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*Afio de |a recuperacidn y consolidacién de |3 economia pesuana”
RESOLUCION N° 017-2025-ULS-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 09 de enero de 2025.

VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-125 (fecha y hora de Sustentacién) de fecha 07 de enero de 2025y
el expediente: 2025-CU-123 (titulo) de fecha 07 de enero de 2025, del (la) bachiller SAIDA
VERONICA VILCA SUMARI quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion,
para rendir la sustentacion y defensa de la tesis titulada DESARROLLO DE UN MODELO DE
GESTION POR PROCESOS PARA OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE CALZADOS DE LA EMPRESA
LLANOS JULIACA 2024, conducente a la obtencién del Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion

y el Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA
EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, el Director de la Unidad de Investigacién autoriza la ejecucién de.la propuesta de
investigacién segin Resoluciéon Nro. 315-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J (aprobar y autorizar la
ejecucion de la propuesta de investigacion) y con Resoluciéon. Nro. 327-2024-ULR-D-FIS-
UANCV-J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacion).

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y
Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Y, estando a la opini6én favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion

N° 0294-2023-UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria
de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentacién del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) titulada DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION POR
PROCESOS PARA OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE CALZADOS DE LA EMPRESA LLANOS
JULIACA 2024, del bachiller SAIDA VERONICA VILCA SUMARI ,para optar el Titulo Profesional
de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO , en virtud de los considerandos expuestos.
ARTiCULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion y defensa de la tesis a los
siguientes docentes:

Presidente : Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.

Primer miembro : Dr. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.

Segundo miembro : Dr. PAUL MAMANI TISNADO.

Asesor: : Dr. JUAN BENITES NORIEGA.

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:
Modalidad, Lugar : Presencial , Pabellon de la Facultad de Ingenieria de Sistemas .

Fecha, Hora : 10 de enero de 20235, 10:00 Horas.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados y Titulos de la facultad,
secretarias académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la
presente resolucion.
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RESOLUCION N° 327-2024-ULR-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 12 de Noviembre de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-16600 de fecha 11 de Noviembre de 2024, del Bach. SAIDA
VERONICA VILCA SUMARI, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la
Investigaciéon (borrador de Tesis)” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la
Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E
INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. SAIDA VERONICA VILCA SUMARI, quien solicita la revisién del Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulada: DESARROLLO DE UN MODELO
DE GESTION POR PROCESOS PARA OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE CALZADOS DE
LA EMPRESA LLANOS JULIACA 2024, conducente para optar el Titulo profesional de
INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinion favorable al Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, corroboro el
asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr.
JUAN BENITES NORIEGA,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacién de la UANCV N° 23738 y Medificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado: DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA
OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE CALZADOS DE LA EMPRESA LLANOS JULIACA
2024, presentado por el (la) Bach. SAIDA VERONICA VILCA SUMARI, para optar el Titulo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. JUAN BENITES NORIEGA.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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RESOLUCION N° 315-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 15 de octubre de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-012685 de fecha 15 de octubre de 2024, del (la) Bach. SAIDA VERONICA
VILCA SUMARI; con el cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacion y el Anexo (02
o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacion” que fue revisada por el Comité de
Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA
EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios,

Que, el (la) Bach. SAIDA VERONICA VILCA SUMARI, solicito la revisién y aprobacion de la
Propuesta de Investigacién de la tesis titulada: DESARROLLO DE UN MODELO DE
GESTION POR PROCESOS PARA OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE CALZADOS DE LA
EMPRESA LLANOS JULIACA 2024; conducente para optar el Titulo Profesional de
INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién ha emitido opinion favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, ratifico la propuesta
del Asesor Dr. JUAN BENITES NORIEGA, quien debe estar acreditado y facultado para
orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION, titulada: DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION POR
PROCESOS PARA OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE CALZADOS DE LA EMPRESA
LLANOS JULIACA 2024, presentado por el (la) Bach. SAIDA VERONICA VILCA SUMARI,
para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud
de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr. JUAN BENITES NORIEGA.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas ¥y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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ﬁ Titulo de la tesis

DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS
PARA OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE CALZADOS
DE LA EMPRESA LLANOS JULIACA 2024

Datos de autor

Nombres y apellidos SAIDA VERONICA VILCA SUMARI

Tipo de documento de identidad DNI

Nimero de documento de identidad | 74241457

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0005-8013-7393

Datos de asesor

Nombres y apellidos JUAN BENITES NORIEGA

Tipo de documento de identidad DNI

Ntmero de documento de identidad | 06195 745

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0003-3842-8435

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos RICHARD CONDORI CRUZ

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02442917

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos | JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA

b

Tipo de documento DNI

Nimero de documento de identidad l 29606930

Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos PAUL MAMANI TISNADO
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 41 742156 J
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Datos de investigacion

Linea de investigacion Organizacién y direccion de empresas - P25
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Pais: Pert

Departamento: Puno
Provincia: San Romén
Distrito: Juliaca
Localidad: Juliaca
Latitud: S 15°29'27”
Longitud: O 70°07'37”

Ubicacién geografica de la
investigacion
g o ‘ Q

hitps://maps.app.coo.s/PDMalil62 L 6xaf6K Wb

Octubre 2024 - Diciembre 2025

Afio o rango de afios en que se
realizo la investigacion

URL de disciplinas OCDE Ingenieria de sistemas y comunicaciones
https://concvtec-pe.github.io/Peru- https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.02.04
CRIS/vocabularios/ocde ford.html | Ingenieria de procesos
| - Libreria | htps://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.04.02 ]
\
|
i
-Fﬁl‘\\:fjl ‘.: L'i—i—
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo SAIDA VERONICA VILCA SUMARI . identificado con DNI
Nro._ 74241457 . enmi condicién de egresadode:

X Escuela Profesional
[J Programa de Segunda Especialidad,
[J Programa de Maestria o Doctorado

INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA ;

informo que he claborado el/la & Tesis o [ Trabajo de Investigacion, O] Trabajo Académico

denominada: :
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA

OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE CALZADOS DE LA
EMPRESA LLANOS JULIACA 2024

Asesorado por: Dr: JUAN BENITES NORIEGA -

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis s elaborado por mi persoena y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, 0 similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en ¢l trabajo de
investigacion, por 1o que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de toda ¢l contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Cdceres Veldsquez y/o la
Administracién Piiblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido ¢l pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca 2% de abv del 2025

Firma del Estudiante Huella

{obligatoria) (obligatoria)
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RESUMEN

El presente trabajo denominado “Desarrollo de un modelo de gestion por procesos para
optimizar la productividad de calzados de la empresa Llanos Juliaca 2024, refiere primero
a proponer para luego crear un modelo de gestion por procesos para elevar la produccién de
calzado en Juliaca. El objetivo central fue, sugerir y desarrollar el modelo de gestion
centrada en los procesos para aumentar el rendimiento en la empresa de calzados Llanos. La
investigacion se desarroll6 con un disefio pre experimental, utilizando un método
cuantitativo y con un nivel de investigacion explicativo y un tipo de investigacion
descriptivo-aplicada. Aplicamos una técnica de observacion para llevar a cabo el analisis
documental y se aplicaron software y encuestas, y las conclusiones para cada objetivo son
las siguientes. En cuanto al objetivo 1 La situacion actual del proceso productivo en la
empresa de calzados Llanos es regular ya que tiene un 59% en la elaboracién de calzados,
un 78% en el tiempo empleado y solo un 46% de productividad y era a que sus procesos de
la empresa no generaban un valor agregado, En cuanto al objetivo 2 EIl desarrollo del
enfoque de gestibn por procesos en la empresa de calzado Llanos se desarrolld
satisfactoriamente ya que ayudara a mejorar la productividad, a cortar los tiempos mal
empleado y a generan un proceso acorde a lo que quiere la empresa y a generar mayores
ventas en los calzados, En cuanto al objetivo 3 EI modelo gestion por procesos incidird muy
favorablemente en la productividad en la empresa de calzados Llanos ya que mejorara en la
elaboracion de calzados llegando a 2375 pares de calzados con un 95%, mejorando en el
tiempo empleado con un 97% y una productividad de 92% y teniendo una incidencia de

46%.

Palabras claves: Desarrollo, Gestion por Procesos, Productividad, Calzados.
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ABSTRACT

The present work called “Development of a process management model to optimize the
productivity of footwear of the company Llanos Juliaca 2024”, refers first to propose and
then create a process management model to increase the production of footwear in Juliaca.
The main objective was to suggest and develop a management model focused on processes
to increase the performance of the Llanos footwear company. The research was developed
with a pre-experimental design, using a quantitative method and with an explanatory level
of research and a descriptive-applied type of research. We applied an observation technique
to carry out the documentary analysis and applied software and surveys, and the conclusions
for each objective are as follows. Regarding objective 1 The current situation of the
productive process in the Llanos footwear company is regular since it has a 59% in the
production of footwear, 78% in the time used and only 46% of productivity and it was
because its processes of the company did not generate an added value, Regarding objective
2 The development of the process management approach in the Llanos footwear company
was developed satisfactorily since it will help to improve productivity, As for objective 3,
the process management model will have a very favorable impact on productivity in the
Llanos footwear company since it will improve in the production of footwear reaching 2375
pairs of footwear with 95%, improving the time employed with 97% and a productivity of

92% and having an impact of 46%.

Key words: Development, Process Management, Productivity, Footwear.
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INTRODUCCION

La globalizacion y la constante evolucion del mercado demandan que las empresas
adopten nuevas estrategias para mantenerse competitivas. En este contexto, la gestién por
procesos emerge como una herramienta clave para mejorar la eficiencia y la productividad.
En el sector manufacturero, particularmente en la industria del calzado, la mejora de
procesos no solo contribuye a la mejoria en calidad del producto, sino también la
rentabilidad y la capacidad de reaccion ante las demandas del mercado.

La Empresa Llanos, ubicada en Juliaca, se enfrenta a desafios en su cadena
productiva que afectan directamente su productividad. A pesar de su experiencia en la
fabricacion de calzado, la carencia de un modelo estructurado y optimizado de gestién
centrada en procesos genera ineficiencias que limitan su potencial. El presente trabajo de
investigacion tiene como objetivo desarrollar un modelo de administracion centrada en
procesos que permita optimizar la productividad en la produccién de calzados de la empresa
Llanos.

Para ello, se abordaran los aspectos clave del desarrollo por procesos, incluyendo la
identificacion y analisis de los procesos existentes, la evaluacion de su rendimiento, y la
implementacién de mejoras basadas en mejores practicas de gestion. EI modelo propuesto
busca maximizar la eficiencia de los recursos humanos, materiales y tecnoldgicos,
reduciendo tiempos de produccion, costos operativos y mejorando la calidad del producto
final

Este trabajo de investigacion se llevara a cabo, utilizando herramientas de analisis
de procesos, recopilacion de datos de produccidn y una evaluacién comparativa antes y

después de la implementacion del modelo propuesto. Se espera que, al final del proyecto, la
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empresa Llanos logre una optimizacién significativa en su productividad, posicionandose
de manera mas competitiva en el mercado local y regional.

La organizacion y avance de este estudio se dividen en cuatro apartados,
estructurados de la siguiente manera:

Capitulo I: El primer capitulo se enfocara en el diagndstico de la problematica, donde
se detallaran tanto el problema central como los problemas particulares que se abordan en
la investigacion. Ademas, se presentaran los objetivos generales y especificos, las
justificaciones para llevar a cabo el estudio, las hipotesis propuestas y las variables
involucradas.

Capitulo 1I: En este capitulo se presentaran los antecedentes relevantes a nivel
internacional, nacional y local, con el fin de proporcionar el contexto necesario para el
estudio. También se incluiran las bases tedricas que fundamentan la investigacion.

Capitulo 11 El tercer capitulo se dedicara a la definicidn de la metodologia utilizada
en la investigacion, que abarcard los siguientes aspectos: el disefio y método de
investigacion, el nivel y tipo de investigacion, la poblacion y muestra seleccionada, asi como
las técnicas e instrumentos empleados. También se discutirad la validez y fiabilidad de los
instrumentos utilizados, el plan para la recogida de datos y como se llevard a cabo el
tratamiento de los datos.

Capitulo IV: Este capitulo se centrara en el analisis y discusion de los resultados
obtenidos, utilizando herramientas visuales como gréaficos, tablas y cuadros, entre otros
materiales que ayuden a ilustrar los hallazgos de manera clara.

La parte conclusiva de este estudio incluira las conclusiones surgidas a partir de los
trabajos y actividades realizadas a lo largo del estudio, seguidas de las recomendaciones que
surjan de los resultados. A continuacién, se presentara la bibliografia utilizada y, por altimo,

los anexos correspondientes.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 ANALISIS DE LA SITUACION PROBLEMATICA.

La gran competitividad que hoy en dia existe en el Perl sobre las ventas y
elaboraciones de calzados ha llevado muchas empresas a reorientar sus estrategias y asi
asegurar sus supervivencias y pues solo llegan a tener éxito aquellas empresas que sean
capaces de alcanzar una mayor eficacia mediante métodos que le genere mayor ganancia y
productividad.

Y eso por eso que hoy en dia la empresa de calzados Llanos va desarrollar el modelo
de administracion por procesos ya gque se veia un decrecimiento en la productividad de
calzados y por esa razon se optd por desarrollar el modelo ya mencionado y asi tener mejores

resultados de productividad por el bien de la empresa.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
1.2.1 Problema general.
¢ Cual sera la propuesta para luego desarrollar el modelo gestion por procesos para mejorar

la productividad en la empresa de calzados Llanos de la ciudad de Juliaca?
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1.2.2 Problemas especificos.
1. ¢Cudl serd la situacion actual del proceso productivo de la empresa de calzados Llanos
de la ciudad de Juliaca?
2. ¢Desarrollar el modelo gestion por procesos en la empresa de calzados Llanos de la
ciudad de Juliaca?
3. ¢Cual serd la incidencia de productividad tras desarrollar el modelo gestion por

procesos en la empresa de calzados Llanos de la ciudad de Juliaca?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
1.3.1 Objetivo general
Proponer y desarrollar el modelo gestion por procesos para mejorar la productividad en la

empresa de calzados Llanos de la ciudad de Juliaca.

1.3.2 Objetivos especificos.

1. Determinar como es la situacién actual del proceso productivo de la empresa de calzados
Llanos de la ciudad de Juliaca.

2. Desarrollar el modelo gestion por procesos en la empresa de calzados Llanos de la ciudad
de Juliaca.

3. Determinar la incidencia de productividad tras desarrollar el modelo gestion por procesos

en la empresa de calzados Llanos de la ciudad de Juliaca.

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.
1.4.1 Justificacion técnica.
El desarrollo de una gestion centrada en procesos es crucial para mejorar la

productividad en la industria del calzado. A nivel técnico, la implementacion de este modelo
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permitird identificar, analizar y optimizar los procesos clave dentro de la empresa Llanos.
Mediante el uso de herramientas y metodologias especificas de administracion centrada en
procesos, como el mapeo de procesos, la identificacion de cuellos de botella y la
automatizacion de tareas repetitivas, se lograra una mayor eficiencia operativa. Esto también
facilitard la uniformizacion de los procesos de productividad, lo cual no solo mejora la
calidad, sino que permite un control mas riguroso de los tiempos de fabricacion y la
utilizacion de los recursos.

