las siguientes son los antecedentes nacionales e internaciones que hemos

identificado que tienen relacion con nuestras macro variables de investigacion.

(Basuki, 2019), en su investigacion titulada Propuesta de un modelo de gestion
por procesos en la atencion de enfermeria en el servicio de emergencias del
hospital militar, tuvo como objetivo la propuesta de un procedimiento de gestion
por procesos en el area de atencion de enfermeria en el servicio de emergencias
del hospital militar, el disefio de la investigacion fue descriptivo correlacional. La
investigacion concluyo que la presentacion de la gestién por procesos fue de
manera sistematica. Lo cual podria permitir cubrir las necesidades del cliente,
teniendo como resultado la satisfaccion de este, teniendo en cuenta los indices de
eficacia y eficiencia para poder analizar los resultados y tomar las mejores

decisiones.

(Oramas, 2016) cuya investigacion Propuesta de un modelo de gestion por
procesos y mejora aplicado al area contable y de inteligencia de negocios de la
empresa energy palma s.a., su objetivo fue el implementar un procedimiento de
Gestion por Procesos y mejora iniciando por la evaluacion de la organizacion,
como es el departamento de contabilidad y de Inteligencia de Negocios, el disefio
de la investigacion fue descriptivo correlacional. En este estudio tuvo como
conclusiéon que el desenvolvimiento de la organizacion en este sector era muy
inestable, tanto por el precio del insumo como la dolencia en las plantaciones. La
organificacion requiere evaluar los resultados que contribuyan al mejoramiento y

cumplimiento de sus objetivos para poder seguir siendo competitivos en el sector.

(Mufioz, 2019) en su investigacion Desarrollo de un sistema de gestién por
procesos para empresas de servicios de ingenieria y construccion orientadas a la
industria, su objetivo fue el disefiar un procedimiento de gestion por procesos para
la organizacion de servicios y construccion CDM S.A. para incrementar la
competitividad empresarial y la ejecucion de proyectos, fue de disefio descriptivo
correlacional. Se concluyo que, para poder ejecutar este procedimiento de
gestion, la organizacién deberia adecuar en su ndmina a un encargado de

supervisar y velar la gestion de calidad, teniendo como responsabilidad el sistema



de gestion, auditorias y evaluacion de indicadores, lo que se deduce que con esta

implementacion de podria garantizar el éxito del procedimiento planteado.

(Guanin & Andrango, 2015) cuya investigacidon Propuesta de un modelo de
gestidon por procesos en la atencion de enfermeria en el servicio de emergencias
del hospital militar, su principal objetivo fue la mejora de los procedimientos
Gerenciales la intencion en de enfermeria del servicio de emergencia del HG1 de
Quito; en Admisién, Atencion al paciente urgente y Triaje, la investigacion fue de
disefio descriptiva con una muestra de 15 personas. Se concluyo que la direccion
estratégica de la organizacién necesita cambios a tal modo que, al pasar el
tiempo, con el modelo de gestion permita que todos los colaboradores estén
involucrados en la atenciéon al cliente, en los servicios que brinda el hospital,
trabajar a tal modo de lograr como objetivo el cumplimiento de objetivos y
responsabilidades de actividades que realicen.

(Ponce. K, 2016) en su estudio titulado Propuesta de implementacion de gestion
por procesos para incrementar los niveles de productividad en una empresa textil,
su objetivo fue el incrementar los indicadores de los procesos de negocios de la
empresa, tales como la eficiencia y eficacia, la investigaciéon fue de tipo
descriptiva correlacional. Tuvo como conclusion que la implementacion de una
gestion por procesos, beneficiaria a la organizacion  reduciendo
considerablemente las causas que afectaban al rendimiento O6ptimo de la
organizacién, esta mejora incrementaria en el margen operacional una suma

significativa de nuevos soles al afio.

(DIAZ CHUMAN, 2019) cuya investigacién Propuesta de mejora en el proceso de
gestion comercial de la empresa Diamante del Pacifico SA sucursal Chiclayo para
minimizar los ingresos no percibidos, su objetivo fue la implementacion de una
mejora en la gestion comercial que permitiria poder minimizar las pérdidas que
estaba percibiendo la organizacion. El disefio de este estudio fue experimental.
En esta investigacion se concluyd que con esta mejora en la gestion comercial se
pudo minimizar al 70.59% los pedidos que fueron devueltos, teniendo como
resultado que esta fue la principal causa de las pérdidas que afectaban a la

organizacion.



(Mufioz Fernandez, 2011) en su articulo Estrategias Comerciales en la Gestion de
Proyectos, su objetivo fue el disefiar un estudio sobre las principales estrategias
comercial que se puedan implementar en una gestién de proyectos, el estudio fue

de disefio descriptivo.

(Coaguila, 2017) cuya investigacion Propuesta de implementacién de un modelo
de Gestion por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C., su
principal objetivo fue el disefio de un procedimiento para implementar una gestiéon
por procesos Yy calidad en la organizacion O&C Metals S.A.C., para poder cumplir
con las necesidades del cliente con respecto a calidad, precio y disponibilidad.
Cuya investigacion fue de disefio descriptivo correlacional. Esta investigacion
concluyo en la propuesta de implementacion de un procedimiento de gestidén por
procesos y calidad en la organizacién, se propuesto que dicha implementacion
aportara al incremento de eficacia en los procesos de la organizacion y la
implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo la normativa 1SO
9001:2015, el cual aportara al incremento de la eficiencia en la normalizacion de
los procesos. Con la implementacion de esta propuesta se podria cumplir con los

objetivos y requerimiento del cliente en la organizacion.

(De La Cruz Trucios, 2018) en su investigacion Gestion Por Procesos Para
Mejorar La Eficiencia En La Unidad De Gestion Social Del Programa Nacional De
Vivienda Rural, 2018, el objetivo de esta investigacion fue la implementacién de la
gestion por procesos para evaluar una propuesta del incremento en la eficiencia
de la organizacién, el estudio fue de disefio descriptivo correlacional. Se concluyo
que, con la aplicacion de esta propuesta, se puede dar como resultado las causas
que afectan a la organizacion, también se evidenciaria la disminucién de tiempos
en procesos, y un aumento de tiempo en procesos de registro asi evitando los
errores en el sistema. También se generarian ahorros econémicos para la

organizacion.

A continuacion, presentare las teorias mas destacadas relacionadas con la macro
variable independiente Implementacion de gestibn por procesos., son las

siguientes:



La gestion por procesos, permite identificar y cefiir cuales son los procedimientos
ylo procesos de utilidad en la organizacion, teniendo como resultado el logro de
las estrategias y satisfaccion de los clientes. (BRAVO, 2013).

En la actualidad las organizaciones encaminan su trabajo hacia la gestion por
procesos, que, en pocas palabras, es administrar de manera sistematica la
actividad que lo conforma. Pero, ¢ Qué es un proceso?, para (Zaratiegui, 1999) un
proceso se define en la secuencia de actividades légicas y ordenadas aplicadas,
que parte desde un inicio para lograr el cumplimiento de objetivos o actividades
dentro de una programacion. (p. 9).

En relacion a lo ya indicado, (PEREZ, 2012) menciona las siguientes ventajas:

e Orienta a la organizacion a la mejora del servicio para obtener mejores
resultados al cliente.

e Hace posible la mejora de la utilizacion del capital de la empresa.

e Colabora con la reduccién de costos operacionales.

e Aclarece la toma de decisiones.

e Reduce tiempos en los procesos dentro de la organizacion.

e Concede una vision amplia visiéon de comprensién de la organizacion y su

contexto haciendo posible la satisfaccion del cliente.
Dimension 1: Comprension de la organizacién y su contexto

Segun la (PCM, 2011), menciona la importancia de la identificacién de procesos
internos de la organizacion, esta se tiene que realizar en base a la distincion de
los objetivos de la empresa, precisando con determinacion los procesos dentro de
la organizacion. Por lo tanto, este es el reflejo por el que muchas organizaciones
lideres han ido optando por apuntar a este cambio organizativo singularizando sus
procesos, logrando buenos resultados.

Dimension 2: Caracterizacion del proceso

En el analisis de los procesos se puede lograr la identificacion de actividades que

se dan dentro de los procesos, aclarando funciones que le competen a si mismos.



