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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general elaborar una propuesta de
gestion por procesos para disefiar y mejorar los procesos criticos en la empresa
V&M SOLUCIONES INNOVADORAS. El tipo de investigacion fue descriptivo no
experimental de corte transversal. Se tuvo como poblacién a los 9 procesos del
area administrativa. Para esto se usaron técnicas como: Cuestionario, Entrevista,
Diagramacion y Documentos de calidad. Inicialmente se identificaron 9 Macro-
procesos, dividiéndose el mismo en 9 procesos vigentes. Continuo a esto se aplico
una matriz de procesos criticos, dando como resultado 4 procesos que eran
realmente criticos para la empresa. Luego se logré proponer alternativas de mejora
para los procesos criticos de la empresa. Finalmente se realizé un analisis
econdémico, encontrando que el VAN es igual a S/. 20,464 y la TIR es igual a 55.7%
para el escenario proyectado, por lo que esto represento un la viabilidad de la

propuesta.

Palabras clave: Gestion por procesos, procesos criticos, documentacion,

indicadores, propuesta de mejora.



Abstract

The general objective of this research was to develop a process management
proposal to design and improve critical processes in the company V&M
SOLUCIONES INNOVADORAS. The type of research was descriptive, non-
experimental, cross-sectional. The 9 processes of the administrative area were
taken as population. For this, techniques such as: Questionnaire, Interview,
Diagramming and Quality Documents were used. Initially, 9 Macro-processes were
identified, dividing it into 9 current processes. Continuously to this, a matrix of critical
processes was applied, resulting in 4 processes that were really critical for the
company. Then it was possible to propose improvement alternatives for the critical
processes of the company. Finally, an economic analysis was carried out, finding
that the NPV is equal to S /. 20,464 and the IRR is equal to 55.7% for the projected

scenario, so this represents the viability of the proposal.

Keywords: Management by processes, critical processes, documentation,

indicators, improvement proposal.
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l. INTRODUCCION

A lo largo del tiempo, la forma estructural de las empresas, no evoluciono con
respecto a las caracteristicas del enfoque organizacional. Actualmente se logro
obtener una nueva definicion del concepto de estructura organizativa, donde
respeta que toda organizacién logra conseguir como un conjunto de procesos

interconectados o interrelacionados.

A nivel mundial la facturacién del sector de climatizacion tuvo un crecimiento
elevado en el mercado de 4.78% equivalente a 1 203,63 millones de euros que
corresponde al afio 2019, lo que confirmé la gran evolucion positiva de este sector
siendo este el quinto afio consecutivamente, estableciendo asi un gran desarrollo

en el mercado de este sector (Caloryfrio, 2019).

A nivel nacional, se previé el aumento de temperatura, lo que impulsé la demanda
de los equipos de climatizacion enfocado al sector residencial; la campafa de
verano tuvo buenos resultados, lo que impacté en la venta anual de estos equipos,
por lo que se estimd un aumento del 55% en relacion al 2018 y es porque ademas
la temporada de verano simboliza el 58% de la demanda de todo el afio, sin
embargo este factor no solo impulsara la comercializacion residencial de estos
equipos sino que también lo va a hacer el sector comercial e industrial (Gestion,
2019).

A nivel local las empresas de servicios son consideradas un sector que mueve gran
parte de la economia, encontrandose estos en los sectores primarios y secundarios
del sector econdmico, pero si hablamos especificamente del servicio de
mantenimiento de aire acondicionado y climatizacion, este sector tuvo una gran
descompensacion por la situacion de la pandemia, pero este mismo se supo
levantar por el mismo motivo ya que ahora en la coyuntura en la que estamos las
empresas e instituciones tratan en lo mas posible que sus ambientes estén
ventilados, para no exponer asi a sus trabajadores y esto ha causado un gran
demanda para estas empresas que brindan el servicio de mantenimiento e
instalacion de equipos de climatizacion, ademas en el 2019 se proyecto el
crecimiento de la demanda en un 20% ese afio debido a que el crecimiento de la

ola de calor no solo se sintié en lima sino que también en Truijillo (Gestién, 2019).



Este aflo la empresa ha tenido un aumento considerable en su demanda por
necesidad del mercado y ademas por la coyuntura que esta sucediendo a nivel
mundial como es el covid-19, es por esto que ha crecido de manera considerable y
desordenada. Esto ha generado que actualmente la mayor parte de sus procesos
no estan bien definidos y mantengan una gestion con deficiencia en sus recursos,
mano de obra, herramientas, insumos y principalmente en su documentacion
(Anexo B1). Por lo tanto la pregunta que se plantea en esta investigacion es ¢ CoOmo
realizar una propuesta de gestion por procesos para mejorar la administracion
documentaria en la empresa de servicios V&M SOLUCIONES INNOVADORAS?.

De esta manera se justificd esta investigacion en lo Social porque bridamos
meétodos y herramientas que ayuden a las empresas de servicios a mejorar su
administracion documentaria y tener mas eficiencia en el area administrativa,
aportando a su competitividad en el mercado; en lo econémico porque con esta
investigaciéon se comprobé el impacto de la herramienta de gestidon por procesos
gue puede ayudar a mejorar la gestidon documentaria; en lo practico porque esta
investigacion se realiz6 porque los procesos de la empresa no estan bien definidos
y esto conlleva que mantengan una gestion con deficiencia en sus recursos, mano
de obra, herramientas, insumos y principalmente en su documentacién; en lo
metodolégico ya que la investigacion acudié al uso de herramientas para la
investigaciéon como por ejemplo el cuestionario y su analisis en software para la

definicion de sus procesos en el sector administrativo de la empresa.

Dentro de los objetivos, tenemos como objetivo general elaborar una propuesta de
gestion por procesos para disefiar y mejorar los procesos criticos en la empresa
V&M SOLUCIONES INNOVADORAS y los especificos son: Realizar un diagnéstico
e identificar los procesos y actividades actuales de la empresa, Determinar los
procesos criticos de la empresa, Elaborar una propuesta de mejora para la empresa

y Realizar un analisis econémico sobre la propuesta de mejora para la empresa.



Il. MARCO TEORICO

Existen diversas investigaciones sobre este tema, por lo que hemos considerado

como antecedentes la siguiente informacion:

Para (Mufoz, 2018), en su investigacion para recibir el grado de magister titulada
“Desarrollo de un sistema de gestion por procesos para empresas de servicios de
ingenieria y construccion orientadas a la industria” sustentada ante universidad de
Quito facultad de ciencias administrativas, maestria en contaduria publica, la
investigacion tiene como objetivo desarrollar un patrén para la direccidon de gestion
por procesos y poder ayudar a la empresa, puesto que la gestion por procesos
simboliza una herramienta muy util y eficaz en la administracion moderna ya que
permite poder desarrollar con un enfoque general las actividades y sus procesos,
por lo mismo es empleado por varias empresas que desean llevar una
administracion ordenada para asi poder cubrir las necesidades de los clientes. Los
instrumentos que se aplicaron fueron la entrevista, la encuesta e incluso la
observacion. En los resultados se logré percibir que un 83% no tiene conocimiento
de las funciones de su cargo y un 17% que seria la minoria si sabe qué tareas
realizar en su cargo, y el 67% tiene problemas para trabajar entre areas dejando un
33% capacitado, también un 92% hace todas las labores de la misma manera y un
8% se esmera en trabajar, hay un 50% que tienen un supervisores y otro 50% no
los supervisan también un 75% no registra las actividades que realiza en su area 'y
un 25% si lleva un registro con datos, también un 58% alcanza los niveles de calidad
y un 42% ocasionalmente alcanza los niveles de calidad. Dejando ver claramente
que no existen politicas 0 normas, ni estandares que regulen el desarrollo de la
organizacion mediante la herramienta de gestion por procesos se logro formalizar
las operaciones, por eso gque es importante poder implementar y desarrollar una

buena documentacion en cada proceso.

Para (Barrios, Contreras y Olivero, 2019), en su articulo cientifico “The
management by Processes in the SMEs of Barranquilla: Differentiating Factor of the
Organizational Competitiveness” presentado ante la Universidad Simén Bolivar-
Colombia, tiene como principal objetivo valorar la influencia de la gestion por
procesos en las empresas dependiendo el tamafio y el giro de cada organizacion

siendo esta una investigacion cualitativa optando por un enfoque mas profundo en



la competitividad y la organizacion ya que en la regidn caribe colombiana se ubica
la mayor economia del pais segun los datos del PIB nacional 2016. El 96.4% del
total de las empresas lo representan las pymes y el 63% de estas generan empleo
al pais y con una de inversion de US$30.000 y lo cual genera 17.000 puestos de
trabajo, siendo fundamental para el PIB nacional cooperando para el desarrollo de
la economia pero a pesar de esto muchas pymes no logran mantenerse a flote ya
gue en sus primeros afios presentan vacios en la organizacion y ausencia en la
competitividad, se concluyé que el aporte de la aplicacion de la gestién por
procesos en las pymes fue muy significativa ya que impulsé la competitividad del
empresario, logrando orientarlo hacia la explotacién y coordinacion eficaz de los
recursos que posee la organizacion, mostrando que debe introducir desde el primer
dia de trabajo las gestion por procesos para lograr una organizacion eficiente y

competitiva.

En el articulo cientifico de (Eneque, Tello y Vasquez, 2017), titulado “PROCESS
MANAGEMENT TO INCREASE PRODUCTIVITY IN THE COMPANY "COMERCIO
INDUSTRIA Y SERVICIOS GMV E.I.LR.L” presentado en la Universidad Sefior de
Sipan - 2017, su principal objetivo fue adaptar la gestibn por procesos, para
acrecentar la utilidad en la organizacién, la investigacion fue de tipo descriptiva y
aplicada, para caracterizar los actuales procesos se utilizd herramientas los cuales
permitieron caracterizar los procesos de la actual gestién, buscando mejores
opciones de mejora y lograr analizarlos, con lo cual se examina implementar una
para agilizar los procesos y aumentar la productividad en 260.25% para la linea de
pan, 158.87% para la linea de huevos y la mano de obra también se redujo el
total de las horas empleadas para cada proceso. Este articulo fue beneficioso para
la investigacion ya que se logré observar que aplicando una buena gestién en cada
proceso podemos ver mejorias en toda la organizacibn aumentando la

productividad y reduciendo costos.

En el articulo cientifico de (Mescua, Ampuero y Delgado, 2020), titulado “Modelo
de Gestion “Business Process Management” para mejorar los Resultados del
Centro de Salud de Morales - San Martin”, el objetivo principal de esta investigacion
es lograr plantear un modelo de la gestion por procesos para aumentar los

resultados en el centro de salud, se logré evaluar la gestion por procesos de la



organizacién donde los trabajadores se esfuerzan para poder organizarse, de los
cuales el 53% califican de regular la actual gestion por procesos y el 85% califica
de muy pésimo los procesos administracion documentaria. Como conclusion se
pudo observar que al caracterizar los procesos, los trabajadores podran
familiarizarse y tener una idea con cada actividad principal hacia donde esté
orientada la gestion por procesos, utilizando herramientas de procesos o
herramientas de soporte BPM, lo cual se vera reflejado en la mejora de cada

proceso, su utilidad y la calidad del prestacion que aporta.

Para (Bravo y Flores, 2018), en su tesis “Gestion por procesos y su influencia en la
administraciéon documentaria de una constructora de Trujillo” sustentada ante la
universidad privada del norte, esta investigacion tuvo como su principal objetivo
definir el predominio de la gestién por procesos en la administracion documentaria,
en esta investigacion se siguié una metodologia en la que mediante la muestra por
conveniencia, tomada a 5 trabajadores del area del Gerente General y el area
administrativa. Puesto que es una herramienta guiada a suministrar e identificar
orientacién para el uso en la entidad o empresa, enfocandose en sus procesos para
lograr cubrir las expectativas y necesidades de los trabajadores logrando cumplir
los objetivos. Ademas, demuestran mediante sus dos variables que la variable
dependiente se logré la preservacion de la documentacién en un 121.52% vy la
reproduccion del tiempo de consulta de la misma aumenté en un 226.47% vy el
tiempo para poder obtener informacién se redujo en un 50.96% y por ende el nivel
de contento de los trabajadores se aument6 en 100%.En su variable independiente
el nivel de logro de sus trabajadores se logré aumentar en un 100% vy la eficacia,
con lo que respecta a la ejecucién, mejoré en un 75%, la cantidad de poder dar la
ejecucion de las capacitaciones a los trabajadores se desempefia en un 100% y
también la cantidad de procesos administrativos calificados tuvo un incremento en
un 100%, siendo esto beneficioso para la empresa. El aporte de esta investigacion
fue que ayudo, en que para analizar financiera y econémicamente nuestro proyecto

vamos a poder obtener valores en VAN y TIR.

Para (Bravo, 2020), en su investigacion denominada “Gestién por Procesos y su
influencia en la Gestion Administrativa de Salud Dent Familiar de Truijillo”

sustentada ante la escuela de posgrado MBA, presenta esta investigacion como



respuesta al déficit en la gestidbn administrativa ya sea en la ignorancia de los
procesos, una mala estructura en el disefio de la organizacion y carencias en la
gestion documentaria, su objetivo es establecer como impacta la gestion por
procesos en el area administrativa de la empresa. Esta investigacion es cuantitativo
y descriptivo con una muestra de 6 colaboradores muy activos y 18 procesos de la
administracion, se aplicaron con la guia de observacién y el cuestionario y tiene
una confiabilidad de 99%. En este analisis “Gestion por Procesos” demostré que
gestion en la parte de la administracion se encuentra en un rango malo ya que tiene
83.3% y regular con 16.7%. Luego se logr6 implementar se pudo lograr crecer al
100% y poder posicionarse en un buen rango de gestion. Por ultimo, este al
analizarse se pudo reconocer gque la gestion por procesos si logra influir de forma
importante en el area administrativa, también los beneficios que logra ofrecer esta
dirigido al cliente o al consumidor buscando siempre la mejora. El aporte de esta
investigacion es que es importante implementar en las areas administrativas la
gestion por procesos ya que nos ayudo a mantener los altos estandares en el area

administrativa de la empresa.
Dentro del marco tedrico hemos considerado:

La Gestion por procesos estd netamente relacionado con el esfuerzo para poder
llegar a satisfacer a los clientes y cuando se habla de Gestidn se refiere a lograr
alcanzar el objetivo que tiene la empresa (clientes, eficiencia, calidad) estas
caracteristicas deben estar acorde con la estrategia que tiene la empresa,
empezando por planificar luego efectuar un planeamiento de accion de qué hacer,
qué recursos utilizar y cuando hacerlo, la planificacion integra y coordina a todos
los colaboradores para lograr alcanzar los objetivos de procesos de gestion y lograr
estructurar el compromiso del equipo para proponer una mejora de sistemas
fundamentada en procesos y lograr asi tener un incremento en la eficacia, utilizando

los diagramas de flujo (Pérez, 2010).

Se define a los procesos como la parte fundamental en la gestion de negocios,
necesita observar los procesos para que el resultado que se obtenga sea una
buena gestion, la aplicacion para mejorar el del ciclo de los procesos detallada en
una Planificacion a través de una herramienta grafica llamada mapa de los

procesos, clasifica a los procesos, diagramas de flujo, en tres: también llamados



procesos de direccion o gerenciales, los cuales realizan importantes decisiones
para la organizacion; procesos estratégicos, operativos también llamados los
procesos misionales cuales trabajan directo con el servicio o producto que brindan
directos con al cliente; y son de soporte son aquellos los cuales se encomienda
de ofrecer o apoyar a los procesos estratégicos y los operativos. En la ejecucion
de los procesos donde se trata de confirmar o rechazar los planteamientos de los
objetivos, es decir que vamos hacer siguiendo las directrices plasmadas en los
procedimientos, si la planificacion fue eficiente y eficaz, los procesos lo seran
también lo cual permitirA que la organizacibn permanezca en el mercado por
tiempo largo, cualquier tipo incidencia afecta directamente la satisfaccion del
cliente, los colaboradores deben asumir con responsabilidad todos sus
procedimientos, la limpieza y el orden son necesarios para tener un buen desarrollo
eficaz de los procesos, el exceso de trabajo también es sostenible en cierto tiempo,
esto no debe ser comun puesto que tiene consecuencias que repercuten en el
trabajador estresado, esto originaria falta de atencion, olvidarse y desmotivacion
de algunas actividades. La verificacion de un buen proceso se puede ver reflejado
en la satisfaccion de los clientes internos al recibir un buen trabajo entre otros
colaboradores de las otras areas lo cual les permitird la continuacion del proceso
de forma eficaz, las auditorias también constituyen una practica de detectar
disfunciones en los procesos que permitiran a la empresa encontrar la oportunidad
de buscar mejoras en los procesos, la autoevaluacion de procesos es un examen
que ayuda a la empresa realiza para averiguar el estado actual en el cual se
encuentran sus areasy proponer algunas mejoras, esta autoevaluacion se realiza
considerando el acuerdo de la direccion, documentacién de procesos, identificacion
de procesos, la revision periddica de procedimientos, para su actualizacion lo cual
es importante para fijar una periodicidad para su revision y también designar a un

responsable (Pardo, 2017).



3.1.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion

e Tipo de investigacion

Segun (Carlos Mufioz, 2015 pag. 84), las investigaciones cientificas
contienen teméticas de técnicamente todas las areas del conocimiento y
tratan mas que todo sobre el tipo de problemas a los que se hace frente
la existencia humana. Los temas que se tratan acostumbran a ser nuevos
e intensos, incluso utiles y cotidianos, ademas pueden incluir estudios de
la ciencia, la metodologia y el humanitarismo. Por lo tanto con respecto

al objetivo del estudio el tipo de investigacion fue aplicada-propositiva.

e Disefio de investigacion

Para (Hernandez y Mendoza, 2018 pag. 128), con lo que respecta a la
gestiébn de disefio del estudio este representa el punto en donde se
enlazan las partes conceptuales del proceso de investigaciéon como es el
planteamiento del problema, el desarrollo desde el punto de vista tedrico
y las hipétesis con los ciclos consiguientes cuyo modo es mayormente
operativo. Por este motivo el presente estudio tuvo un disefio de
investigacion cuantitativo, descriptivo, no experimental de corte

trasversal.



3.2.

Variables y Operacionalizacion

e Variables:

Segun (Hernandez y Mendoza, 2018 pag. 105), dicen que una variable
es un caracter o nocién que logra variar y cuya oscilacion es capaz de
poderse medir u observar, ademas de conseguir diversos valores que

pueden ser consignados mediante un instrumento de medicion.
» Variable 1: Gestidn por procesos

Segun (Contreras, Olaya y Matos, 2017 pag. 13), la gestion por
procesos es una manera de administrar una empresa por procesos en
la indagacion de la calidad incluyendo asi importancia a los procesos
rumbo a una finalidad general enfocada hacia los efectos en relaciéon

a las necesidades del cliente.

» Variable 2: Administracién documentaria

Segun el (Archivo General de la Nacién de Colombia, 2015), define a
la gestion documental o administracion documentaria como el grupo
de técnicas y actividades administrativas destinadas a la
programacién, procesamiento, empleo y regulacion de la
documentacion que se produce y se recibe por sujetos obligados,
desde su inicio a hasta su destino, con la finalidad de posibilitar su uso

y mantenimiento.

e Operacionalizacion de variables:

Segun (Naupas y otros, 2018 pag. 260), la operacionalizacion de las
variables es un método racional en el que trata de convertir las
variables tedricas en variables intermedias, para a continuacion estas
se transformen en variables empiricas o indicadores y por ultimo

realizar los reactivos con respecto a los indicadores obtenidos.



Tabla 1: Operacionalizacion de Variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL CONCEPTO OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA
IDENTIFICACION DE
DIAGNOSTICO PROCESOS Y
Segun (Contreras, Olaya y Matos, Es una perspectiva que ACTIVIDADES
2017 pég. 13), la gestion por procesos | posibilita examinar las fases de
es una manera de administrar una andlisis de los procesos adentro
Gestion por empresa por procesos en la de una empresa o institucion, al Ordinal
procesos indagacién de la calidad incluyendo igual que la eficacia con DELIMITACION DETERMINACION DE

asi importancia a los procesos rumbo
a una finalidad general enfocada hacia
los efectos en relacion a las

necesidades del cliente.

respecto a la ejecucién y a la
cantidad de procesos

calificados.