Ademas, la aplicacion de un modelo de gestion por procesos facilitara la integracion
de nuevas tecnologias que mejoren la productividad, como la utilizacion de sistemas de
informacién y herramientas de medicion de desempefio. Todo esto contribuira al
fortalecimiento técnico de la empresa, permitiéndole acomodar a los desafios del mercado

competitivo y mejorando su aptitud para reaccionar frente a variaciones en la demanda.

1.4.2 Justificacion econdmica.

Desde el punto de vista econdémico, la optimizacion de la productividad en la
empresa Llanos representa una oportunidad significativa para mejorar la rentabilidad. Al
reducir los tiempos de produccién, minimizar los desperdicios de materiales y mejorar la
gestién de inventarios, se generaran ahorros sustanciales que impactaran directamente en los
costos operativos. Asimismo, al aumentar la capacidad de produccién sin necesidad de
incrementar proporcionalmente los recursos, la empresa podra escalar su operaciéon de
manera mas eficiente.

Ademas, el incremento de la productividad permitira a la empresa Llanos ofrecer
productos de mayor calidad en menor tiempo, lo que puede resultar en una mayor

competitividad en el mercadeo local y regional. Esta ventaja competitiva puede traducirse
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en un crecimiento de la cuota de mercado, un mayor volumen de ventas y, en consecuencia,

una mejora en los ingresos y en la eficiencia financiera de la empresa.

1.4.3 Justificacion social.

La implementacion de un modelo de gestion por procesos no solo tiene implicaciones
econdmicas y técnicas, sino también sociales. El fortalecimiento de la empresa Llanos puede
generar un impacto positivo en la comunidad de Juliaca, creando empleos directos e
indirectos, ademas de fomentar el desarrollo econémico local. A medida que la empresa
optimice sus procesos y aumente su produccion, serd capaz de contratar mas personal, lo
gue mejorara la estabilidad laboral de las personas que dependen de la industria del calzado.

Asimismo, la mejora en la ventaja competitiva de la empresa contribuiré a la creacion
de una industria mas sélida y sostenible, generando mayores oportunidades de desarrollo
para la region. Por otro lado, al elevar la excelencia de productos y optimizar los recursos,
la empresa Llanos podra contribuir al desarrollo de un mercado local mas fuerte y resiliente,
con productos que puedan competir con otros a nivel nacional, lo cual tiene un impacto

positivo en la imagen de la regién y sus habitantes.

1.5 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION.
1.5.1 Hipotesis general.
La propuesta y el desarrollo del modelo gestion por procesos mejorara la productividad en

la empresa de calzados Llanos de la ciudad de Juliaca y serd muy beneficioso.

1.5.2 Hipdtesis especificas.
1. Lasituacion actual del proceso productivo de la empresa de calzados Llanos de la ciudad

de Juliaca sera Regular.
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2. Se desarrollara positivamente el modelo gestion por procesos en la empresa de calzados
Llanos de la ciudad de Juliaca.
3. El grado de incidencia de productividad tras desarrollar el modelo gestion por procesos

en la empresa de calzados Llanos de la ciudad de Juliaca sera Alto.

1.6 Variables e indicadores.
1.6.1 Variable independiente.
Gestion por Procesos
Indicadores
- Mapa de procesos
- Fichas de procesos
- Anélisis de valor afiadido

- Estudio de tiempos

1.6.2 Variable dependiente.
Productividad
Indicadores

- Mano de obra

- Incremento de la productividad
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1.7 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Tabla 1

Operacionalizacién de variables.

. Varlab_le Definicion Dimension Indicadores Instrum_er_ﬁos e
independiente medicion
La gestidn por procesos es
un enfoque organizacional Mapa de procesos
que se centra en
identificar, gestionar y )
mejorar continuamente los Fichas de proceso
procesos clave dentro de
una empresa para alcanzar Andlisis de valor
sus objetivos de manera afiadido
mas eficiente y efectiva. | Caracteristicas
Este modelo implica la
planificacion, ejecucion,
monitoreo y optimizacion
de los procesos que Estudio de tiempos
transforman los recursos y
actividades en productos o
servicios que cumplen con
los requisitos del cliente.

Gestion por
Procesos

Formatos de
Medicion

Variable
dependiente La productividad es un
concepto econémico que
se refiere a la cantidad de
bienes y servicios
producidos por unidad de Mano de obra
insumo utilizado, como el
trabajo, el capital o los
recursos naturales. Es una
medida de la eficiencia
con la que una empresa,
una economia o un
individuo utiliza sus
recursos para generar
productos o servicios. En
términos simples, la
productividad refleja la
relacion entre lo que se
produce y los recursos
empleados para lograr esa
produccion.

caracteristicas Formatos de
de la Medicion -
productividad Evaluacion

Productividad

Incremento de la
productividad

Nota. Elaboracion Propia
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.
2.1.1 Antecedentes internacionales.

Segun Alcivar Alcivar, (2021) en su trabajo de titulado, “La gestién por procesos
para el mejoramiento de la productividad”. Los resultados de este estudio destacan la
importancia de la gestion de procesos en el departamento de mantenimiento de las
agroindustrias sucroalcoholeras. Estas agroindustrias son empresas dedicadas a la
fabricacion de azlcar y alcohol a partir de la cosecha de cafia de azlcar. Su productividad
se ve afectada por varias razones, como los altos costes de mantenimiento, la asignacion
erronea de indicadores, la gestion inadecuada de las compras y la planificacion del
mantenimiento. En consecuencia, estas empresas se esfuerzan por mejorar su eficiencia en
todos los niveles del proceso. El objetivo primordial del estudio es la determinacion de la
importancia de la gestion de procesos que se debe implementar en el area de mantenimiento
del sector agroindustrial y la influencia que tiene en la productividad del area al confirmar
que los recursos sean utilizados de manera eficaz en todo el proceso de mantenimiento. La
investigacion en cuestidn tiene un abordaje hibrido, combinando métodos cualitativos y

cuantitativos, con mayoria cualitativa, y su disefio es del tipo contemporaneo. En ella se
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ofrece un resumen de las normas y reglamentos internacionales mas importantes que se han
concebido para favorecer a esta industria. Ante la necesidad de gestion de procesos en las
areas de mantenimiento de las agroindustrias sucroalcoholeras, la investigacion concluye
con la elaboracion de los fundamentos tedricos y metodoldgicos de este proyecto.

Segun Mufioz Veloz, (2018) en su tesis “Desarrollo de un sistema de gestion por
procesos para empresas de servicios de ingenieria y construccion orientadas a la industria”.
El propdsito de este estudio fue desarrollar un manual para la administracion de una empresa
mediana gque se encuentra en Quito, asi como brindar recomendaciones para las mejoras
organizacionales que dicha empresa necesita implementar. Para dar soporte real al modelo
sugerido, el trabajo se inicio con la verificacion de las teorias vinculadas a la gestion por
procesos. Este tipo de sistema se considerd la directriz principal de la propuesta en el
momento de su elaboracion. Para recabar informacion, se utilizaron los métodos de la
entrevista, la encuesta e incluso la observacion. Esto permitio recoger los datos esenciales
para comprender la situacion actual de la organizacion, asi como los requisitos que debian
tenerse en cuenta en el disefio propuesto. Como resultado de los instrumentos utilizados, la
organizacion debe introducir mejoras en su estructura interna. Esto se debe a que la empresa
se ha ido ampliando progresivamente desde su creacion, no sélo en cuanto a la cartera de
clientes, sino también en cuanto al personal y los servicios que presta esta empresa. Como
consecuencia de la expansion de las operaciones de la empresa, se considerd imprescindible
necesario aplicar una estrategia de gestion que permitiera a la empresa preservar la
excelencia de sus servicios y, en consecuencia, seguir siendo competitiva en el mercado.
Para poner en préactica el concepto, fue necesario identificar los procesos que producen valor,
asi como los que deberian seguirlos inmediatamente. Estos procesos incluyen los procesos
comerciales y de suministro, ademas de las actividades estratégicas y de apoyo. Estos

procedimientos sirvieron de base para el desarrollo del disefio del funcionamiento del
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sistema, que tuvo en cuenta la incorporacion de la nocién de mejora continua. Se han
descrito en profundidad todos los procesos, asi como sus componentes primarios, que
incluyen indicadores de gestion, politicas y documentacion. Ello permitira evaluar el grado
de realizacion de las actividades.

Segun Gaibor Espin, (2022) en su tesis “La gestion por procesos y la productividad
en la empresa seguvid Ambato - ecuador”, este trabajo se centra en la gestion de procesos y
la capacidad productiva dentro de la empresa SEGUVID en Ambato, que se encuentra en la
via Samanga. Mas especificamente, el trabajo se enfoca en el proceso productivo referente
a vidrios automotrices, lineas curvas y panoramicas. El propdsito de este trabajo es potenciar
la comprension de estas variables empleando la entrevista y la inspeccion en los plazos,
recursos empleados y rendimiento de la capacidad de produccion. Participaron en este
proyecto de estudio 23 empleados de la empresa, entre administrativos y otros empleados
de la empresa. La investigacion se llevo a cabo con su participacion. Tras la aplicacion de
las encuestas dentro de la organizacion, se ha observado que un nimero significativo de
personas implicadas en el flujo productivo no respetan el tiempo previsto para cada
elaboracion, ni hacen un uso suficiente de los recursos que tienen a su disposicion. El Chi
Cuadrado fue computado con un coste definido de 5.9915 y calculado en 0.0058, asi, se
ratifica que la gestion. por procesos tiene efecto en la produccion de la organizacion
SEGUVID. Esto se logré mediante la utilizacién de la herramienta para la organizacion de
datos SPSS. La siguiente etapa consiste en aportar una estrategia orientada a la mejoria de
la produccion. Esto podria incluir las tacticas que la conduccion de la empresa aplicara,

evaluando la eficacia y la destreza de la empresa para generar resultados.
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2.1.2 Antecedente nacional.

Segun Ponce Herrera (2017), en su tesis titulada “Propuesta de implementacion de
gestion por procesos para incrementar los niveles de productividad en una empresa textil”,
la hipotesis primaria plantea que la implementacion de la Gestion por Procesos contribuira
significativamente a la reduccion del producto no conforme, asi como a la consolidacion de
un sistema de mejora continua, con el fin de potenciar la productividad dentro de la empresa.
Todo ello con el fin de la incrementacion de la produccién global de la empresa. EI marco
del libro se compone de cinco capitulos. En el primer capitulo, se abordan los fundamentos
de la Gestion por Procesos, sus principios de aplicacion, la clasificacion de los procesos, las
acciones necesarias para su implantacion, los roles y organizaciones responsables de su
implantacion, asi como las herramientas de diagndstico y mejora continua que se utilizan
para facilitar su aplicaciéon. El estado actual de la empresa objeto de esta investigacion se
analiza en el capitulo 2, comenzando por la vision, el objetivo, las politicas y las operaciones
principales de la organizacion. En esta seccion se discuten los articulos disponibles en el
mercado, se ejecuta el analisis DAFO y se especifican la estrategia empresarial y la prioridad
competitiva de la empresa. Ademas de esto, se investiga el problema principal que esta
asociado con el producto defectuoso conocido como el «defecto reprocesado por fuera de
tono», que es lo que apoya el requisito de establecer la Gestion de Procesos. Utilizando el
ciclo PDCA, la opcion de solucion mas viable se desarrolla en el Capitulo 3, dedicado al
analisis del enfoque méas adecuado para abordar el diagnostico del problema. En la fase de
planificacién de este ciclo se evalla el grado de compatibilidad del proyecto con la estrategia
global de la empresa. Tras la identificacion de la situacién presente del proceso (AS-IS), se
Ileva a cabo el disefio del proceso éptimo (TO-BE) y se adoptan las medidas oportunas para
salvar la brecha detectada. Por Gltimo, se definen medidas, herramientas e indicadores para

garantizar que la aplicacion del modelo redunde en una optimizacion continua. En el
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capitulo 4 se describen el método de validacion utilizado, los pasos que se siguieron para
imitar el proceso y el analisis de los resultados obtenidos. Por ultimo, en el capitulo 5 se
presentan las conclusiones y sugerencias de la investigacion. En este capitulo se destaca que
la implantacion de la Gestion por Procesos no solo permitira la reduccién de los productos
no conformes, sino que también posibilitara la consolidacion de un mecanismo de
optimizacion continua, lo que impulsara al incremento de las tasas de productividad dentro
de la organizacion.

Segun Castillo Gonzales (2018), en su estudio titulado “Optimizacion de la gestion
por procesos en la produccion para incrementar la productividad en la empresa Manufactura
de Calzado Carubi S.A.C.”, el cual se realizo en el marco de la teoria de la gestion por
procesos Yy el analisis y disefio de procesos, se utilizo el método deductivo en conjunto con
un enfoque experimental. El estudio se realizd sobre una poblacién que consistié en cinco
subprocesos que se incluyen en la cadena de manufactura de la empresa. Estos subprocesos
son los siguientes: corte, mecanizado y mecanizado, perfilado, montaje y alistamiento. En
la investigacion se utilizaron, entre otras, herramientas como el esquema de procesos, los
registros de caracterizacion, el estudio del valor afiadido y el estudio de la duracién de los
procesos. Los resultados mas importantes obtenidos sugieren que, tras la instalacion de la
direccién por procesos, se reconocieron las diferentes variedades de procesos que ahora
utiliza la organizacion. Fue posible obtener un aumento en el indice de valor afiadido de los
subprocesos, con el subproceso de montaje logrando un aumento del 69% al 76% y el
subproceso de alistamiento logrando un aumento del 65% al 92%. Estas ganancias son un
reflejo de operaciones mas eficientes, que incluyen un mayor nimero de procesos que
producen valor tanto para la organizacion como para el consumidor. Ademas, se produjo
un aumento del 12,27% en la productividad de la mano de obra, asi como un incremento del

11,82% en los ingresos por sol invertido. La validez de estos resultados se establecio
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mediante la utilizacion de un estudio estadistico que empleé la prueba t de Student para
muestras emparejadas, con un umbral de significacién de P inferior a 0,05 respectivamente.
Gracias a este analisis pudimos aceptar la premisa de que la productividad laboral obtenida
tras la instauracion de la administracion centrada a procesos es muy superior a la
productividad laboral que se adquiria previos a la adopcion de la direccion por procesos.
Segin Huaman Sandoval (2017), en su trabajo titulado “Disefio de un sistema de
gestion por procesos para mejorar la productividad y competitividad de la panaderia Luli”,
se dice que la gestidn por procesos es un componente esencial en el desarrollo eficaz de las
actividades que realiza cualquier empresa. En el marco de esta discusion, la direccion de la
excelencia tiene en cuenta la direccion de procesos como un componente vital para optimizar
la eficiencia, maximizar la productividad y orientar a la organizacion hacia la obtencién de
una ventaja competitiva en un entorno que, en la actualidad, esta cada vez mas globalizado.
Aumentar la productividad y la competitividad de la empresa fue el objetivo de la
investigacion realizada en la panaderia Luli. La investigacion se realizé con la intencion de
construir y establecer un sistema de gestion de procesos. Dado que la empresa se manejaba
empiricamente y no contaba con manuales de procesos ni diagramas de produccion, la
implementacién de este sistema era una necesidad urgente. Los resultados obtenidos
indicaban que la organizacion carecia de estos elementos. Esta falta de gestion organizada
dio lugar a diversas dificultades tanto dentro de la organizacion como con el mundo exterior,
lo que provocoé ineficacia y la posibilidad de mas problemas a corto plazo. Segun las
conclusiones del estudio, hoy en dia ya no es posible gestionar con éxito una empresa sin

priorizar y controlar adecuadamente sus actividades.
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2.1.3 Antecedente local.