Es importante acotar los conceptos sobre los indicadores que se utilizaran para

las dimensiones.

Tal y como los describen estos autores, un proceso interviene en cualquier
actividad o recursos desde de la organizaciébn que puedan ser gestionadas, sin
embargo, cuando una gestidon por proceso no es optima el cliente externo puede
visualizar las demoras e ineficiencias de la gestion organizacional, logrando una

insatisfaccion del cliente.

A continuacion, presentare las teorias mas destacadas relacionadas con el macro
variable dependiente de esta investigacion “Incremento de las ventas en la

gestion comercial”, son las siguientes:
Dimension 3: Competitividad

Para (Esparza & & Mesa, 2011) define que en la gestion por procesos se debe de
encaminar hacia el cumplimiento de sus objetivos estratégicos, ya que en estos
se encuentra la traza para lograr un mayor nivel de eficiencia y mayor
competitividad. Por otro lado (FERNANDEZ & RAMIREZ, 2017) define en su
investigacion que para poder lograr una mayor competitividad se deben de basar
en la metodologia de la gestion por procesos, ya que esta cumple con la
informacion basada en los analisis de documentos, que sera el camino para la

recoleccion de datos y para posteriormente obtener un analisis positivo.
Dimension 4: Facturacion

(Stanton et al., 2007), sefalan: que un procedimiento de venta es una cadena
l6gica de 4 fases en la que compete al vendedor y prospecto, cuyo principal
objetivo es conseguir una conexion directa con el cliente. Por ende, la facturacion
en una organizacion, con respecto a lo indicado, tiene como objetivo la
organizacion materializar y documentar las ventas e ingresos que ingresen a
dicha organizacién, con la finalidad de mediante un seguimiento logren evaluar,

aceptar o rechazar dichas facturas.

Dimension 5: Estrategias Comerciales



Respecto a las estrategias comerciales como los servicios posventa (Stanton et
al., 2007) sefiala: que el proceso final de un proceso de venta se basa en una
serie de acciones después concretada la venta que promovera la buena voluntad
del cliente y seran los cimientos para posibles negocios a futuro. Esta estrategia
tiene como principal funcion fidelizar al cliente con la empresa y/o marca, este
valor agregado asegura la satisfaccion del cliente. (Bobadilla, 2011) De manera
general, define que una venta es el intercambio de un servicio o producto por una
compensacion econémica; todo esto teniendo en cuenta del contexto en que se

encuentre trabajando.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de la investigacion:
El tipo de la presente investigacion es aplicada, buscando principalmente el
conocimiento de la implementacion de nuestra macro variable en las

organizaciones.

El disefio de la presente investigacion es preexperimental. (Gerardo & Od, 2016)
No dice que este disefio es una clase de prueba o ejercicio que se realizara antes
del experimento final. Su principal restriccibn es el poco control sobre los

procedimientos, lo que ocasionaria cuestionar y rebatir su valor cientifico.

El disefio de este estudio es preexperimental, su disefio es de un solo equipo con
pre test y post test. Consta de una observacion de un grupo en pre test o medida
del grupo antes de su tratamiento con la variable experimental y de una

observacion post test, después de un estimulo o variable experimental.

Esta investigacion es preexperimental porque se implementara como estilo la
Gestidn por Procesos, esperando asi el incremento de ventas en la Gestion
Comercial.

Su esquema es: O1 X O2.

Figura 2

Esquema de disefo preexperimental

G X O G O X 02
1 Grupo
Estudio de caso Experlmental Pre-Experimento
con una sola con Pre y
prueba Posprueba
Leyenda

G: Grupo de Experimentacién
X: Estimulo

O: Observacidén o Medicién

Nota: La figura mostrada representa el esquema del disefio preexperimental, esta
tiene cumple el rol de examinar algunas de las variables intervinientes de la

investigacion.
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3.2 Variables y operacionalizacion
Tabla 2

Matriz de operacionalizacioén de variable independiente “Implementacion de gestion por procesos” y la dependiente “Incremento
de las ventas en la gestién comercial de la empresa AQUATERMICA SAC ANO 2021,

Matriz de Operacionalizacién de Variables Generales

IMPLEMENTACION DE GESTION POR PROCESOS PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA AQUATERMICA S.A.C. LIMA ANO-2021

Variable Definicién Conceptual Deﬁm(?lon Dimensiones Esce\_la_ ,de Unidad de Medida
Operacional Medicién

Comprensién de la

Segln ISOTOOLS, la Gestion > Geolocalizacion de los climas frios y Calidos de Pert Porcentaje de

; X organizacién y su o . p L Razén ‘.
por Procesos o Business Conjunto de fases contexto > % de clientes no conformes antes y después de la gestion por procesos. poblacion

Procesos Management (BPM) | que optimizara el

Implementacién | es una forma de organizacién, | area comercial de

Independiente | de gestién por diferente de la clasica la empresa > Numero de fichas SIPOC antes y después de la implementacién de gestion por
procesos. organizacion funcional, en la que| manteniéndolos |Caracterizacién del |procesos. . |
' o . - . . . . h Razoén Ndmero Entero
prima la visién del cliente sobre satisfechos y  [proceso > Numero de diagramas de flujos antes y después de la mejora.
las actividades de la recortando gastos. > Numero de procedimientos antes y después de la mejora.

organizacion.

> % de Productividad
Competitividad > % de Eficiencia = P =Ex Ef Razén Porcentaje
> % de Eficacia

Es la capacidad

Incremento de las
en que la empresa

> % Incremento de Ordenes de Venta antes y después de la gestién por

ventas en la Para Global Business Senices se vea en la procesos.
Dependiente gestiéon comercial| consta en definir un plan de canacidad de Facturacion > % Incremento de Ordenes de senicio antes y después de la gestién por Razén Porcentaje
s de la empresa estrategias orientado a las P procesos.

alcanzar un nivel

AQUATERMICA | necesidades de la organizacion .
optimo de ventas

SAC ANO 2021

> % Incremento de Facturaciones antes y después de la gestion por procesos.

para subsistir > % de Prospectos, ventas y presupuestos rechazados antes y después de la
Estrategias estion por procesos. . .
9 9 p. p . . . . Razén Ndmero Entero
comerciales > % de clientes potenciales registrados antes y después de la gestion por
procesos.

Nota: La siguiente tabla muestras las dimensiones, instrumentos, escala, etc.; de la investigacion.
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3.3 Poblacion, Muestray muestreo:

Poblacién

La presente investigacion tiene como poblacion lo siguiente:

e Los ejecutivos de ventas de la empresa AQUA TERMICA S.A.C. cuyo
marco muestral es conocido y asciende a 3 colaboradores.

e Las drdenes de venta y de servicios comprendidas en los meses de agosto
del 2020 a febrero del 2021.

e Cartera de pedido de clientes en los meses de agosto del 2020 a febrero
del 2021.

Muestra

(HERNANDEZ et al.,, 2014) define que la muestra el del tipo intencionado,
indicando que la muestra exige un cierto conocimiento universal, la técnica de
esta se basa en que, el investigador escogera intencionalmente sus unidades a

investigar.

La muestra establecida en esta investigacion no se tomaran tamafios muestrales,

porgue se va a trabajar con toda la poblacion.

Muestreo

En esta investigacion no se utilizara ninglin muestreo porque se trabajara al 100%
con toda la poblacion (HERNANDEZ et al., 2014) indica que el muestreo “es la
qgue la eleccién de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las

caracteristicas de la investigacion” (p.174)

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun (HERNANDEZ et al., 2014) estas consisten en llevar un registro metddico,
valido y veridico con respecto a la conducta de las que se presentan. Estas se
puedan usar como una herramienta o instrumento de medicién en distintas

ocasiones.

En este estudio la técnica que se utilizara serd observacion, y los instrumentos

seran registros customizados, tal y como se muestran en las siguientes tablas:
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Tabla 3

Registro de no conformidades para operacionalizar la dimensiéon “Comprension de

la organizacion y su contexto”.