PROCESOS CRITICOS

PLANTEAMIENTO
DE MEJORAS

MEJORA DE LA
ADMINISTRACION
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL CONCEPTO OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA
Segun el (Archivo General de la GRADO DE
Nacion de Colombia, 2015), define la PLANIFICACION PLANEACION
gestién documental o administracion
documentaria como el grupo de Es la gestién que se sostiene en
GRADO DE

Administracion

documentaria

técnicas y actividades
administrativas destinadas a la
programacion, procesamiento,
empleo y regulacién de la

documentacién que se produce y se
recibe por sujetos obligados, desde
su inicio a hasta su destino, con la

finalidad de posibilitar su uso y

mantenimiento.

sistemas y herramientas cuyo
objetivo primordial es la

recoleccion, acopio, restauracion,

ORGANIZACION

ORGANIZACION

exhibicién y propagacién de algin
tipo de documento capaz de ser
usado en una institucién o

empresa.

GRADO DE
DIRECCION DIRECCION
GRADO DE
CONTROL CONTROL

Ordinal

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.

Poblacién (Criterio de seleccién), muestra, muestreo, unidad de
analisis

e Poblacion

Segun (Arias y otros, 2016 pag. 3), dice que la poblacion de estudio es la
agrupacion de sucesos, delimitados, reducidos y asequibles, que se
tendra como referencia para escoger la muestra y que concluye con una
cadena de principios predispuestos. Con esto se define que la poblacion
fueron los procesos del area administrativa de la empresa V&M
SOLUCIONES INNOVADORAS.

» Criterios de inclusién

Fueron todos aquellos procesos del area administrativa y que estan

relacionadas directamente con la documentacion.
> Criterio de exclusioén

Fueron todos aquellos procesos que no estan directamente
relacionados con la documentacion y tampoco en el area

administrativa.

e Muestra

Segun (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014 pag. 175), comenta que
basicamente la muestra es una parte de la poblacién; entonces se diria
que es una subpoblacion de componentes que corresponden a ese grupo
delimitado en sus propiedades al que se llama poblacion. Es por esto que
la muestra fueron los 9 procesos que pertenecen al area administrativa de
la empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS.

e Muestreo

De esta manera el tipo de muestreo que fue usado en esta investigacion

es el no probabilistico.
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3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun (Naupas y otros, 2018 pag. 273), las técnicas son una agrupacion

de reglas y métodos para controlar un preciso proceso y lograr un objetivo

definido, ademas nos dice que los instrumentos son mecanismos ideales

o tangibles con los cuales se recauda datos e informacion. Para llegar a

alcanzar

los objetivos especificos que planteamos,

empezamos

realizando la ejecucion de algunas técnicas e instrumentos que se

mostraran a continuacion:

Tabla 2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

FUENTES DE
. TRATAMIE
FASE DE ESTUDIO INFORMACION TECNICAS INSTRUMENTOS NTO/ RESULTADOS
/ ESPERADOS

INFORMANTES PROCESO
Realizar un Cuestionario Panorama general de
diagndstico e Gerente de la Mapa de Proceso Extraccién | los procesos y
identificar los empresa e Encuesta Diagrama Snake and de actividades
procesos y | investigadores Leaders informacion | involucradas en la
actividades actuales Diagrama de Flujo empresa.
de la empresa. Diagrama Sipoc
Determinar los Determinacion e
procesos criticos de Guia de entrevista Andlisis de | identificacion de los
la empresa. Investigadores Entrevista Matriz de Procesos Criticos | informacion | procesos criticos

basados en los
niveles de criticidad.

Elaborar una Ficha de documentacion Documentacién  de
propuesta de mejora de proceso todos los procesos y
para la empresa. Matriz de Analisis de | Ficha de caracterizacién de | Andlisis de | alternativas para los

priorizacién de informacion proceso informacion | procesos criticos de

procesos Documentacion de proceso la empresa.
criticos Diagrama de flujo
Ficha de indicador
Ficha técnica de indicador

Realizar un analisis Factibilidad de Ila
econdmico sobre la | Gerente de la Revisiéon VAN Andlisis propuesta de mejora
propuesta de mejora empresa e documental TIR econémico | parala empresa.

para la empresa.

investigadores

Fuente: Elaboracion Propia

13




3.5.

Procedimiento

Para el primer Objetivo especifico, se realiz6 un diagnostico de la
empresa ademas de saber cOmo se estaba llevando acabo la realizacion
de todos los procesos y actividades actuales por lo que se llevé a cabo
con una encuesta (Anexo C1) en la que se dividieron en 4 items.
Consiguientemente se prosiguié a recaudar la informacion acerca del
namero de procesos Yy actividades actuales vigentes, se obtuvo como
resultado un inventario general de procesos y actividades; a partir de esto
se realiz6 un mapa de procesos (Anexo C2) por lo que se logré conocer
a detalle los procesos de cada area de la empresa y las actividades que
diariamente se cumple dentro de la empresa, continuo a esto se describio
cada proceso con sus respectivas actividades y responsable para
culminar graficando su diagrama de Snake and Leaders (Anexo C3), de
flujo (Anexo C4) y SIPOC (Anexo C5).

Continuando con el segundo objetivo especifico, para definir los procesos
criticos de la empresa se hizo una entrevista (Anexo C6) a la gerente de
la empresa, por lo que a partir de esa informacién se elaboré una matriz
de procesos criticos (Anexo C7) en donde se utilizaron 4 factores que
intervienen en la criticidad, los cuales fueron: Elevado riesgo técnico,
Problemas reiterados, Inadecuacion a resultados/expectativas vy
Elevadas posibilidades de mejora, ademas se tom6 una escala de
calificacion con un rango del 1 al 5, desde nulo hasta muy alto y
finalmente se usaron 3 niveles criticidad, interpretando estos como
procesos criticos, poco criticos y no criticos. Se realiz6 la ponderacién de
los factores para cada uno de los procesos, ademas de utilizar los niveles
de criticidad establecidos se obtuvo los resultados de los procesos a los
cuales se determinaron como criticos, finalmente se realizé un cuadro

con el resumen de los procesos criticos encontrados en la empresa.

Para el tercer objetivo, se elaboraron fichas de documentacion (Anexo
C8) para todos los procesos existentes en la empresa a partir de un
formato e informacidn proporcionada por la empresa en la que se detalla

todo lo relacionado al proceso como: su dependencia, objetivo, alcance,
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3.6.

proveedores, entradas, actividades, salidas, clientes, etc., ademas se
propusieron alternativas de mejora para los procesos seleccionados, por
lo que se disefaron fichas de caracterizacion de procesos (Anexo C9),
fichas de indicadores (Anexo C10), fichas técnicas de indicadores (Anexo
C11) con sus respectivos diagramas de flujo y la documentacién de los
procesos criticos encontrados dentro de la empresa.

Finalmente lo que corresponde al objetivo N°4, se quiso fortalecer la
investigacion y con informacion referencial de la empresa se realizé un
analisis econdmico de la propuesta para que en el futuro la investigacion

se desee implementar por parte de la empresa sea factible.

Métodos de analisis de datos

Segun el autor (Nifio, 2011 pag. 103), dice que el andlisis de datos
viéndolo desde una légica general consiste en analizar o desglosar y
observar las fracciones de un total, con la finalidad de identificar su
naturaleza, vinculo y propiedades, de manera que esta intervencién que

concluye con el retorno al todo.

Por otro lado (Hernandez y Mendoza, 2018 pag. 465), comenta que en el
proceso de analisis cuantitativo lo que se realiza primero es el recojo de

datos y posteriormente este se analiza.
Entonces en relaciona al tipo de objetivo que se tuvo del analisis fue:
e Andlisis descriptivo:

Se uso este tipo de analisis por que permitira reconocer la informacion
gue se obtendra al realizar una encuesta que nos dara un diagnéstico
de la gestion actual de los procesos, posteriormente identificar estos,
realizar un mapa de procesos y asi analizar las siguientes etapas;
ademas de realizar un Ishikawa antes de la aplicacion de la
herramienta para asi poder tener un mejor panorama de la realidad
de la empresa de mantenimiento en la que el proyecto de

investigacion se efectuo.
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3.7.

Aspectos éticos

Mediante los instrumentos que se mencionaron en esta investigacion, se
hizo cumplir los principios y normas de originalidad, ademas de la
confianza que nos brind6 la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.I.LR.L. por la posibilidad de proporcionar los diversos

tipos de datos que se localizaron para asi poder realizarlo.
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4.1.
4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

4.1.4.

RESULTADOS

Generalidades de la empresa

Nombre de la empresa

RUC: 20606135000

Razon Social: V & M SOLUCIONES INNOVADORAS SERVICIOS
GENERALES E.I.R.L.

Logotipo:
oy VEIVI

Ubicacion geogréfica

Departamento: La Libertad

Provincia: Trujillo

Distrito: Florencia de Mora

Direccion fiscal: Cal. Husares de Junin Nro. 1751 P.J. Florencia de Mora

Sector Econémico

Actividad de Comercio: venta al por mayor de materiales de construccion,
articulos de ferreteria y equipo y materiales de fontaneria y calefaccion
Actividad Econdmica: Mantenimiento de equipos de climatizacién,

sistemas eléctricos.

Breve Resefa Historica

La empresa V & M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L se dedica al
mantenimiento de aire acondicionado y calefaccion, Con RUC:
20606135000 est4 ubicada en Cal. Husares de Junin Nro. 1751 P.J.
Florencia de Mora, en la Provincia de Trujillo. Fue fundada el 1 de agosto
del afio 2020 por la sefiora Carmen Rosa Marin Lucano, quien tiene el
cargo de gerente general; asi pues, emprendié esta idea con ayuda de
su experiencia profesional, reclutando a otros jovenes para conformar un
equipo de trabajo. Con el paso del tiempo la empresa ha incrementado
Sus servicios y se proyecta crecer a futuro. Dentro de los principales
servicios se encuentran: Mantenimiento de sistema de hvac,

Mantenimiento de Ventilacibn mecéanica, Mantenimiento de Céamaras
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4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

frigorificas, Camiones refrigerados. Entre las principales clientes que
solicitan el servicio de V & M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.LR.L., se
encuentran diversas empresas como: Camposol, Corporacion Casa
Andina, Grupo RPP, SODEXO, Talsa, Damper entre otras.

Visién

Ser reconocidos como una empresa lider en el mercado local y nacional
logrando la satisfaccion total de nuestros clientes con la mejor calidad en
los materiales y en el servicio de mano de obra calificada direccionada al
desarrollo sostenible de nuestros clientes.

Mision

Brindar un servicio eficiente, oportuno y personalizado de manera que
satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros clientes en el
campo de los servicios de aire acondicionado a través de sistemas
operados por profesionales calificados con una eficiente comunicacion
para generar asi seguridad, confianza y credibilidad generando asi un

alto nivel.

Organigrama

Gerencia
General

Jefe
Administrativo

l

Jefe de Jefe de Gestidn
.. i Jefe de
Administracion ) del Talento
i Comercial
Logistica Humano

Figura 2. Organigrama de la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Diagnostico de los procesos actuales

Se realizé una encuesta en el primer objetivo con el motivo de saber el
diagnostico de la empresa, ademas de como se estaba llevando acabo la
realizacion de todos los procesos y actividades actuales, por lo que se obtuvo
los siguientes resultados.

» Dimensién: Planificacion

e Preguntal
Se encuentra planificado los procesos de la empresa.

Segun los datos que se aprecian el 40% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentra planificado los procesos de la
empresa, y un 60% de los encuestados manifestaron que casi nunca

se encuentra planificado los procesos de la empresa.

B Nunca

m Casi nunca

Figura 3. Se encuentra planificado los procesos del area administrativa.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta 2

Se encuentran establecidos las funciones o cargos de la

empresa.

Segun los datos que se aprecian el 60% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran establecidos las funciones o
cargos de la empresa y un 40% de los encuestados manifestaron que
casi nunca se encuentran establecidos las funciones o cargos de la

empresa.

B Nunca

m Casi nunca

Figura 4. Se encuentran establecidos las funciones o cargos de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta 3

Se encuentran evidenciadas las obligaciones de cada area de

trabajo en la empresa.

Segun los datos que se aprecian el 60% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran evidenciadas las obligaciones
de cada é&rea de trabajo en la empresa y un 40% de los encuestados
manifestaron que casi nunca se encuentran evidenciadas las

obligaciones de cada area de trabajo en la empresa.

B Nunca

m Casi nunca

Figura 5. Se encuentran evidenciadas las obligaciones de cada area de trabajo en

la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta 4

Se encuentran notificadas las obligaciones de cada trabajador de

la empresa.

Segun los datos que se aprecian el 100% de los encuestados
manifestaron que a veces se encuentran notificadas las obligaciones

de cada trabajador de la empresa.

A veces

1

Figura 6. Se encuentran notificadas las obligaciones de cada trabajador de la

empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta5

Se encuentran muestras de notificacion competente para

desempefar correctamente los procesos en la empresa.

Segun los datos que se aprecian el 40% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran muestras de notificacion
competente para desempefiar correctamente los procesos en la
empresa y un 60% de los encuestados manifestaron que casi nunca
Se encuentran muestras de notificacidon competente para desempeiiar

correctamente los procesos en la empresa.

B Nunca

m Casi nunca

Figura 7. Se encuentran muestras de notificacion competente para desempefiar

correctamente los procesos en la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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» Dimension: Organizacion

e Pregunta 6

Se encuentra establecida y evidenciada el organigrama o

estructura institucional de la empresa.

Segun los datos que se aprecian el 80% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentra establecida y evidenciada el
organigrama o estructura institucional de la empresa y un 20% de los
encuestados manifestaron que casi nunca se encuentra establecida y

evidenciada el organigrama o estructura institucional de la empresa.

M Nunca

m Casi nunca

Figura 8. Se encuentra establecida y evidenciada el organigrama o estructura

institucional de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta?7

Se encuentran claras y definidas las areas y niveles de la

empresa.

Segun los datos que se aprecian el 40% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran claras y definidas las areas y
niveles de la empresa, un 40% de los encuestados manifestaron que
casi nunca se encuentran claras y definidas las areas y niveles de la
empresa y un 20% de los encuestados manifestaron que a veces se

encuentran claras y definidas las areas y niveles de la empresa.

B Nunca
M Casi nunca

W A veces

Figura 9. Se encuentran claras y definidas las areas y niveles de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta 8

Se encuentran organizados los equipos con trabajadores
eficientes para lograr la continuidad de la finalidad y objetivos

trazados por la empresa.

Segun los datos que se aprecian el 80% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran organizados los equipos con
trabajadores eficientes para lograr la continuidad de la finalidad y
objetivos trazados por la empresa y un 20% de los encuestados
manifestaron que casi nunca se encuentran organizados los equipos
con trabajadores eficientes para lograr la continuidad de la finalidad y

objetivos trazados por la empresa.

B Nunca

m Casi nunca

Figura 10. Se encuentran organizados los equipos con trabajadores eficientes

para lograr la continuidad de la finalidad y objetivos trazados por la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta9

Se encuentra organizado y coordinado el grupo de trabajadores,
para el desarrollo de la finalidad y objetivos de la empresa.

Segun los datos que se aprecian el 40% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentra organizado y coordinado el
grupo de trabajadores, para el desarrollo de la finalidad y objetivos de
la empresa, un 40% de los encuestados manifestaron que casi nunca
se encuentra organizado y coordinado el grupo de trabajadores, para
el desarrollo de la finalidad y objetivos de la empresa y un 20% de los
encuestados manifestaron que a veces se encuentra organizado y
coordinado el grupo de trabajadores, para el desarrollo de la finalidad

y objetivos de la empresa.

m Nunca
M Casi nunca

W A veces

Figura 11. Se encuentra organizado y coordinado el grupo de trabajadores, para

el desarrollo de la finalidad y objetivos de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta 10

Se encuentran los trabajadores necesarios para elaborar las
actividades y tareas de la empresa.

Segun los datos que se aprecian el 40% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran los trabajadores necesarios
para elaborar las actividades y tareas de la empresa, un 20% de los
encuestados manifestaron que casi nunca se encuentran los
trabajadores necesarios para elaborar las actividades y tareas de la
empresa y un 40% de los encuestados manifestaron que a veces se
encuentran los trabajadores necesarios para elaborar las actividades

y tareas de la empresa.

B Nunca
M Casi nunca

W A veces

Figura 12. Se encuentran los trabajadores necesarios para elaborar las
actividades y tareas de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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» Dimensién: Direcciéon

e Pregunta 11

Se encuentran los recursos y el capital necesario para para
elaborar las actividades y tareas de la empresa.

Segun los datos que se aprecian un 20% de los encuestados
manifestaron que casi nunca se encuentran los recursos y el capital
necesario para para elaborar las actividades y tareas de la empresa y
un 80% de los encuestados manifestaron que a veces se encuentran
los recursos y el capital necesario para para elaborar las actividades
y tareas de la empresa.

M Casi nunca

M A veces

Figura 13. Se encuentran los recursos y el capital necesario para para elaborar

las actividades y tareas de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta 12

Se encuentran los grupos de trabajo ejecutando adecuadamente

las decisiones tomadas.

Segun los datos que se aprecian un 60% de los encuestados
manifestaron que casi nunca se encuentran los grupos de trabajo
ejecutando adecuadamente las decisiones tomadas y un 40% de los
encuestados manifestaron que a veces se encuentran los grupos de

trabajo ejecutando adecuadamente las decisiones tomadas.

M Casi nunca

m A veces

Figura 14. Se encuentran los grupos de trabajo ejecutando adecuadamente las

decisiones tomadas.

Fuente: Elaboracion Propia

30



e Pregunta 13

Se encuentran evidenciados las motivaciones por parte del

superior o jefe para realizar las tareas o actividades.

Segun los datos que se aprecian un 80% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran evidenciados las motivaciones
por parte del superior o jefe para realizar las tareas o actividades y un
20% de los encuestados manifestaron que casi nunca se encuentran
evidenciados las motivaciones por parte del superior o jefe para

realizar las tareas o actividades.

M Nunca

m Casi nunca

Figura 15. Se encuentran evidenciados las motivaciones por parte del superior o

jefe para realizar las tareas o actividades.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta 14

Se encuentran evidencias de una eficiente comunicacion para la

correctarealizacién de las funciones o tareas.

Segun los datos que se aprecian un 60% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran evidencias de una eficiente
comunicacion para la correcta realizacion de las funciones o tareas,
un 20% de los encuestados manifestaron que casi nunca se
encuentran evidencias de una eficiente comunicacion para la correcta
realizacion de las funciones o tareas y un 20% de los encuestados
manifestaron que a veces se encuentran evidencias de una eficiente

comunicacién para la correcta realizacion de las funciones o tareas.

B Nunca
M Casi nunca

W A veces

Figura 16. Se encuentran evidencias de una eficiente comunicacién para la

correcta realizacion de las funciones o tareas.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta 15

Se encuentran evidencias de un seguimiento y supervision para

la correcta realizacion de las funciones o tareas.

Segun los datos que se aprecian un 80% de los encuestados
manifestaron que casi nunca se encuentran evidencias de un
seguimiento y supervision para la correcta realizacion de las funciones
o tareas y un 20% de los encuestados manifestaron que a veces se
encuentran evidencias de un seguimiento y supervision para la

correcta realizacion de las funciones o tareas.

M Casi nunca

W A veces

Figura 17. Se encuentran evidencias de un seguimiento y supervision para la

correcta realizacion de las funciones o tareas.

Fuente: Elaboracion Propia
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» Dimensién: Control

e Pregunta 16

Se encuentran evidencias de la existencia de un proceso de
documentacién para la verificacion de documentos.

Segun los datos que se aprecian un 20% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran evidencias de la existencia de
un proceso de documentacién para la verificacion de documentos, un
40% de los encuestados manifestaron que casi nunca se encuentran
evidencias de la existencia de un proceso de documentacion para la
verificacion de documentos y un 40% de los encuestados
manifestaron que a veces se encuentran evidencias de la existencia

de un proceso de documentacion para la verificaciéon de documentos.

m Nunca
M Casi nunca

W A veces

Figura 18. Se encuentran evidencias de la existencia de un proceso de

documentacion para la verificacion de documentos.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta 17

Se encuentran evidencias de la existencia de un método de

documentacion apropiado para la aceptacion de documentos.