Segin Romani Alejo (2018), en su tesis titulada “Aplicacion de la gestion efectiva
para incrementar la productividad en la entidad financiera Mibanco de la region Puno”, el
propdésito primordial de esta investigacion fue indagar en qué medida la administracion
eficaz tiene un rol en el impulso de la produccién en Mibanco, mas especialmente en la
region Puno. En este estudio, se adoptd un enfoque analitico, descriptivo y deductivo para
la investigacion. En la poblacion investigada se incluyeron las zonas del area de negocios
de la entidad conocidas como llave y Puno. De acuerdo a los hallazgos recogidos, existe
una clara relacion entre la adopcion de una gestion eficiente y el incremento de la
produccioén. Se descubrié que no habia una variacion sustancial en la aplicacion de la gestion
eficaz en las diversas agencias de Mibanco en la region de Puno. Esto en referencia a la
aplicacion de la gestion eficaz en cada una de estas agencias. Como resultado del analisis
de los datos, se descubrio que el 80.35 por ciento de las organizaciones mostraba una buena
gestién, el 18.50 por ciento demostraba una gestion regular, y sélo el 1.16 por ciento
demostraba una gestion deficiente. Sobre la base de estos resultados, puede concluirse que,
en general, la gestion eficaz se utilizé de manera suficiente. Ademas, se demostro que los
buenos procedimientos de gestion, como la planificacion, la ejecucién y el seguimiento, son
fundamentales para determinar el nivel de productividad que puede alcanzarse. Estos
procedimientos influyeron considerablemente en los resultados obtenidos. Por ultimo, se
sugirié que la gestion eficaz se estableciera como un modelo que pudiera aplicarse dentro
de la institucion financiera. Esto se haria utilizadndolo como herramienta en el enfoque del
embudo de ventas, con la intencion de seguir elevando la productividad de la institucién.

Segtin Naupa Martinez (2020), en su investigacion titulada “Gestion por procesos y
calidad de servicio en el restaurante El Trujillano, Juliaca, afo 20207, el objetivo principal

es conocer el vinculo principal que existe entre la gestién por procesos y la calidad del
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servicio en el restaurante. Ademas, se exploraron vinculos adicionales, como la conexion
entre la administracion de personas y la calidad del servicio, el uso eficiente de recursos, la
prestacion del servicio y el reconocimiento de procedimientos y la calidad del servicio.
Todos estos vinculos fueron investigados. Esta investigacion fue de naturaleza cuantitativa,
no incluyd ningun experimento, utilizé un disefio transversal y tuvo un grado de analisis
correlacional. El proceso de recogida de datos para el mes de septiembre de 2020 consistio
en el uso de cuestionarios para recopilar informacion de 19 empleados del restaurante y 235
clientes. Tanto la variable Gestion de Procesos como la variable Calidad del Servicio
resultaron tener un valor de significacion bilateral de 0,876, lo que indica que ambas
variables siguen una distribucién normal. Los resultados de la prueba de normalidad
demostraron que la relacion entre las dos variables era significativa. En el transcurso de la
investigacion sobre la fiabilidad del instrumento que utilizaron los nueve empleados del
proyecto de estudio, se obtuvo un valor alfa de Cronbach de 0,962. Esta cifra apunta que el
instrumento presenta un valor de significacion bilateral de 0,876, lo que indica que las dos
variables siguen una distribucion estandar. Esta cifra indica que el instrumento posee un alto
nivel de fiabilidad. Un valor de r = 0,998 indica que existe una asociacion positiva y
sustancial entre la administracion centrada en procesos y la excelencia del servicio en el
Restaurante. Los resultados demostraron que esta relaciéon existe. Adicionalmente, se
demostré que las dimensiones de la variable gestion de procesos tenian una asociacion
positivay sustancial con la calidad del servicio. Esto se descubri6 a través de la investigacion
realizada. La relacién entre la organizacion del personal y la calidad del servicio alcanz6 un
valor de r = 0,989, la relatividad entre la utilizacién de los recursos y la eficacia del servicio
alcanzé un valor de r = 0,972, y la relatividad entre la identificacién de los conocimientos y
la calidad del servicio alcanz6 un valor de r = 0,996. Todos estos valores fueron

extremadamente significativos. Todos estos valores fueron extremadamente significativos.
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Segun Carrefio Gamarra (2019), en su investigacion titulada “Modelo de gestion de
procesos de negocios para mejorar los procesos administrativos en la Universidad Nacional
de San Cristobal de Huamanga 2016, afirma que la universidad continia empleando
métodos anticuados, los cuales han impedido el avance y mejora continua de la institucion.
El objetivo del estudio es poner en marcha un Modelo de Gestion de Procesos de Negocio
(BPM), que luego sera evaluado a lo largo de las diversas facultades que conforman la
Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga (UNSCH). El objetivo principal de la
investigacion es realizar un analisis integral del escenario existente entre las diversas
facultades de la universidad, para luego, en base a este diagnostico, ofrecer soluciones que
influyan sustancialmente en el entorno en el que se desenvuelven. Para lograr este objetivo,
se utilizaran diversas herramientas, tecnologias, métodos y procesos con el fin de reconocer
los procesos que ya estan en marcha, sugerir nuevos modelos, estudiar de cerca su
comportamiento y comprender como funcionan. La aplicacion de este modelo resultard en
la eliminacion de procedimientos que no son esenciales, la optimizacion de los procesos que
ya estan en marcha y la introduccion de nuevos procesos, lo que en Gltima instancia
conducird a una mejora en la administracion académica, asi como en la administracion
administrativa de la UNSCH. La universidad lograra una ventaja competitiva regional como
resultado de este esfuerzo de investigacion, que la posicionard ventajosamente en
comparacion con otras instituciones ubicadas en la misma region. Esto se lograra mejorando

la eficiencia y eficacia operativa de la universidad.

2.2 BASES TEORICAS.
2.2.1 Gestion
Metcalfe (1996, citado en Imbaquingo, 2017) define el término "gestion™ como la

responsabilidad de asegurar el adecuado funcionamiento de un sistema a través de la
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administracion de los recursos, con el fin de alcanzar un objetivo dentro de un tiempo
determinado y respetando los costos previamente establecidos.

Por otro lado, Pérez (2013) establece que los términos gestion y mejora estan
estrechamente relacionados, ya que la mejora forma parte integral de la gestion. Segun
Pérez, la estrategia sistematica de mejora y la direccion de calidad supone la recopilacion,
procesamiento y analisis de datos. Estos procesos, aunque a menudo considerados
burocréticos, deben ser utilizados para agregar valor, facilitar la adopcion de decisiones y

promover la eficacia dentro de la ordenacion (p.124).

2.2.2 Proceso
Segun Torres (2020), un proceso se entiende como un conjunto de actividades

interconectadas que se realizan de forma secuencial, como si fueran eslabones de una
cadena, con el proposito de cumplir un objetivo o resultado especifico. En lo empresarial, la
serie de procesos lleva a la provision de un producto o servicio al usuario final. Dentro de
una organizacién, los procesos mas destacados son los operativos, que son los responsables
de la produccion, mientras que existen otros procesos de soporte que permiten que estos
operativos se desarrollen de manera efectiva. En términos generales, los procesos dentro de
una empresa pueden clasificarse en:

o Procesos estratégicos

o Procesos operativos

o Procesos de apoyo

o Procesos de gestion.

Por su parte, Beltran (2004) define los procesos como "secuencias ldgicas y

ordenadas de actividades transformadoras, que parten de unos insumos para generar
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resultados especificos, los cuales son entregados a quienes los solicitan, es decir, los clientes
de cada proceso” (p. 54).

Vilar (2009) también aporta su vision al respecto, afirmando que "un proceso de
transformacion, o simplemente proceso, es un conjunto de acciones u operaciones que
convierten entradas en resultados. La funcion del proceso es producir estos resultados
afiadiendo valor a las entradas™ (p. 13).

En cuanto a su estructura, los procesos estan organizados jerarquicamente: desde los
macroprocesos hasta los procesos mas pequefios, pasando por subprocesos, actividades y
tareas. Cada uno de estos niveles puede ser diferenciado segiun su tamafio. Los
macroprocesos y subprocesos incluyen diversas actividades, y cada actividad a su vez se

desglosa en un numero determinado de tareas (Perugachi, 2004, p. 18).

2.2.3 Componentes de un proceso
Todo proceso de trabajo, sin importar su tamafio o complejidad, ya sea simple o
complicado, involucra tres elementos fundamentales:

a Entrada/Imput: Este componente puede incluir elementos tangibles, como equipos,
materiales 0 componentes especificos, 0 elementos intangibles, como energia o
informacion. Las entradas son los recursos iniciales que se utilizan para comenzar
el proceso.

a Actividades: Son las acciones o tareas realizadas dentro del proceso que
transforman las entradas, afiadiendo valor a los recursos iniciales. A través de estas
actividades, las entradas se convierten en los productos o resultados del sistema.

a Salida/Output: Son los productos o servicios generados al final del proceso, que

son utilizados por otros subsistemas dentro de la organizacion o por partes externas
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al sistema. Las salidas son el resultado final del proceso, listas para ser distribuidas

o utilizadas.

Figura l

Componentes de un proceso

RECURSOS

CTIVIDADES D
ENTRADA =>I Gl I@SAUDA

CONTROLES

Nota. D" Alessio (2012)

2.2.3.1 Los procesos se orientan

e Generar valor: Esto implica que los resultados o salidas (outputs) deben ser
superiores a las entradas (inputs) iniciales, lo cual se logra mediante una secuencia
de acciones que son realizadas de manera sucesiva, agregando valor en cada etapa
del proceso.

e Alcanzar resultados: Todo proceso tiene un proposito especifico, con metas claras
que se deben alcanzar y un objetivo final que se persigue a lo largo de su desarrollo.

e Satisfacer las necesidades y expectativas del usuario o ciudadano: Uno de los
principales objetivos es asegurar que el servicio brindado cumpla con las
expectativas de quienes lo reciben, respondiendo a sus requerimientos y demandas
de manera efectiva.

e Cumplir con las funciones asignadas a la organizacion: Finalmente, cada proceso
debe asegurar que se estén cumpliendo las funciones y responsabilidades asignadas

a la organizacion encargada de prestar el servicio, garantizando que las acciones se
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alineen con los propdsitos institucionales y el bienestar de los individuos

(Gonzalez, 2005, p. 67).

2.2.4 Tipos de Procesos
Los procesos dentro de una empresa se pueden clasificar en tres categorias
principales:
+«+ Procesos clave u operativos: Son aquellos procesos gque estan en contacto directo
con el cliente y son esenciales para la creacion del producto o servicio. Estos
procesos incluyen todas las acciones indispensables para garantizar que el cliente
perciba y valore la calidad, tales como la comercializacion, la planificacion del
servicio, la prestacion del servicio, la entrega, la facturacion, entre otros.
+«»+ Procesos estratégicos: Se encargan de analizar las necesidades y condiciones del
mercado, la sociedad y los accionistas para garantizar que la empresa responda
adecuadamente a estos factores. Estos procesos, que estan bajo la responsabilidad
de la alta direccién, incluyen areas como marketing, recursos humanos, y
administracion de la calidad. Ademas, se ocupan de definir las metas corporativas,
sus lineamientos y estrategias, trabajando claramente en la formulacion y el control
de los objetivos a largo plazo.
+«»+ Procesos de soporte: Son los que proveen a la organizacion con los recursos
esenciales, como el personal, los equipos productivos y los materiales basicos,
necesarios para generar el valor que los clientes esperan. Estos procesos incluyen
funciones como contabilidad, compras, néminas y sistemas de informacion, entre

otros (Fontalvo & Vergara, 2010, p. 88).
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Figura 2

Tipos de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS
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Y
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PROCESOS DE APOYO

Nota. Fontalvo & Vergara (2010).

2.2.5 Simbolos estandarizados de un proceso

En la elaboracién de flujogramas, se emplean simbolos estandarizados que tienen
significados claramente definidos, con el propdsito de representar las distintas etapas 0 pasos
de un proceso. El uso adecuado de estos simbolos permite evitar la sobrecarga de
anotaciones innecesarias, redundantes y que puedan resultar confusas. La siguiente tabla
presenta los simbolos utilizados en los flujogramas, junto con su correspondiente

interpretacion para cada uno de ellos (Diaz, 2013, p. 10).
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Figura 3

Simbologia de un proceso

SiMBOLO SIGNIFICADO

Archivo

v Archivo temporal o definitivo de algun documento
Documento Documento generado o requerido por el procedimiento

Cuando existen copias, se pueden representar y enumerar
asignando al onginal, indistintamente. 1a letra “O" o el numero “1
y al duplicado y demas copias la numeracion correlativa

T inal :
SR Identifica el mnicio vy el fin de un procedimiento. segin |la palabra

C que se utilice dentro del Gvalo

Actividad

Representa una actividad, la cual se descnbe brevemente dentro
:] del rectangulo
Conector

indica continurdad de una accidn con otra dentro de una misma
pagina

Lineas de Flujo
Conectan elementos del procedimiento e indican ia secuencia a

Conector de Pagina

Conecta una actividad con otra de una pagina diferente

U Opcionaimente se puede colocar el nimero de |a pagina a la que
se conecta

Doc/(sién Sefala un punto en el proceso en el que hay que tomar una

( decision A partir de aliii el procedmiento puede tomar dos (2)

. vias y la seleccidon de una de ellas depende de la respuesta a la

pregunta que se describe dentro del rombo

Nota. Diaz (2013)

2.2.6  Gestion por Procesos

Segun Negrin (s.f.), la Gestion por Procesos se define como un enfoque organizativo
gue se centra en la implementacion de procesos dentro de la empresa, los cuales se describen
como una serie de actividades encadenadas disefiadas para agregar valor a una entrada y
generar una salida que cumpla con los requisitos establecidos por el cliente. Este modelo
busca mejorar los resultados de una manera estructurada y eficiente.