FORMATO: AT ATED AL~
: REGISTRO DE NO CONFORMIDADES AQUATERMICA
RUC DE LA EMPRESA: I FECHA INICIO:

RAZON SOCIAL: I FECHA HASTA:

Cod. PRODUCTO F. DEREGISTRO INSPECTOR DETALLE DE NO CONFORMIDAD

Nota: La figura mostrada representa el registro que se utilizara para el
levantamiento de informacién, en este no conformidades presentadas por los

clientes.
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Tabla 4

Registro de Recoleccion de procesos para operacionalizar

“caracterizacion del proceso’.

la dimension

RUC DE LA EMPRESA:
RAZON SOCIAL:

Cod.

NOMBRE

REGISTRO DE RECOLECCION DE PROCESOS

DEPARTAMENTO

AQUAITERMICA

FECHA INICIO:
FECHA HASTA:

TIPO_DOC.

F. IMPLEMENTACION

Nota: La figura mostrada representa el registro que se utilizara para el

levantamiento de informacion, en este caso de procesos.
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Tabla 5

Diagrama SIPOC para operacionalizar la dimensién “caracterizacion del proceso”.

COD: XXXXX EMPRESA: XXXXXX
DIAGRAMA SIPOC
Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes

Nota: Diagrama SIPOC para caracterizacion de procesos.
Tabla 6

Diagrama de Flujo para operacionalizar la dimension “caracterizacion del

proceso’.

COD: XHXXX EMPRESA: XXXXXX
EJECUCION Y CIERRE DE ORDEN DE TRABAJO DE MANTENIMIENTO

Q

i
i
1
]

|
|
o—l_.l
|
:l

NO

|
]

|
I
|

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 7

Procedimientos de trabajo para operacionalizar la dimension “caracterizacion del

proceso’.

AQUA TERMICA S.A.C.

PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO

COD: XXXXX

VALIDEZ
Dia/mes/afio

PAGINA N° #

EDICION: XX

Titulo del procedimiento

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

1. Objetivo

2. Alcance

3. Referencias

4. Definiciones

4.1 Satisfaccion del cliente
4.2 Requisitos

5. Responsabilidades

6. Descripcion del proceso

7. Documentos y registros

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 8

Registro de Recoleccion de datos para operacionalizar la dimension

“Competitividad”.
(U REGISTRO DE DATOS AQUATERMICA
(PRODUCTIVIDAD - EFICIENCIA - EFICACIA)
ruc bk LA EmPRESA: [ FECHA INICIO:
razow socu.: I

EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD

COLABORADOR DEPARTAMENTO Resultados Resultados Eficiencia Tiempo Tiempo
Alcanzados Previstos Utilizado Previsto

Eficacia = Eficiencia Eficacia Productividad

Nota: La figura mostrada representa el registro que se utilizara para el
levantamiento de informacion, en este caso de eficiencia, efectividad y

productividad.
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Tabla 9

Registro de O6rdenes de venta, servicio para operacionalizar la dimensién

“Facturacion”.

FORMATO:

REGISTRO DE 0. DE VENTA, SERVICIO Y FACTURACION AQUATERMICA

RUC DE LA EMPRESA: FECHA INICIO:
RAZON SOCIAL: FECHA HASTA:

Cod. TIPO DE REGISTRO DETALLE F. EMISION EMITIDO POR: 0BS

Nota: La figura mostrada representa el registro que se utilizara para el
levantamiento de informacion, en este caso las érdenes de venta, de servicio y de

facturacion.
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Tabla 10

Registro de prospectos y clientes potenciales para operacionalizar la dimension

“Estrategias comerciales”.

FORMATO: —
: REGISTRO DE PROSPECTOS Y CLIENTES POTENCIALES AQUATERMICA

RUC DE LA EMPRESA: FECHA INICIO:
RAZON SOCIAL: FECHA HASTA:

Venta Presupuesto Presupuesto

COLABORADOR DEPARTAMENTO i Tipo de cliente Nivel de seguimiento
Confirmada pendiente Rechazado

Nota: La figura mostrada representa el registro que se utilizara para el
levantamiento de informacion, en este caso los prospectos, ventas y clientes

potenciales.

3.5 Procedimientos

AQUA TERMICA S.A.C., es una empresa familiar creada hace mas de 10 afios,
gue ha ido creciendo en ventas con un promedio de 20% anual, con un promedio
de ventas de S/. 75 000 soles mensuales, su principal objetivo es consolidar la

marca y presencia a nivel nacional, seguido de una expansion internacional.

En la siguiente figura se puede visualizar como se viene realizando el proceso

productivo en la organizacion:
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Figura 3

Proceso productivo de la fabricacion de equipos en la empresa AQUATERMICA
S.A.C.

o %

CONTROL DE OPERACIONES Y LOGISTICA
¢
g
<

AUTOMATIZAC KON

PRODUCCION

FABRICACION DE EQUIPOS

EMBALAJE Y CONTRCL DE
DESPACHO CALIDAD
NO

e 7N\
75 N

CONTROL DE CALIDAD Y LOGISTICA

Nota: Elaboracion realizada por AQUATERMICA S.A.C.
A continuacion, se mostrard el pretest recolectado con los registros catonizados:
Figura 4

Pretest de registros de no conformidades.

REGISTRO DE NO CONFORMIDADES
AGOSTO 2020 - FEBRERO 2021

13
12 12

12

11
P
10
JAVIER LEONARDO LUIS
EJECUTIVOS DE VENTA

VECES QUE SUCEDE

Nota: Veces de no conformidades ocurridas en las ventas de la empresa
AQUATERMICA S.A.C.
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Figura 5

Pretest del registro de recoleccidén de procesos existentes.

REGISTRO DE RECOLECCION DE
PROCESOS EXISTENTE
AGOSTO 2020 - FEBRERO 2021

10

5 3
] °
0
D. Proceso P. Trabajo D. Sipoc

Registros existentes

Tipo de documento

Nota: El siguiente grafico muestra la cantidad de procesos con las que cuenta la

empresa.
Figura 6

Pretest del registro de datos que mide competitividad entre los ejecutivos

comerciales.

REGISTRO DE DATOS - COMPETITIVIDAD
AGOSTO 2020 - FEBRERO 2021

D Eficiencia B Eficacia Productividad

100% 69% o
61%
2 o a6 2% 59%  4a0  51% 370 49%
< 50%
S 0%
Luis Javier Leonardo

Ejecutivos comerciales

Nota: La figura muestra en porcentajes sus niveles de competitividad de los

ejecutivos comerciales.
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Figura 7

Pretest del registro de érdenes de venta, ordenes de servicio y facturaciones.

REGISTRO DE O.V. - O.S. - FAC.
AGOSTO 2020 - FEBRERO 2021

Oo.v. Od0.S. OFac.

- 20 14 13

o 8 8

g 10 3 5 5 3 3
3 o = 1= =

% Luis Javier Leonardo

§ Ejecutivos de comerciales

w

>

Nota: La siguiente figura muestra las cantidades de O.V., O.S. y Fac emitidas por

los ejecutivos comerciales.
Figura 8

Pretest del registro de clientes y prospectos.

REGISTRO DE CLIENTES Y PROSPECTOS
AGOSTO 2020 - FEBRERO 2021

EVenta Confirmada D Presupuesto pendiente Presupuesto Rechazado
20 17 17 13 16
[}
E 8 8
3 10
o
% 0
o Luis Javier Leonardo
I-E Ejecutivos comerciales

Nota: La siguiente figura muestra las ventas, prospectos pendientes, y prospectos

rechazados emitidos por los ejecutivos comerciales.
Las actividades que se realizaran,

a. Se obtendra la conformidad por parte de la empresa para poder acceder a
informacion relevante, para asi poder procesar los indicadores declarados

en la matriz de operacionalizacion de variables.
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b. Se coordinara con el gerente del area para el levantamiento de
informacion, con la que se lograra realizar una medicion de la situacion
actual del departamento, esto implicara levantar informacién relevante de
las tablas 3, 4, 5, 6, 7 para caracterizar cuanto la organizacion comprende
Su contexto, caracteriza sus procesos, asi como evaluar el grado de
competitividad, niveles de facturacion y estrategias comerciales que la
empresa tiene antes de la implementacion de gestion de procesos.

c. Se aplicard la variable independiente (Gestion por procesos) entre los
meses de Julio-2021 hasta septiembre-2021., las actividades a realizar
seran la siguientes:

¢ Identificar los procesos: Realizacion de inventario de los procesos
con la recoleccion de datos realizada con los instrumentos.