Segun los datos que se aprecian un 100% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran evidencias de la existencia de
un método de documentacion apropiado para la aceptacion de

documentos.

Nunca

8

Figura 19. Se encuentran evidencias de la existencia de un método de

documentacion apropiado para la aceptacion de documentos.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta 18

Se encuentran evidencias de la existencia del cumplimiento del
meétodo de documentacion para la actualizacién y aceptacion de

los documentos revisados.

Segun los datos que se aprecian un 100% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran evidencias de la existencia del
cumplimiento del método de documentaciéon para la actualizacion y

aceptacion de los documentos revisados.

Nunca

[

Figura 20. Se encuentran evidencias de la existencia del cumplimiento del método
de documentacion para la actualizacidon y aceptacién de los documentos

revisados.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta 19

Se encuentran evidencias de la existencia de un adecuado
meétodo de documentacion para el reparto de aquellos

documentos que sean accesible para los puestos de trabajo.

Segun los datos que se aprecian un 100% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran evidencias de la existencia de
un adecuado método de documentaciéon para el reparto de aquellos

documentos que sean accesible para los puestos de trabajo.

Nunca

1

Figura 21. Se encuentran evidencias de la existencia de un adecuado método de
documentacion para el reparto de aquellos documentos que sean accesible para

los puestos de trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Pregunta 20

Se encuentran reconocible y comprensible los documentos de la

empresa.

Segun los datos que se aprecian un 40% de los encuestados
manifestaron que nunca se encuentran reconocible y comprensible
los documentos de la empresa y un 60% de los encuestados
manifestaron que casi nunca se encuentran reconocible vy

comprensible los documentos de la empresa.

B Nunca

m Casi nunca

Figura 22. Se encuentran reconocible y comprensible los documentos de la

empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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Terminadas de realizar las encuestas a todos los trabajadores encargados de

cada area de la empresa y continuar con el objetivo, se prosiguid a recaudar la

informacion acerca del nimero de procesos y actividades actuales vigentes, se

obtuvo como resultado un inventario general de procesos y actividades; a partir

de esto, se pudo conocer a detalle los procesos de cada area de la empresa y

las actividades que diariamente se cumple dentro de la empresa.

A continuacién, en la siguiente tabla se muestra todos los macro-procesos de

cada érea dentro de la empresa:

Tabla 3. Macro-procesos identificados en la empresa

No Area Organizativa Macro-Procesos

1 Gerencia General Direccién Gerencial
Direccion Administrativa

2 Area Administrativa Planificacion Financiera

Contabilidad

Finanzas

3 Area de Administracion Logistica

Gestion Logistica

4 Area Comercial

Gestién Comercial

Ventas

5 | Area de Gestion del Talento Humano Gestién del Capital Humano

Fuente: Elaboracion Propia

Al mismo tiempo dentro de estos macro-procesos existen procesos y

actividades que en la que describen de manera més precisa el manejo en cada

area.

Tabla 4. Procesos identificados en los macro-procesos de la empresa

N° Nombre del macro-proceso N° Nombre del proceso
1 Direccion Gerencial 1 | Direccionamiento Estratégico
2 Direccidon Administrativa 1 | Direccion Administrativa

3 Planificacion financiera 1 | Planificacion Financiera

4 Finanzas 1 | Tesoreria

5 Gestion Comercial 1 | Gestion Comercial

6 Ventas 1 | Ventas
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Gestion Logistica 1 | Compras y Almacén
Contabilidad 1 | Contabilidad
Gestion del Capital Humano 1 | Reclutamiento y Seleccion

Fuente: Elaboracion Propia

Por otra parte con el motivo de identificar de mejor manera los procesos se

decidi6 emplear un método de codificacion con la que mas adelante nos

permitird construir un mapa de procesos para la empresa:

Ll

\—P Numero del Actividad

Numero del Proceso

» Numero del Macro-Proceso

» Tipo de proceso

Donde:

* PE = Proceso Estratégico
* PO = Proceso Operativo
* PS=Proceso de Soporte

Figura 23. Codificaciéon de los Macro-procesos

Fuente: Elaboracion Propia

Bajo este método de codificacion se alcanzé a ordenar los macro-procesos

dentro del nuevo mapa de procesos de la empresa, como se aprecia en la

siguiente figura.
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Procesos Estratégicos

PE-01

Direccion Gerencial

PE-02
Direccion

Procesos Operativos

Procesos de Soporte

PO-01
Gestion Comercial

Administrativa

PE-03
Planificacion
Financiera

PE-04
Finanzas

PS-01
Gestidn Logistica

PS-02
Contabilidad

Figura 24. Nuevo mapa de procesos de la empresa

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Finalmente, se logré identificar lo siguiente:
N° Macro-procesos: 9

N° de Procesos: 9

N° Actividades: 19

Tabla 5. Nimero de procesos actuales

Tipo de procesos Macro-Procesos Procesos Actividades
Procesos Estratégico 4 4 8
Procesos Operativos 2 2 4
Procesos de Soporte 3 3 7

Total 9 9 19

Fuente: Elaboracion Propia

Como se logré apreciar en la tabla N° 5, la mayor cantidad de procesos y
actividades identificados se enfocan en los procesos estratégicos de la

empresa.

Ademas, para especificar las interrelaciones de cada proceso y mayor
conocimiento de este, a continuacion en el siguiente punto de este capitulo se

aplicara el diagrama de Snake and Leaders y los diagramas de flujo.

4.3. Portafolio de los procesos actuales
4.3.1. Procesos Estratégicos (PE)

Tabla 6. Procesos Estratégicos

Tipo de Cddigo Macro-proceso Cddigo Nombre del proceso
procesos | Macro-procesos Proceso
PE-01 Direccion Gerencial PE-011 | Direccionamiento Estratégico
Procesos PE-02 Direccion Administrativa | PE-021 | Direccion Administrativa
Estratégicos PE-03 Planificacion Financiera | PE-031 | Planificacién Financiera
PE-04 Finanzas PE-041 | Tesoreria

Fuente: Elaboracion Propia
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X/

25

% PE-01 Direccion Gerencial

= PE-011 Direccionamiento Estratégico
Dentro de los primeros procesos estratégicos de la organizacion,
gue tiene como objetivo principal la creacion del plan estratégico
de la organizacion, dentro de este proceso se construye la mision,
vision y estrategias que la organizacidbn necesita para ser
competitivo, asegurando el desarrollo y prestigio de la
organizacion.
Responsable: Gerente General de la empresa
Actividades:

1. Establecer lineamientos y politicas para el progreso de los
procesos Yy la efectividad del grupo operativo.

2. Dar seguimiento del plan estratégico de la empresa.

Macro-Proceso

PE-01 PE-02 PE-03
Direccion Direccion Planificaciéon
Gerencial Administrativa financiera

PE-04
Finanzas

___________________________

Actividad

PE-011.01
Establecer lineamientos PE-011.02
y politicas para el Dar seguimiento del

progreso de los plan estratégico de la
procesos y la efectividad empresa.
del grupo operativo.

Figura 25. Diagrama Snake and Leaders del Macro-Proceso Direccion Gerencial

Fuente: Elaboracién Propia
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Delimita la - Mision
planeacion fev s s e - Vision
estratégica - Politicas

Inicio

Gerente General

Extiende y
ejecuta la

planeacion
estratégica

PE-011 Direccionamiento Estratégico

Fin

Jefe Administrativo

Figura 26. Diagrama de Flujo del proceso Direccionamiento Estratégico

Fuente: Elaboracion Propia

PE-011 Direccionamiento Estratégico

Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes
- Establecer
lineamientos y politicas

- Politicas para el progreso de los - Plan estratégicode la
procesos y la organizacién
Gerencia General - Lineamiento efectividad del grupo Todas las drea de la
operativo. - Mision empresa
- Estrategias

- Dar seguimiento del - Visién
plan estratégico de la
empresa.

Figura 27. Diagrama Sipoc del Proceso Direccionamiento Estratégico

Fuente: Elaboracién Propia
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«+ PE-02 Direccién Administrativa

= PE-021 Direccién Administrativa

Proceso en el cual se llevan a cabo las actividades en las que se

controlan todos los procesos administrativos-operativos de la

organizacion, garantizando la constancia de la unidad de negocio

y el

logro del mismo.

Responsable: Jefe Administrativo

Actividades:

Macro-Proceso

PE-01
Direccion
Gerencial

Actividad

Inspeccion y seguimiento para Planificacion, organizacién,

1. Inspeccion y seguimiento para lograr cumplir los
lineamientos y politicas de la organizacion.
2. Planificacién, organizacion, direccion y control de la

empresa.

PE-02 PE-03
Direccion Planificacion
Administrativa financiera

PE-04
Finanzas

PE-021.01 PE-021.02

lograr cumplir los lineamientos direccién y control de la
y politicas de la organizacion. empresa.

Figura 28. Diagrama Snake and Leaders del Macro-Proceso Direccién

Administrativa

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 29. Diagrama de Flujo del proceso Direccion Administrativa

Fuente: Elaboracion Propia

PE-021 Direccion Administrativa

Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes
- Informes - Inspeccion y - Informes revisados
seguimiento para lograr
- Reportes cumplir los - Reportes revisados
Area Administrativa lineamientos y politicas Todas las dreas de la
- Propuestas de la organizacion. - Propuestas evaluadas empresa
- Solicitudes - Planificacion, - Solicitudes ejecutadas

organizacion, direccion
y control de la empresa.

Figura 30. Diagrama Sipoc del Proceso Direccion Administrativa

Fuente: Elaboracién Propia
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% PE-03 Planificacién Financiera
e PE-031 Planificacion Financiera
Proceso en el cual se usa herramientas de la gestion financiera
gue establece y define el control para la mejora en el proceso de
tomar decisiones, ademas de alcanzar objetivos y metas de la
organizacion.
Responsable: Jefe Administrativo
Actividades:
1. Control y seguimiento de los indicadores y estados
financieros.
2. Control y seguimiento de los objetivos dirigidos al area

operativa y area de soporte.

Macro-Proceso

PE-01 PE-02 PE-03
. . . L. e s PE-04
Direccion Direccion Planificacion .
. . . . . Finanzas
Gerencial Administrativa financiera

PE-031.02
Control y seguimiento de los
objetivos dirigidos al area
operativa y area de soporte.

PE-031.01
Control y seguimiento
de los indicadores y
estados financieros.

[}
|
]
]
I
Actividades i
]
|
]
]
|
]
|

Figura 31. Diagrama Snake and Leaders del Macro-Proceso Planificacion

Financiera

Fuente: Elaboracién Propia
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Recojo de
informacion de
Ventas y
Logistica

Revision de
informacion

Inicio

Jefe Administrative

PE-031 Planificacion Financiera

| L | - Ventas
Informacionde | ... - Gastos de
ventas
ventas

Jefe Comercial

Figura 32. Diagrama de Flujo del proceso Planificacion Financiera

Fuente: Elaboracion Propia

PE-031 Planificacién Financiera

Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes

- Control y seguimiento
de los indicadores vy
- Informes estados financieros. - Informes revisados
Area Administrativa Area Administrativa
- Reportes - Control y seguimiento - Reportes revisados
de los objetivos
dirigidos al drea
operativa y drea de
soporte.

Figura 33. Diagrama Sipoc del Proceso Planificacion Financiera

Fuente: Elaboracién Propia

48



% PE-04 Finanzas
e PE-041 Tesoreria
Proceso el cual se encarga de realizar la gestion del flujo
monetario y de caja, para ser mas concretos esta area se encarga
de hacer los cobros y pagos a los proveedores, ademas de
cualguier movimiento monetario o bancario vinculado a la caja de
dinero de la organizacion.
Responsable: Jefe Administrativo
Actividades:
1. Registroy admisiéon de facturas.

2. Planificacion del pago a proveedores y planilla.

Macro-Proceso

PE-01 PE-02 PE-03

. iy . iy S PE-04
Direccion Direccion Planificacion Finanzas
Gerencial Administrativa financiera

,,,,,,,,,,,,,,,, > -«
T 1
| |
| |
| |

‘ | |

i Actividades ]

| |

| PE-041.01 PE-041.02 3

e Registroy admision Planificacion del pago a -

de facturas. proveedores y planilla

Figura 34. Diagrama Snake and Leaders del Macro-Proceso Finanzas

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 35. Diagrama de Flujo del proceso Tesoreria

Fuente: Elaboracion Propia

PE-041 Tesoreria

Proveedores

Area Administrativa

Entradas

Informe de ingresos

Procesos Salidas Clientes
- Registro y admision de
facturas. Registro de

movimientos de caja Area Administrativa
- Planificacién del pago
a proveedores y

planilla.

Figura 36. Diagrama Sipoc del Proceso Tesoreria

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3.2. Procesos Operativos

Tabla 7. Procesos Operativos

Tipo de Cddigo Macro-proceso Cddigo Nombre del proceso
procesos | Macro-procesos Proceso
Procesos PO-01 Gestion Comercial PO-011 | Gestion Comercial
Operativos PO-02 Ventas PO-021 | Ventas

Fuente: Elaboracion Propia

< PO-01 Gestion Comercial

PO-011 Gestion Comercial
Procesos en el cual se encarga de abrir y hacer conocer los
productos y servicios de la organizacion al mundo exterior, asi
mismo también la fidelizacion y gestion de los clientes y los
segmentos del mercado.
Responsable: Jefe Comercial
Actividades:

1. Aumento de la cartera de clientes.

2. Establecer estrategias y alianzas comerciales.

Macro-Proceso

PO-01 PO-02
Gestion Compras y
Comercial Ventas

Micro-Proceso

Actividad

PO-011.02

PO-011.01 Establecer

Aumento de
la cartera de
clientes

estrategias y
alianzas
comerciales

Figura 37. Diagrama Snake and Leaders del Macro-Proceso Gestion Comercial

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 38. Diagrama de Flujo del proceso Gestion Comercial
Fuente: Elaboracion Propia
PE-041 Gestién Comercial
Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes
- Informacién de los - Aumento de la cartera
clientes de clientes.
Area Comercial Registro de clientes Area Comercial
- Clientes - Establecer estrategias

y alianzas comerciales.
- Clientes potenciales

Figura 39. Diagrama Sipoc del Proceso Gestién Comercial

Fuente: Elaboracién Propia
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% PO-02 Ventas
e PO-021 Ventas
Proceso el cual se encarga de definir la adquisicién de productos
o0 servicios ofrecidos a los clientes 0 a uno en especifico, ademas
de la planificacion de ventas, facturacion, liquidacién, generacion
de pedidos, etc.
Responsable: Jefe de comercial
Actividades:
1. Generacion de pedidos o servicios.
2. Dar seguimiento a las cobranzas de ventas, liquidaciones y

facturaciones.

Macro-Proceso

PO-01
.. PO-02
Gestion
) Ventas
Comercial

__________________________

Actividad

P0O-021.02 i
P0O-021.01 Dar seguimiento a I
|

Generacion de las cobranzas de
pedidos o servicios ventas, liquidaciones
y facturaciones

Figura 40. Diagrama Snake and Leaders del Macro-Proceso Ventas

Fuente: Elaboracién Propia
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Envia reporte a

Verificar orden Generar orden
. almacen

de compra o de
servicio requerimientos

Jefe Comercial

Inicia

PO-021 Ventas

Aplicacién de
Recibe reporte senvicio @ envia
de equipo

Jefe de Administracion Logistica

Figura 41. Diagrama de Flujo del proceso Ventas

Fuente: Elaboracién Propia

PO-021 Ventas

Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes

- Generacion de
pedidos o servicios.
- Orden de compra
Area Comercial - Dar seguimiento a las Factura Area Comercial
- Orden de servicio cobranzas de ventas,
liquidaciones y
facturaciones.

Figura 42. Diagrama Sipoc del Proceso Ventas

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.3. Procesos de Soporte

Tabla 8. Procesos de Soporte

Tipo de Cddigo Macro-proceso Cddigo Nombre del proceso
procesos | Macro-procesos Proceso
Procesos de PS-01 Gestion Logistica PS-011 | Compras y Almacén
Soporte PS-02 Contabilidad PS-021 | Contabilidad
PS-03 Gestion del Capital Humano | PS-031 | Reclutamiento y Seleccion

Fuente: Elaboracion Propia

% PS-01 Gestion Logistica
e PS-011 Compras y Almacén

Proceso el cual se encarga de la ubicacion de proveedores,
fuentes de abasto y compras de equipos, con la finalidad de
asegurar el abastecimiento, ademas de asegurar el
aprovisionamiento necesario de herramientas y equipos, ademas
de custodiar los activos y materiales de la empresa para su uso
posterior en los procesos de la organizacion.
Responsable: Jefe de Administracién Logistica
Actividades

1. Cotizacion de herramientas y equipos.

2. Generacién de 6rdenes de compra.

3. Recepcion y acopio de herramientas y equipos.

4

Despacho de herramientas y equipos.

Macro-Proceso

i PS-02 [REAE
Gestion Contabilidad Gestion del
Logistica Capital Humano

Micro-Proceso

i
i Actividad
i

PE-011.03 PE-011.04
Despacho de Recepcion y acopio
herramientas y de herramientas y
equipos. equipos.

PE-011.01
Cotizacion de
herramientas y
equipos.

PE-011.02
Generacion de
ordenes de compra.

Figura 43. Diagrama Snake and Leaders del Macro-Proceso Gestion Logistica

Fuente: Elaboracion Propia
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'i Proveedor
K] entrega el
.g producta
Cotizaciénde Se comparan Se generay Se aimacenael
i los bienes Ias cotizaciones emia la OC producta
H Proveedores
2 emvian
3 <otizacién
H
E s
= |2
» | 3 ¥
e | £ JEIigeycompra s comunica |3
g | £ llegada del
5 EE - - ’l la mejor oferta Eroee
S | (Se acepta
z cotizaciény
E precios?
i Requerimientos Se confirma la
H de compra de llsgada del
2 los bienes producto
Inicio Fin

Figura 44. Diagrama de Flujo del proceso Compras y Almacén

Fuente: Elaboracion Propia

PS-011 Compras

Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes
- Cotizacion de
Area de Administracion Solicitud o herramientas y equipos. Area de Administracién
Logistica requerimientos de Orden de Compra Logistica
equipos o herramientas - Generacion de

drdenes de compra.

PS-011 Almacén

Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes
- Recepcion y acopio de
Area de Administracién herramientas y equipos. - Equipos Area de Administracion
Logistica Facturas Logistica
- Despacho de - Herramienta

herramientas y equipos.

Figura 45. Diagrama Sipoc del Proceso Compras y Almacén

Fuente: Elaboracion Propia



% PS-02 Contabilidad
e PS-021 Contabilidad
Proceso en el cual se encarga de adquirir y registrar toda la
informacion tanto econdmica como patrimonial, especificamente
los gastos e ingresos, ademas de que estas transacciones estén
bajo el marco legal.
Responsable: Jefe administrativo
Actividades
1. Inventariado de bienes y activos.

2. Calculo y declaracion ante SUNAT.

Macro-Proceso

PS-01 PS-02 PS-03
Gestion Contabilidad Gestion del
Logistica Capital Humano

__________________

Actividad

PE-021.02
Calculoy
declaracion ante
SUNAT.

PE-021.01
Inventariado de

bienes y activos.

Figura 46. Diagrama Snake and Leaders del Macro-Proceso Contabilidad

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 47. Diagrama de Flujo

del proceso Contabilidad

Fuente: Elaboracion Propia

PS-021 Contabilidad

Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes

- Inventariado de bienes

Informacién de las y activos. - Informes
Area Administrativa operaciones Area Administrativa
econdmicas - Calculo y declaracion - Estados contables

ante SUNAT.