En cuanto a los antecedentes, Sanchez y Blanco (2014) destacan que este enfoque
emerge como un sistema de gestion disefiado para mejorar la eficiencia interna de la
organizacion y eliminar aquellas actividades que no aportan valor al cliente. Es una filosofia

gue cobra relevancia especialmente en tiempos de adversidad econdmica o desafios
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empresariales, ya que permite a las organizaciones optimizar sus operaciones y enfocar sus
esfuerzos en lo que realmente importa para satisfacer al cliente. En el &ambito empresarial,
la importancia de la direccion de procesos ha impulsado una gran cantidad de
investigaciones académicas, lo que subraya su impacto y la necesidad de profundizar en las
areas que aun estan por explorar, incluso después de varias décadas de publicaciones sobre
el tema.

Berna (2015) agrega que realizar un andlisis exhaustivo de los procesos y su
evolucion a lo largo del tiempo permite identificar tendencias, tanto positivas como
negativas. Este tipo de andlisis continuo permite detectar posibles duplicaciones de procesos,
identificar oportunidades para mejorar de manera continua los procesos mas efectivos, asi
como reconocer dependencias entre procesos y posibles conflictos interdepartamentales
derivados de estas interrelaciones. Al examinar los procesos de forma constante, las
organizaciones pueden optimizar su rendimiento y mejorar sus operaciones de manera
proactiva.

La direccidn por procesos puede conceptualizarse como la manera en que se gestiona
una distribucion basandose en la gestidn de procesos, los cuales se definen como secuencias
de actividades orientadas a generar valor sobre una entrada, con el fin de obtener un
resultado o salida que cumpla con las expectativas del cliente. En este modelo, la
organizacion se ve como un sistema interconectado de procesos que busca mejorar la calidad
y la eficiencia. Ademas, la Gestion por Procesos se complementa con la direccidn basada en
la funcional, ya que asigna "propietarios” a los procesos clave, lo que facilita una gestion
multifuncional que genera utilidad para el cliente y, en dltima instancia, busca su
satisfaccion. Este enfoque también permite identificar los procesos que requieren mejoras o
redisefios, establecer prioridades y crear un marco para implementar y mantener planes de

mejora que permitan alcanzar los objetivos organizacionales. Ademas, facilita una
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comprension profunda de como estan estructurados los procesos dentro de la empresa,
permitiendo reconocer tanto sus fortificaciones como sus debilidades (Rojas, 2020, p. 3).
Finalmente, Fernandez (2003) sefiala que la direccion de procesos se enfoca en el
resultado de cada transaccion o proceso dentro de la empresa, en lugar de centrarse
Unicamente en las tareas o actividades individuales. Este enfoque permite una vision mas
integral del funcionamiento organizativo y promueve una gestion mas centrada en los
resultados finales, lo que favorece la mejora en la eficiencia y el desempefio integral de la
empresa (p. 37).
Figura 4

Funcionamiento de la gestion por procesos
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La implementacion de la gestion por procesos dentro de una organizacion trae
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SUPERVISION

Nota. Sydle, 2022

2.2.7 Beneficios de la gestion de procesos

consigo una serie de beneficios sustanciales que impactan positivamente en su desempefio.
En las organizaciones que han adoptado este enfoque, los resultados son claramente

notables, desde una mejora significativa en las capacidades operativas hasta una mayor
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agilidad para adaptarse a los cambios del mercado. Ademas, permite una mayor capacidad
de analisis respecto a los objetivos y el desempefio de la organizacién. Entre los beneficios
mas destacados que se derivan de una adecuada mejora en los procesos, se encuentran los
siguientes:

e Reduccién de los tiempos de ejecucion: La gestion por procesos contribuye a
optimizar las distintas etapas de trabajo, lo que resulta en una disminucion de los
tiempos empleados para completar tareas o actividades. Este ahorro temporal, a su
vez, favorece un aumento en la productividad general de la organizacion.

e Ahorro de recursos: Al mejorar los procesos, las organizaciones logran una
reduccién significativa en el uso de recursos, ya sean financieros, de recursos
materiales o de fuerza laboral. Esto no solo optimiza los costos operativos, sino que
igualmente facilita una gestién mas eficiente de los recursos disponibles.

e Vision sistematica y clara de las actividades empresariales: La implementacion de
la administracion basada por procesos ofrece una perspectiva integral y sistematica
de todas las acciones realizadas dentro de la organizacién. Esta vision facilita una
mejor estructuracion y coordinacion de las tareas, lo que contribuye a un
funcionamiento mas fluido y eficiente de la empresa.

e Reduccion y prevencion de errores: La estandarizacion y la optimizacion de los
procesos permiten minimizar la ocurrencia de errores dentro de las operaciones.
Ademas, facilita la identificacion temprana de posibles fallos, permitiendo tomar

medidas preventivas que eviten su repeticién en el futuro.

2.2.8 Implementacién de un sistema de gestion por procesos
El desarrollo y la puesta en marcha de un sistema de gestién basado en procesos

dentro de cualquier organizacidn es un proceso estructurado que requiere una serie de pasos
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clave para garantizar su éxito. Estos pasos no solo implican la involucracién activa de todos
los niveles dentro de la organizacién, sino también un enfoque meticuloso para obtener
resultados satisfactorios. A continuacion, se detallan los elementos esenciales que deben
considerarse en la implementacion de dicho sistema:

» Compromiso de la alta direccion: Es crucial que la direccion de la organizacion esté
plenamente consciente de la importancia de la administracion basada por procesos.
El compromiso de la alta direccion no solo debe ser conceptual, sino también
practico, asegurando que se proporcionen los recursos requeridos y se promueva la
cultura organizacional adecuada para respaldar la iniciativa.

» Formacion de equipos de trabajo: Se deben establecer grupos de trabajo
multidisciplinarios que estén encargados de llevar a cabo el disefio e
implementacion del sistema de gestion por procesos. Estos equipos deben contar
con miembros de diferentes areas de la organizacion, con el fin de tener una
perspectiva integral de los procesos y sus interrelaciones.

» Recopilacion de informacion preliminar: Antes de comenzar a disefiar el sistema,
es necesario obtener toda la informacion disponible relacionada con los procesos
actuales de la organizacion. Esto incluye datos sobre flujos de trabajo, recursos,
tiempos de ejecucion y cualquier otro aspecto relevante que permita comprender el
estado actual de los procesos.

» Andlisis de los datos disponibles: Una vez recopilada la informacion, se debe
proceder a su andlisis detallado para identificar patrones, areas de mejora, cuellos
de botella o procesos ineficientes. Este analisis servira como punto de referencia
para la toma de decisiones en las siguientes fases de la implementacion.

> ldentificacion de los procesos dentro de la organizacion: Es fundamental identificar

todos los procesos que existen dentro de la organizacion, tanto los clave como los
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secundarios, para poder tener una vision completa del funcionamiento global de la
empresa. Esto incluye no solo los procesos operativos, sino también los procesos
de soporte y estratégicos.

> Definicion de los objetivos especificos de cada proceso: Para cada proceso
identificado, se debe establecer un objetivo claro y especifico. Este objetivo debe
estar en consonancia con los objetivos estratégicos de la organizacion y debe guiar
la implementacion de mejoras dentro de cada proceso.

» Descomposicion de los procesos en subprocesos, actividades y tareas: Una vez que
se ha definido la finalidad de cada proceso, es importante descomponerlos en
subprocesos mas pequefios, actividades y tareas individuales. Este desglose permite
una gestién mas eficiente y un control mas detallado de cada etapa del proceso.

» Determinacion de los factores clave para cada proceso: Finalmente, es fundamental
identificar los factores clave que repercuten en el éxito de cada proceso. Estos
factores pueden incluir recursos, capacidades, indicadores de desempefio y

cualquier otro elemento crucial que determine la eficacia del proceso.

2.2.9 Mapa de procesos

El mapa de procesos es una herramienta clave que permite visualizar como una
organizacion interactda con su entorno, especialmente como un recurso Util en reuniones de
trabajo para facilitar la comprensién y el analisis. se puede interpretar como una
representacion en grafico de los procesos internos de una empresa, mostrando la conexion
entre estos procesos Yy su entorno, particularmente en relacién con los actores clave que
influyen o se ven afectados por ellos. Aunque existen diversas formas de disefiar mapas de
procesos, este articulo presenta una metodologia especifica que ha demostrado ser exitosa

en su aplicacion. Sin embargo, es importante sefialar que cada empresa puede optar por
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diferentes enfoques, dependiendo de sus necesidades particulares y del contexto en el que
opera (Control Group, 2018).

El mapa de procesos se ajusta al concepto de la empresa como un sistema compuesto
por procesos interrelacionados. Desde la perspectiva de la gestion, es esencial reconocer a
la empresa como un sistema que incluye diversos subsistemas, los cuales colaboran para
lograr los objetivos organizacionales. Cada subsistema esta orientado hacia la ejecucion de
procesos especificos que generan resultados. En este contexto, se debe entender que todas
las actividades dentro de la organizacion forman parte de un proceso continuo, que tiene un
propdsito claro y que se vincula directamente con la entrega de productos y servicios.

El mapa de procesos presenta a la empresa como un sistema dindmico, inmerso en
un entorno que influye en la generacién de entradas (inputs) y salidas (outputs), es decir, en
los recursos que recibe y los resultados que produce. Este enfoque permite comprender de
manera mas clara y estructurada como las actividades se conectan y contribuyen al logro de
los objetivos globales de la organizacion (Aiteco, 2012).

Figura 5

Funcionamiento de la gestion por procesos

£t

-
]

e

@

o

ENTORNO
ENTORNO

@

’ w

Nota. Aiteco Consultores, 2012.
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2.2.10 Dimensiones de la gestion por procesos

Torres (2019) divide la gestion por procesos en tres categorias principales, cada una
de las cuales aborda un aspecto crucial del manejo de los procesos dentro de una
organizacion:

v" Modelo del Proceso: En esta categoria, se realizan estimaciones sobre los tiempos
y costos asociados con cada funcién dentro del proceso. Esta informacion se utiliza
para simular diversas situaciones hipotéticas, con el objetivo de identificar posibles
puntos criticos o "Limitaciones™ que pueden interferir con el flujo eficiente. de las
operaciones. Los cuellos de botella son aquellos momentos en los que un proceso
se ve interrumpido o ralentizado debido a una ineficiencia en alguno de sus
componentes, lo que a menudo resulta en una disminucion de la productividad
general. Contar con datos precisos sobre estos puntos problematicos es crucial, ya
que permite realizar ajustes y mejorar el proceso antes de su implementacién
definitiva.

v Ejecucidn: Esta dimension se refiere a la implementacion del proceso dentro de un
motor de gestion de procesos de negocio. El proposito de esta fase es llevar a cabo
el flujo de trabajo de manera fluida de un punto a otro, integrando sistemas con
personas. La recoleccidon de datos diarios sobre la ejecucion de los procesos es
fundamental para identificar ineficiencias potenciales que puedan estar afectando
el rendimiento. La recopilacion constante de informacidn permite detectar areas de
oportunidad para la optimizacion de los procesos, lo que a su vez ayuda a mejorar
la eficiencia general de la organizacion.

v" Monitoreo: En esta fase, se realiza una supervision continua de los procesos de
negocio que estan en marcha. EI monitoreo permite la evaluacion de su desempefio

mediante la implementacion de indicadores clave que miden la efectividad de los
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procesos en tiempo real. Estos indicadores sirven para identificar cualquier
desviacion en relacion con los objetivos establecidos y para implementar medidas
correctivas cuando sea necesario, lo que facilita el perfeccionamiento continuo de
los procesos y asegura que se mantengan alineados con los objetivos

organizacionales.

2.2.11 Obijetivos de la gestion por procesos

El proposito fundamental de la direccion de procesos se trata de mejorar los
resultados organizacionales mediante de la implementacion de diversas estrategias clave.
Estas estrategias estan orientadas a incrementar la eficiencia general y a maximizar la
satisfaccion tanto de los clientes como de los empleados. Los objetivos mas relevantes de
esta gestion incluyen:

e Incrementar la productividad: Una de las metas principales es mejorar la
productividad, lo que se logra a través de la optimizacion de los procesos internos.
Esto implica hacer mas con los mismos recursos o, incluso, con menos, lo que
contribuye a una mayor eficiencia operativa y un uso mas racional de los recursos
disponibles.

e Mejorar los niveles de satisfaccion: Un objetivo igualmente importante es aumentar
el perfeccionamiento continuo de los procesos. Al mejorar los procesos, las
organizaciones pueden ofrecer productos y servicios de mejor calidad, mas rapidos
y con menor margen de error, lo que inevitablemente incrementa la percepcion
positiva de los clientes y fortalece su lealtad.

e Reduccién de costos: La optimizacién de los procesos también lleva a una
significativa disminucion de los costos operativos. Al eliminar redundancias,

mejorar el uso de los recursos y aumentar la eficiencia, las organizaciones logran
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reducir gastos innecesarios, lo que se traduce en un ahorro econémico y un aumento
en los margenes de beneficio.

e Disminucién de los tiempos de entrega: La administracion basada por procesos
también busca reducir los tiempos asociados con la ejecucion de tareas y la entrega
de productos o servicios. Esta reduccion de tiempos no solo incrementa la eficiencia
interna, sino que también permite a la organizacién cumplir con los plazos de los
clientes, lo cual es un factor clave para la satisfaccion y fidelizacion.

e Generar valor adicional: Finalmente, otro objetivo de la gestion por procesos es
ejecutar esfuerzos estratégicos que generen valor afiadido. Esto implica no solo
mejorar lo que ya se hace, sino también crear nuevas oportunidades de valor para
los clientes, lo cual puede incluir el desarrollo de nuevos productos o servicios, la

mejora de la experiencia del cliente, o la innovacion en los métodos de trabajo.

2.2.12 Importancia de la gestion por procesos

La gestion por procesos juega un papel crucial al permitir que las empresas organicen
de manera eficiente sus funciones internas, lo que les facilita identificar y responder
adecuadamente a las necesidades de sus clientes externos. Este enfoque no solo ayuda a
organizar las tareas de las distintas areas, sino que también posibilita la identificacion y el
disefio de los procesos y procedimientos mas adecuados para cada una de ellas. Al aplicar
correctamente la administracion basada por procesos, se puede alcanzar una mayor
eficiencia operativa, lo que resulta en un incremento de la produccién general de la empresa.
Este aumento de la produccion no solo mejora el rendimiento, sino que también facilita la
disminucion de los costos operativos, minimizando al mismo tiempo la ocurrencia de errores

y la exposicion a riesgos innecesarios.
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Ademas, la correcta puesta en marcha de la gestion por procesos fomenta buenas
practicas en la gestion financiera de la empresa, garantizando que los recursos sean
empleados de manera mas efectiva y eficiente. Al tener una vision clara de cdmo se estan
gestionando los procesos, la empresa puede tomar decisiones informadas y estratégicas que
contribuyan a la mejora continua. También ofrece una perspectiva integral sobre el estado
actual de la organizacion, permitiendo que los directivos y gestores puedan evaluar si se
estdn cumpliendo los objetivos planteados y, en caso contrario, tomar las medidas

correctivas necesarias para alinear los esfuerzos con las metas establecidas.