¢ Clasificacion: Definicion de procesos clave, estratégicos y de apoyo

e Relaciones entre procesos: Establecer matrices para la evaluacion
de relacion entre procesos, para evaluar si comparten recursos,
informacion, equipos, etc.

e Mapa de procesos: Establecer relacion entre los procesos a través
de diagramas de bloque de todos los procesos.

e Alinear los procesos con estrategias: Los procesos claves se
dispondran a las estrategias planteadas y de interés, de tal modo
para evaluar la relacion que existe entre ellos.

e Establecer en los procesos indicadores de resultados: Definicién de
KPIs para la medicion de la informacion en base a los resultados.

e Realizar prueba piloto: Establecer implementacion que constituye
una fase de prueba.

d. Realizar el post test lo cual implicara aplicar nuevamente el levantamiento
de informacién para medir la situacién post mejora con las tablas #####, de
manera para analizar si la empresa ha mejorado en cuanto la organizacion
comprende su contexto, caracteriza sus procesos, asi como evaluar el
grado de competitividad, niveles de facturacion y estrategias comerciales
después de la implementacion de la gestion por procesos.

e. Procesar y analizar toda la informacion con un paquete estadistico y
presentar los resultados con la estadistica descriptiva e inferencial, hacer
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las pruebas de hipdtesis correspondientes escribir los resultados, las

conclusiones y recomendaciones.

Para la recoleccién de informacién en la empresa AQUA TERMICA S.A.C. se

conto con la autorizacion del gerente general.

Segun el diagrama de Ishikawa mostrada en la Figura 1 se evaluaron las
problematicas de las principales causas mostradas.

e C1 Mala comunicacién: Generada por la falta de coordinacion entre las
areas

e (C2 Emision de facturas: El area administrativa comete demoras al
momento emitir documentacion requerida después de la venta

e (C3 Poca cobertura de produccion: El problema se produce por el bajo
stock de equipos finalizados.

e C4 Retrasos en entrega de equipos: Trae como consecuencia las no
conformidades de los clientes.

e C5 Poca Capacitacién a distribuidores: Tiene como consecuencia no
llegar profesionalmente hacia posibles prospectos.

e C6 Promociones para clientes: El servicio postventa no tiene un valor
agregado para poder fidelizar al cliente y asi este vuelva a contratar un
servicio a futuro.

e C7 Producto competitivo: Ser unicos en el material de fabricacion de los
equipos trae como consecuencia tener que bajar presion para ser
competitivos en el mercado, desaprovechando el valor agregado que tiene
el producto.

e (B8 Falta de reportes semanales: La falta de estadisticas de lo que ocurre
en el area comercial, no permite una toma de decisiones en el momento
idoneo.

e C9 Ausencia de procedimientos: No tener un modelo de procesos o
procedimiento de trabajo, trae como problema el desorden del area y una
mala comunicacion entre las areas.

e C10 No existen 6rdenes de venta ni procesos de venta: Esta falta de

informacion trae como consecuencia los retrasos al momento de querer
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facturar, despachar o instalar dicho producto, ya que en la busqueda de

informacion se pierde tiempo que se podria disminuir con un procedimiento

de trabajo.

3.6 Método de Analisis de datos

En esta investigacion se utilizara un paquete estadistico descriptivo e inferencial

para el analisis de los datos, tal y como lo indican en la siguiente tabla:

Tabla 11

Método de andlisis de datos.

Método de analisis de datos

IMPLEMENTACION DE GESTION POR PROCESOS PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA
GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA AQUATERMICA S.A.C. LIMA ANO-2021

comerciales

. o Estadistica
Escala Estadistica Descriptiva ; )
i ; . inferencial
Variable Dimensiones de _
L Parametros o Prueba
Medicion . Graficos .
Estadisticos Estadistica
Comprension _
Grafica Prueba
de la . i .
L Razon Proporciones de Paramétrica
Implementacién | organizacion y . .
banda Binomial
Independiente | de gesti6n por |Su contexto
procesos. L Grafica Prueba
Caracterizacion i i o
Razon Proporciones de Paramétrica
del proceso ) )
banda Binomial
t de estudent
Incremento de | Competitividad | Razoén Medias Barras | para Muestras
las ventas en la independientes
gestion t de estudent
Dependiente | comercial de la | Facturacion Razoén Proporciones | Barras | para Muestras
empresa independientes
AQUATERMICA ] t de estudent
- Estrategias . .
SAC ANO 2021 Razon Proporciones | Barras | para Muestras

independientes

Nota: La siguiente tabla mostrara la informacion

datos.

necesaria para el analisis de
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3.7 Aspectos Eticos

El presente caso de estudio se desenvolvié en el departamento comercial de la
empresa AQUA TERMICA S.A.C. Para esto se obtuvo la autorizacién del gerente
general, responsable del mando de la empresa y del area, para poder realizar
nuestro caso de estudio académico. Todos los involucrados en esta investigacion,
se manifestaron en total acuerdo de ofrecer su informacién con la finalidad de
poder indagar su problematica, la informacion extraida es confidencial, por ende,
la investigacion se compromete a que los resultados logrados en la investigacion

sean confidenciales.
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IV. RESULTADOS

4.1 Andlisis descriptivo

En esta investigaciéon se implementd la gestidbn por procesos y asi evaluar los
indicadores de las macro variables: Comprension de la organizacion y su
contexto, Caracterizacion del proceso, Competitividad, Facturacion, Estrategias
comerciales; para esto se realizaron registros customizados para levantar la

informacion de los indicadores, aplicando un Pre Test y un Post Test.

Medidas descriptivas del indicador 1. Comprensién de la organizacion y su

contexto.

Tabla 12
Medidas descriptivas del indicador de comprensiéon de la organizacién y su

contexto, antes y después de aplicar la Gestion por Procesos.

Desv.
No conformidades N Minimo Méaximo Media Desviacion
Pre Test 3 11,00 12,00 11,6667 57735
Pos tTest 3 2,00 4,00 2,6667 1,15470

Nota: Elaboracion propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.

Sea en el levantamiento de informacién de las no conformidades de 3 ejecutivos
comerciales, se obtuvo que del Pre Test se tiene como media 12 no
conformidades por parte de los clientes, que para el Post Test el valor medio fue
de 3 no conformidades, en un intervalo de tiempo de 6 meses para el Pre Testy

otros 6 meses para el Post Test. (Ver figura 9)
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Figura9

Observacion del indicador: comprension de la organizacién y su contexto, antes y

después de aplicar la Gestion.

40
35
30
25
20
15
10

5

0

E—JNo conformidades

e \edia

[VALOR] No

conformidades

12

[VALOR] No
~~ conformidades

3
N~
PreTest PostTest

35 7
12 3

Nota: Elaboracion propia

A continuacién, se observard el comportamiento de este indicador, antes y

después de la aplicacion de la gestion por procesos, en el cual se puede mostrar

la caida de no conformidades en el tiempo planteado. (Ver figura 10)

Figura 10

Comportamiento del indicador: comprension de la organizacién y su contexto,

antes y después de aplicar la Gestion.

14 13
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2021
PreTes PreTes PreTes PreTes PreTes PreTes PostTe PostTe PostTe PostTe PostTe PostTe

Dic- = Ene-

t t t
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1 1 1 1
Mar-  Abr-  May- Jun- | Jul- @ Ago-
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2

st

1
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1

st

1

st

1
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1

Nota: Elaboracion propia
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Medidas descriptivas del indicador 2: Caracterizacion del proceso.

Tabla 13

Medidas descriptivas del indicador Caracterizacion del proceso, en el Pre Test

(Antes de la aplicacién de la gestidn por procesos).

Desv.
Diagramas N Minimo Méaximo Media Desviacién
PreTest 3 1,00 6,00 3,3333 2,51661
PostTest 3 3.00 12.00 6.6667 4.7258

Nota: Elaboracion propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.

Sea en el levantamiento de informacion de los diagramas de flujo de trabajo del

area comercial, se obtuvo que del Pre Test se tiene como media 3.33 diagramas

elaborados durante tal gestién, después de la gestion por procesos, en el Post

Test se elevd a una media de 6.67, en un intervalo de tiempo de 6 meses para el

Pre Test y otros 6 meses para el Post Test. (Ver figura 11)

Figura 11

Observacion del indicador: Caracterizacion del proceso.
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Nota: Elaboracion propia.
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Medidas descriptivas del indicador 3: Competitividad.