Figura 48. Diagrama Sipoc del Proceso Contabilidad

Fuente: Elaboracion Propia
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7

% PS-03 Gestion del Capital Humano

e PS-031 Reclutamiento y Seleccion
Proceso que se encarga de encontrar, seleccionar, reclutar y
capacitar al personal que solicita el empleo, ademas de evaluar su
desempeiio, administrar los beneficios sociales y planificar la
plantilla.
Responsable: Jefe de Gestion del Talento Humano
Actividades

1. Reclutamiento, seleccion y administracion del personal.

Macro-Proceso

Ps-01 PS-02 PS-03
Gestion Contabilidad Gestion del
Logistica Capital Humano
| |
e
: i
i |
I Micro-Proceso I
!_ _________________ »> $————————————— |
! |
,,,,,,,,,,,,,,,,,,, | |
Actividad

|
|
|
PE-031.01 i
Reclutamiento, seleccion I

y administracion del
personal.

Figura 49. Diagrama Snake and Leaders del Macro-Proceso Gestion del Capital

Humano

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 50. Diagrama de Flujo del proceso Reclutamiento y Seleccion

Fuente: Elaboracién Propia

PS-031 Reclutamientoy Seleccién

Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes
Reclutamiento,
Area de Gestién del Postulantes seleccion y Trabajadores Todas las dreas de la
Talento Humano administracion del empresa
personal.

Figura 51. Diagrama Sipoc del Proceso Reclutamiento y Seleccion

Fuente: Elaboracién Propia
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4.4. Identificacion y determinacion de los procesos criticos

4.4.1. Matriz de procesos criticos

Para definir los procesos criticos de la empresa se hizo una entrevista a

la gerente de la empresa, por lo que a partir de esa informacion se

elabor6 una matriz de procesos criticos en donde se implantaron los

factores que intervienen en la criticidad, la escala de calificacion y

finalmente en la eleccion de los procesos criticos, interpretando estos

COMO procesos criticos, poco criticos y no criticos, como se muestran en

las siguientes tablas.

Tabla 9. Factores de Criticidad

FACTORES DE CRITICIDAD

Literal Factor Descripcién
. . Tienen un elevado riesgo técnico, tecnologico depende de
A Elevado riesgo técnico .
personal especializado
_ Presentan resultados que no satisfacen las necesidades y
B Problemas reiterados . :
expectativas de los clientes.
Dan lugar, reiteradamente o de manera ocasional, a
Inadecuacion a incidencias conocidas, resultados erréneos o fuera de los
resultados/expectativas | limites predefinidos, lo que significa que no hay un control
riguroso sobre el proceso.
o Existen grandes posibilidades de mejora en todo lo
Elevadas posibilidades _ L o
D relacionado con la eficiencia del rendimiento del proceso y por

de mejora

ende, de su coste de realizacion

Fuente: Junta de Castilla 'y Ledn, 2004
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Tabla 10. Escala de Clasificacion de Factores de Criticidad

ESCALA DE CAIFICACION
Nulo 1
Bajo 2

Medio 3
Alto 4
Muy Alto 5

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11. Niveles de Criticidad

NIVELES DE CRITICIDAD
No Critico 1-1,7
Poco Ciritico 1,8-3,3

34-5

Fuente: Elaboracion Propia

Se realiz6 la ponderacion de los factores para cada uno de los procesos,
ademas de utilizar los niveles de criticidad establecidos se obtuvo los
resultados de los procesos a los cuales se determinaron como criticos y

se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 12. Matriz de Procesos Criticos

Cod. del FACTORES Ponderacion
Procesos Nombre del Proceso A B C D Total Nivel
PE-011 | Direccionamiento Estratégico 3 2 2 3 2.5 Poco critico
PE-021 | Direccion Administrativa 4 3 4 4 3.75

PE-031 | Planificacion Financiera 5 5 3 4 4.25

PE-041 | Tesoreria 3 2 2 3 2.5
PO-011 | Gestiobn Comercial 5 4 5 4 4.5

PO-021 | Ventas 5 5 4 5 4.75

PS-011 | Compras y Almacén 2 2 3 3 2.5 Poco critico
PS-021 | Contabilidad 3 3 2 3 2.75 | Poco critico
PS-031 | Reclutamiento y Seleccion 1 1 1 3 15 No critico

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.

Asi finalmente, obtenemos que 4 procesos fueron considerados como
criticos, 4 procesos considerados como poco criticos y 1 procesos

considerado como no critico.

Se resumio la matriz de criticidad y el nivel de criticidad en la ponderacion
guedo de la siguiente manera:

Tabla 13. Resumen de Procesos Criticos

Cod. del Ponderacion
Nombre del Proceso -
Procesos Total Nivel
PE-021 | Direcciéon Administrativa 3.75
PE-031 | Planificacion Financiera 4.25
PO-011 | Gestibn Comercial 45
PO-021 | Ventas 4.75

Fuente: Elaboracion Propia

Propuesta de mejora para los procesos criticos de la empresa

Para la realizacion de la propuesta de mejora, primero se realiz6 una
ficha de documentacién para todos los procesos de manera que estos
tengan una mejor visualizacion, luego se tomo en cuenta la matriz de
procesos criticos, por lo cual se tuvieron como resultado 4 procesos
criticos para la empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS los cuales
fueron: Direccibn Administrativa, Planificacion Financiera, Gestion
Comercial y Ventas. A partir del resultado de los procesos criticos se
procedio al disefio de su respectiva ficha de caracterizacién de proceso,
su documentacion, su diagrama de flujo, su ficha de indicador y su ficha

técnica de indicador.
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4.5.1. Ficha de documentacién de todos los procesos

Tabla 14. Ficha de documentacion del proceso Direccionamiento Estratégico

Pagina: 01
g% V&M FICHA DE DOCUMENTACION DE PROCESO Version: 01
' Fecha: 15/10/21
PROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Cadigo: PE-011
Dependencia Gerencia General
Responsable Gerente General de la empresa
Objetivo Crear el Plan Estratégico
Inicia: Delimitacién del plan estratégico
Alcance Incluye: Decisién gerencial
Termina: Extensidon y ejecucion del plan estratégico

Participantes Jefe Administrativo

Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
- Establecer
lineamientos y

- Politicas politicas para el | - Plan estratégico de la
progreso de los organizacién
Gerencia General - Lineamiento procesos y la Todas las area de la
efectividad del grupo - Misién empresa
- Estrategias operativo.

- Dar seguimiento del - Visién
plan estratégico de la
empresa.

Procesos Relacionados

En general, estd relacionado con todos los procesos de la empresa.

Recursos/Necesidades

- Procesador de texto - Lista de documentos
- Archivo para documentos - Acceso a internet

Registros/Archivos

Documentos originales Archivo
Documentos originales Registro en software

Informacion documentada asociada al proceso

Cédigo Descripcidn

Creacion del plan estratégico de la organizacion, dentro de este proceso se construye la misién, vision
PE-011 y estrategias que la organizacidn necesita para ser competitivo, asegurando el desarrollo y prestigio
de la organizacion.

Firmas

Elaborado por: Elaborado por: Aprobado por:

'.‘E. SOLUCIOUES INNOVADORAS

1 )/ . O3 GENERALES ELR.L.

/ — OGERENTE GENERAL

bsa Marin Lucano

Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia

64




Tabla 15. Ficha de documentacién del proceso Direccién Administrativa

Pagina: 01
V&ivi FICHA DE DOCUMENTACION DE PROCESO Version: 01
h Fecha: 15/10/21
PROCESO DIRECCION ADMINISTRATIVA Codigo: PE-02
Dependencia Area Administrativa
Responsable Jefe Administrativo
Objetivo Controlar los procesos administrativos y operativos
Inicia: Recepcion de informacion
Alcance Incluye: Decisidon administrativa
Termina: Aceptacion de la informacion
Participantes Jefes de todas las dreas
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
- Informes - Inspeccion y | -Informes revisados
seguimiento para
- Reportes lograr cumplir los | - Reportes revisados
lineamientos y
Area Administrativa - Propuestas politicas de la - Propuestas Todas las areas de la
organizacion. evaluadas empresa
- Solicitudes
- Planificacion, - Solicitudes
organizacion, direccion ejecutadas
y control de |la
empresa.

Procesos Relacionados

En general, estd relacionado con todos los procesos de la empresa.

Recursos/Necesidades

- Procesador de texto - Lista de documentos
- Archivo para documentos - Acceso a internet
Registros/Archivos
Documentos originales Archivo
Documentos originales Registro en software
Informacion documentada asociada al proceso
Caddigo Descripcidn
PE-021 Se controlan todos los procesos administrativos-operativos de la organizacion, garantizando la
constancia de la unidad de negocio y el logro del mismo.
Firmas
Elaborado por: Elaborado por: Aprobado por:
| ) /)] o
vV Nomm L, / _ / J ool ...
/ I LL'../ snal CERETE Conn
Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 16. Ficha de documentacién del proceso Planificacion Financiera

Pagina: 01

FICHA DE DOCUMENTACION DE PROCESO Versién: 01

&H V&M

Fecha: 15/10/21

PROCESO PLANIFICACION FINANCIERA

Cédigo: PE-031

Dependencia Area Administrativa

Responsable Jefe Administrativo

Objetivo Establecer y definir el control para la mejora en el proceso de tomar decisiones
Inicia: Recepcion de informacion
Alcance Incluye: Decisidon administrativa

Termina: Revision de informacion

Participantes Gerente General, Jefe Comercial y Jefe de Administracidn Logistica

Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes

- Control y seguimiento
de los indicadores y
estados financieros.

- Informes - Informes revisados

Area Administrativa - Control y seguimiento Area Administrativa
de los objetivos
dirigidos  al area
operativa y drea de

soporte.

- Reportes - Reportes revisados

Procesos Relacionados

En general, estd relacionado con todos los procesos de la empresa.

Recursos/Necesidades

- Procesador de texto
- Archivo para documentos

- Lista de documentos
- Acceso a internet

Registros/Archivos

Documentos originales
Documentos originales

Archivo
Registro en software

Informacion documentada asociada al proceso

Caddigo

Descripcidn

PE-031

Se usa herramientas de la gestion financiera que establece y define el control para la mejora en el
proceso de tomar decisiones, ademds de alcanzar objetivos y metas de la organizacién.

Firmas

Elaborado por:

V ANoMmmL,

Fecha: 15/10/21

s

Elaborado por:

Fecha: 15/10/21

Aprobado por:

INNOVADORAS

VEN SOLUCIONE
St 13- ALES E.LR.L.

38 Marin Lucano
OERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 17. Ficha de documentacién del proceso Tesoreria

Pagina: 01

V&Wi FICHA DE DOCUMENTACION DE PROCESO Versién: 01

Fecha: 15/10/21

PROCESO TESORERIA Codigo: PE-041
Dependencia Area Administrativa
Responsable Jefe Administrativo
Objetivo Gestionar el flujo monetario y de caja
Inicia: Recepcion de Ingresos
Alcance
Termina: Realizacion de informe de ingresos
Participantes Jefe Comercial
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes

- Registro y admision
de facturas.

Area Administrativa Informe de ingresos Registro de Area Administrativa
- Planificacion del pago | movimientos de caja
a proveedores vy
planilla.

Procesos Relacionados

Esta relacionado con el proceso de Direccién administrativa, Planificacidon Financiera y Ventas.

Recursos/Necesidades

- Procesador de texto - Lista de documentos
- Archivo para documentos - Acceso a internet

Registros/Archivos

Documentos originales Archivo
Documentos originales Registro en software

Informacion documentada asociada al proceso

Caddigo Descripcidn

Se encarga de realizar la gestion del flujo monetario y de caja, para ser mas concretos esta area se
PE-041 encarga de hacer los cobros y pagos a los proveedores, ademas de cualquier movimiento monetario
o bancario vinculado a la caja de dinero de la organizacion.

Firmas

Elaborado por: Elaborado por: Aprobado por:

V&M BOLUCIBHES INNOVADORAS
st JRL.

Y & i O3 GENERALES E
V ANoMmmL, /%4_{ - flﬁ'

/ — OERENTE GENERAL

588 Marin Lucano

Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 18. Ficha de documentacién del proceso Gestion Comercial

Pagina: 01

FICHA DE DOCUMENTACION DE PROCESO Versién: 01

&H V&M

Fecha: 15/10/21

PROCESO GESTION COMERCIAL Codigo: PO-011

Dependencia Area Comercial

Responsable Jefe Comercial

Objetivo Abrir y hacer conocer los productos y servicios de la organizacion al mundo exterior
Inicia: Creaciéon de publicidad
Alcance Incluye: Decisidon comercial

Termina: Registro del cliente

Participantes Gerente General

Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
- Informaciéndelos |- Aumento de Ia
clientes cartera de clientes.
Area Comercial Registro de clientes Area Comercial
- Clientes - Establecer estrategias
y alianzas comerciales.
- Clientes potenciales

Procesos Relacionados

Esta relacionado con el proceso de Direccién administrativa, Planificacidon Financiera y Ventas.

Recursos/Necesidades

- Procesador de texto
- Archivo para documentos

- Lista de documentos
- Acceso a internet

Registros/Archivos

Documentos originales
Documentos originales

Archivo
Registro en software

Informacion documentada asociada al proceso

Caddigo

Descripcidn

PO-011

Se encarga de abrir y hacer conocer los productos y servicios de la organizacidon al mundo exterior, asi

mismo también la fidelizacién y gestion de los clientes y los segmentos del mercado.

Firmas

Elaborado por:

Elaborado por:

V Nomm A,

Fecha: 15/10/21

Fecha: 15/10/21

s

Aprobado por:

D$CE J)

OGERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 19. Ficha de documentacién del proceso Ventas

&H V&M

FICHA DE DOCUMENTACION DE PROCESO

Pagina: 01

Version: 01

Fecha: 15/10/21

PROCESO

VENTAS

Cédigo: PO-021

Dependencia

Area Comercial

Responsable

Jefe Comercial

Objetivo Definir la adquisicién de productos o servicios
Inicia: Recepcién de la OC/0S
Alcance Incluye: Decisidon comercial

Termina: Aplicacién del servicio o envié del equipo

Participantes

Jefe Administrativo y Jefe de Administracién Logistica

Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
- Generacion de
pedidos o servicios.
- Orden de compra
Area Comercial - Dar seguimiento a las Factura Area Comercial

- Orden de servicio

cobranzas de ventas,
liquidaciones y
facturaciones.

Procesos Relacionados

Estd relacionado con el proceso de Direccién administrativa, Planificacion Financiera y Gestion Comercial.

Recursos/Necesidades

- Procesador de texto
- Archivo para documentos

- Lista de documentos
- Acceso a internet

Registros/Archivos

Documentos originales
Documentos originales

Archivo

Registro en software

Informacion documentada asociada al proceso

Caddigo

Descripcidn

PO-021

Se encarga de definir la adquisicion de productos o servicios ofrecidos a los clientes o a uno en
especifico, ademas de la planificacion de ventas, facturacidn, liquidacién, generacién de pedidos, etc.

Firmas

Elaborado por:

V ANoMmmL,

Fecha: 15/10/21

s

Elaborado por:

Fecha: 15/10/21

Aprobado por:

V&M BOLUCIBHES INNOVADORAS
st JRL.

= RALES E
G

38 Marin Lucano
OERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 20. Ficha de documentacién del proceso Compras y Almacén

&H V&M

FICHA DE DOCUMENTACION DE PROCESO

Pagina: 01

Version: 01

Fecha: 15/10/21

PROCESO COMPRAS Y ALMACEN Cédigo: PS-011
Dependencia Area de Administracién Logistica
Responsable Jefe de Administracién Logistica
Objetivo Ubicar de proveedores, fuentes de abasto y compras de equipos
Inicia: Requerimientos de compras
Alcance Incluye: Decisidn Logistica

Termina: Llegada del producto

Participantes

Jefe Administrativo

Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
- Cotizacion de
Area de Solicitud o herramientas y
Administracion requerimientos de equipos. Orden de Compra Area de Administracién
Logistica equipos o - Generacién de Logistica
herramientas ordenes de compra.
- Recepcidn y acopio
de herramientas vy
Area de equipos. - Equipos Area de Administracién
Administracion Facturas - Despacho de Logistica
Logistica herramientas y - Herramienta
equipos

Procesos Relacionados

Estd relacionado con el proceso de Direccién administrativa, Planificacion Financiera y Tesoreria.

Recursos/Necesidades

- Procesador de texto
- Archivo para documentos

- Lista de documentos
- Acceso a internet

Registros/Archivos

Documentos originales
Documentos originales

Archivo

Registro en software

Informacion documentada asociada al proceso

Caddigo Descripcidn
Se encarga de la ubicacidn de proveedores, fuentes de abasto y compras de equipos, con la finalidad
PS-011 de asegurar el abastecimiento, ademas de asegurar el aprovisionamiento necesario de herramientas

y equipos, ademas de custodiar los activos y materiales de la empresa para su uso posterior en los
procesos de la organizacion.

Firmas

Elaborado por:

V ANoMmmL,

Fecha: 15/10/21

s

Elaborado por:

Fecha: 15/10/21

Aprobado por:

INNOVADORAS
IALES E.LR.L.

osa Marin Lucano
OGERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 21. Ficha de documentacién del proceso Contabilidad

Pagina: 01
% V&Wi FICHA DE DOCUMENTACION DE PROCESO Version: 01
h Fecha: 15/10/21
PROCESO CONTABILIDAD Codigo: PS-021
Dependencia Area Administrativa
Responsable Jefe Administrativo
Objetivo Adquirir y registrar toda la informacidon tanto econémica como patrimonial.
Inicia: Revision de informacién
Alcance Incluye: Decisidon administrativa
Termina: Verificacién y registro de informacion
Participantes Jefe Comercial y Jefe de Administracién Logistica
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
- Inventariado de
Informacién de las bienes y activos. - Informes
Area Administrativa operaciones Area Administrativa
econdémicas - Cdlculo y declaracion - Estados contables
ante SUNAT.

Procesos Relacionados

Esta relacionado con el proceso de Direccién administrativa, Planificacidon Financiera, Tesoreria, Ventas, Compras y Almacén.

Recursos/Necesidades

- Procesador de texto - Lista de documentos
- Archivo para documentos - Acceso a internet

Registros/Archivos

Documentos originales Archivo
Documentos originales Registro en software

Informacion documentada asociada al proceso

Caddigo Descripcidn

PS-021 Se encarga de adquirir y registrar toda la informacién tanto econdmica como patrimonial,
especificamente los gastos e ingresos, ademas de que estas transacciones estén bajo el marco legal.

Firmas

Elaborado por: Elaborado por: Aprobado por:
VAN SOLUCIONES INNOVADORAS

_.-"{ - D3 GENERALES E.\R.L.
V \o Mmm ..{, /%% - flﬁ'

b ws wessansenssansonar
s

bsa Marin Lucano
— OGERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 22. Ficha de documentacién del proceso Reclutamiento y Seleccion

&H V&M

FICHA DE DOCUMENTACION DE PROCESO

Pagina: 01

Version: 01

Fecha: 15/10/21

PROCESO

RECLUTAMIENTO Y SELECCION

Cédigo: PS-031

Dependencia

Area de Gestion del Talento Humano

Responsable

Jefe de Gestidon del Talento Humano

Objetivo

Encontrar, seleccionar, reclutar y capacitar al personal que solicita el empleo.

Alcance

Inicia: Publicacidn de requerimientos de nuevas vacantes

Termina: Contratacion del personal

Participantes

Gerente General y Jefe Administrativo

Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
Reclutamiento,
Area de Gestidn del Postulantes seleccion y Trabajadores Todas las areas de la
Talento Humano administracién del empresa
personal.

Procesos Relacionados

En general, estd relacionado con todos los procesos de la empresa.

Recursos/Necesidades

- Procesador de texto
- Archivo para documentos

- Lista de documentos
- Acceso a internet

Registros/Archivos

Documentos originales Archivo
Documentos originales

Registro en software

Informacion documentada asociada al proceso

Caddigo

Descripcidn

PS-031

Se encarga de encontrar, seleccionar, reclutar y capacitar al personal que solicita el empleo, ademas
de evaluar su desempefio, administrar los beneficios sociales y planificar la plantilla.

Firmas

Elaborado por:

Elaborado por:

V Nomm A,

Fecha: 15/10/21

Fecha: 15/10/21

s

Aprobado por:

OGERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.2. Planteamiento de alternativas de mejora para los procesos criticos

1. Proceso de Direcciéon Administrativa

Caracterizacion del proceso

Tabla 23. Ficha de caracterizacion del proceso de Direccion Administrativa

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

Codigo: PE-02
Versiéon: 01
Fecha de Elaboracion: 15/10/21

PROCESO: Direccion Administrativa OBEJETIVO: | Controlar todos los procesos
administrativos-operativos de la
organizacién, garantizando la constancia
de la unidad de negocio y el logro del
mismo.