2.2.13 Pasos para implementar una gestion por procesos
La instauracion de una direccion por procesos efectiva se estructura en seis pasos
clave que ayudan a mejoria de procesos de la organizacion, desde la identificacion de
problemas hasta la ejecucion de las acciones correctivas necesarias. A continuacion, se
describen estos pasos:
- Paso 1: Identificacion de los problemas
El primer paso se centra en establecer una definicién claray precisa de los problemas
relacionados con la calidad y la productividad. Es fundamental desde el inicio que la
empresa logre una vision coherente y detallada de los problemas que necesita abordar para
garantizar una mejora continua y sostenible.
- Paso 2: Cuantificacion y subdivision del problema
Una vez identificado el problema general, el siguiente paso consiste en cuantificarlo
y descomponerlo en partes mas manejables. Esto implica analizar el problema de manera
mas detallada para descubrir si existen subproblemas derivados que también requieren

atencion y cémo estos pueden ser tratados de manera mas eficaz.
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- Paso 3: Anélisis de causas raices especificas
Este paso tiene como objetivo identificar las causas fundamentales del problema. Al
localizar y abordar las causas subyacentes, se puede evitar que el problema se repita en el
futuro. Este andlisis profundo es crucial para asegurar que las soluciones sean duraderas y
efectivas.
- Paso 4: Establecimiento del nivel de desempefio exigido
Aqui, se debe definir claramente el nivel de rendimiento que se espera alcanzar en el
proceso. Ademas, se deben establecer metas concretas y alcanzables que guiaran a la
organizacion en su progreso hacia la mejora de los procesos y la solucién de los problemas
identificados.
- Paso 5: Disefio y programacion de soluciones
En este paso, se desarrolla un plan detallado para implementar las soluciones
necesarias. Estas soluciones deben tratar las causas raiz de los problemas identificados y
deben disefarse de tal manera que contribuyan a la mejora del rendimiento general de la
empresa. La programacion de estas soluciones debe ser meticulosa y considerar todos los
aspectos necesarios para su correcta implementacion.
- Paso 6: Implantacion de soluciones
Una vez disefiadas las soluciones, es fundamental llevar a cabo su implementacion
de manera estructurada. Este paso incluye varias actividades importantes:
= Validar la efectividad de las soluciones: Es necesario realizar pruebas para verificar
que las soluciones sean efectivas y, si es necesario, ajustar los enfoques.
= Asegurarse de que las soluciones sean comprendidas e implementadas
correctamente: Es importante que todos los integrantes de la organizacion
comprendan de manera clara las soluciones propuestas y las apliquen de manera

coherente.
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= Verificacion de los valores de desempefio: Se debe evaluar el impacto de las
soluciones implementadas mediante el seguimiento de los indicadores de
desempefio, asegurando que los resultados deseados se estén alcanzando.

= Activacion de una experiencia piloto (si es necesario): En caso de ser necesario, se
puede iniciar con una prueba piloto de las soluciones en un entorno controlado, lo
que permitira evaluar su efectividad antes de su implementacion completa en la

organizacion.

2.2.14 Requisitos para realizar una gestion por procesos
De acuerdo con la Norma 1ISO9001 (2008), para permitir que una sociedad tenga que
Ilevar a cabo una gestion eficaz basada en procesos, es necesario cumplir con una serie de
pasos que garanticen la correcta implementacion y el funcionamiento del sistema de
administracion. Los requisitos clave que deben seguirse son los siguientes:

> ldentificacion de los procesos necesarios: El primer paso consiste en identificar los
procesos que son fundamentales para el Sistema de Gestion de Calidad y determinar
cdémo deben ser aplicados a lo largo de toda la organizacion. Este paso es esencial
para cimentar una base robusta sobre la cual se construira el sistema de gestion.

» Determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos: Es crucial no solo
identificar los procesos individuales, sino también comprender cémo se relacionan
entre si. Determinar la secuencia y la interaccién entre los procesos permite
confirmar que todos los sectores de la organizacion trabajen de manera armoniosa,
optimizando los flujos de trabajo y reduciendo posibles puntos de friccion.

> Establecimiento De directrices y procedimientos para la operacion y supervision de
los procesos: Para garantizar que los procesos sean eficaces, es necesario definir

criterios claros y métodos de control que aseguren tanto el correcto funcionamiento
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como la supervision continua de los procesos. Esto permite detectar areas de mejora
y asegura que los procesos se mantengan alineados con los objetivos
organizacionales.

» Aseguramiento de la disponibilidad de recursos e informacion: Es fundamental
garantizar que la organizacion cuente con los recursos necesarios (como personal,
tecnologia y materiales) y la informacion adecuada para asistir en la operacion y
seguimiento de los procesos. Sin estos recursos e informacion, la gestion por
procesos no seria efectiva.

» Monitoreo, medicion y evaluativa de los procesos: Una vez implementados, los
procesos deben ser constantemente monitoreados, medidos y analizados. Esto
posibilita a la sociedad evaluar el desempefio de sus procesos y detectar cualquier
desviacion de los resultados esperados. La medicion es clave para la mejora
continua y el ajuste de estrategias cuando sea necesario.

» Implementacion de acciones correctivas y de mejora continua: Finalmente, la
organizacion debe tomar medidas correctivas para abordar cualquier desviacién o
problema identificado durante el monitoreo de los procesos. Ademas, se debe
fomentar la mejora continua, lo que implica llevar a cabo la implementacién de
acciones orientadas a optimizar los procesos a lo largo del tiempo y garantizar que

se alcancen los resultados planificados.

2.2.15 Ventajas de la gestidn por procesos

Los beneficios que una organizacion puede obtener al desplegar un sistema de
administracion centrada en procesos son diversos y significativos. En primer lugar, este
enfoque facilita el cumplimiento de los objetivos estratégicos a largo plazo de la

organizacion, asegurando que las metas estén alineadas con los procesos operativos que se
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gestionan y mejoran continuamente. Ademas, provee una perspectiva clara y actualizada del
estado de la sociedad, lo que permite identificar con facilidad los procesos criticos. Una vez
detectados, estos procesos pueden ser evaluados y mejorados progresivamente a lo largo del
tiempo, lo que favorece a una administracion mas eficaz y efectiva.

Otra ventaja destacada por los autores es que la administracion centrada por procesos
ayuda a enfocar los esfuerzos de la sociedad en la satisfaccion de los requisitos del cliente,
un aspecto que también esta claramente definido en la norma ISO 9001. Al centrarse en los
procesos gque impactan directamente en lo que respecta a la experiencia del cliente, las
empresas tienen la capacidad de asegurar que sus productos y servicios cumplan con las
expectativas y necesidades del mercado, lo que, como resultado, mejora la lealtad y
satisfaccion del cliente.

Ademas, la gestion por procesos permite realizar un control detallado, medicion y
evaluacion constante del desempefio de los procesos dentro de la organizacion. Esta
capacidad de monitorear los resultados y la efectividad de las operaciones no solo mejora la
capacidad de tomar decisiones informadas, sino que también permite identificar areas de
mejora y establecer planes para optimizar los procesos. Como resultado, se favorece la
mejora continua, un aspecto esencial para mantener la competitividad y la calidad a lo largo

del tiempo.

2.2.16 Productividad Laboral

Se puede entender como el resultado de la combinacidon entre el tiempo invertido en
una tarea y la eficiencia con la que se lleva a cabo dicha tarea. Sin embargo, es importante
destacar que las personas que producen mas no necesariamente son aquellas que dedican la
mayor cantidad de tiempo a sus actividades. De hecho, aquellas que logran obtener los

mejores resultados suelen ser las que son capaces de concentrar su energia y atencion de
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manera intensa en un objetivo especifico. Es decir, la productividad no estd directamente
relacionada con la cantidad de tiempo, sino con la calidad de la concentracion y el enfoque
mental hacia la tarea que se esta ejecutando. Ademas, para optimizar la eficiencia, es crucial
gestionar y minimizar cualquier posible factor que cause desviaciones o distracciones en el

proceso de trabajo (Mir, 2018).

2.2.17 Productividad

Puede definirse como la relacion entre los recursos utilizados y los bienes
producidos. Este concepto refleja la operatividad de un sistema y se calcula mediante la
comparacion de los resultados obtenidos (productos o servicios generados) con los insumos
0 recursos requeridos para producirlos. En términos simples, la productividad mide cuan
eficazmente una organizacion utiliza sus recursos para generar output, lo que proporciona

una vision clara de su rendimiento y eficiencia operativa. (Carro y Gonzales, 2012, p. 1).

Salidas

Productividad = ————
roductivida Entradas

La productividad actGa como un indicador clave de la efectividad con la que los
recursos son innovados para incrementar el valor de los bienes y servicios elaborados. Para
alcanzar este objetivo, una estrategia recomendable es la incrementacién de la produccion
sin alterar los volumenes de insumos ni modificar los procesos de produccion. En otras
palabras, se busca incrementar las ventas y la produccion manteniendo constantes los

recursos y métodos empleados (Mileman y Sibanda, 2016).
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Figura 6

Participantes en la Productividad

Entrada de
insumos Produccién
- Personas Productos y servicios
-Terrenos EMPRESA que venden a los
- Edificaciones cpates

- Materiales

Nota. Adaptaciéon (Mileman & Sibanda, 2016)

Cuando se aborda el concepto de produccion desde el punto de vista de una
configuracién estratégica de la organizacion, se hace referencia a la capacidad de generar
productos o servicios de manera sobresaliente, con el objetivo de lograr la plena satisfaccion
del cliente, mientras se optimiza el uso de todos los recursos disponibles. La productividad
no solo se entiende como una evaluacion de la cuantia de bienes producidos, sino que
también funciona como una métrica integral que evalua el aprovechamiento de los recursos
para alcanzar los resultados deseados. Este enfoque toma en cuenta aspectos como la
calidad, la productividad, la cantidad y la correspondencia entre la calidad y la
productividad. Solo al considerar estos factores de manera conjunta es posible agregar un
valor significativo a la produccién, garantizando no solo que se produzca mas, sino que se
produzca mejor (Garcia, 2011, p. 81).

Ademas, dado que el capital humano es un componente crucial en el proceso
productivo, es esencial que exista una relacion solida y colaborativa entre la organizacion y
sus empleados. Mantener altos niveles de comunicacion horizontal dentro de la empresa
permite acceder a informacion valiosa que los trabajadores pueden aportar. Esto se debe a

que los empleados a menudo poseen conocimientos y perspectivas importantes que pueden
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contribuir significativamente a la mejora de la productividad o a la reduccion de costos. A
través de sus sugerencias y aportes, que frecuentemente surgen en el dia a dia laboral, se
pueden identificar oportunidades clave para mejorar procesos y optimizar recursos, lo que
demuestra la importancia de involucrar al personal en la gestion de la productividad (Garcia,

2011, p. 82).

2.2.18 Factores de mejoramiento de la productividad

Los factores que influyen en la productividad se dividen en dos categorias
principales: internos y externos. Los factores externos estan mas alla del control directo de
la organizacidn, ya que son provocados por fuerzas competitivas y tendencias del mercado
gue operan de manera intencional. Por otro lado, los factores internos son aquellos que estan
directamente bajo el control de la organizacion y produce un impacto relevante en su fuerza
laboral. Estos factores pueden agruparse en dos tipos: tangibles o fisicos y factores

intangibles o subjetivos. (Campos, 2014, p. 18)

A. Factores Duros

Los factores "duros" se refieren a aquellos elementos tangibles que impactan
directamente en el potencial de mejora de la productividad. Estos incluyen componentes y
sistemas, asi como recursos como la energia, los materiales, la tecnologia, las plantas y los
equipos utilizados en la produccion. (Campos, 2014)

Producto: El producto es un factor dinamico que evoluciona constantemente, ya que
estd condicionado por las especificaciones y demandas del cliente. La satisfaccion del
cliente, por lo tanto, se convierte en un indicador clave de la productividad. Segun Fuentes
(2012, p. 35), a medida que el volumen de produccién aumenta, las economias de escala y

la relatividad beneficio-costo fortalecen considerablemente. Esto se consigue potenciando
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los beneficios mientras se mantienen constantes los costos, lo que permite obtener un mejor
rendimiento econdémico sin necesidad de incrementar los gastos asociados.

Planta y Equipo: La organizacion debe centrarse en mejorar la productividad
mediante la correcta gestion de la infraestructura, lo que incluye un mantenimiento adecuado
y puntual de los equipos. Esto implica identificar a tiempo posibles defectos en los equipos
para implementar acciones correctivas, asegurando asi el funcionamiento éptimo de las
instalaciones y reduciendo al minimo las interrupciones en la produccién. Reategui (2016,
p. 24) sugiere que los procesos pueden mejorarse considerando aspectos como el costo, la
fabricacion interna de equipos, el mantenimiento, las inversiones, la antigiiedad de los
equipos, la expansion de la capacidad de produccion y la modernizacion de los sistemas.

Tecnologia: En el contexto actual, la tecnologia se ha convertido en un factor
fundamental para conservar una ventaja competitiva en el mercado. El avance tecnoldgico,
especialmente en areas como la mejora de la tecnologia de la informacién, la automatizacion
de procesos y la implementacidn de nuevas estrategias de marketing, es crucial para mejorar
la calidad de los productos y servicios ofrecidos por la organizacion (Fuentes, 2012, p. 35).
La adopcion de tecnologia avanzada permite a las empresas mantenerse relevantes y eficaces
frente a las demandas del mercado.

Materiales y Energia: La rentabilidad en la utilizacion de materiales y energia es un
factor clave para mejorar la productividad. El objetivo es reducir el consumo de recursos
como energia y materias primas, sin sacrificar los niveles de produccién. Segun Fuentes
(2012, p. 36), esto implica lograr una gestién eficiente de los materiales, controlando los
residuos y gestionando los excedentes de manera efectiva. Reategui (2016, p. 25) resalta que
la mejora de la calidad del producto también depende de la utilizacion rentable de los
insumos, lo que contribuye directamente a optimizar los recursos y reducir los costos de

produccion.
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B. Factores Blandos

Para optimizar la productividad, también es esencial ajustar ciertos parametros mas
intangibles que influyen directamente en el rendimiento organizacional. Estos factores,
aunque menos tangibles que los "duros”, tienen una repercusion notable en la efectividad y
la eficiencia del trabajo dentro de la organizacion.

Persona: El factor humano es uno de los elementos mas determinantes para mejorar
la productividad en cualquier organizacion. Esto se debe a que cada empresa esta constituida
por personas que ocupan diversos puestos y desempefian funciones especificas. Para
fomentar la cooperacion y participacion dentro de la empresa, es fundamental tener en
cuenta elementos como la motivacion, que pueden ser modificados para mejorar el
rendimiento. Segln Prokopenko (1989), el comportamiento humano es un requisito
imprescindible para el éxito en los esfuerzos destinados a aumentar la productividad. El
autor destaca que los incentivos materiales, tales como aumentos salariales 0 recompensas
por un desempefio superior, deben ser acompafiados por programas de formacion adecuados,
especialmente en areas clave como la seguridad laboral. Estas medidas ayudan a desarrollar
un espacio en el que los empleados se perciban reconocidos y valorados, lo cual contribuye
directamente a su compromiso y, en consecuencia, a la mejora en la productividad. La
implementacién efectiva de estructuras de incentivos desarrolladas y gestionados por la
direccién general, segun Prokopenko (1989), un impacto positivo en la productividad de
forma continua (p. 14).