Tabla 14

Medidas descriptivas del indicador de competitividad, antes y después de aplicar

la Gestion por Procesos.

Desv.
N Minimo Mé&ximo Media Desviacién
PreTest 3 49,00 52,00 50,6667 1,52753
PostTest 3 76,00 86,00 81,0000 5,00000

Nota: Elaboracion propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.

Sea en el levantamiento de informacion los resultados de competitividad, se

obtuvo que del Pre Test se tiene como media un indice de 50.67% de nivel de

productividad por ejecutivo, después de la gestidbn por procesos, en el Post Test

se elevd a una media de 81.00%, en un intervalo de tiempo de 6 meses para el

Pre Test y otros 6 meses para el Post Test. (Ver figura 12)

Figura 12

Observacion del indicador: Competitividad.
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Nota: Elaboracion propia.
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Medidas descriptivas del indicador 4: Facturacion.

Tabla 15
Medidas descriptivas del indicador de facturacion, antes y después de aplicar la

Gestion por Procesos.

Desv.
N Minimo Méaximo Media Desviacion
PreTest 3 65827,00  88838,00 78949,3333 11841,40956
PostTest 3 89211,00  117691,00 105713,6667 14769,44756

Nota: Elaboracion propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.

Sea en el levantamiento de informacién los resultados de facturacion, se obtuvo
que del Pre Test se tiene como media un indice de 78949.33 nuevos soles en
facturaciéon, después de la gestion por procesos, en el Post Test se elevo a una
media de 105713,67 nuevos soles, en un intervalo de tiempo de 6 meses para el

Pre Test y otros 6 meses para el Post Test. (Ver figura 13)

Figura 13

Observacion del indicador: Facturacion.

D Pre Test EPost Test

140000

117691
120000 110239

100000 88838 89211

82183

80000
65827

60000

40000

20000

0

Luis Javier Leonardo
D Pre Test 88838 65827 82183
D Post Test 117691 89211 110239

Nota: Elaboracion propia.
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Medidas descriptivas del indicador 5: Estrategias comerciales.

Tabla 16
Medidas descriptivas del indicador de estrategias comerciales, antes y después

de aplicar la Gestion por Procesos.

Desv.
N Minimo Mé&ximo Media Desviacién
PreTest 3 5,]00 10,00 8,0000 2,64575
PostTest 3 8,00 14,00 11,6667 3,21455

Nota: Elaboracion propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.

Sea en el levantamiento de informacién los resultados de las 6rdenes de venta
parte de las estrategias comerciales, se obtuvo que del Pre Test se tiene como
media un indice de 8 en emision de érdenes de venta, después de la gestidon por
procesos, en el Post Test se elevd a una media de 11.67 en emision de érdenes
de venta, en un intervalo de tiempo de 6 meses para el Pre Test y otros 6 meses
para el Post Test. (Ver figura 14)

Figura 14
Observacion del indicador: Estrategias comerciales.
D Pre Test EPost Test
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Nota: Elaboracion propia.
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4.2 Anédlisis inferencial

Se realizara la prueba de normalidad a través de la prueba Shapiro-Wilk, ya que
el tamafio muestral esta conformado por menos de 50. Dichas pruebas fueron
introducidas en el software de estadistica SPSS Statistics version 26, con las

siguientes condiciones:
Si:
Sig. < 0.05 adopta una distribuciéon no normal
Sig. = 0.05 adopta una distribucion normal.
Donde: Sig.: P-valor o nivel critico del contaste. Lo siguiente fueron los resultados:

Prueba de normalidad del indicador 1: Comprensién de la organizacion y su

contexto.

Con la finalidad de elegir la prueba de hipétesis; la informacion fue sujeto a la
comprobacion de distribucion, para saber si este indicador reportaba una
distribucion normal, para esto se uso la prueba Shapiro-Wilk, dada que la muestra

es reducida.

Ho = Si la informacion de comprensién de la organizacién y su contexto

tienen un comportamiento normal.

Hi = Si la informacion de comprensién de la organizacién y su contexto no

tienen un comportamiento normal.
Tabla 17

Prueba de normalidad de comprensién de la organizacion y su contexto tienen un

comportamiento normal.

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig
PreTest , 750 3 ,000
PostTest ,964 3 ,637

Nota: Elaboracion propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.
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Como se muestra en la Tabla 17, estos resultados nos indican que la muestra de
comprension de la organizacion y su contexto que mide las no conformidades de
las clientes recibidas por los 3 ejecutivos comerciales en el pretest fue de 0.00,
este valor es menor que el error asumido de 0.05, entonces se rechaza la
hipétesis nula, dado que los datos de este indicador no se distribuyen

normalmente.

Por otro lado, los resultados de la prueba en el post test fue de 0.637, este valor
es mayor al error asumido de 0.05, es decir se acepta la hipotesis nula (Ho), por lo
que indica que los datos del indicador de comprensién de la organizaciéon y su

contexto tienen un comportamiento normal se distribuye normalmente.
Prueba de normalidad del indicador 2: Caracterizacion del proceso.

Con la finalidad de elegir la prueba de hipoétesis; la informacion fue sujeto a la
comprobacion de distribucion, para saber si este indicador reportaba una
distribucion normal, para esto se uso la prueba Shapiro-Wilk, dada que la muestra

es reducida.

Ho = Si la informacion de caracterizacibn del proceso tiene un

comportamiento normal.

Hi1 = Si la informacion de caracterizacion del proceso no tiene un

comportamiento normal.
Tabla 18

Prueba de normalidad de Caracterizacion del proceso.

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig
PreTest ,987 3 ,780
PostTest ,907 3 ,407

Nota: Elaboracion propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.

Como se muestra en la Tabla 18, estos resultados nos indican que la muestra de

caracterizacion del proceso que mide los diagramas de proceso, procedimientos
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de trabajo y diagramas SIPOC en el area comercial, en el pretest fue de 0.780,
este valor es mayor que el error asumido de 0.05, entonces no se rechaza la

hipotesis nula, dado que los datos de este indicador se distribuyen normalmente.

Por otro lado, los resultados de la prueba en el post test fue de 0.407, este valor
es mayor al error asumido de 0.05, es decir no se acepta la hipotesis nula (Ho),
por lo que indica que los datos de caracterizacion del proceso tienen un

comportamiento normal, se distribuye normalmente.
Prueba de normalidad del indicador 3: Competitividad.

Con la finalidad de elegir la prueba de hipdtesis; la informacion fue sujeto a la
comprobacién de distribucion, para saber si este indicador reportaba una
distribucion normal, para esto se uso la prueba Shapiro-Wilk, dada que la muestra
es reducida.

Ho = Si la informacion de competitividad tiene un comportamiento normal.

Hi1 = Si la informacion de competitividad no tiene un comportamiento

normal.
Tabla 19

Prueba de normalidad de Competitividad Pre Test y Post Test.

Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig.
PreTest ,928 21 , 126
PostTest ,966 21 ,641

Nota: Elaboracion propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.

Los resultados de esta prueba de normalidad de esta Tabla 19, nos da como
resultado que el Sig. De competitividad en el pre test, fue de 0.126, esto quiere
decir que no se rechaza la hipotesis nula (HO), esto quiere decir que los datos se
distribuyen normalmente.

Por otro lado, los resultados obtenidos en el Post Test, nos refleja como el Sig. Es

de 0.641, siendo mayor que el error asumido, esto quiere decir que no se rechaza
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la hipétesis nula (HO), aceptandose la hipotesis alterna (H1), esto da como
resultado que el indicador competitividad tiene una distribucién normal.
Prueba de normalidad del indicador 4: Facturacion.

Con la finalidad de elegir la prueba de hipétesis; la informacion fue sujeto a la
comprobacion de distribucién, para saber si este indicador reportaba una
distribucion normal, para esto se uso la prueba Shapiro-Wilk, dada que la muestra

es reducida.

Ho = Si la informacién de Facturacion tiene un comportamiento normal.

Hi = Si la informacién de Facturacién no tiene un comportamiento normal.
Tabla 20

Prueba de normalidad de Facturacion, Pre Test y Post Test.