AUTORIDAD 1 | Jefe Administrativo
AUTORIDAD 2 | Gerente General
PROVEEDOR ENTRADAS CICLO ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PHVA
Area Documentacion de todas las P Planificar la revision | Cronograma de Todas las areas

Administrativa areas de documentos revision de la empresa
(Informes y
Solicitudes)
Area Documentacion de todas las H Revisar la Documentos Todas las areas
Administrativa areas documentacion revisados de la empresa
Area Documentacion de todas las \% Verificar la revision Lista de Todas las areas
Administrativa areas de todos los verificacion de la empresa
documentos
Area Documentacion de todas las A Dar seguimiento a Control de Todas las areas
Administrativa areas los documentos documentacion de la empresa
RECURSOS
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Talento Humano

Lista de documentos

Archivo para documentos

Procesador de texto

Elaborado por:

VRACYVIVA

i

Fecha: 15/10/21

Elaborado por:

s

_-.. e e

Fecha: 15/10/21

Aprobado por:

'.‘ﬁ. SOLUCIBHES INNOVADORAS

m—,’,’ ESEIR.L.

88 Marin Lucano
OERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia

74



Documentacion del proceso

e Y DIRECCION CODIGO: PE-021
“% V&MV

ADMINISTRATIVA VERSION: 01

1. Objetivo

Controlar todos los procesos administrativos-operativos de la organizacion,
garantizando la constancia de la unidad de negocio y el logro del mismo.

2. Alcance

e Aplica atodo el personal contratado y por contratar en la empresa.

e Abarca desde la recepcién de la informacidn, decisién administrativa hasta
terminar en la aceptacién de la informacion.

3. Términos y definiciones

e Planificacion: Es la formulacién de objetivos y determinacién de medios
para alcanzarlos.

e Organizacion: Es la forma en la que se disefia el trabajo, se asignan recursos
y se coordina las actividades.

e Direccidn: Consiste en la asignacién de personal responsable, direccidon de
actividades, motivacion y liderazgo.

e Control: Es el monitoreo de los procesos, actividades y tareas que se
realizan.

4. Responsables del procedimiento
4.1. Responsable del proceso: Jefe Administrativo
4.2. Participantes:

Gerente General: Es el encargado de tomar las decisiones de los
procesos en toda la empresa.

Jefe Administrativo: Es el encargado de planificar, organizar y controlar
los procesos o actividades administrativas, operativas o financieras.
Jefe Comercial: Es el encargado de dirigir, supervisar, centrar los
interese y otras funciones relacionadas con la operaciones de la
empresa.

Jefe de Administracion Logistica: Es el encargado de gestionar el
traslado, almacenamiento, distribucién y organizacién de los materiales
o equipos de la empresa.

Jefe de Gestidn del Talento Humano: Identificar las necesidades de
personal, atraerd candidatos y apoyar el logro de vinculacién con la
empresa.
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5. Referencias hormativas
No aplica

6. Descripcion del procedimiento
El proceso de control de los procesos administrativos y operativos inicia cuando
cada drea envia todos los informes relacionados a las actividades que realiza cada
uno de estos, para luego ser revisados y verificados; finalmente aceptar la
informacién y continuar con el seguimiento de control de los documentos.

Indicador propuesto:

N2 de documentos revisados

DR=( )XlOO

N2 de documentos recibidos

DR = Cuantos documentos han sido revisados

Mide el porcentaje de documentos que fueron revisados para su futura aceptacion.
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Diagrama de flujo del proceso

PE-021 Direccion Administrativa
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Figura 52. Diagrama de flujo mejorado del proceso Direcciébn Administrativa

Fuente: Elaboracion Propia



Ficha de indicador del proceso

Tabla 24. Ficha de Indicador del proceso Direccion Administrativa

5 V&

FICHA DE INDICADOR

Pagina: 01

Version: 01

Fecha: 15/10/21

PROCESO DIRECCION ADMINISTRATIVA | Cdédigo: PE - 021
Nombre del indicador Numero de documentos revisados
Objetivo Realizar la revision y control de los documentos
Férmula de calculo (N2 documentos revisados/N2 de documentos recibidos) X 100
Fuente Documentos archivados de la empresa
Responsable Jefe Administrativo
Periodicidad Mensual

Punto de Comparacién

Objetivo - Meta

Firmas

Elaborado por:

A

V NoMmm A,

g

Fecha: 15/10/21

Elaborado por:

) /]
/s

Fecha: 15/10/21

Aprobado por:

vau soL
SERVICIOS Sor

INNOVADORAS
IALES E.LR.L.

osa Marin Lucano
OGERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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Ficha técnica de indicador del proceso

Tabla 25. Ficha técnica de indicador del proceso de Direccién Administrativa

&H vam

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Cddigo PE - 021
Version 01
Pagina 01

DENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL INDICADOR

Nombre del proceso

Direccion Administrativa

Nombre del indicador

NUmero de documentos revisados

Objetivo Realizar la revision y control de los documentos
Interpretacion Este indicador muestra el % de documentos que fueron revisados para su futura
aceptacion
Limite Menos a MODERADO Entre ADECUADO | Mayor a
84% 85% - 89% 90%
METODO DE CALCULO
Formula (N° de documentos revisados/N° de documentos ESCALA Porcentaje
recibidos) X 100
Periodicidad de Mensual PERIODO DEL REPORTE Trimestral
recoleccion
Fuente de informacion Documentos archivados de la empresa
para el calculo
RESPONSABLE DE LA INFORMACION DEL INDICADOR
Responsable Jefe Administrativo
FIRMAS
Elaborado por: Elaborado por: Aprobado por:
’ vé

) ) /] . T
(/ . / A .o : cecscesececancene
WV \C /JI/H /“? J‘é% /‘AJ 538 m:t"““' *

Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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2. Proceso de Planificacién Financiera

Caracterizaciéon del proceso

Tabla 26. Ficha de caracterizacion del proceso de Planificacion Financiera

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

Cddigo: PE-031
Version: 01
Fecha de Elaboracion: 15/10/21

PROCESO: Planificacion Financiera OBEJETIVO: | Usar herramientas de la gestién financiera
gue establece y define el control para la
mejora en el proceso de tomar decisiones,
ademas de alcanzar objetivos y metas de la
organizacion.

AUTORIDAD 1 | Jefe Administrativo

AUTORIDAD 2 | Gerente General

PROVEEDOR ENTRADAS CICLO ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE

PHVA
Area Documentacion de todas las P Planificar la revision | Cronograma de Area

Administrativa areas de documentos revision Administrativa
(Informes y
Reportes)

Area Documentacion de todas las H Revisar la Documentos Area
Administrativa areas documentacion revisados Administrativa
Area Documentacion de todas las \Y Verificar la revision Lista de Area
Administrativa areas de todos los verificacion Administrativa

documentos
Area Documentacion de todas las A Dar seguimiento a Control de Area
Administrativa areas los documentos documentacioén Administrativa
RECURSOS

Talento Humano

Lista de documentos

Archivo para documentos

Procesador de texto
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Elaborado por:

Y Kommd,

4

Fecha: 15/10/21

Elaborado por:

LU

Fecha: 15/10/21

Aprobado por:

véu
4 soLucioue

gsa Marin Lucano
QGERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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Documentacion del proceso

g‘ A PLANIFICACION CODIGO: PE-031

FINANCIERA VERSION: 01

1. Objetivo
Usar herramientas de la gestidn financiera que establece y define el control para la
mejora en el proceso de tomar decisiones, ademas de alcanzar objetivos y metas
de la organizacién.

2. Alcance
e Aplica atodo el personal contratado y por contratar en la empresa.
e Abarca desde la recepcion de la informacidn, decisién administrativa hasta
terminar en la aceptacién de la informacion.

7. Términos y definiciones

e Decision financiera: Es aquello en el que se cuestiona sobre la mejor
combinacidn de fuentes de financiamiento, tratando de adquirir recursos
para la empresa.

e Situacion financiera: Es el diagnostico basado en una serie de recursos para
los que van a ser usados por la empresa.

e Objetivos financieros: Son aquellas metas que se relacionan con las finanzas
y que al mismo tiempo permiten alcanzar un objetivo general.

3. Responsables del procedimiento
3.1. Responsable del proceso: Jefe Administrativo
3.2. Participantes

e Gerente General: Es el encargado de tomar las decisiones de los
procesos en toda la empresa.

o Jefe Administrativo: Es el encargado de planificar, organizar y controlar
los procesos o actividades administrativas, operativas o financieras.

o Jefe Comercial: Es el encargado de dirigir, supervisar, centrar los
interese y otras funciones relacionadas con la operaciones de la
empresa.

e Jefe de Administracion Logistica: Identificar las necesidades de
personal, atraerd candidatos y apoyar el logro de vinculacién con la
empresa.

4. Referencias normativas
No aplica
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5. Descripcién del procedimiento
El proceso de planificacidn financiera inicia cuando todas las areas de la empresa
envian informes de cdmo se estd manejando los recursos de la empresa y luego con
la ayuda de herramientas de gestidn financiera se establece y define el control para
la mejor toma de decisiones en los procesos.

Indicado propuesto:

Vv =

(Ventas actuales — Ventas anteriores>
Ventas anteriores

VV = Cuanto ha sido la variacion de las ventas

Mide el porcentaje de variacidn entre las ventas actuales y las anteriores.
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Diagrama de flujo del proceso

PE-031 Planificacion Financiera
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Figura 53. Diagrama de flujo mejorado del proceso Planificacion Financiera

Fuente: Elaboracion Propia
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Ficha de indicador de proceso

Tabla 27. Ficha de Indicador del proceso Planificacion Financiera

&% V&V

FICHA DE INDICADOR

Pagina: 01

Version: 01

Fecha: 15/10/21

PROCESO PLANIFICACION FINANCIERA Caddigo: PE-031
Nombre del indicador Variacion de ventas
Objetivo Determinar el aumento o disminucién de las ventas
Férmula de calculo Ventas actuales - ventas anteriores/Ventas anteriores
Fuente Registro de ventas de la empresa
Responsable Jefe Administrativo
Periodicidad Mensual

Punto de Comparacién

Objetivo - Meta

Firmas

Elaborado por:

A

V NoMmm A,

g

Fecha: 15/10/21

Elaborado por:

) /]
U

Fecha: 15/10/21

Aprobado por:

VAU SOLUCIOUES WNOVADORAS

O3 SEMFALES EIRL.
- ‘EQL - e '

88 Marin Lucano
OERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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Ficha técnica de proceso

Tabla 28. Ficha técnica de indicador del proceso de Planificacion Financiera

&H vam

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Cédigo PE - 031
Version 01
Pagina 01

DENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL INDICADOR

NOMBRE DEL PROCESO

Planificacion Financiera

NOMBRE DEL Variacion de ventas
INDICADOR
OBJETIVO Determinar el aumento o disminucion de las ventas
INTERPRETACION Este indicador muestra el % de variacion entre las ventas actuales y las anteriores
LIMITE Menosa | MODERADO Entre ADECUADO Mayor a
84% 85% - 89% 90%
METODO DE CALCULO
FORMULA Ventas actuales - Ventas anteriores/Ventas ESCALA Porcentaje
anteriores
PERIODICIDAD DE Mensual PERIODO DEL REPORTE Trimestral

RECOLECCION

FUENTE DE Registro de ventas de la empresa
INFORMACION PARA EL
CALCULO
RESPONSABLE DE LA INFORMACION DEL INDICADOR
RESPONSABLE Jefe Administrativo

FIRMAS

Elaborado por:

A

V NomMm A,

g

Fecha: 15/10/21

Elaborado por:

Fecha: 15/10/21

) /]
/s

Aprobado por:

V&N BOLUCIBHES INNOVADORAS
St D$-GE SE.LRL.

P

ERALES E

Marin Lucano
GERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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3. Proceso de Gestion Comercial

Caracterizacién del proceso

Tabla 29. Ficha de caracterizacion del proceso de Gestion Comercial

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

Cddigo: PO-011
Version: 01
Fecha de Elaboracion: 15/10/21

PROCESO: Gestién Comercial OBEJETIVO: | Abrir y hacer conocer los productos y
servicios de la organizacion al mundo
exterior, asi mismo también la fidelizacion
y gestion de los clientes y los segmentos
del mercado.

AUTORIDAD 1 | Jefe Comercial
AUTORIDAD 2 | Gerente General
PROVEEDOR ENTRADAS CICLO | ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PHVA
Area Comercial Informacién de clientes P Planificar la Cronograma de Area Comercial
busqueda de busqueda
clientes
Area Comercial Informacién de clientes H Gestionar la Registro de clientes Area Comercial
ayuda al cliente
Area Comercial Informacién de clientes V Verificar la Lista de clientes Area Comercial
informacion del
cliente
Area Comercial Informacién de clientes A Dar seguimiento Seguimiento de Area Comercial
al cliente clientes
RECURSOS
Talento Humano Acceso a internet
Archivo para documentos Procesador de texto

Elaborado por:

| Elaborado por:

| Aprobado por:




1

4% A / /"I i A
V_(Ng MM 5 /L\/A, " Carien R5 Marin Licang ™

Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21

V&N BOLUCIBHES INNOVADORAS
St ESE.LR.L.

Fuente: Elaboracion Propia




Documentacion del proceso

o GESTION COMERCIAL | CODIGO: PO-011
@ V& VERSION: 01

1. Objetivo
Abrir y hacer conocer los productos y servicios de la organizacidn al mundo exterior,
asi mismo también la fidelizacién y gestion de los clientes y los segmentos del
mercado.

2. Alcance
e Solo aplica al area en donde se trabaja.
e Aplica para la ejecucion de las labores realizadas en el Area Comercial.
e Abarca desde la creaciéon de la publicidad, decisién comercial hasta terminar
en registro del cliente.

3. Términos y definiciones
e Objetivos de ventas: Son aquellos fines o0 metas que se desean y de esta
manera motivar y orientar la accion de marketing.
e Plan de ventas: Es aquel documento en el que se define de manera clara los
calculos con referencia a las ventas esperadas.
e Estrategia de ventas: Es un plan que se lleva a cabo la empresa para poder
vender sus productos o servicios.

4. Responsables del procedimiento
4.1. Responsable del proceso: Jefe Comercial
4.2. Participantes
e Gerente General: Es el encargado de tomar las decisiones de los
procesos en toda la empresa.
e Jefe Comercial: Es el encargado de dirigir, supervisar, centrar los
interese y otras funciones relacionadas con la operaciones de la
empresa.

5. Referencias nhormativas
No aplica
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6. Descripcion del procedimiento
El proceso de gestion comercial inicia cuando se hace la busqueda de nuevos
clientes, para luego solicitar la informacidn, verificar y registrar al cliente, luego de
que el cliente envia la informacion solicitada se le ayuda con la gestién de las
necesidades que tiene.

Indicador propuesto:

_ (Cantidad de clientes atendidOS) X100
Total de clientes recibidos

AC = Atencién de clientes por mes

Mide el porcentaje de los clientes recibidos y atendidos.
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Diagrama de flujo del proceso

PE-041 Gestion Comercial

Jete Comercial Jete Administrative Gerente General
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Figura 54. Diagrama de flujo mejorado del proceso Gestion Comercial

Fuente: Elaboracion Propia
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Ficha de indicador del proceso

Tabla 30. Ficha de Indicador del proceso Gestion Comercial

% vam

FICHA DE INDICADOR

Pagina: 01

Version: 01

Fecha: 15/10/21

PROCESO GESTION COMERCIAL Caddigo: PO-011
Nombre del indicador Incremento de clientes
Objetivo Evaluar la ganancia de clientes en el mercado
Férmula de calculo (Cantidad de clientes atendidos/Total de clientes recibidos) X 100
Fuente Registro de clientes de la empresa
Responsable Jefe Comercial
Periodicidad Mensual

Punto de Comparacién

Objetivo - Meta

Firmas

Elaborado por:

A

V NoMmm A,

g

Fecha: 15/10/21

Elaborado por:

) /]
L

Fecha: 15/10/21

Aprobado por:

INNOVADORAS
ESEIR.L.

(/1]
St SOLUCIouE

osa Marin Lucano
OGERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia

92




Ficha técnica del proceso

Tabla 31. Ficha técnica de indicador del proceso de Gestion Comercial

&H vam

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Cddigo PO-011
Version 01
Pagina 01

DENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL INDICADOR

NOMBRE DEL PROCESO

Gestion Comercial

NOMBRE DEL Incremento de clientes
INDICADOR
OBJETIVO Evaluar la ganancia de clientes en el mercado
INTERPRETACION Este indicador muestra el % de aumento de clientes conseguidos por la empresa
LIMITE Menosa | MODERADO Entre ADECUADO Mayor a
84% 85% - 89% 90%
METODO DE CALCULO
FORMULA (Cantidad de clientes atendidos/Total de clientes ESCALA Porcentaje
recibidos) X 100
PERIODICIDAD DE Mensual PERIODO DEL REPORTE Trimestral

RECOLECCION

FUENTE DE Registro de clientes de la empresa
INFORMACION PARA EL
CALCULO
RESPONSABLE DE LA INFORMACION DEL INDICADOR
RESPONSABLE Jefe Comercial

FIRMAS

Elaborado por:

A

V NomMm A,

g

Fecha: 15/10/21

Elaborado por:

Fecha: 15/10/21

A

i

Aprobado por:

V&N BOLUCIBHES INNOVADORAS
St ESE.LR.L.

ny

58 Marin Lucano
GERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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4. Proceso de ventas

Caracterizaciéon del proceso

Tabla 32. Ficha de caracterizacion del proceso de Ventas

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

Cddigo: PO-021
Version: 01
Fecha de Elaboracion: 15/10/21

PROCESO: Ventas OBEJETIVO: | Definir la adquisicion de productos o
servicios ofrecidos a los clientes 0 a uno
en especifico, ademas de la planificacion
de ventas, facturacion, liquidacion,
generacion de pedidos, etc.

AUTORIDAD 1 | Jefe Comercial
AUTORIDAD 2 | Gerente General
PROVEEDOR ENTRADAS CICLO | ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PHVA
Area Comercial Documento de solicitud de P Planificar la Cronograma de Area Comercial
producto o servicio(OC y OS) revision de revision
documentos
(OCyO0S)
Area Comercial Documento de solicitud de H Generar el Generacion del Area Comercial
producto o servicio(OCy OS pedido o pedido o servicio
servicio
Area Comercial Documento de solicitud de V Verificar la Facturacion del Area Comercial
producto o servicio(OCy OS facturacion del pedido o servicio
pedido o
servicio
Area Comercial Documento de solicitud de A Dar seguimiento | Lista de cobranzas Area Comercial

producto o servicio(OC y OS

a la cobranza

RECURSOS
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Talento Humano

Acceso a internet

Archivo para documentos

Procesador de texto

Elaborado por:

V/ Kommd,

g

Fecha: 15/10/21

Elaborado por:

) /) A
L

Fecha: 15/10/21

Aprobado por:

'.‘ﬁ. SOLUCIBHES INNOVADORAS

ISENIALES EIRL.

88 Marin Lucano
OERENTE GENERAL

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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Documentacion del proceso

VERSION: 01

e Y VENTAS CODIGO: PO-021
“% V&MV

1. Objetivo
Definir la adquisicién de productos o servicios ofrecidos a los clientes o a uno en
especifico, ademas de la planificacién de ventas, facturacién, liquidacidn,
generacion de pedidos, etc.

2. Alcance
e Solo aplica al area en donde se trabaja.
e Aplica para la ejecucién de las labores realizadas en el Area Comercial.
e Abarca desde la recepcién de la OC/OS, decision comercial hasta la
aplicacion del servicio o envié del equipo.

3. Términos y definiciones
e Atencidn al cliente: Es la accidn que se implementa para los clientes antes
durante y después de la compra.
e Promocidn de ventas: Es una accion de marketing con el motivo de provocar
un aumento de ventas en la empresa.
o Meta de ventas: Son aquellas instrucciones necesarias para lograr tener un
resultado comercial determinado.