Organizacién y Sistema: Para lograr y mantener altos niveles de productividad, es
fundamental que la organizacion esté alineada con las demandas del mercado competitivo.
La organizacidn debe ser flexible y capaz de adaptarse a cambios rapidamente. Prokopenko
(1989) sefala que varias organizaciones experimentan bajos niveles de productividad debido

a la rigidez de sus destrezas de gestion. Para mejorar esta situacién, es necesario incorporar
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nuevos miembros en la fuerza laboral que cuenten con las competencias adecuadas para
manejar los avances tecnologicos y, a la vez, adoptar un enfoque de gestion que fomente la
adaptabilidad. Ademas, una comunicacion efectiva a lo largo de todos los niveles jerarquicos
de la organizacion es clave para garantizar que todos los miembros trabajen de manera
sincronizada hacia un objetivo comun.

Método de Trabajo: La productividad de una empresa también esta estrechamente
vinculada con los métodos de trabajo empleados, tanto en las tareas manuales como en las
intermedias. Prokopenko (1989) subraya la importancia de considerar y refinar
continuamente los métodos de trabajo utilizados en la organizacion. Este refinamiento puede
lograrse mediante la realizacion de analisis regulares para valorar la eficacia de los métodos
empleados, lo que permite identificar tareas innecesarias 0 redundantes que podrian
eliminarse para valorar la eficiencia del proceso. La optimizacién de los métodos de trabajo
es una tarea constante que se puede realizar con la ayuda de herramientas como La
capacitacion en profesiones, la ingenieria industrial y la evaluacion del trabajo, las cuales
contribuyen a la mejora continua de los métodos utilizados por la organizacion.

Estilos de Direccion: El estilo de direccidén también cumple una funcién esencial en
la optimizacion de la productividad. Este factor se refiere a la responsabilidad jerarquica de
los lideres para velar por el aprovechamiento eficiente de los recursos bajo su gestion. Los
directivos deben facilitar la consecucion de las metas establecidas para la organizacion,
asegurandose de que los recursos, tanto humanos como materiales, se utilicen de la manera
mas efectiva posible. Segun Loza (2017, p. 49), un buen estilo de direccion implica no solo
la toma de decisiones estratégicas, sino también la capacidad de motivar y guiar al equipo

hacia el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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2.2.19 Medicién de la productividad
a) Eficiencia: Este indicador mide la relatividad entre los recursos realmente utilizados
y los recursos que se habian planificado para su uso. Se evalta observando cuan bien
se utilizan los recursos a traves de un periodo determinado especifico en un proceso
de producciéon determinado. La eficiencia busca alcanzar la excelencia en la
ejecucion de las tareas, lo que implica un uso 6ptimo de los recursos sin desperdicios.
En términos simples, la eficiencia refleja cuan bien se gestionan los insumos en

relacion con los productos generados (Garcia, 2011, p. 19).

Produccion Obtenida
Entrada de la materia prima

Eficiencia =

b) Eficacia: Este indicador mide el grado en que se alcanzan los objetivos establecidos
por la empresa, comparando los productos obtenidos con las metas previamente
fijadas. La eficacia se refiere a qué tan bien se cumplen los fines propuestos y, por
lo tanto, refleja el resultado 6ptimo en la produccion de un determinado bien. En
esencia, la eficacia evalla si los productos generados cumplen con los objetivos

esperados (Garcia, 2011, p. 21).

Productos Logrados
Meta

Eficacia =

¢) Efectividad: Este concepto se deriva de la combinacion de la eficiencia y la eficacia.
La efectividad mide hasta que grado una organizacion tiene la capacidad de alcanzar
los resultados deseados, considerando todos los factores de la cadena de produccion.

Esta métrica tiene en cuenta tanto la cantidad y calidad de los productos como la
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optimizacion de los recursos y procesos a lo largo de la produccién. La efectividad es,
por tanto, un indicador de la capacidad general de una organizacion para alcanzar sus

metas de manera Optima (Garcia, 2011, p. 23).

2.3 MARCO CONCEPTUAL.
2.3.1 Proceso
Un proceso se entiende como cualquier actividad que emplea recursos con el
propdésito de transformar insumos o elementos iniciales en resultados especificos. Su
objetivo es generar un valor adicional que beneficie al cliente, asegurando que cada paso

contribuye a la mejora del producto o servicio final.

2.3.2 Gestion
La gestion se refiere al acto de asumir la responsabilidad de los diversos procesos
dentro de una organizacién para cumplir con un objetivo determinado en un plazo
establecido. Este proceso debe llevarse a cabo dentro de los margenes de costos previamente
fijados, considerando las estrategias organizacionales y el entorno competitivo en el que se

desarrolla la empresa.

2.3.3 Gestidn por procesos
La Gestion por Procesos proporciona una vision integral de todas las actividades que
se realizan dentro de una organizacién. Su objetivo es garantizar una interaccion efectiva
con los clientes, lo que a su vez mejora la calidad, la eficiencia y la efectividad de los

productos o servicios ofrecidos, contribuyendo a un mejor desempefio organizacional.
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2.3.4 Productividad
La productividad se define como la relacion entre la cantidad de productos o
resultados obtenidos dentro de un sistema productivo y la cantidad de recursos utilizados
para alcanzar esos resultados. Este indicador refleja la eficiencia con la que se utilizan los

recursos disponibles para generar produccion.

2.3.5 Eficacia

La eficacia mide el grado de cumplimiento de los objetivos establecidos, es decir, la
relatividad entre los resultados conseguidos y los resultados que se habian anticipado o
planeado. Representa, por tanto, la capacidad de una organizacion para alcanzar las metas

propuestas, sin importar los recursos empleados.

2.3.6 Eficiencia

La eficiencia esta relacionada con la utilizacion de los recursos para la entrega de un
producto o servicio. Va mas alla de simplemente cumplir con los objetivos; también se
refiere a la habilidad para alcanzar dichos logros de objetivos empleando los recursos de
manera eficiente posibles, con un enfoque claro en reducir los costos de produccion mientras

se mantiene la calidad.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION.

El disefio de la investigacion se refiere al marco estratégico o plan detallado que se
establece para recolectar la informacion requerida, con la finalidad de analizarla de manera
adecuada y proporcionar respuestas eficaces a la pregunta de investigacion. Este proceso
requiere seguir una serie de pasos metddicos y organizados que aseguren la obtencion de
datos relevantes y Utiles. En consecuencia, es fundamental que la investigacion siga estos
procedimientos sistematicos para garantizar que los resultados obtenidos sean significativos
y aporten valor al estudio (Hernandez & Baptista, 2018).

En la investigacion tiene un disefio pre experimental, ya que realizara un estudio
del como es el comportamiento de la productividad antes y un después en la gestion por

procesos.

3.2 METODO DE LA INVESTIGACION.
De acuerdo con (Hernandez & Baptista, 2018, pag. 92), lo cuantitativo se vincula
estrechamente con el uso de técnicas matematicas. Este tipo de investigacion implica la

aplicacion de metodologias matematicas que permiten examinar supuestos especificos.
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Estos supuestos son evaluados con rigor mediante un proceso que valida su fiabilidad y
precision.

La metodologia seleccionada para este estudio sigue un enfoque cuantitativo, que
tiene como objetivo proporcionar datos a través de un modelo estructurado y claro. El
propoésito central del estudio es presentar informacion obtenida de un conjunto de
observaciones sistematicas y descriptivas. Estas observaciones son analizadas dentro del
contexto en el que se realizaron, con el fin de ofrecer un analisis detallado que permita

generar ideas y una comprensién profunda del fenémeno estudiado.

3.3 NIVEL Y TIPO DE LA INVESTIGACION.
3.3.1 Nivel de la investigacion.

Segun lo sefialado por Hernandez y Baptista (2018), las investigaciones explicativas
van mas alld de las simples descripciones superficiales y conceptuales. Esta clase de
investigacion pone su principal atencion en desentrafiar las causas y los mecanismos que
subyacen a los fenémenos observados, buscando comprender de manera mas profunda los
factores que originan ciertos eventos o comportamientos.

En el contexto de este estudio, se considera que el nivel de investigacion es
explicativo, ya que aborda aspectos mas complejos que requieren un analisis detallado, que
incluye la realizacion de visitas técnicas, la programacion adecuada y la descripcion precisa
de los procesos investigados. Este enfoque exige un nivel moderado de estudio, lo que
implica el uso de herramientas como hojas de datos y programas informaticos, los cuales

facilitan la interpretacion y el analisis adecuado de los resultados obtenidos.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

3.3.2 Tipo de la investigacion.

De acuerdo con Arias (2020), la aplicada se genera a partir de las formas mas
fundamentales de investigacion, es decir, de aquellas que buscan generar conocimiento en
su forma mas pura. Las teorias fundamentales, en este sentido, sirven como la base sobre la
cual se abordan problemas concretos y practicos. Esta investigacion tiene como objetivo
principal la resolucién de problemas reales mediante la aplicacion de estas teorias, lo que
permite generar descubrimientos y encontrar soluciones viables a los desafios planteados (p.
43).

La investigacion presentada en esta tesis se clasifica como descriptivo-aplicada, ya
que se centra en identificar los problemas existentes dentro de la empresa de calzado. En
lugar de enfocarse Unicamente en la teoria, este tipo de investigacion busca proporcionar
una comprensién clara de los problemas précticos que enfrenta la empresa, con el fin de
aplicar soluciones concretas y efectivas basadas en el estudio y la exposicion de las

condiciones actuales.

3.4 POBLACIONY MUESTRA.
3.4.1 Poblacion

El término "universo™ o "poblacidn” hace referencia a un conjunto de elementos que
comparten caracteristicas similares y de los cuales se recopilan datos para el estudio. Este
grupo no necesariamente debe estar compuesto solo por personas; puede incluir cualquier
conjunto de unidades que tengan atributos comunes que sean relevantes para la investigacion
(Hernandez & Baptista, 2018).

En este caso particular, la poblacion de la investigacion estard integrada por el
proceso de produccion de la empresa de calzado Llanos, ubicada en la ciudad de Juliaca. Es

decir, se centrara en analizar los distintos aspectos relacionados con la produccién de esta
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empresa, considerando todos los elementos del proceso que contribuyen a la fabricacion de
los productos, con el fin de obtener datos que permitan una comprension mas profunda de

los factores involucrados en su operacion.

3.4.2 Muestra.

Es un segmento particular de una poblacion ampliamente grande, seleccionado de
manera deliberada con el fin de hacer mas eficiente la recoleccion de datos que puedan
ofrecer una representacion precisa del conjunto total. Es crucial que esta muestra esté bien
delimitada desde el principio y cuente con caracteristicas que reflejen de manera fiel las de
la poblacion a la que se quiere extrapolar los resultados. Esto asegura que los datos obtenidos
sean representativos y Utiles para el analisis general de la poblacion (Hernandez & Baptista,
2018).

En este estudio, la muestra estard constituida por el proceso de produccion de la
empresa de calzado Llanos, asi como por los 21 trabajadores que forman parte de esta
compafiia ubicada en la ciudad de Juliaca. Estos elementos han sido seleccionados para
permitir una observacion detallada y especifica de los aspectos relevantes del proceso

productivo y las condiciones laborales dentro de la empresa.

3.5 DESCRIPCION DE LA UNIDAD BASE DE LA INVESTIGACION.
En las siguientes lineas se desarrollara todos los datos generales de la empresa de
calzados Llanos de la ciudad de Juliaca.
3.5.1 Datos generales de la empresa.
a) Informacion de la empresa.

e Ruc: 10024140674

e Razon Social: CALZADOS LLANOS
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e Nombre Comercial: Calzados Llanos
e Tipo Empresa: Persona Natural con Negocio
e Actividades comerciales:
o Fabricacion de calzados
o Venta al por mayor y menor en productos textiles, prendas de vestir y calzados
o Ciiu: 46270
e Direccion Legal: Jr. Vista Alegre N° 601
e Urbanizacion: 9 de Octubre
e Distrito: Juliaca
e Provincia: San Roman

e Departamento: Puno

b) Estructura organizacional de la empresa.

La estructura organizativa de la empresa de calzado Llanos estd compuesta por varios
roles clave que aseguran el buen funcionamiento y la gestion eficiente de las operaciones.
Esta incluye al gerente general, quien tiene la responsabilidad de supervisar y tomar
decisiones estratégicas para toda la empresa. Ademas, se encuentra el coordinador de
produccioén, encargado de planificar y controlar todo lo relacionado con el proceso de
fabricacion. A su vez, el departamento de contabilidad maneja los aspectos financieros de la
empresa, mientras que el area de logistica y ventas se ocupa de la distribucién de los
productos y la gestion de las relaciones comerciales. También forma parte de la estructura
el almaceén, que se encarga de la gestion de inventarios y almacenamiento de productos, asi
como el jefe de produccidn, responsable de la supervisién directa de la planta productiva.
Por ultimo, se incluye el auxiliar contable, quien apoya en la gestién de los registros
financieros y contables. Todos estos roles trabajan de manera coordinada para garantizar la

eficiencia operativa de la empresa.
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Figura 7
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3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
3.6.1 Técnicas de la Investigacion
Una "técnica" hace referencia a un enfoque o método especifico utilizado para
recopilar informacion en un estudio (Arias, 2019, p. 85). A continuacion, se detallan los
métodos seleccionados y aplicados en la elaboracion de esta investigacion:

» Observacion Directa: Esta técnica se emplea con el objetivo de observar de primera
mano los posibles errores que ocurren durante los procesos de produccion en la
empresa de calzado Llanos. La observacion directa permite identificar deficiencias
en tiempo real, lo que facilita la recopilacion de datos precisos sobre las fallas en la
operacion.

» Anadlisis Documentario: Esta técnica se utiliza para examinar y documentar los
errores detectados en los procesos de produccion de la empresa. A través de un
analisis exhaustivo de los registros y documentos relacionados con la produccion, se
puede identificar patrones de error, lo que permite realizar un seguimiento detallado

de las areas que requieren atencion.
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» Encuesta: Se aplicara una encuesta a los empleados de la empresa de calzado Llanos
con el fin de conocer su perspectiva sobre el comportamiento y la efectividad del
modelo de gestion por procesos implementado en la organizacion. Esta herramienta
proporcionara informacion valiosa sobre como los trabajadores perciben el sistema

de gestidn y su impacto en los procesos productivos.

3.6.2 Instrumentos de la investigacion.

Los instrumentos de investigacion se refieren a los medios, ya sean tangibles o
intangibles, que los investigadores utilizan para recolectar informacion relevante para su
estudio (Arias, 2019, p. 85). A continuacion, se detallan los instrumentos empleados en este
trabajo:

¢+ Cuestionario: Este instrumento tiene como objetivo principal recoger las opiniones
de los empleados respecto a la puesta en marcha de un modelo de gestion centrado
en procesos. El cuestionario permite obtener informacion directa, clara y especifica
acerca de las percepciones de los trabajadores sobre el impacto y la efectividad del

modelo en su entorno laboral.