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
PreTest 1,000 3 ,958
PostTest ,899 3 ,382

Nota: Elaboracién propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.

Los resultados de esta prueba de normalidad, de esta Tabla 20, nos da como
resultado que el Sig. De facturacion en el pre test, fue de 0.958, esto quiere decir
que no se rechaza la hipétesis nula (HO), esto quiere decir que los datos se
distribuyen normalmente.

Por otro lado, los resultados obtenidos en el Post Test, nos refleja como el Sig. Es
de 0.382, siendo mayor que el error asumido, esto quiere decir que no se rechaza
la hipé6tesis nula (HO), aceptandose la hipoétesis alterna (H1), esto da como

resultado que el indicador competitividad tiene una distribucién normal.

Prueba de normalidad del indicador 5: Estrategias comerciales.

Con la finalidad de elegir la prueba de hipétesis; la informacién fue sujeto a la
comprobacion de distribucién, para saber si este indicador reportaba una
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distribucion normal, para esto se uso la prueba Shapiro-Wilk, dada que la muestra

es reducida.

Ho = Si la informacién de las Estrategias comerciales tiene un

comportamiento normal.

Hi = Si la informacion de Estrategias comerciales no tiene un

comportamiento normal.
Tabla 21

Prueba de normalidad de estrategias comerciales, Pre Test y Post Test.

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
PreTest ,893 3 ,363
PostTest ,871 3 ,298

Nota: Elaboracién propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.

Los resultados de esta prueba de normalidad, de esta Tabla 21, nos da como
resultado que el Sig. Las érdenes de venta emitidas en el pre test, fue de 0.363,
esto quiere decir que no se rechaza la hipétesis nula (HO), esto quiere decir que
los datos se distribuyen normalmente.

Por otro lado, los resultados obtenidos en el Post Test, nos refleja como el Sig. Es
de 0.298, siendo mayor que el error asumido, esto quiere decir que no se rechaza
la hipotesis nula (HO), aceptandose la hipotesis alterna (H1), esto da como

resultado que el indicador de las 6rdenes de venta tiene una distribucion normal.

4.3 Contrastacion de Hipotesis
Contrastacion de la Hipotesis especifica 1: Indicador de competitividad.

Ho = Si se implementa la gestion por procesos no se incrementara
significativamente la competitividad en la gestion comercial de la empresa
AQUATERMICA SAC en el afio 2021.
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Hi = Si se implementa la gestibn por procesos se incrementara
significativamente la competitividad en la gestion comercial de la empresa
AQUATERMICA SAC en el afio 2021.

Tabla 22

Prueba de t de Student para la competitividad, Pre Test y Post Test de la gestién

por procesos.

Prueba de Muestras Emparejadas
Diferencias emparejadas t gl Sig.
(bilateral)
Media de 95% de intervalo de
Desviacion error  confianza de la diferencia

Media estandar  estandar  Inferior Superior

Pre Test — Post Test 5,4285 2,0648 ,5518 -6,62080 -4,23634  -9,9837 13 ,000

Nota: Elaboracion propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.

En resultado de la prueba de hipotesis, se utilizé la Prueba t de Student, ya que
los datos conseguidos a lo largo de la averiguacion (Pre Test y Post Test) se
distribuyen comdnmente, t contraste es de -9,98, y que es precisamente menor
que el T-Tedrico de 1.77, es decir se rechaza la hipo6tesis nula asumiendo la

hipotesis alterna con un 95% de confianza.

Es decir, se concluye que si se implementa la gestibn por procesos se
incrementara significativamente la competitividad en la gestion comercial de la
empresa AQUATERMICA SAC en el afio 2021.

Contrastacion de la Hipotesis especifica 2: Indicador de Facturacion.

Ho = Si se implementa la gestion por procesos no se incrementara
significativamente la facturacion en la gestion comercial de la empresa
AQUATERMICA SAC en el afio 2021.

Hi = Si se implementa la gestion por procesos se incrementara
significativamente la facturacién en la gestibn comercial de la empresa
AQUATERMICA SAC en el afio 2021.
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Tabla 23

Prueba de t de Student para la facturacion, Pre Test y Post Test de la gestion por

procesos.

Prueba de Muestras Emparejadas
Diferencias emparejadas t gl Sig.
(bilateral)
Media de 95% de intervalo de
Desviacion error  confianza de la diferencia
Media estandar ~ estandar  Inferior Superior
Pre Test— Post Test 25087,00 12940,35 3458,455 17615,46 32558,53 7,25 13 ,000

Nota: Elaboracion propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.

Para la contrastacion de hipotesis se aplico la Prueba t de Student, ya que los
datos logrados a lo largo de la averiguaciéon (Pre Examen y Post Test) se
distribuyen comunmente. El costo de t contraste es de 7,254, y ya que es
precisamente menor que el costo T-Teodrico de 17.71 entonces se rechaza la

conjetura nula asumiendo la conjetura alterna con un 95% de confianza.

Es decir, se concluye que si se implementa la gestion por procesos se
incrementara significativamente la facturacion en la gestion comercial de la
empresa AQUATERMICA SAC en el aiio 2021.

Contrastacion de la Hipétesis especifica 3: Estrategias comerciales.

Ho = Si se implementa la gestibn por procesos no mejoraran
significativamente las estrategias comerciales en la empresa
AQUATERMICA SAC en el afio 2021.

H1 = Si se implementa la gestion por procesos mejoraran significativamente
las estrategias comerciales en la empresa AQUATERMICA SAC en el afio
2021.
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Tabla 24

Prueba de t de Student para las érdenes de venta dentro de las estrategias

comerciales, Pre Testy Post Test de la gestion por procesos.

Prueba de Muestras Emparejadas
Diferencias emparejadas t gl Sig.
(bilateral)
Media de 95% de intervalo de
Desviacion error  confianza de la diferencia
Media estandar ~ estandar  Inferior Superior

Pre Test— Post Test 42,642 19,265 5,1490 31,519 53,766 8,28 13 ,000
Nota: Elaboracion propia, realizado por SPSS Statistics Version 26.

En cuanto al resultado del contraste de premisa se aplico la Prueba tStudent, ya
gue los datos logrados a lo largo de la averiguacién (Pre Examen y Post Test) se
distribuyen comunmente. El costo de t contraste es de 8,282 y ya que es
precisamente menor que el costo T-Teodrico de 1,771 entonces se rechaza la

premisa nula asumiendo la premisa alterna con un 95% de confianza.

Es decir, se concluye que si se implementa la gestion por procesos mejoraran
significativamente las estrategias comerciales en la empresa AQUATERMICA

SAC en el afo 2021.
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V. DISCUSION

1. En el indicador de “Comprensién de la organizacion y su contexto” en la
recoleccion de datos del Pre Test se logro obtener al menos hasta un maximo de
12 informidades dentro de dicha gestién, una vez implementada la gestidon
procesos, este indicador disminuyo sustancialmente, llegando a un méaximo de 4
inconformidades, este resultado se obtuvo del Post Test; quiere decir que, gracias
a la gestion por procesos se pudo disminuir las inconformidades del cliente y
poder mejorar el nivel de satisfaccion del cliente dentro de la empresa
AQUATERMICA SAC. Para (PCM, 2011) el nivel de no conformidades de una
empresa es un indice importante a evaluar, ya que sea productos o servicios que
brinden, este indice refleja la calidad del producto y el nivel de satisfaccion del
cliente. Con la estandarizacion de los procedimientos de trabajos se busca
disminuir puntos clave que generan malos procedimientos de trabajo, generando
un problema o incomodidad para el cliente final. Los resultados demuestran que,
gracias a una buena gestion por procesos, hay inconformidades de los clientes
gue se han disminuido logrando asi hasta 8 informidades durante un semestre.

2. En el indicador de “Caracterizacion del proceso”, en la recolecciéon de datos
que fue el Pre Test se obtuvo un total de 10 diagramas de procesos, estos
divididos en 3 tipos, con la implementacion de la gestion por procesos, en el Post
Test, se obtuvo como resultado un total de 20 diagramas por proceso, teniendo un
incremento de 10 procedimientos de trabajo, establecidos en diagramas de
proceso, procedimientos de trabajo y diagramas SIPOC. Para (De La Cruz
Trucios, 2018) dice que la estandarizacion y definicion de las labores y
responsabilidades asignadas a cada personal, se lograria un mejor método de
trabajo, teniendo un orden y responsabilidad al trabajo asignado a realizar.
Gracias a esta mejora se pudo lograr establecer un mejor método de trabajo
dentro de la gestion comercial, estableciendo un orden y responsabilidades claras
y definidas.