4. Responsables del procedimiento
4.1. Responsable del proceso: Jefe Comercial
4.2. Participantes
o Jefe Comercial: Es el encargado de dirigir, supervisar, centrar los
interese y otras funciones relacionadas con la operaciones de la
empresa.
o Jefe Administrativo: Es el encargado de planificar, organizar y controlar
los procesos o actividades administrativas, operativas o financieras.
e Jefe de Administracion Logistica: Identificar las necesidades de
personal, atraerd candidatos y apoyar el logro de vinculacién con la
empresa.

5. Referencias normativas
No aplica
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6. Descripcion del procedimiento
El proceso de ventas inicia cuando el cliente pregunta las necesidades que él
requiere para luego pedir o solicitar un producto o servicio dado por la empresa, a
continuacion se hace un presupuesto del costo del producto o servicio solicitado, el
cliente verifica y analiza la informacién para luego tomar o no la decisién de hacer
el pedido; finalmente se crea una orden de compra o servicio en la cual la empresa
brinda lo solicitado por el cliente, se factura y se da seguimiento a la cobranza.

Indicador propuesto:

CR =

( N2 de cobranzas realizadas

X1
Total de cobranzas pendientes) 00

CR = Cantidad de cobranzas realizadas

Mide el porcentaje de cobranzas hechas a los clientes de la empresa.
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Diagrama de flujo del proceso

PO-021 Ventas
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Figura 55. Diagrama de flujo mejorado del proceso Ventas
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Ficha de indicador del proceso

Tabla 33. Ficha de Indicador del proceso Ventas

Pagina: 01

FICHA DE INDICADOR Version: 01

Fecha: 15/10/21

PROCESO VENTAS Caddigo: PO-021
Nombre del indicador Numero de cobranzas realizadas
Objetivo Determinar el seguimiento y control de las cobranzas

Férmula de calculo

(N2 de cobranzas realizadas/Total de cobranzas pendientes) X
100

Fuente Registro de cobranzas de la empresa
Responsable Jefe Comercial
Periodicidad Mensual
Punto de Comparacién Objetivo - Meta
Firmas
Elaborado por: Elaborado por: Aprobado por:
- V&N SOLUCIouE
, 1 /] SERVICIOS SENTIALES £ 1A L
Y | ' m’ s
| [ / F, /% | o b‘ﬁ ---------------
V I\o MM .';7 _./_{{"'u 4 _.4.5_::"“___ maucano
Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21 Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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Ficha técnica de indicador del proceso

Tabla 34. Ficha técnica de indicador del proceso de Ventas

&H vam

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Cédigo PO-021
Version 01
Pagina 01

DENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL INDICADOR

NOMBRE DEL PROCESO

Ventas

NOMBRE DEL Numero de cobranzas realizadas

INDICADOR
OBJETIVO Determinar el seguimiento y control de las cobranzas

INTERPRETACION Este indicador muestra el % de cobranzas hechas a los clientes de la empresa

LIMITE Menosa | MODERADO Entre ADECUADO Mayor a
84% 85% - 89% 90%
METODO DE CALCULO
FORMULA (N° de cobranzas realizadas/Total de cobranzas ESCALA Porcentaje
pendientes) X 100
PERIODICIDAD DE Mensual PERIODO DEL REPORTE Trimestral
RECOLECCION
FUENTE DE Registro de cobranzas de la empresa
INFORMACION PARA EL
CALCULO
RESPONSABLE DE LA INFORMACION DEL INDICADOR
RESPONSABLE Jefe Comercial
FIRMAS
Elaborado por: Elaborado por: Aprobado por:
7 vé
RSO

V NomMm A,

g

Fecha: 15/10/21

Fecha: 15/10/21

) /]
/s

OGERENTE GENE!

Fecha: 15/10/21

Fuente: Elaboracion Propia
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4.6. Analisis econdémico de la propuesta

Tabla 35. Plan de Inversion

Recursos Cantidad Unidad de medida Costo unitario costo total
Persona de control administrativo 1 Unidad de servicio S/930.00 S/930.00
Capacitacion (actualizacion de tecnologias, tendencias) 1 Unidad de servicio S/2,500.00 S/2,500.00
Licencia de Windows 10 2 Paquete S/139.00 S/278.00
Computadora Core i5 17" 2 Unidad S/2,450.00 S/4,900.00
Impresora Hp multifuncional smart tank 515 1 Unidad S/850.00 S/850.00
Recarga de tinta 6 frascos S/100.00 S/600.00
Archivadores 8 unidades S/12.00 S/96.00
Paquete de papel bond A4 6 Paquete S/11.00 S/66.00
Escritorio de madera 2 Unidad S/300.00 S/600.00
Silla de escritorio 2 Unidad S/200.00 S/400.00
Alcohol 12 galones S/24.00 S/288.00
Mascarillas por caja 50 de unidades 12 cajas S/6.00 S/72.00
Utiles de escritorio( lapiceros,engrapadores,folder,goma y otros) 1 paquete S/100.00 S/100.00
Publicidad 1 Unidad de servicio S/1,000.00 S/1,000.00
Licencia de office 2 paquete S/160.00 S/320.00
Encargado de Marketing 1 Unidad de servicio S$/930.00 S/930.00

TOTAL S/13,930.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 36. Flujo de Ingresos

Meses Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto |Septiembre| Octubre |Noviembre| Diciembre
N° de Mantenimientos 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
Precio de mantenimientos S/ 200 | S/ 200 | S/ 200 | S/ 200 | S/ 200 | S/ 200 | S/ 200 | S/ 200 | S/ 200 | S/ 200 | S/ 200 | S/ 200
N° de instalacion de equipos 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8
Precio por instalacion S/ 1500| S/ 1500| S/ 1500|S/ 1500(S/ 1500 S/ 1500| S/ 1500| S/ 1500| S/ 1500 S/ 1500 S/ 1,500 | S/ 1,500
Ventas S/ 12,000 | S/ 12,000 | S/ 12,000 | S/ 12,000 | S/ 12,000 | S/ 12,000 | S/ 12,000 | S/ 12,000 | S/ 12,000 | S/ 12,000 | S/ 12,000 | S/ 12,000
Flujo de Ingreso S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 37. Costos Fijos
Meses Enere | Febrero | Marzo Abril | Mayo | Junio Julio | Agosto |Septiembre| Octubre |Noviembre| Diciembre
Costos Fijos
Energia electrica S/ 150 | S/ 150 | S/ 150 | S/ 150 | S/ 150 | S/ 150 | S/ 150 | S/ 150 | S/ 150 | S/ 150 | S/ 150 | S/ 150
Servicio de agua S/ 100 | S/ 100 | S/ 100 | S/ 100 | S/ 100 | S/ 100 | S/ 100 | S/ 100 | S/ 100 | S/ 100 | S/ 100 | S/ 100
Servicio de internet S/ 80 | S/ 80 | S/ 80 | S/ 80 | S/ 80 | S/ 80 | S/ 80 | S/ 80 | S/ 80 | S/ 80 | S/ 80 | S/ 80
Total S/ 330 | S/ 330 | S/ 330 | S/ 330 | S/ 330 | S/ 330 | S/ 330 | S/ 330 | S/ 330 | S/ 330 | S/ 330 | S/ 330
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 38. Flujo de Salida

Meses Enere | Febrero | Marzo | Abril | Mayo Junio | Julio | Agosto |Septiembre| Octubre |Noviembre| Diciembre
Gasto por honorarios
01 Contador s/ 300|S/ 300[s  300[s 300[sS 300[sS 300]|s 300][|s 300][|s 300]|s 300]|s  300]|s 300
01 Administrador S/ 1,200 S/ 1,200|S/ 1,200 S/ 1,200 |S/ 1,200 S/ 1,200 |S/ 1,200 S/ 1,200 S/ 1,200 | S/ 1,200 [ S/ 1,200 [ S/ 1,200
01 Encargado de Logistica S/ 1,000 | S/ 1,000|S/ 1,000|S/ 1,000|S/ 1,000 S/ 1,000 |S/ 1,000 S/ 1,000 | S/ 1,000 | S/ 1,000 | S/ 1,000 [ S/ 1,000
01 Encargado de Talento Humano s/ 930S/ 930S/ 930[sS/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930]|S/ 930
01 Encargado del Area Comercial S/ 1,200 | S/ 1,200|S/ 1,200 |S/ 1,200 |S/ 1,200 S/ 1,200 |S/ 1,200 S/ 1,200 S/ 1,200 | S/ 1,200 [ S/ 1,200 [ S/ 1,200
Tecnico de mantenimiento 1 S/ 2,000 |S/ 2000]|S/ 2000]|S/ 2000]|S 2000]|S 2000]|S 2000]|S 2000|S 2000|S 2000|S 2000]|S 2000
Tecnico de mantenimiento 2 S/ 2,000 |S/ 2000]|S/ 2000]|S/ 2000]|S 2000]|S 2000]|S 2000|S 2000]|S 2000|S 2000|S 2000]|S 2000
Operario de mantenimiento 1 s/ 930S/ 930S/ 930[sS/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930]|S/ 930
01 Encargado de Marketing s/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930]|S/ 930
01 Encargado de Control Administrativo s/ 930S/ 930[s/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930S/ 930]|S/ 930
Total S/ 11,420 | S/ 11,420 [ S/ 11,420 [ S/ 11,420 [ S/ 11,420 [ S/ 11,420 [ S/ 11,420 | S/ 11,420 | S/ 11,420 [ S/ 11,420 | S/ 11,420 [ S/ 11,420
Flujo de Salida s/ 11,750 [ S/ 11,750 [ S/ 11,750 [ S/ 11,750 [ S/ 11,750 [ S/ 11,750 [ S/ 11,750 [ S/ 11,750 [ S/ 11,750 [ S/ 11,750 [ S/ 11,750 [ S/ 11,750 |
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 39. Planilla
PLANILLA BASICO ESSALUD ONP REMU. NETA GRATIFICA- CTS
CIONES
Gerente General S/ 2,000 [ S/ 180 | S/ 260 [ S/ 1,740 2,200.00 S/ 1,167
Total S/ 2000|S  180|S/ 260 |S/ 1,740 | S/ 2200 |S/ 1,167

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 40. Flujo de Caja Proyectado

ESTADO DE FLUJO DE CAJA PROYECTADO

Concepto Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto [Septiembre| Octubre [Noviembre| Diciembre
SALDO INICIAL S/ 7,000 (S 7057 |S/ 7114|S/ 7171 |S/ 7228 |S/ 7285(S/ 6,175|S/ 4,032 (S/ 4089 S/ 4146 |S/ 4203 [S/ 3,094

INGRESOS
Cobranzas S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200
TOTAL INGRESOS S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200 | S/ 14,200

EGRESOS
costo y gasto fijo S/ 11,750 | S/ 11,750 | S/ 11,750 | S/ 11,750 | S/ 11,750 | S/ 11,750 | S/ 11,750 | S/ 11,750 | S/ 11,750 | S/ 11,750 | S/ 11,750 | S/ 11,750
Planilla S/ 1,740 | S/ 1740 | S/ 1,740|S/ 1740|S/ 1,740|S/ 1740|S/ 1,740|S/ 1,740|S/ 1,740|S/ 1,740 S/ 1740|S/ 1,740
ONP S/ 260 | S/ 260 | S/ 260 | S/ 260 | S/ 260 | S/ 260 | S/ 260 | S/ 260 | S/ 260 | S/ 260 | S/ 260 | S/ 260
Essalud S/ 180 | S/ 180 | S/ 180 | S/ 180 | S/ 180 | S/ 180 | S/ 180 | S/ 180 | S/ 180 | S/ 180 | S/ 180 | S/ 180
Gratificaciones S/ 2,200 S/ 2,200

CTS S/ 1,167 S/ 1,167

|. Renta 1.5% S/ 213 | S/ 213 | S/ 213 | S/ 213 | S/ 213 | S/ 213 | S/ 213 | S/ 213 | S/ 213 | S/ 213 | S/ 213 | S/ 213
TOTAL EGRESOS 14,143.00| 14,143.00( 14,143.00| 14,143.00( 14,143.00] 15,309.67| 16,343.00] 14,143.00| 14,143.00| 14,143.00| 15,309.67| 16,343.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 41. Inversién

INVERSION

Capacnguon (actualizacion de tecnologias, -5/ 2,500.00
tendencias)
Licencia de Window s 10 -S/ 278.00
Computadora Core i5 17" -S/ 4,900.00
Impresora Hp multifuncional smart tank 515 -S/ 850.00
Recarga de tinta -S/ 600.00
Archivadores -S/96.00
Paquete de papel bond A4 -S/ 66.00
Escritorio de madera -S/ 600.00
Silla de escritorio -S/ 400.00
Alcohol -S/ 288.00
Mascarillas por caja 50 de unidades -S/ 72.00
UtI|?S de escritorio( -5/ 100.00
lapiceros,engrapadores,folder,goma y otros)
Publicidad -S/'1,000.00
Licencia de office -S/ 320.00

TOTAL -S/12,070.00

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 42. Superavit

DEFICIT - SUPERAVIT

7,057.00

7,114.00 7,171.00 7,228.00 7,285.00

6,175.33 4,032.33

4,089.33

4,146.33

4,203.33

3,093.67

950.67

DEFICIT - SUPERAVIT NETO

-12,070.00

7,114.00 7,171.00 7,228.00 7,285.00

6,175.33 4,032.33

4,089.33

4,146.33

4,203.33

3,093.67

950.67

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 43. Evaluacién Econdmica

TASA INTERES | 13%
VAN = 20,464
TR = 55.7%

B/C= 1.10

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 44. Resumen de la Evaluacién Econdmica

RESUMEN
Inversion S/ 12,070
VAN S/ 20,464
TIR 55.7%

Fuente: Elaboracion Propia

En el estudio de la evaluacion econdmica se observé que el proyecto y
la mejora propuesta fue viable, ya que dentro de un escenario se
encontro que el VAN es igual a S/.20,464 y la TIR es igual a 55.7%. El
Superavit indicé el tiempo que se recuperara el total de la inversion a
valor presente, en el estudio se obtuvo un escenario muy optimista
debido a la acogida del mercado y sobre todo a la calidad del servicio,
recuperandose la Inversién en 2 mes después de la puesta en marcha
de la propuesta en estudio. Por los tanto se recomienda la puesta en
marcha de esta alternativa de mejora debido la viabilidad presentada en

el estudio.
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V. DISCUSION

Ante la nueva coyuntura que esta pasando en todo el mundo por el covid19, este
sector también se vio afectado al inicio pero por este mismo motivo fue que se
recupero, ahora existe una mayor demanda en el mercado y es por esta situacion
la que obligd a que todos los ambientes estén ventilados, por lo que actualmente el
mercado del aire acondicionado esta teniendo un gran potencial de crecimiento en

el pais.

A partir de ahi es que la gestion por procesos ayudo a la empresa en la que se
desarrolla ésta investigacion, ya que tiene un déficit en relacion a la gestidon
administrativa, a lo que respecta: desconocimiento de los trabajos a realizar,
estructura organizacional no definida del todo, falta de personal de control y para
los procesos, falta de planificacion de los procesos y actividades. Esto generé que
la empresa no cuente con un documento de gestién que le facilite y ayude a

controlar las actividades y determinar los indicadores de medicion y evaluacion.

Inicialmente para a aplicacién de la gestion por procesos, se necesitd conocer la
realidad de la empresa, es por esto que a través de la informacién que brindo la
empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.LR.L. y una encuesta que se
aplico, se pudo diagnosticar la realidad de la administracién documentaria por la
gue esta pasando la empresa con lo que se encontraron que existia varias
inconformidades; a partir del conocimiento de la realidad de la empresa se realizé
un diagnéstico de con respecto a la administracion documentaria por lo que se
identifico de los procesos y actividades actuales de la empresa para posteriormente
realizar un su respectivo mapa de procesos con lo que nos permitié tener un
panorama general de los procesos y actividades involucradas en la empresa, para
luego describir y graficar toda la informacidén relacionada a los procesos y
actividades encontradas; posteriormente se determind y definié los procesos
criticos de la empresa por lo que se realizO una entrevista a la gerente de la
empresa, por lo que a partir de esa informacion se hizo una matriz de procesos
criticos basados en los factores de criticidad, la escala de calificacion y los niveles
de criticidad; para concretar mejor la investigacion se elaboré una ficha de
documentacion para todos los procesos existentes en la empresa a partir de un

formato e informacién proporcionada por la empresa, ademas se plantearon
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alternativas de mejora para los procesos seleccionados, en los que se disefiaron
fichas de caracterizacion de procesos, fichas de indicadores, fichas técnicas de
indicadores con sus respectivos diagramas de flujo y la documentacion de los
procesos criticos encontrados dentro de la empresa. Finalmente con el motivo de
fortalecer y proporcionar solidez a la investigacion se realizo un analisis economico
para determinar si es factible o no la propuesta de mejora que se esta realizando a

la empresa.

Con respecto al objetivo especifico N° 01 se buscé realizar un diagnostico de la
empresa ademas de saber como se estaba llevando acabo la realizacion de todos
los procesos y actividades actuales por lo que se llevo a cabo con una encuesta
(Figura 3 al 22) en la que se dividieron en 4 items, los cuales se encuentra
plasmados en la matriz de operacionalizacién, ademas esta cuenta con una
confiabilidad que es excelente; luego de su aplicacion se encontré un déficit en
relacion a la gestibn administrativa, a lo que respecta: desconocimiento de las
funciones de los trabajadores, estructura organizacional no definida del todo, falta
de personal de control y para los procesos, falta de planificacién de los procesos y
actividades, etc. Esta realidad se ve reflejada también en la investigacion realizada
por (Bravo y Flores, 2018) en su investigacion “Gestion por procesos y su influencia
en la administracion documentaria de una constructora de Trujillo”, en la que con
respecto a la variable dependiente tuvieron deficiencias en la conservacion de
documentos, la reproduccién de informacién para las consultas, la satisfaccion de
los trabajadores ante el proceso de la administracion documentaria y la
optimizacién del uso de papel con respecto a los resultados conseguidos
inicialmente; en su variable independiente también encontraron déficits referente a
la satisfaccion de los trabajadores, la eficacia con respecto al cumplimiento, el
porcentaje de cumplimiento de las capacitaciones y finalmente el porcentaje de los
procesos administrativos caracterizados. Consiguientemente se prosiguidé a
recaudar la informacién acerca del numero de procesos y actividades actuales
vigentes, se obtuvo como resultado un inventario general de procesos y actividades
(Taba 4); a partir de esto se realiz6 un mapa de procesos (Figura 24) por lo que se
logré conocer a detalle los procesos de cada area de la empresa y las actividades
que diariamente se cumplen dentro de la empresa, finalmente se logroé identificar 9

macro-procesos, 9 procesos y 19 actividades (Tabla 5), continuo a esto se describio
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cada proceso con sus respectivas actividades y responsable para culminar
graficando su diagrama de Snake and Leaders, de flujo y SIPOC, asi también como
lo muestra en la investigacion de (Angeles y Vasquez, 2021) en su investigacion
“Aplicacion de la gestidn por procesos para el disefio y control de los procesos
criticos en la empresa Agrocasagrande SAC.”, en la que con ayuda de un
cuestionario de 15 preguntas lograron realizar un primera preseleccion de los
procesos, quedando finalmente 18 procesos de los que inicialmente fueron 40

identificados.

De acuerdo al objetivo N° 2, se tomd como referencia el estudio de (Avalos y
Quintufia, 2013) en su investigacion “Disefio de un sistema de gestidn por procesos
para la empresa MARKETING ADVICE y automatizacion de los procesos criticos”,
en la que realizaron un analisis de criticidad, para lo cual usaron un software, por lo
que en caso de la implementacion de su propuesta, este facilitaria la aplicacion,
ademas de que es actualmente utilizado en otra unidades de negocio. Para definir
los procesos criticos de la empresa se hizo una entrevista a la gerente de la
empresa, por lo que luego con esta informacién se elaboré un matriz de procesos
criticos (Tabla 12) en donde se utilizaron 4 factores (Tabla 9) que intervienen en la
criticidad, los cuales fueron: Elevado riesgo técnico, Problemas reiterados,
Inadecuacion a resultados/expectativas y Elevadas posibilidades de mejora,
ademas se tomo una escala de calificacién (Tabla 10) con un rango del 1 al 5, desde
nulo hasta muy alto y finalmente se usaron 3 niveles criticidad (Tabla 11),
interpretando estos como procesos criticos, poco criticos y no criticos. Se realizo la
ponderacion de los factores para cada uno de los procesos, ademas de utilizar los
niveles de criticidad establecidos se obtuvo los resultados de los procesos a los
cuales se determinaron como criticos. Asi finalmente se obtuvo que 4 procesos
fueron considerados como criticos, 4 procesos considerados como poco criticos y

1 procesos considerado como no critico.