>

% Hojas de Llenado: Este instrumento se utiliza para registrar observaciones durante el
proceso de fabricacion de los calzados. Las hojas de llenado sirven para tomar notas
detalladas sobre el proceso de produccion y registrar como ha influido la
implementacién del modelo de gestidn por procesos en la eficiencia y la organizacion
dentro de la empresa de calzado Llanos.

¢ Formato de Control: El proposito de este formato es hacer un seguimiento y control

del proceso de produccién después de la introduccién del modelo de gestion por

procesos. Este instrumento se usa para monitorear el rendimiento del proceso de

produccién en la industria de calzado Llanos, especificamente en la ciudad de
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Juliaca, evaluando como el nuevo sistema de gestion ha afectado su operacion y

eficiencia.

3.7 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD
3.7.1 Validacion de los instrumentos.

En un sentido amplio, el proceso de validacion se refiere a la precision con la cual
un instrumento de medicion refleja el valor real de la variable que se esta evaluando. Esto
implica asegurar que los instrumentos utilizados para recopilar datos sean capaces de
proporcionar resultados fiables y representativos de la realidad que se estudia. Para
garantizar la fiabilidad de los datos obtenidos, se contard con la opinidn de tres expertos,
quienes se encargaran de evaluar y validar los instrumentos utilizados en el estudio. Estos
expertos aportaran su experiencia para garantizar que los instrumentos sean apropiados y

efectivos con el fin de recolectar datos dentro del &mbito especifico de la investigacion.

Tabla 2

Validacion del instrumento.

N.° Experto Validez Decision

N1 Especialista 1 4.6 Adecuado.
N2 Especialista 2 4.6 Adecuado.
N3 Especialista 3 4.7 Adecuado.

3.7.2 Confiabilidad de los instrumentos.
La confiabilidad de los instrumentos usados en una investigacion se determina
principalmente por su capacidad de ser aplicados de manera efectiva en el contexto del
estudio, lo cual puede variar dependiendo de las caracteristicas particulares de cada

investigacion, asi como por la informacién proporcionada en las fichas técnicas
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correspondientes a cada herramienta. Segun Hernandez y Baptista (2018), la confiabilidad
se define como el nivel en el que los resultados obtenidos por un instrumento son
consistentes y pueden ser medidos de manera precisa (p. 200). Para asegurar la exactitud y
consistencia de los datos, se llevd a cabo una prueba estadistica que permitié verificar la
fiabilidad de los resultados obtenidos mediante los instrumentos utilizados en la
investigacion. Esta verificacion estadistica fue crucial para garantizar que los instrumentos

fueran capaces de generar datos coherentes y replicables.

3.8 PLAN DE RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS

A continuacion, se presentard la secuencia detallada del desarrollo de la
investigacion, comenzando con la recoleccion de la informacidn necesaria y culminando con
la implementacion del modelo de administracion centrado por procesos en la empresa de
calzados Llanos, ubicada en la ciudad de Juliaca. Cada fase del proceso sera cuidadosamente
explicada para ilustrar como se llevara a cabo este estudio y los pasos que se seguiran para
mejorar la eficiencia operativa de la empresa mediante el enfoque de gestidn por procesos.

3.8.1 Desarrollo del plan de investigacion.

» FASE I. Antes de proceder con la implementacion del modelo de gestién enfocado
en procesos, se efectuara a cabo un estudio completo de la situacién actual de la
empresa de calzado Llanos. Este analisis inicial permitira entender los aspectos clave
de la operacion de la empresa y establecer una linea de base para la implementacién
del nuevo modelo.

» Fase 1.1 Revision Bibliogréafica: En esta etapa inicial, se procedera a la recopilacion
de informacion relevante tanto sobre la empresa como sobre fuentes bibliogréficas
que ofrezcan un contexto adecuado para evaluar la situacion de la empresa de

calzado Llanos. Este proceso permitira obtener una comprensién profunda del

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

%
.,
y "OFICINA DE INVESTIGACION"

A
2 TESIS UANCV

entorno en el que opera la empresa y las mejores practicas en gestion de procesos
aplicables al caso.

» Fase 1.2 Entrevista con el Gerente General de la Empresa: Durante esta fase, se
realizard una entrevista con el Gerente General de la empresa, con el proposito de
compartir y discutir los hallazgos iniciales relacionados con el anélisis de la situacién
actual de la organizacion. El objetivo principal de este encuentro sera presentar una
vision detallada de los problemas detectados en el funcionamiento de la empresay,
a partir de este andlisis, presentar una propuesta para optimizar la gestion. Esta
propuesta se centrara en la ejecucion de un modelo de administracion centrada por
procesos, disefiado especificamente para la mejoria de la eficiencia operativa y los
resultados generales de la empresa. La finalidad es establecer un enfoque
estructurado y efectivo que permita a la organizacion alcanzar un desempefio mas
alto y lograr sus metas de manera mas eficaz.

» Fase 1.3 Revision en el lugar de la situacion actual de la empresa: Durante esta fase,
se realizara un estudio detallado de la situacion operativa de la empresa. Para ello,
se llevara a cabo un analisis de tiempos con el fin de determinar el tiempo estandar
requerido para cada subproceso dentro de la cadena de produccién. Ademas, se
evaluara el estado de las diferentes areas de trabajo, identificando posibles areas de
mejora en la organizacion del espacio y en los procedimientos utilizados. Este
estudio proporcionara una vision clara de los procesos actuales y servira como base

para las mejoras propuestas.

» FASE I1l. Etapa de desarrollo e implementacién de la gestion por procesos:
Después de haber analizado y evaluado a fondo la situacién actual de la empresa de

calzado Llanos, y con los resultados obtenidos de la fase anterior, se pasara a la fase
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de desarrollo e implementacion de un modelo de gestion por procesos. Este modelo
estd disefiado con el fin de optimizar las operaciones de la empresa y mejorar su
rendimiento general. A través de este enfoque estructurado, se buscara transformar los
procesos existentes para alcanzar una mayor eficiencia y efectividad en todas las areas

operativas, lo que contribuira al logro de los objetivos organizacionales.

» Fase 11.1: Elementos tomados en cuenta para el desarrollo de un modelo de gestion
por procesos: En los ultimos afios, ha sido comun discutir en diversos sectores, tanto
publicos como privados, sobre la implementacion practica de la gestion por procesos.
Este modelo implica un cambio significativo en la estructura organizacional,
pasando de un enfoque basado en areas o funciones especificas a un enfoque mucho
méas agil y centrado en procesos. En este enfoque, los procesos operativos se
desempefian como representaciones abarcadoras que abarcan diversas funciones y
areas, buscando en ultima instancia generar valor para el cliente. Asi, se mejora la
interaccion entre los distintos departamentos e individuos dentro de la organizacion.
No obstante, la implementacion exitosa de la Gestién por Procesos puede verse
obstaculizada cuando no se desarrollan adecuadamente las etapas fundamentales de
este enfoque metodoldgico, lo que puede llevar a que los esfuerzos se vean

incompletos o se realicen de forma parcial.

» FASE I1.2 Liderazgo y compromiso de la alta direccion: El factor mas crucial en la
ejecucion de la gestion por procesos es el apoyo firme y constante por parte de la alta
direcciéon de la organizacion. Los directivos y gerentes deben ser los principales
impulsores del proceso de transformacion. Este compromiso debe manifestarse en

diversas acciones, como:
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v" Comunicar de manera clara a todos los miembros de la organizacion la
importancia y la urgencia del cambio hacia un modelo basado en la gestion
de procesos.

v' Participar activamente en cada fase de la implementacidn, respondiendo de
manera rapida y eficiente a las necesidades de toma de decisiones.

v Gestionar y asignar los recursos indispensables para realizar el proceso de
transicion de forma efectiva.

v Asegurar que aquellos que se muestran reticentes al cambio comprendan y
se alineen con el nuevo enfoque de gestion.

v Mostrar un sentido de urgencia constante para que el proceso de cambio se

perciba como inminente y esencial.

» FASE 11.3 Creacidn de instrumentos con un lenguaje accesible y directo: Para que la
ejecucion de la administracién centrado por procesos sea exitosa, es fundamental
emplear herramientas metodoldgicas que permitan definir y estructurar claramente los
procesos dentro de la organizacion. Entre estos instrumentos se incluyen mapas de
procesos, fichas de caracterizacion, diagramas de flujo y procedimientos operativos,
que sirven para establecer las bases de cdmo se deben llevar a cabo las actividades en
los distintos departamentos. Para asegurar que estos instrumentos sean efectivos,
deben cumplir con ciertas caracteristicas esenciales:

v' Claridad y Simplicidad: Los instrumentos deben ser formulados de tal
manera que sean facilmente comprendidos por todos los miembros de la
organizacion, no solo por los expertos en el area de procesos. La informacién

debe presentarse de manera sencilla y directa, para que cualquier empleado,
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sin importar su rol o nivel de conocimiento técnico, pueda interpretarla y
aplicarla correctamente en su trabajo diario.

v Un solo lenguaje: Es crucial que todos los formatos, simbolos y documentos
sean estandarizados, garantizando asi que la comunicacion dentro de la
organizacion sea coherente y sin ambigtiedades. Esto significa que se debe
emplear un lenguaje Unico y consistente en todos los documentos y
representaciones graficas, lo que facilita la comprension y evita
malentendidos o confusion entre diferentes equipos y departamentos.

v" Acceso amplio a la documentacion: La informacién relacionada con los
procedimientos debe estar disponible para todos los empleados, sin importar
su ubicacion o turno. Esto implica que los documentos y las guias deben ser
facilmente accesibles en todo momento, proporcionando a los empleados un
recurso continuo que los oriente y los apoye en la realizacion de sus tareas
diarias, independientemente de las circunstancias o del horario de trabajo. De
esta manera, la documentacion se convierte en una herramienta valiosa y
siempre disponible para asegurar la correcta ejecucion de los procesos

organizacionales.

» FASE I1.4 Involucramiento de Todos los Colaboradores: La gestidn por procesos debe
ser concebida como un esfuerzo conjunto que involucra a todos los miembros de la
organizacion. Desde los altos directivos hasta el personal operativo, cada individuo
tiene un papel fundamental en el éxito de la transformacion. Para que este proceso sea
efectivo, es necesario que todos estén plenamente comprometidos con el cambio. Este
compromiso debe manifestarse de manera tangible a través de diversas acciones, tales

como:
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v Asegurar que todo el personal reciba una formacién exhaustiva y adecuada
sobre los principios y practicas esenciales de la gestién por procesos, para
que comprendan y apliquen correctamente los conceptos fundamentales.

v Incluir al personal en actividades practicas, como talleres de mapeo de
procesos, donde los empleados puedan no solo aprender, sino también
participar activamente en la identificacion y desarrollo de los
procedimientos, contribuyendo con sus experiencias y conocimientos.

v Estimular la participacion activa del personal en la generacién de ideas y
propuestas para optimizar los procesos Yy mejorar la eficiencia
organizacional, promoviendo un ambiente de colaboracién donde las ideas
innovadoras sean bienvenidas.

v" Crear equipos interfuncionales, formados por miembros de diferentes
departamentos, con el objetivo de fortalecer la colaboracion entre las distintas
areas. Este enfoque permitira desarrollar una mentalidad orientada a la
consecucion de metas comunes y a la mejora continua de los procesos en toda
la organizacion.

v Reconocer constantemente el valioso aporte de cada miembro del equipo,
destacando su rol crucial en la ejecucion exitosa de la administracion
centrado por procesos. Este reconocimiento refuerza la importancia de la
colaboracion y el esfuerzo conjunto, motivando a todos los empleados a

mantener su compromiso y contribuir al éxito colectivo.

» FASE 1.5 Alineamiento Estrategia — Procesos - Estructura: Para que la
implementacién de la gestion por procesos sea exitosa, es crucial que esté

estrechamente vinculada con la estrategia global de la organizacién. Esto implica que
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la empresa debe contar con una estrategia bien definida, y es esencial que todos los
miembros de la sociedad entiendan plenamente esa estrategia y se comprometan a
trabajar en su cumplimiento. En un entorno empresarial que esta en constante cambio
y evolucion, es probable que las estrategias necesiten ajustes periddicos o incluso una
revision completa en algunos casos. No obstante, es importante tener presente que una
organizacion que no posee una estrategia clara estd navegando sin rumbo, lo que
retrasa la toma de decisiones y el logro de sus objetivos. Ademas, la estructura
organizacional debe ser compatible con los procesos que se desean implementar. Esto
es especialmente relevante cuando se trata de las habilidades y competencias que
deben cultivarse en cada puesto de trabajo, tales como la capacidad de colaboracion
entre equipos, la innovacién constante y un enfoque decidido hacia la obtencién de

resultados concretos y medibles.

» FASE 11.6 Tomar Conciencia que Todo esto requiere Tiempo: Es frecuente que,
debido a la esperanza de obtener resultados rapidos, surja frustracion cuando los
cambios no se manifiestan de inmediato. Por esta razon, es crucial comprender que la
gjecucion de un sistema de administracion centrada por procesos €S un proceso
progresivo que demanda tiempo. Durante este periodo, la organizacion debe tener la
oportunidad de ganar experiencia, fortalecer sus capacidades y modificar su
mentalidad de manera gradual. Es esencial que el avance sea continuo y alineado con
los objetivos establecidos, manteniendo un enfoque firme y constante. La
perseverancia es clave, y es necesario respaldar el proceso de cambio incluso cuando

se presenten desafios o dificultades a lo largo del camino.
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» FASE 11.7 Conseguir que la administracion por procesos sea inherente a la estructura
de la organizacién: Lo mas crucial en la implementacion de la gestion por procesos es
su integracion total dentro de la cultura de la organizacion. Este enfoque no debe ser
tratado como una iniciativa puntual o transitoria, sino como un pilar fundamental que
forme parte de las actividades cotidianas de la empresa.

Para ello, es necesario que tanto los empleados como los distintos departamentos
asuman una actitud que promueva la colaboracion, se enfoque en las necesidades del
cliente y fomente la evaluacién constante de los resultados alcanzados. Al adoptar esta
mentalidad, la organizacion asegura que el cambio no solo sea superficial, sino que se
convierta en una parte integral y permanente de su estructura.

Este proceso de transformacion contribuira a que la organizacion pueda sostener una
estrategia robusta, generar valor de manera constante, alcanzar los objetivos
planteados y, al mismo tiempo, mantenerse competitiva en un entorno de negocios en

constante cambio.

» FASE IlI: Implementacidn de gestion por procesos en Calzados Llanos

» : El objetivo principal del desarrollo del modelo de gestion por procesos es crear un
registro actualizado que sirva para gestionar eficientemente diversos procesos, como
la emision de notas de crédito, entre otros. Este modelo busca optimizar la forma en
que se manejan los procedimientos internos dentro de la empresa, garantizando asi una
mayor organizacion y fluidez en las operaciones.
Para que la implementacién de este modelo sea efectiva, es esencial asegurar la
participacién activa de todos los empleados involucrados, asi como supervisar de

manera constante y regular la ejecucién de cada fase del proceso. Este esfuerzo
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requiere una dedicacién continua y un enfoque detallado para lograr una integracion
exitosa del modelo en la estructura organizacional.