3. En el indicador de “Competitividad”, en la recoleccion de datos se pudo
obtener del Pre Test, un indice méximo de 52% en nivel de competitividad del

area comercial, pero para el Post Test es indicador obtuvo un maximo de 86%.
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Para (Esparza & & Mesa, 2011) dice que la definicion de procesos encamina a
una gestion a lograr sus objetivos, ya que dentro de estos se encuentran las
metas y los métodos de mayor eficiencia y de mayor competitividad. Dentro de la
organizacion con la implementacion de la gestion por procesos se pudo obtener
como resultado incremento de al menos 34% a comparacion del Pre Test, gracias
al cumplimiento de estos objetivos la organizacion esta encaminada a seguir
mejorando a lo largo del tiempo, siempre teniendo claro un método de recoleccion
de datos para tener este indicador al dia y poder ser evaluado constantemente.

4, En el indicador de “Facturacion”, los resultados obtenidos del Pre Test, las
ventas realizadas por ejecutivos eran una media de S/ 78,949.00, pero para el
Post Test se vio un incremento tal que la media llego a ser S/ 105,713.00, esto
quiere decir que gracias a la implementacién de una gestion por procesos se pudo
incrementar la facturacion de la organizacion. (Stanton et al., 2007) indica que los
procedimientos de ventas es una cadena de trabajo que se tiene como resultado
una informacién al dia y real. Por ende, con la organizacion dentro del area
comercial y la aplicacion de la gestion por proceso, se pudo obtener
estadisticamente un incremento de S/ 26,764.00, sea gracias a estrategias de
ventas o al ordenamiento y procesado de la informacion de ventas.

5. En el indicador de “Estrategias comerciales”, se obtenia un total de 24
Ordenes de Venta, esto sacado de la recoleccion de informacion del Pre Test,
para el Post Test este indicador aumento a un total de 35, teniendo un incremento
de 11 ordenes de venta a diferencia del Pre Test. (Stanton et al., 2007) Dice que
el ultimo proceso de una venta, es su orden de venta, que se basa en una serie
de datos que lo conforman, estos datos dan una mejor claridad a otras areas para
poder prever los tiempos de entrega, fabricacion y/o servicio. Esta implementacion
trajo como beneficio la disminucién de horas muertas al momento de solicitar
informacion, dado que esta orden de venta se obtiene la informacion completa
que beneficia y aclarece a los colaboradores de la empresa AQUATERMICA
SAC.
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VI. CONCLUSIONES
Se concluye que los niveles de competitividad se pudieron incrementar
sustancialmente en la gestion comercial de la empresa AQUATERMICA SAC en
el afio 2021 con la implementacion de la gestion por procesos; se pudo
incrementar hasta un 34% sobre la evaluacion inicial, resolviendo el problema que
atravesaba el area comercial con respecto a sus indices de competitividad, y
logrando el objetivo de determinar el incremento de la competitividad de los

colaboradores del area.

Se concluye que los indices de facturacibn se pudieron incrementar
sustancialmente en la gestion comercial de la empresa AQUATERMICA SAC en
el afio 2021 con la implementacion de la gestion por procesos; se pudo
incrementar hasta S/ 26,764.00 sobre la primera evaluacion (Pre Test),
resolviendo el problema establecido y logrando el objetivo de determinar en la
manera que la gestién por procesos logro incrementar la facturacién de la gestion

comercial.

Se concluye que los indices de estrategias comerciales se pudieron incrementar
sustancialmente en la gestion comercial de la empresa AQUATERMICA SAC en
el aflo 2021 con la implementacion de la gestion por presos; se pudo incrementar
hasta 10 ordenes de ventas mas a diferencia de la evaluacién inicial (Pre Test),
resolviendo el problema y aclareciendo en la medida que se pudo lograr este
incremento y logrando el objetivo de determinar en que manera pudo beneficiar
favorablemente a la empresa AQUATEMICA SAC.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Para futuros investigadores se recomienda tocar como herramienta de
recoleccion, los registros de toma de tiempos, eficiencia y eficacia, asi los
formatos de orden venta, ya que este tiene la finalidad de aclarar los datos dentro
de la organizacién y tener un adecuado manejo de informacion para los trabajos a
realizar, de esta manera podra obtener una informacion clara para proponer
mejoras y lograr resultados favorables para la organizacion, se recomiendo hace
un constante monitoreo de la situacion de la gestién comercial y de esta manera
poder profundizar en la informacion para la toma de decisiones.

2. Se sugiere a la gerencia de la empresa AQUATERMICA SAC, invertir en
capacitaciones para sus colaboradores, esto con la finalidad de tener un personal
calificado y adecuado para sus procedimientos de trabajo, esto debido a que
actualmente las tendencias del mercado se inclinan a la mejora continua y mejora
de procesos estratégicos empresariales.

3. Para investigaciones de similitud tomar en cuenta los indices de
competitividad de los colaboradores, ya que al mejorar estos indicadores se podra
tener como resultado un mejor nivel de satisfaccion del cliente para una adecuada

atencion.
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ANEXOS

Anexo 1: Validacion de instrumentos

1.1 Validacion de los demas instrumentos

1.1.1. Validacion del Juez Flor de Maria milagros Tapia Vargas

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION POR PROCESDS PARA
INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA AQUATERMICA S.A.C.

IMPLEMENTACION DE GESTION POR PROCESOS PARA
INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA GESTION COMERCIAL DE
LA EMPRESA AQUATERMICA S.AC. LIMA ANO.2021

PERTICENCIA | RELEWVANCLIA CLARIDAL SUGERENCIAS

“ariahle independiente: Implementacitn de gestin por procesos. 5l N 5l MO sl MO

Dimenséin |: Comprensidn de ln organimeion v su contexto

= Geolocalizacién de Los climas frios y Callidos de Pena

= %o de clientes o conformes antes v después de la gestiGn par

procesos, ¥ ¥ v
x 10D

Cn = N® de inconformidades ames de la implementacicn

N de inconformédades después de la implemenincion

DMimensiin 2: Carscterizacién del proceso | %)

= Miamero de fichas SIPOC antes y después de la implementacién de

EESIEIn POT Procesos,
Fs = N® de fichas SIPOC antes de la implementaciin x 100

N* de fichas SIPOC después de la implementacian

= Miamero de diagramas de flujos antes y después de la mejora.

D = M= e diag i 2 |2 imples x 10
N* de diagramas de flujo después de la implementacion

= Nimero de procedimsenics andes y después de lo mejora.

Pr =N de procesos criticos x 100

Total de procesos

Yarable dependiente: Incremenie de las venias en la gestion comercial de
la empresa AQUATERMBCA SAC ARD 1021

Dimension 3: Competitividad

Competitividad

» %o de Productividad
» %o de Eficiencia

» % de Eficacia

EFICIENCLA = Resultados alcanzados x 1040
Resulindos previsios w w v

EFICACTA = Tienpo utilizado x 100

Tiempo previsio

PRODASCTIVIDAD = Eficsencia + Eficacia x 100

=

Dimension 4: Facturacién

= % Incremento de Ordenes de Venla antes v después de la gestiGn por
procesos,
Chy {° e - 1o & Sy ciin x 100
N® de 0.V, atendidas después de la implementacidn
= % Incremenio de Ordenes de servicio antes y despuds de la gestidn
PO rOcesos. >
s N de 0.5, atendidas antes de la implementacion x 100
N® de 0.5 atendidas después de la implementacian
= % Incremenio de Facturacsomes ankes y después de la gesison por
procesos,

Fa N® de facturas atendidas antes de la implementacian x 100

N* de facturas atendidas después de la implementacion




ﬁ UHIVERSIDAD CESAR VALLEID

Dimensiin 5: Estrategins comercinkes

= % de Prospectos, vents v presupeestos recharadns antes v despuds
de la gestion por procesos.
Fvp= N® de Prospecios, ventas ¥ presupuesios antes de la
implementacion x 100

N* de Prosperios, venims v presupuesios despois de b
implementacidn v v v

= % de clientes potenciales registrados amtes v despoés de by gestion
PO procesos
Cr= N°de clienies anbes de la implementacidn = 100

M® de clicnies después de la implementacion

Observaciones (precisar si hay suficiencia: Bl Cuestionario cumpile los requisitos on términos de suficienaia.
Opinidn de aplicabilidsd:  Aplicable [ X ] Aplicable después de comregir| ] Mo aplicable [ ]
Apoliidos y nombres del juez validador. Dr Mg- Flor de Maria Miagros Tapia WVargas DNz 08808650
Espocialidad del validador: Planeamiento de Operaciones & Logistica

07 de Julic del 2021

‘Partinencia: El indicador comesponde al corcepln tedrico
formidado.