En lo que respecta al objetivo N° 3, para concretar mejor la investigacion se
documentaron (Tabla 14 al 22) todos los procesos existentes en la empresa a partir
de una formato e informacion proporcionada por la empresa, en la cual se detalla
todo lo relacionado al proceso como: su dependencia, objetivo, alcance,

proveedores, entradas, actividades, salidas, clientes, etc., ademas se
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plantearon alternativas de mejora para los procesos seleccionados, en los que se
disefiaron fichas de caracterizacion de procesos (Tablas 23,26,29,32), fichas de
indicadores (Tablas 24,27,30,33), fichas técnicas de indicadores (Tablas
25,28,31,34) con sus respectivos diagramas de flujo (Figuras 52,53,54,55) y la
documentacion de los procesos criticos encontrados dentro de la empresa, asi
como en la investigacion de (Eneque y Tello, 2020) titulada “Gestidn por procesos
para incrementar la productividad en la empresa COMERCIO INDUSTRIA Y
SERVICIOS GMV E.LLR.L.”, en la que se emplearon herramientas de ingenieria
para lo que corresponde a la documentacion, caracterizacion y mejoras en los
procesos, ya que esto les permitié analizar y encontrar oportunidades de mejora

para la empresa.

Finalmente lo que corresponde al objetivo N°4, se quiso fortalecer la investigacion,
por lo que con informacién referencial de la empresa se realiz6 un analisis
econdémico de la propuesta (Tabla 35 a la 44) para que en el futuro cuando la
investigacion se desee implementar por parte de la empresa, ésta sea factible, asi
como el estudio de (Cordova y Lujan, 2020) titulado “Modelo de gestion por
procesos en la empresa Vecars and Trucks S.A.C., 20207, en el que concluyeron
gue al realizar su analisis econémico y financiero se fundamentaron los criterios de
inversion, beneficio y retorno; y con respecto al andlisis financiero se considero los
criterios de valor actual neto y tasa de rentabilidad, lo que se reflej6 en un valor
actual neto (VAN) y una tasa interna de retorno (TIR) aceptables y un periodo de

préstamo de 5 afos.
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VI.

CONCLUSIONES

Se realizd el diagnostico de los procesos y actividades actuales de la
empresa, por lo que se identificaron 9 Macro-procesos, dividiéndose el
mismo en 9 procesos vigentes, describiéndose cada uno de ellos y
colocando su respectivo diagrama, ademas estos se ordenaron en un
mapa de procesos lo que resulto en 4 procesos estratégicos, 2 procesos

operativos y 3 procesos de soporte.

En la matriz de procesos criticos, se tuvieron en cuenta 4 factores de
criticidad, 5 escalas de calificacién y 3 niveles de criticidad. Por lo tanto
al examinar los 4 factores que fueron: Elevado riesgo técnico, Problemas
reiterados, Inadecuaciébn a resultados/expectativas y Elevadas
posibilidades de mejora, luego de esto resultaron 4 procesos que eran
realmente criticos para la empresa; estos fueron: Direccion

Administrativa, Planificacion Financiera, Gestion Comercial y Ventas.

Se logr6 hacer una ficha de documentacion a todos los procesos de la
empresa, para el mejor entendimiento de lo que realiza en cada uno de
ellos y describir todo lo relacionado a estos, ademas de proponer
alternativas de mejora como fichas de caracterizaciébn de procesos,
fichas de indicadores, fichas técnicas de indicadores con sus respectivos
diagramas de flujo y la documentacion de los procesos criticos

encontrados en dentro de la empresa.

Se realizé un analisis econémico de la propuesta, lo que respecta al
analisis econOmico se observa que el proyecto y la mejora propuesta es
viable, ya que dentro del escenario encontramos que el VAN es igual a
S/.20,464 y la TIR es igual al 55.7%, ademas de que el periodo de

recuperacion de la inversion sera de 2 meses.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda tener evidencia y documentar todo lo relacionado y lo
gue esté al alcance de la empresa para que en el futuro esta pueda tener

una certificacion basica en 1SO.

Se recomienda que ante el ingreso de un nuevo trabajador a la empresa,
este pueda ser correctamente capacitado e informado sobre el proceso
en el que este seleccionado, recalcando el manejo de los diagramas de
flujo de cada proceso y el valor de alcanzar los indicadores sefalados

por la empresa.
Se recomienda que ante una posterior implementacion sobre cualquier

modelo de gestion se realice un profundo y detallado analisis de la

realidad por la que atraviesa la empresa.
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ANEXOS

ANEXO A: TABLAS

ANEXO Al: Operacionalizacion de Variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL CONCEPTO OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA
IDENTIFICACION DE
DIAGNOSTICO PROCESOS Y
Segun (Contreras, Olaya y Matos, Es una perspectiva que ACTIVIDADES
2017 pég. 13), la gestion por procesos | posibilita examinar las fases de
es una manera de administrar una analisis de los procesos adentro
Gestion por empresa por procesos en la de una empresa o institucion, al Ordinal
procesos indagacién de la calidad incluyendo igual que la eficacia con DELIMITACION DETERMINACION DE

asi importancia a los procesos rumbo
a una finalidad general enfocada hacia
los efectos en relacion a las

necesidades del cliente.

respecto a la ejecucién y a la
cantidad de procesos

calificados.

PROCESOS CRITICOS

PLANTEAMIENTO
DE MEJORAS

MEJORA DE LA
ADMINISTRACION




VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL CONCEPTO OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA
Segun el (Archivo General de la GRADO DE
Nacion de Colombia, 2015), define la PLANIFICACION PLANEACION
gestién documental o administracion
documentaria como el grupo de Es la gestién que se sostiene en
GRADO DE

Administracion

documentaria

técnicas y actividades
administrativas destinadas a la
programacion, procesamiento,
empleo y regulacién de la

documentacién que se produce y se
recibe por sujetos obligados, desde
su inicio a hasta su destino, con la

finalidad de posibilitar su uso y

mantenimiento.

sistemas y herramientas cuyo
objetivo primordial es la

recoleccion, acopio, restauracion,

ORGANIZACION

ORGANIZACION

exhibicién y propagacién de algin
tipo de documento capaz de ser
usado en una institucién o

empresa.

GRADO DE
DIRECCION DIRECCION
GRADO DE
CONTROL CONTROL

Ordinal

Fuente: Elaboracion Propia




ANEXO A2. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

FUENTES DE
, TRATAMIE
FASE DE ESTUDIO INFORMACION TECNICAS INSTRUMENTOS NTO/ RESULTADOS
/ ESPERADOS
INFORMANTES PROCESO
Realizar un Cuestionario Panorama general de
diagndstico e | Gerente dela Mapa de Proceso Extraccién | los procesos y
identificar los empresa e Encuesta Diagrama Snake and de actividades
procesos y | investigadores Leaders informacion | involucradas en la
actividades actuales Diagrama de Flujo empresa.
de la empresa. Diagrama Sipoc
Determinar los Determinacién e
procesos criticos de Entrevista no Guia de entrevista Andlisis de | identificacion de los
la empresa. Investigadores | estructurada | Matriz de Procesos Criticos | informacion | procesos criticos
basados en los
niveles de criticidad.

Elaborar una Ficha de documentacion Documentacién  de
propuesta de mejora de proceso todos los procesos y
para la empresa. Matriz de Andlisis de | Ficha de caracterizacion de | Andlisis de | alternativas para los

priorizacién de informacion proceso informacion | procesos criticos de

procesos Documentacién de proceso la empresa.
criticos Diagrama de flujo
Ficha de indicador
Ficha técnica de indicador

Realizar un andlisis Factibilidad de la
econdmico sobre la | Gerente de la Revision VAN Andlisis propuesta de mejora
propuesta de mejora empresa e documental TIR econémico | parala empresa.

para la empresa.

investigadores

Fuente: Elaboracion Propia




ANEXO B: FIGURAS

ANEXO B1: Diagrama Ishikawa de la empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.

Desconocimiento por
parte de los duefios

Falta de cuadernos
contables

~ 0\

Falta de documentacion Desorden de gestion

Mala clasificacion ABC Falta de organizacion
Problemasenla
administracion

Falta de libro de documentaria

Ambiente inadecuado <——

reclamaciones

. Perdida documentaria
Desconocimiento de

las normas legales

Falta de espacio =——

Incumplimiento de

rotocolos
p Desorden

Figura 1. Diagrama Ishikawa de la empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.Il.R.L.

Fuente: Elaboracion Propia



ANEXO B2: EVIDENCIA

7

% Envioy recepcion de la encuesta

Encuesta para el diagnostico de la empresa Recividos x 8 B
' Kenny C. Valdivia <kmcabreravaldivia@gmail com> 160ct2021,17:53 ¥ &
para VEM ~

Estimada Gerente General Sra. Carmerosa Marin Lucano, por medio del presente correo le hacemos llegar nuestra encuesta, por el motivo del diagnostico
de su empresa; para nuestra tesis Titulada "Gestién por procesos para mejorar la administracién documentaria de la empresa de servicios de mantenimiento
de climatizacion V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E L R.L., 2021", con el fin de que le haga llegar a sus trabajadores del drea administrativa
Agradecemos de antemano su colaboracion para nuestra investigacion

Links de Encuesta
hitps //docs google com/forms/d/e/1FAIpQL SeidzX2Ug1xHTuxrlgs2gkvBU802IebHcizGYDvTEibnihSkAlviewform 2usp=sf_link

hitps://docs google com/forms/d/e/1FAIpQL SdvYwefzud485TyMX_4n87rFrpvmzyXkiRV-eGPoEe-cpOpVWwiviewform?usp=sf_link

hitps //docs google com/forms/d/e/1FAIpQL Scor8ZFK_LI0BXUwgxoOwp 1X3M8Dm-40JCmpq6ZYExWFY78PANviewform?usp=sf_link

hitps://docs google .com/forms/d/e/1FAIpQLScMovaWg-SyDzHsbm-5_V2LtQyIZHT8Uhx40CuoAxFfY_wTAg/viewform?usp=sf_link

V&M SOLUCIONES INNOVADORAS <vm gestiones.coop

parami

& vem

Perfecto se realizara la encuesta a los trabajadores

CARMEN ROSA MARIN LUCANO

VENTAS - ZONANORTE

FEFRIGEFACION Y AIRE ACONDICIONADO

VEM SOLUCIONES INNOVADORAS EIRL

AV HUSS UNEN N.1751-FLORENCIA DE MORA-TRUSILLO
Col. 940845045 - 943024752

E-mai:

vm.gestiones.coop@gmail.com

7
L4

Fachada y vehiculos de trabajo de la empresa V&M
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+» Entrevista hecha a la gerente

GUIA DE ENTREVISTA

Finalidad: Obtener los procesos con mayor nivel de criticidad de la empresa.
Instrucciones: Lea cuidadosamente la siguiente pregunta y responda con claridad. Por favor.

1. Usted como como gerente general de la empresa. Indique el nivel de importancia de la
siguiente lista de proceso empresa.

FACTORES DE CRITICIDAD ESCALA DE CAIFICACION
Literal Factor Descripcion Nulo
Elevado riesgo Tienen un elevado riesgo técnico, tecnoldgico Bajo 2
A técnico depende de personal especializado ~
Medio 3
Problemas Presentan resultados que no satisfacen las Alto 4
B reiterados necesidades y expectativas de los clientes. Muy Alto 5
Inadecuacion a Dan lugar, reiteradamente o de manera ocasional, a
(o] resultados/expectati | incidencias conocidas, resultados erréneos o fuera
vas de los limites predefinidos, lo que significa que no hay
un control riguroso sobre el proceso.
Elevadas Existen grandes posibilidades de mejora en todo lo
D posibilidades de relacionado con la eficiencia del rendimiento del
mejora proceso y por ende, de su coste de realizacion
FACTORES DE CRITICIDAD
CODIGO NOMBRE DEL PROCESO A B C D
PE-011 Direccionamiento Estratégico 3 2 2 3
PE-021 Direccion Administrativa 4 3 4 4
PE-031 Planificacion Financiera 5 5 3 4
PE-041 Tesoreria 3 2 2 3
PO-011 Gestion Comercial 5 4 5 4
PO-021 Ventas 5 5 4 5
PS-011 Compras y Almacén 2 2 3 3
PS-021 Contabilidad 3 3 2 3
PS-031 Reclutamiento y Seleccidn 1 1 1 3

VAN BOLUCIONES INNOVADORAS
ESE.LRL.

Marin Lucano
OERENTE GENERAL



ANEXO C: INSTRUMENTOS
ANEXO C1: ENCUESTA

Encuesta

INSTRUCCIONES: Margue con una equis (X) la escala de su eleccion y conteste
en relacion a los enunciados que mas se parezca su punto de vista en los siguientes

items.

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

N° ITEM ESCALA
12| 3/4|5

PLANIFICACION
Se encuentra planificado los procesos de la empresa.
Se encuentran establecidos las funciones o cargos de la empresa.
Se encuentran evidenciadas las obligaciones de cada area de trabajo en la empresa.
Se encuentran notificadas las obligaciones de cada trabajador de la empresa.
Se encuentran muestras de notificaciéon competente para desempefar correctamente los
procesos en la empresa.
Il ORGANIZACION
6 | Se encuentra establecida y evidenciada el organigrama o estructura institucional de la
empresa.
7 | Se encuentran claras y definidas las areas y niveles de la empresa.
8 | Se encuentran organizados los equipos con trabajadores eficientes para lograr la
continuidad de la finalidad y objetivos trazados por la empresa.
9 | Se encuentra organizado y coordinado el grupo de trabajadores, para el desarrollo de la
finalidad y objetivos de la empresa.
10 | Se encuentran los trabajadores necesarios para elaborar las actividades y tareas de la
empresa.
I DIRECCION
11 | Se encuentran los recursos y el capital necesario para para elaborar las actividades y
tareas de la empresa.
12 | Se encuentran los grupos de trabajo ejecutando adecuadamente las decisiones tomadas.
13 | Se encuentran evidenciados las motivaciones por parte del superior o jefe para realizar las
tareas o actividades.
14 | Se encuentran evidencias de una eficiente comunicacién para la correcta realizacién de las
funciones o tareas.
15 | Se encuentran evidencias de un seguimiento y supervision para la correcta realizacién de
las funciones o tareas.
\Y CONTROL
16 | Se encuentran evidencias de la existencia de un proceso de documentacién para la
verificacién de documentos.
17 | Se encuentran evidencias de la existencia de un método de documentacién apropiado para
la aceptacion de documentos.
18 | Se encuentran evidencias de la existencia del cumplimiento del método de documentacién
para la actualizacion y aceptacion de los documentos revisados.
19 | Se encuentran evidencias de la existencia de un adecuado método de documentacion para
el reparto de aquellos documentos que sean accesible para los puestos de trabajo.
20 | Se encuentran reconocible y comprensible los documentos de la empresa.

QB WIN = —




ANEXO C2: MAPA DE PROCESOS

WM w

Procesos operdtivos (cadena de valor)

Fuente: Pardo, 2012



ANEXO C3: DIAGRAMA SNAKE AND LADERS

Macroproceso

> Procesos Cada nivel
l controlado por un

> > solo RESPONSABLE
Actividades
| >
Cada nivel
comporta como \
PROCESO =
—

Fuente: Agudelo y Escobar, 2010



ANEXO C4: DIAGRAMA DE FLUJO

requisicion dieefio . . | dieefio del
de dieefio preliminar T ® producto
: s : 3

revision
informal

no e

Fuente: Carvajal y otros, 2017



ANEXO C5: DIAGRAMA SIPOC

Process

Outputs ~

: ﬁ

S I P O L

Fuente: Leira, 2013




ANEXO C6: ENTREVISTA

GUIA DE ENTREVISTA

Finalidad: Obtener los procesos con mayor nivel de criticidad de la empresa.

Instrucciones: Lea cuidadosamente la siguiente pregunta y responda con claridad. Por favor.

1. Usted como como gerente general de la empresa. Indique el nivel de importancia de la
siguiente lista de proceso empresa.

FACTORES DE CRITICIDAD ESCALA DE CAIFICACION
Literal Factor Descripcion Nulo 1
Elevado riesgo Tienen un elevado riesgo técnico, tecnoldgico Bajo 2
A técnico depende de personal especializado ~
Medio 3
Problemas Presentan resultados que no satisfacen las Alto 4
B reiterados necesidades y expectativas de los clientes. Muy Alto 5
Inadecuacion a Dan lugar, reiteradamente o de manera ocasional, a
(o] resultados/expectati | incidencias conocidas, resultados erréneos o fuera
vas de los limites predefinidos, lo que significa que no hay
un control riguroso sobre el proceso.
Elevadas Existen grandes posibilidades de mejora en todo lo
D posibilidades de relacionado con la eficiencia del rendimiento del
mejora proceso y por ende, de su coste de realizacion
FACTORES DE CRITICIDAD
CODIGO NOMBRE DEL PROCESO A B C D
PE-011 Direccionamiento Estratégico
PE-021 Direccion Administrativa
PE-031 Planificacion Financiera
PE-041 Tesoreria
PO-011 Gestion Comercial
PO-021 Ventas
PS-011 Compras y Almacén
PsS-021 Contabilidad
PS-031 Reclutamiento y Seleccidn




ANEXO C7: MATRIZ DE PROCESOS CRITICOS

Cod. del

Procesos

Nombre del Proceso

FACTORES

Ponderacién

A B

C

Total

Nivel

Fuente: Elaboracion Propia




ANEXO C8: FORMATO DE DOCUMENTACION

Pagina:
n n TAn-.
gﬁ V&I FICHA DE DOCUMENTACION DE PROCESO Version:
Fecha:
PROCESO: Cadigo:
Dependencia
Responsable
Objetivo
Alcance
Participantes
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
Procesos Relacionados
Recursos/Necesidades
Registros/Archivos
Informacion documentada asociada al proceso
Cadigo Descripcién

Firmas

Elaborado por:

Fecha:

Elaborado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:

Fuente: Elaboracion Propia




ANEXO C9: FORMATO DE CARACTERIZACION

FICHA DE PROCESO

Cédigo:
Version:

Fecha de Elaboracioén:

PROCESO: | OBEJETIVO:
AUTORIDAD 1
AUTORIDAD 2
PROVEEDOR ENTRADAS CICLO | ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PHVA
RECURSOS

Elaborado por:

Fecha:

Elaborado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:

Fuente: Elaboracion Propia




ANEXO C10: FICHA DE INDICADOR

Pagina:
S 'R Version:
“% v& |v‘i FICHA DE INDICADOR
= B Fecha
PROCESO Cddigo:
Nombre del indicador
Objetivo
Férmula de cdlculo
Fuente
Responsable
Periodicidad

Punto de Comparacién

Punto auditable

Firmas

Elaborado por:

Fecha:

Elaborado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:

Fuente: Elaboracion Propia




ANEXO C11: FICHA DE INDICADOR

&H vam

FICHA TECNICA DE INDICADOR Version

Cédigo

Pagina

DENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL INDICADOR

NOMBRE DEL PROCESO

NOMBRE DEL
INDICADOR

OBJETIVO

INTERPRETACION

LIMITE

MODERADO ADECUADO

METODO DE CALCULO

FORMULA

ESCALA

PERIODICIDAD DE
RECOLECCION

PERIODO DEL REPORTE

FUENTE DE
INFORMACION PARA EL
CALCULO

RESPONSABLE DE LA INFORMACION DEL INDICADOR

RESPONSABLE

FIRMAS

Elaborado por:

Fecha:

Elaborado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:

Fuente: Elaboracion Propia




ANEXO C12: VALIDACION DE INSTRUMENTO 1

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo......3uin..Duwge. Jta chede. . .conde DNI
Ne. 10360149 46 profesion... jﬂfg@l’um J”LW ..con codigo

e 258 qu e ...desempefiandome actualmente

do. Baledadh ..