TRelevancia: El indicador &3 apropiado para repressntar al
campanenie o dimersion especilica del consinic
AClaridnd: Se enberds sin dficultsd lguna el enuncado del
indicadar, &5 contso, exackn y direch.

Dr . Flor de Maria Milagros Tapia Vargas
4 " ——— i Reg. CIF 108173
Moda: S . 68 dice cuanda ks i
planieados sen s.fickeies para medr la diveraidn. e

Firma del Experto Informante.




1.1.2. Validacion del Juez DR. PONCE SANCHEZ CARLOS FIDEL

ﬁ‘il UrivERSnan CESan VALLE D

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION POR PROCESOS PARA

INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA AQUATERMICA S.AC.

IMPLEMENTACHKIN DE GESTHIN POR FROCESOS PARA
INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA GESTION COMERCIAL DE
LA EMPRESA AQUATERMICA 5 A.C. LIMA AND.-2021

PERTICENCLA

RELEVANCIA

CLARIDAD

SUGERENCIAS

Varable independiente: Gestion por procesos.

| NO

1| NO

1| NO

Dimensidn 1: Comprensicn de s srgenizecién v su contexts

> Geolocalizacidn de los climas frios y Cilsdos de Peri

> %o de clientes no conformes antes y despues de la gestson por

Prooesos.

Cn = N° de inconformidades antes de la implementacion — x 1040
N” de inconformidades después de b implementacion

Dimensidn 2: Corscterizacian del proceso (%)

> Nimero de fichas SIPOC anles y después de b implementacion de
EEslKIn pOr procesos.
Fs = N° de fichas SIPOC antes de la implementacskin x 100

N® de fichas SIPOC después de la implementaciin

> Niumero de dizgramas de Hujos anles y después de la mejor.

of anles de 1o MEaCid x 100
N® de diagramas de flujo después de la implementacion

> Nimero de procedmientos antes v después de la mejor.

Pr=M" de procesos criticos x 100

Total de procesos

Wariable dependiente: Incremeento de ks ventas

Dimensidn 3: Competitividod

Compeintivadad
= %a de Productividad
=% de Eficiencia
= % de Eficacia

EFICIENCIA = Resultados alcanados = 100
Resullados previstos

EFICACIA = Teempo wiilizsds  x 108
Tiempo previsio

PRODUCTIVIDAD = Eficsencaa + Eficaca x 1N

Y

Dimensitn 4: Facduracign

> %o Incremenio de Ordenes de Yenta anles v despues de la gestion por
ProCesos.

O B de OV & ——
N* de OLY. atendidas despues de la implementacian
> %o Incremenio de Ordenes de servicie antes v despues de la gestiin
POr PrOCEsas.

Os M de 0.5, aterxdsdas antes de la implementacion x 1)

x 10K}

N de 0.5 atendidas despuds de la implementacsin
> % Incremenio de Facturaciones antes y después de la gestion por
Prooesos.

B I amles de la i x 10K}

Fa : A—
N* de facturns alendidas despues de la implementacion




W UkIVERSIDAD CELAR VALLE /D

Dimemsidn 5: Estrotegine comerciales

> %o de Prospectos, venlas v presupuestos recharados antes y después
de la gestion por procesos.
Pvp= N de Prospectos, ventss v presupuestos antes de la
implementacsin x 100

N* de Prospecios, venlas y presupuesios despuds de la
implementacin v v L

> % de clienbes potenciales registrados antes y despues de la gestan
POT PrOCesas
Cr= N de clientes antes de la implementacsan x 100

N7 de clientes despues de la implementacion

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Aplicable
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr; Ponce Sanchez, Carlos Fidal DNI:...... 10212510...

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

'i:“:' P
\?ﬂ 07 de julio del 2021
bl
—



1.1.3. Validacién del Juez MG. BALDEON MONTALVO MELANIE YUNNETE

ﬁ UHivERSIDAD CTESAR WALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION POR PROCESOS PARA
INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA AQUATERMICA S.A.C.

IMPLEMENTACION DE GESTHON POR PROCESOS PARA

INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA GESTION COMERCIAL DE PERTICEMCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
LA EMPRESA AQUATERMICA 5.A.C. LIMA ANG-2021

Vanable independiente: Implementacion de geshion por procesos. sl N 51 NO sl N

Dimensiin 1: Comprensitn de la erganizecién y su contexis

> Geolocalizacion de los climas frios y Caldos de Peni

= %o de clienbes ne conbormes antes v después de la geston por

procesos.

Cn = N° de inconformidades antes de la implementacion  x 118
N® die incon formidades después de b implementacion

Dimiensiin 2: Corscterizacidn del proceso (%)

= Niimere de fichas SIPOC antes y después de b implementacion de
geslon par procesos.
Fs = N° de fichas SIMC anies de la implementoesén = = 100

N7 die fichas SIPOC después de la implementacion

= Numere de dizgramas de Hujes anles y despues de la mejor.
D= " de diag de flujo anles de la implementacion x 1
N7 die diagramas de flujo después de la implementacion
= Wilmern de procedmientos antes v después de la mejor.
Pr=N" de procesos critscos 5 100
Todal de procesos il ¥ ol

Vanable dependiente: Incremenio de las ventzs en la gestion comercial de
L2 empresa AQUATERMICA SAC ARND 2021

Dimensiin 3: Competitividod

Competitividad
= % de Productividad
= % de Eficiencia
= % de Eficacia

EFICIENCLA = Resultados alcanrados = 100
Resuliados previstos

EFICACIA = Tiempo uiilizado = 10
Tiempo previsio

PRODUCTIVIDAD = Eficsencan + Eficaga x 1)
)

Dimensiin 4: Facturaciin

= %o Incremento de Ordenes de Venta anles y despus de la gestion por
procesos.
Ov = _ N°de 0., atendidas anles de la implementacion x 118

N* de OLY. atendidas después de la implementacian
= %o Incremento de Ordenes die servicio antes v después de 1a gestion
POr procesas.
O =__MN"de 0.5, alepdedas antes de la implementacion = 1K

N* de (.5 atendidas después de la implementacxn
= % Incremento de  Facturaciones anles y después de la gestion por
procesos.

Fa= _ N de laduras atendidas antes de ks implementacson x 104
N* de facturas alendidas despues die la implementacion




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dis ion 5: Estrategias comerciales

> % de Prospectos, ventas y presupuestos rechazados antes y despoés
de la gestion por procesos.

Pvp= N°de tos, ventas v antes de Ia
implementacn x 100
N7 de Prospectos, ventas y presup despues de la

implementacon

> % de clientes potencaales registrados antes y después de la gestson

por procesos
Cr = N7 de clsentes antes de |2 implementacson x 100
N®de clientes despues de la impl cion v v v

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Planificacién de Operaciones Logisticas

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Mg. Baldeon Montalvo Melanie Yunnete
DNL:...... 47460661............

Especialidad del validador: Planificacion de Operaciones Logisticas

*Pertinencia: E| indcador coresponde al concepio tedrico formulado. 07....de Julio .....del 2020
*Relevancia: E! indicador es agroplado para representar &l components o dimensién

especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin ddcultad alguna el enunciado del Indicador, es conciso,

exaclo y drecto,

Nota: Suficiende, se dice suficiendia cuando los Indicadores planteadas son
suficientes para medir la dimensian. .

Ny Wetanie Y. Badeon Montave