.ooqamicen  SAC

Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,

formato de llenado de cuestionario, a los efectos de su aplicacion en la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.I.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido
3. Redaccién de items
4. Pertinencia

5. Metodologia

6. Coherencia

7. Organizacion
8. Objetividad
9. Claridad

X[ XX [ X [X[X]|X]|x|[X

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujilio a los.27....det mes
... del 2021.




CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo. Poorela | Joceee Mutor  foseRXS ... conde DNI
Ne. AL 2444 . de profesion... JOSRMEIC . INQOSAOQY
CIP..... 23930 e ..,..desempefiandome actualmente
como.... SpRNSSY... 88 GRa | COMMIENIGANS s
CEONMRSTC | ofofe . ce). PROORYLO. . DSeRIQ. ...

ssanasnreas CONCOLIQO

...en

Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,

formato de llenado de cuestionario, a los efectos de su aplicacién en la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.I.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items
2. Amplitud de contenido
3. Redacci6n de items

4. Pertinencia

5. Metodologia

6. Coherencia

7. Organizacién
8. Objetividad
9. Claridad

e [ X X X > [ X X

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujilio a los..25.....del mes
de.noueast ... del 2021.

ANABE
M1 IRIA~ ZAVALETA
+ tnchisial

G sy 285 v
Firma



CONSTANCIA DE VALIDACION

vo.... Alejandia.. Yoxoncl.. ®alvin_ Yupongu! ... ...condeDNI
Ne. 3023831 de profesnénln%ﬂwrolno\\ﬁ'ma’con codigo
CIP..........Q.Q)QSH..‘............................................................'...desempeﬁéndome actualmente
como........... SPRIVINA SSOMA ..en

. F . SRR

Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,
formato de llenado de cuestionario, a los efectos de su aplicacién en la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.I.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido
3. Redaccion de items
4. Pertinencia

5. Metodologia

6. Coherencia

7. Organizacién
8. Objetividad
9. Claridad

x | % XX XX i

En seiial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujilo a los..25.... det mes
de. NQUEMVNE. . del 2021.

L)

Firma



ANEXO C13: VALIDACION DE INSTRUMENTO 2

CONSTANCIA DE VALIDACION

o Rwio Qleqe. Fla_ chade ..
N°...’3.Q.3§eo”}4q .de profe5|6n UW Jf\duM

CIR...ve ot

...conde DNI
..con cédigo

desempeﬁéndome actualmente

...en

Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion de instrumento,
entrevista, a los efectos de su aplicacién en la empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY
BUENO

EXCELENTE

. Congruencia de items

. Amplitud de contenido

. Redaccion de items

. Pertinencia

. Metodologia

. Coherencia

. Organizacién

. Objetividad

©| 0 N| O ;O Al WO N =

. Claridad

| se| H || 2 2] e | D |

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a Ios..'2§.....del mes

de. NEBWMIAL. ... del 2021.




CONSTANCIA DE VALIDA'CION

Yo.Axehtia .. Ta0enG. . o . Zoue®G e nnn..COR @ DNI
Ne XRG4, .. ......de profesion.. SOSEMECC.  TaBuRN OGN ....................con cbdigo
CIP... 230305, et e e oo . .deSEMPpEANdome actualmente
como.. SURAVE0S.... Mo 08, COMINIENEANS: e 1)

€R0. e Sefinte.. S Pep@ivoo Sootro.

Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,
entrevista, a los efectos de su aplicacion en la empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

. Congruencia de items

. Amplitud de contenido

. Redaccion de items

. Pertinencia

. Metodologia

. Coherencia

. Organizacién
. Objetividad
. Claridad

©| 0 N gl ;O Al W N =

><>47<><7Z7<7<§<’7<

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los.72......del mes
deS2NN0rs. ... del 2021.
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CONSTANCIA DE VALIDACION
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Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion de instrumento,
entrevista, a los efectos de su aplicacion en la empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

. Congruencia de items

. Amplitud de contenido

. Redaccion de items

. Pertinencia

. Metodologia

. Coherencia

. Organizacién
. Objetividad
. Claridad
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En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujilo a los.25.....del mes
de.SVEMLIE | del 2021,

ap




ANEXO C14: VALIDACION DE INSTRUMENTO 3

CONSTANCIA DE VALIDACION
Auio Eige. Jio. AOS. ... e neiCON DS DN
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Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion de instrumento,
matriz de procesos criticos, a los efectos de su aplicacién en la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.IL.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido
3. Redaccién de items
4. Pertinencia

5. Metodologia

6. Coherencia

7. Organizacion
8. Objetividad
9. Claridad
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En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los...25.....det mes

denewiomie? ... del 2021.




CONSTANCIA DE VALIDACION
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Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,
~ matriz de procesos criticos, a los efectos de su aplicacién en la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.I.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido
3. Redaccién de items
4. Pertinencia

5. Metodologia

6. Coherencia

7. Organizacion
8. Objetividad
9. Claridad

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujilio a los...25....det mes
de.NOViemDE. ... ... del 2021.




CONSTANCIA DE VALIDACION
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- Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,
matriz de procesos criticos, a los efectos de su aplicacion en la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.I.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido
3. Redaccion de items
4. Pertinencia

5. Metodologia

6. Coherencia

7. Organizacién
8. Objetividad
9. Claridad

XXX | XXX % (XX

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujilio a los..25....del mes
de...NOVEMLTE del 2021.
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Firma



ANEXO C15: VALIDACION DE INSTRUMENTO 4

CONSTANCIA DE VALIDACION
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Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,
ficha de documentacion de procesos, a los efectos de su aplicacion en la empresa V&M
SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido
3. Redaccién de items
4. Pertinencia

5. Metodologia

6. Coherencia

7. Organizacién
8. Objetividad
9. Claridad
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En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujilo a los..22....det mes
...... del 2021.




CONSTANCIA DE VALIDACION
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Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion de instrumento,
ficha de documentacion de procesos, a los efectos de su aplicacién en la empresa V&M
SOLUCIONES INNOVADORAS E.IL.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido
3. Redaccién de items
4. Pertinencia

5. Metodologia

6. Coherencia

7. Organizacion
8. Objetividad
9. Claridad

XN x| XA | XK | K [

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujilio a los..B.....del mes
de.NVENOSE. .. del 2021.
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CONSTANCIA DE VALIDACION
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Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion de instrumento,
ficha de documentacién de procesos, a los efectos de su aplicacion en la empresa V&M
SOLUCIONES INNOVADORAS E.ILR.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido
3. Redaccion de items
4. Pertinencia

5. Metodologia

6. Coherencia

7. Organizacion
8. Objetividad
9. Claridad

el o Bt SR bl 5

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a Ics..?fs.....‘del mes
de... NOVEMOYE. . del 2021,

A

Firma



ANEXO C16: VALIDACION DE INSTRUMENTO 5

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yomcg%eﬁacmconde DNI
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co ..en

mo......... LAY LU dQ,:@(lhdﬂdl
Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,

ficha de caracterizacion de proceso, a los efectos de su aplicacion en la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.I.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular Ias siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

. Amplitud de contenido

. Redaccion de items

. Pertinencia
. Metodologia

. Organizacion

. Objetividad
. Claridad

2
3
4
5
6. Coherencia
7
8
9
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En sefal de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los.29.....del mes

de...NELAIMLIL.. ... del 2021.




CONSTANCIA DE VALIDACION
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Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,

ficha de caracterizacion de proceso, a los efectos de su aplicacion en laempresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.I.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido

3. Redaccion de items

4. Pertinencia

5. Metodologia
6. Coherencia
7
8
9

. Organizacion
. Objetividad
. Claridad

tad kit el Dl vl AR 4

En sefal de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujilo a los.25......del mes
de.fOUEMDCS . del 2021.




CONSTANCIA DE VALIDACION
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Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion de instrumento,
ficha de caracterizacién de proceso, a los efectos de su aplicacion en la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.IL.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

N

. Amplitud de contenido

. Redaccion de items

. Pertinencia
. Metodologia
. Coherencia

. Organizacién
. Objetividad
. Claridad

Y X [X XX |[X|X x,(

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los..25....del mes
deOviemdie:  del 2021.

g

Firma



ANEXO C17: VALIDACION DE INSTRUMENTO 6

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo....dui. @1%}9 thL O&Cﬂdﬁ s snesCONARIDNI
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Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,
ficha de indicador, a los efectos de su aplicacién en la empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS
E.l.RL.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido
3. Redaccién de items

4. Pertinencia

5. Metodologia

6. Coherencia

7. Organizacién
8. Objetividad
9. Claridad

XXX % [ % [ %[ %

En seiial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujilo a los.22......det mes

de..NOBONL,.  del 2021.




CONSTANCIA DE VALIDACION
vo.Acceel . Jonere | Mooy, feees
N°. 02444 ... de profesion.. JOGROGE S Inddosioe |
CIP.... 200201 e e e .. .d@SEMPpETfiandome actualmente
como:. SEBOVINX, CBL O SeaameNwe
SRR NSIG... eRore | del Peipetvo  Seeano

veveereennn...conde DNI

veveeennne...CON COdigo

_Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,

ficha de indicador, a los efectos de su aplicacion en la empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS
ELRIL.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido
3. Redaccidn de items
4. Pertinencia

5. Metodologia

6. Coherencia

7. Organizacion
8. Objetividad
9. Claridad
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CONSTANCIA DE VALIDACION
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Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion de instrumento,
ficha de indicador, a los efectos de su aplicacién en la empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS
BRI

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido
3. Redaccion de items
4. Pertinencia

5. Metodologia

6. Coherencia

7. Organizacion
8. Objetividad
9. Claridad

XXXX)(D(XXX

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujilo a Ios...2.§ ..... del mes

de. NOVIEMYI®  del 2021.
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Firma




ANEXO C18: VALIDACION DE INSTRUMENTO 7

CONSTANCIA DE VALIDACION
0. D, @W Ha Aoodo 3 ...conde DNI
Ne.. ?OBG Q49 .. de profesion... J"\%WLQ”E JWMQ ...con codigo
... 250820
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Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion de instrumento,
ficha técnica de indicador, a los efectos de su aplicacién en la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.IL.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

. Congruencia de items

. Amplitud de contenido

. Redaccion de items

. Pertinencia

. Metodologia

. Coherencia

. Organizacion
. Objetividad
. Claridad
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sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a Ios..z.'?......del mes

de. NSO del 2021.




CONSTANCIA DE VALIDAélON

vo. Aot Joraee . ooz, BRENRAG e en..CON e DN
N°.3Q3$?1\..”.\k\..........deprofesién...lf%@.‘.\.‘.?.(../\‘%. AOOSATEN e en.....CON COdiGO
CIP.. 200000 et ee e e e enn ... nd€SEMPEiiandome actualmente
como.. DUEMNIDC. S8 A0en  COMIMBNEYNS e

Cef Noesh, . Senore | dey Oeroedve | Hecckio.....

Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,
ficha técnica de indicador, a los efectos de su aplicacion en la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.I.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

. Congruencia de items

. Amplitud de contenido

. Redaccion de items

. Pertinencia

. Metodologia

. Coherencia

. Organizacién
. Objetividad
. Claridad

© o N O al A WO N =

%XyXY%Y A

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los.29......del mes
de. im0 . . del 2021.
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P ~ induztrial




CONSTANCIA DE VALIDACION
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Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento,
ficha técnica de indicador, a los efectos de su aplicacién en la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.IL.R.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de items

2. Amplitud de contenido

3. Redaccién de items

4. Pertinencia
5. Metodologia
6. Coherencia

7. Organizacién
8. Objetividad
9. Claridad

RAR AR IR [X X [x | x [X

En sefal de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los..25...del mes
de. CQUIEMWIE ... del 2021.
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Firma



ANEXO D: DOCUMENTOS
ANEXO D1: DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DE LOS AUTORES
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DE LOS AUTORES

Nosotros, Cabrera Valdivia Kenny Mitchell y Venegas Chavez Milagros Alhely,
alumnos de la Facultad de Ingenieria y Escuela Profesional de Ingenieria Industrial
de la Universidad Cesar Vallejo de Trujillo, declaramos bajo juramento que todos
los datos e informacion que acompafian al Proyecto de Investigacion titulado
“Gestion por procesos para mejorar la administracion documentaria de la empresa
de servicios de mantenimiento de climatizacion V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.I.R.L., 2021”, son:
1. De nuestra autoria.
2. El proyecto de Investigacion no ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.
3. El proyecto de Investigacion no ha sido publicado ni presentado
anteriormente.
4. Los resultados presentados en el presente Proyecto de Investigacion son
reales, no han sido falseados, ni duplicados, ni copiados.
En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion
aportada, por lo cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas

vigentes de la Universidad Cesar Vallejo.

Trujillo, 03 de diciembre del 2021

1/, 4 /1A
vV Nomm L //%

Cabrera Valdivia Kenny Mitchell Venegas Chavez Milagros Alhely

DNI: 71718191 DNI: 71225250



ANEXO D2: EVIDENCIA DE ENCUESTA

S V&

SOLUCIONES INNOVADORAS

ENCUESTA

Proyecto de investigacion “Gestion por procesos para mejorar la administracion
documentaria de la empresa de servicios de mantenimiento de climatizacion V&M
SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L., 2021".
Entrevistadores:
Nombres: Kenny Mitchell Cabrera Valdivia
Milagros Alhely Venegas Chavez
Entrevistado:
Nombre: Carmen Rosa Marin Lucano
Cargo: Gerente General
Empresa: V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.

Se agradece su participacion en la encuesta realizada el 15 de septiembre del 2021.

Trujillo, 15 de septiembre del 2021

V&M BOLUCIOHES INNOVADORAS
SERVICIOS G5 ESEIRL.

evenssnscenar

CARMEN ROSA MARIN LUCANO
V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.
GERENTE GENERAL



ANEXO D3: CONSTANCIA DE AUTORIZACION

=9 V&I

SOLUCIONES INNOVADORAS

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

La empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L. deja constancia que los alumnos
KENNY MITCHELL CABRERA VALDIVIA, identificado con DNI 71718191 y MILAGROS
ALHELY VENEGAS CHAVEZ, identificada con el DNI 71225250, de la escuela de
INGENIERIA INDUSTRIAL, de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - Trujillo, cuentan con la
respectiva AUTORIZACION para desarrollar y analizar en base a la informacion
brindada y recopilada de la empresa, para la tesis titulada “Gestion por procesos para
mejorar la administracion documentaria de la empresa de servicios de mantenimiento

de climatizacion V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L., 2021”.

Trujillo, 01 de Septiembre del 2021

Atentamente,

V&M BOLUCIOUES INNOVADORAS
SERVICIOS GENERALES E\R L.

sessvesssaceonar

CARMEN ROSA MARIN LUCANO
V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.
GERENTE GENERAL



ANEXO D4: CONSTANCIA DE VERCIDAD DE INFORMACION

=9 V&I

SOLUCIONES INNOVADORAS

CONSTANCIA DE VERACIDAD DE INFORMACION

Alumnos:

Kenny Mitchell Cabrera Valdivia
Milagros Alhely Venegas Chavez
UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO

Yo, Carmen Rosa Marin Lucano le informo que la empresa V&M SOLUCIONES
INNOVADORAS E.I.R.L. esta dispuesta a cooperar y brindar toda la ayuda necesaria
para que puedan llevar acabo su investigacion en nuestro centro de trabajo, asimismo

mencionar y resaltar que la informacion presentada es veraz y validada por la empresa.

Trujillo, 03 de diciembre del 2021

Atentamente,

OVADORAS
ESELRL,

evenccnvsonar

CARMEN ROSA MARIN LUCANO
V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.
GERENTE GENERAL



ANEXO D5: CONSTANCIA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE LA
INVESTIGACION

5 v&m

CONSTANCIA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE LA

INVESTIGACION

Con la firma del presente documento se autoriza la publicacion en el repositorio de la
Universidad Privada Cesar Vallejo, asi como revistas especializadas en la Investigacion
Cientifica, de la investigacion denominada “Gestion por procesos para mejorar la
administracion documentaria de la empresa de servicios de mantenimiento de
climatizacion V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L., 2021” de los alumnos Kenny
Mitchell Cabrera Valdivia, identificados con DNI 71718191 y Milagros Alhely Venegas
Chavez, identificada con el DNI 71225250.

La empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L. brinda todas las facilidades del
caso, se expide el presente a pedido de los interesados.
Trujillo, 03 de diciembre del 2021

Atentamente,

V& soL
/44 soLucioue

INNOVADORAS
SALES E.LR.L.,

ren Rosa Marin Lucano
GERENTE GENERAL

CARMEN ROSA MARIN LUCANO
V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.
GERENTE GENERAL



ANEXO D6: ACTA DE REUNION N° 1

g ACTA DE REUNION N2 01 -2021 Cddigo: AR
n@ V&M Identificacion de problemas en la Version: 01

empresa Fecha: 10/09/2021

ACTA DE REUNION

Acta N2 01

Fecha: 10/09/2021

Hora de inicio: 8:30 Hora de termino: 9:30

Lugar: Empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.

Ne. NOMBRE CARGO FIRMA
1 MILAGRO VENEGAS CHAVEZ TESISTA // %
/H 1
1
2 KENNY CABRERA VALDIVIA TESISTA r/Y
V INoMm A,
véu INNOVADORAS
SE ENERALES E.J.R.L,
3 | CARMEN ROSA MARIN LUCANO | GERENTE GENERAL a8 et
osa Marfn Lucano
GERENTE IERAL
Ne, Descripcion
01 | Falta de planificacion de los procesos y actividades
02 | Desconocimiento de las funciones en los trabajadores nuevos
03 | Falta de personal de control y para los procesos
04 | Faltay perdida de documentacion

V&M BOLUCIOUES INNOVADORAS
SERVICIOS GENERALES E.\R L.

CARMEN ROSA MARIN LUCANO
V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.
GERENTE GENERAL




ANEXO D7: ACTA DE REUNION N° 2

g ACTA DE REUNION N2 02 -2021
n@ V&M Identificacion de problemas en la

empresa

Cddigo: AR
Version: 01
Fecha: 16/10/2021

ACTA DE REUNION

Acta N2 02

Fecha: 16/10/2021

Hora de inicio: 8:00 Hora de termino: 9:00

Lugar: Empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.

Ne. NOMBRE CARGO FIRMA
1 MILAGRO VENEGAS CHAVEZ TESISTA //M%;)
1
2 KENNY CABRERA VALDIVIA TESISTA l v
Vel g0 INNOVABORAS
SERVICIOS GENERALES EIR.L.
3 | CARMEN ROSA MARIN LUCANO | GERENTE GENERAL (Gati—
{0sa Marfn Lucano
BERENTE IERAL
Ne, Descripcion
01 | Identificacion de procesos de la empresa para el mapa de procesos
02 | Determinacion de los procesos criticos
03 | Aprobacion de las fichas de documentacion
04 | Aprobacion de la fichas de indicadores

V&M BOLUCIOUES INNOVADORAS
SERVICIOS GENERALES E.\R L.

CARMEN ROSA MARIN LUCANO
V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.
GERENTE GENERAL




ANEXO D8: ACTA DE REUNION N° 3

g ACTA DE REUNION N2 03 -2021 Cddigo: AR
n@ V&M Identificacion de problemas en la Version: 01

empresa Fecha: 25/11/2021

ACTA DE REUNION

Acta N2 03

Fecha: 25/11/2021

Hora de inicio: 9:30 Hora de termino: 10:30

Lugar: Empresa V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.

Ne. NOMBRE CARGO
1 MILAGRO VENEGAS CHAVEZ TESISTA
2 KENNY CABRERA VALDIVIA TESISTA

3 | CARMEN ROSA MARIN LUCANO | GERENTE GENERAL

Ne, Descripcion

01 | Explicaciéon de la propuesta de la herramienta de gestion por procesos

V&Y BOLUCIBUES INNOVADORAS
$ GENCRALES E.LR.L.

St it Licens ™
GERENTE GENERAL

CARMEN ROSA MARIN LUCANO
V&M SOLUCIONES INNOVADORAS E.I.R.L.
GERENTE GENERAL
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gue acompafan la Tesis titulada: "Gestion por procesos para mejorar la administracion
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