El desarrollo completo del modelo de administracion centrada por procesos sera
detallado en el Capitulo IV, en el cual se abordaran los objetivos especificos y las

acciones implementadas en la empresa de calzado Llanos.

» FASE 1V: Percepcion de los empleados que laboran en la empresa Llanos: En
esta etapa, se presentard como perciben los empleados de la empresa de calzado Llanos
el impacto y los resultados de la implementacién del modelo de administracion
centrada por procesos. Se recopilardn y analizaran las opiniones y actitudes del
personal respecto a los cambios realizados en la organizacion.

Esta fase incluira los resultados de una encuesta aplicada a los trabajadores, la cual
proporcionara informacion valiosa sobre su perspectiva y como el modelo ha influido
en su trabajo diario y en el ambiente organizacional. Los detalles y respuestas

obtenidas de esta encuesta se mostraran a continuacion.

Tabla 3

Cuestionario elaborado sobre el desarrollo de un modelo de Gestién por Procesos

Rango Rango Rango Rango Rango

N Cuestionario 1 2 3 4 5

1 ¢Cuadl es la calificacion de la aplicacion de desarrollo
del modelo gestién por procesos en la empresa?

2 ;Tras el desarrollo del modelo gestion por procesos,
existe una incidencia en la productividad?

3 (Tras el desarrollo del moldeo de gestion por procesos
la elaboracion de calzados es méas rapido?
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4 ;Esta satisfecho con el modelo de gestion por procesos
en la empresa de calzados Llanos?

5 ;Tras el desarrollo del modelo gestion por procesos, la
empresa permite sugerencias de sus empleados?

6 ¢El gerente de la empresa de calzados esta conforme
con la productividad tras el desarrollo del modelo
gestion por procesos?

7 ;En la empresa de calzados realizan capacitaciones
para mejorar la productividad?

8 ;El gerente supervisa eficazmente los procesos para su
buen funcionamiento en la productividad?

9 ;Recibe usted una capacitacion para elaborar nuevos
calzados?

10 ; Aumento las ventas tras el desarrollo del modelo
gestion por procesos?
Nota. Elaboracion Propia

3.8.2 Procesamiento y analisis de datos.

El enfoque principal de este estudio fue el desarrollo de un modelo de administracion
centrada en procesos, el cual se utilizé como herramienta para analizar los datos obtenidos.
Para llevar a cabo este analisis, se aplico una metodologia descriptiva que permitio
identificar tendencias y patrones en el comportamiento actual de la organizacion. A partir
de esta informacidn, se utiliz6 un enfoque metodoldgico disefiado para mejorar los aspectos
identificados, ofreciendo una primera vision clara de la organizacion, similar a una
fotografia que captura su estado en un momento determinado. En esta etapa, se emplearon
indicadores clave del negocio para evaluar el grado en el que la empresa esta alineada con
sus objetivos estratégicos y como se encuentra actualmente en términos de productividad,

lo cual proporciona una base sélida para las futuras acciones de mejora.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS.

Al finalizar la fase técnica de nuestra investigacion, se llevo a cabo un analisis
profundo y detallado de los resultados obtenidos. Estos resultados fueron luego presentados
de acuerdo con los objetivos establecidos previamente, los cuales se detallan en las secciones

siguientes de este estudio.

4.1.1 Resultados obtenidos sobre la situacion actual del proceso productivo de la
empresa de calzados Llanos

Se llevara a cabo un analisis detallado sobre el estado actual del proceso de produccién en
la empresa de calzados Llanos, enfocado en evaluar su productividad. Este analisis se
estructurara inicialmente abordando aspectos especificos del proceso productivo. Para
alcanzar este objetivo, se realizard una revision profunda de la productividad de la empresa,
examinando detenidamente los diversos conocimientos de produccién que se llevan a cabo
en la fabrica de calzado Llanos, con el fin de identificar areas de mejora y proponer posibles

soluciones para optimizar su rendimiento.
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a) Maquinas que laboran en la empresa de calzados Llanos
La empresa de calzados Llanos de la ciudad de Juliaca contiene un total de 23 maquinas
para la elaboracion de calzados y cada uno cumple una funcién especifica.
Tabla 4

Maquinas de la empresa de calzados Llanos

Maquinas Concepto

Este equipo se utiliza para aplicar calor al talon durante
15 segundos, lo que reactiva el empastado.
Posteriormente, se enfria para fijar y dar forma al talon.
La empresa dispone de 10.00 perfiladoras que valen
Perfiladoras para unir y coser las piezas que han sido cortadas y
devastadas.
Esta maquina tiene como objetivo montar la capellada
sobre la horma, fijando y armando adecuadamente las
puntas del calzado.
Equipamiento SAZI BC 182 Se utiliza para colocar los laterales de la capellada sobre
para el ensamblaje de la horma, asegurando que queden correctamente
laterales. posicionados.
Equipamiento FRC 44011 Su fgncic')n_ es dar forma al tgl()n, asegurando que tenga la
consistencia adecuada y esté centrado a la altura de la
para el armado de talones. horma
Este equipo sirve para reactivar el adhesivo de la
capellada, permitiendo luego el montaje adecuado de las
puntas y laterales.

Equipamiento SAZI 328
para conformado de talones.

Equipamiento CERIM K68
para el montaje de punta.

Maquina Vaporizador
INTELLIGENT SAZI 732

Maquina de prensado Garantiza que la planta y el corte del ensuelado estén
METALIA correctamente alineados y centrados.
Equipamiento Su propdsito es reducir las deformaciones cuando se

INTELLIGENT SAZI 652  retira la horma del zapato, ademas de mejorar la
para Termo Shock en frio. resistencia del pegamento utilizado.

Maquina de sellado Se utiliza para sellar las marcas del producto en las
PNVLEC PNEV MATIC lenglietas del calzado.

Troqueladora SAZI 653 Este equipo se emplea para cortar falsas que se
utilizan para el ensuelado del calzado.

Se utiliza para lijar y eliminar las impurezas del cuero
del calzado una vez terminado.

Su funcidn es colocar grapas en las falsas de las hormas
para asegurar su sujecion.

Maquina compresora de aire  Esta m&quina se encarga de eliminar las particulas del
FAMAR SERIE 100707, interior y externa del zapato mediante el uso de aire
MODELO 80G comprimido.

Se usa para secar el pegamento y el cemento en el corte y
planta, ademas de eliminar arrugas del cuero durante el
proceso de fabricacion.

Nota. Recopilacién de la empresa

Equipamiento cardadora

Equipamiento de engrapar

Horno Reactivo
INTELLIGENT SAZI 742
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b) Productos que ofrece la empresa de calzados Llanos
En las siguientes tablas mostraremos los modelos de los calzados que produce la

empresa de calzados Llanos con sus respectivas caracteristicas de cada modelo.

Tabla 5

Modelos de calzados de la empresa de calzados Llanos

Calzado Modelo Calzado Modelo
Bata 734 Bata 738
Tallas: 37-42 Tallas: 37-42
Bata 740 Carubi 725
Tallas: 38-42 Tallas: 38-44 |
Carubi . g~
. Carubi 598
Industria L 720 ) 1ad
Tallas: 38-44 Tallas: 38-44 |
Carubi 730 Carubi 7384 {
Tallas: 38-44 Tallas: 38-44
Carubi 7450 Carubi Nobuck
Tallas: 38-44 598
' Tallas: 38-44

Nota. Recopilacion de la empresa

c) Realizacion de calzados promedio durante el mes en la empresa de calzados
Llanos
En las siguientes lineas mostraremos la cantidad de pares de calzados realizados en

promedio mensual por la empresa de calzados Llanos.
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Tabla 6

Pares de calzados realizados promedio durante un mes

Cantidad Pares Frecuencia Cantidad Pares

Modelo Realizadas Realizada PReallzadas

royectadas
Zapato Bata 734 160 64% 250
Zapato Bata 738 140 56% 250
Zapato Bata 740 135 54% 250
Zapato Carubi 725 155 62% 250
Zapato Carubi Industria L 720 145 58% 250
Zapato Carubi 598 150 60% 250
Zapato Carubi 730 155 62% 250
Zapato Carubi 7384 140 56% 250
Zapato Carubi 7450 135 54% 250
Zapato Carubi Nobuck 598 165 66% 250
Total 1480 59% 2500

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 8

Frecuencia de pares de calzados realizados durante un mes

Frecuencia de calzados Realizados

__Zapato Carubi-Nobuck 598 S I IIOnan 66%———
Zapato Carubi 7450 54%,

Zapato Carubi 7384 56%
Zapato Carubi 730 62%
Zapato Carubi 598 60%

Zapato Carubi Industria L... 58%
Zapato Carubi 725 62%

Nota. Recopilacion de la empresa

o En la tabla y figura se puede apreciar los resultados de la realizacién promedio
durante un mes y las realizaciones proyectadas y se puede apreciar que la realizacion
de calzados es regular y que tiene un promedio de 59% durante un mes en todos los

modelos de calzados en la empresa de calzados Llanos.
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d) Tiempo de realizacion de calzados promedio durante el mes en la empresa de
calzados Llanos
En las siguientes lineas mostraremos el tiempo de realizacion de pares de calzados
promedio mensual por la empresa de calzados Llanos.

Tabla 7

Tiempo de realizacion de pares de calzados realizados promedio durante un mes

Tiempo Tiempo Tiempo
Modelo Realizado Frecuencia Proyectado

Zapato Bata 734 410 76% 540
Zapato Bata 738 420 78% 540
Zapato Bata 740 430 80% 540
Zapato Carubi 725 425 79% 540
Zapato Carubi Industria L 720 435 81% 540
Zapato Carubi 598 415 7% 540
Zapato Carubi 730 410 76% 540
Zapato Carubi 7384 420 78% 540
Zapato Carubi 7450 425 79% 540
Zapato Carubi Nobuck 598 430 80% 540

Total 4220 78% 5400

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 9

Frecuencia de tiempo de pares de calzados realizados durante un mes

]

)
(-'4 2N NAN t‘all'a TSN

\\\\\\Q\\\l\ii\\ TaANAa
-~ e e e e e
l\\\\\\\\\\l‘\\‘
i e e e e e e

Nota. Recopilacion de la empresa

En la tabla y figura se puede apreciar los resultados del tiempo de realizacion promedio
durante un mes y los tiempos de realizaciones proyectadas y se puede apreciar que el tiempo
de realizacién de calzados es regular y que tiene un promedio de 78% durante un mes en

todos los modelos de calzados en la empresa de calzados Llanos.
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e) Andlisis de los procesos en la elaboracion de calzados
Luego de determinar las maquinas que laboran, los modelos que se produce y las
ventas promedio durante un mes analizaremos los procesos de elaboracion de calzados
detalladamente.
v Anélisis del subproceso de corte

Tabla 8

Analisis del subproceso de corte en la empresa

OIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS
Diagrama nimern: 1 [ Hojs nomero: 1 Resuman
Qbjeto.  Docena de rapatos
Actividad Actust
~Corte Operaciones 5
Trarspore !
Metodi: Dagnostico del proceso Demaorin 0
Empresa: Egeesa do calrados Aepl apeccin 1
Neadzado por.»(.muo de Nwln&esmms Dtstancia_{m) y im
Descripeion Distancia Tiew ST N Obervicio
SEanC mpo nes
o= b N

recepcion de cuera = 120 E Jseginia 07

do de puntas 14.45 usa maikdes de cartdn
Cortado do laterales 1435 s moides de candn

do de lengl 895 usa moldes de carton
ordena & plezas segin 1a talla. 178 s
enumera y contabifiza la piezas 285 S
trasiada a la operacidn devaste y habilitado | _1Im 155 u“‘?
Total | 1m 47.50 5 1 0 1

Nota. Recopilacién de la empresa
v’ Evaluacion del subproceso de Devastado y Habilitado
Tabla 9

Analisis del subproceso de devastado y habilitado en la empresa

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESD
Diagrame nimeso: 2 IHo,um’rmm 2 | \ . _
Obpetes.  Docens de zapatos .
R0 [ Actided Actucl
: D 4oy habiliad Operacones $
Transpone 1
Método: Dragnosticoo dal proceso | Demoras 0
Emprasa: Emgresa da calzados Apl Inspecciin 0
Reolizado por. Egresado de Ingenerla de Sistemas Drstoncia (m) m
Simbolo
Descripcion distancia Tiempo | | Observaciones
| ® = D =n e
Recepcion de los cortes de cuero - 172 | § | seqiin ls OF
Dwvastado do piezas cortadas : o |
Ordena lns piezas segin b talls : 245 | |
Pintado de filos cortados . 82 | § |
| Agregar pegamento 885 | |
Transporte a secchon perfilado m 265 | |
Total Im | 33| 5 1 [
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v Analisis del subproceso de Perfilado

Tabla 10

Analisis del subproceso de perfilado en la empresa

- — . DUGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO. - -
Diagrama numero: 3 Iwop nimero: 3 1 ] Resumen
C 5 o VT ™ Y -
DOjeto: Dovsna de tapatos Acthvidad: Actast
[ gy Operaciones B
Transporte 1
Metodo: Diagnostico del proceso Demoras 1
Emgeasa Empresadacalzados Arps Inspoccion - -
Realkzado por- Egresado de Ingenieria de Sstemas Distancia (m) a5
Descripcion Distancia Tiempo . * . ] - Observaciones
3 g —_— - 235 1 1
348 ‘
475 |
15.28 | % coloca pegamento
—
CETE | e
135.45% R | Maquina perfiladora
= 2425 | o ot M2quing selladors -
633 —-—
A3m 3.2% ; -y | _Lde &to piso ol Jer piso e
45m | X o 1 ) 2 | 1
Nota. Recopilacion de la empresa
s
v Andlisis del subproceso de Armado
Tabla 11
Anélisis del subproceso de armado en la empresa
CHADPAMA DF ANALIRIS DFEL FROGE 80
Lot e D e T
EAGgrama Acimere. & I Paaumen
Ooeis Dodend A6 Jacalas " ~—
o Jill S=amres .
E ; e | e — .
MO0 EARGNCADCD D01 CIOCRD 2800008 2
s eas Brwrees d6 comadue At == b
- e Ingerierie e & Cistwnaie () £s
Do artpmian Dintans Thmevsn %' — | Cmsexauemas
- |c> [
meShe Elesas samaass 333 - Segan e
. < ~ DL'-‘!‘III"-Q“I:I F = 1 .‘b‘ I8 h— lﬂ“:ﬂ‘! o 3
O - 08 . —
oo S tmicnes O s - 1778 o p—
s carnca DOCATADS S6 takoes - ST — —
e Vowads ol mercrra Y Ten
piste fuman ai imesds de b4 - 30 e .y
SROATE T LS AN We fuines - aas
[ TR AT TR RS T OTRUER TR TR VT ST e — — ::-)."-. =
= 338 0§ por e se swizens
mamane wSXas s 21 n8 i s —
r.er
3 an —)
.m0
348 ¥
a4 e
I TN T NN - —
208 e
I B X L2 g
EADS DAMBE LA W LINBCEN T8 N “zr B no nay el
. Jnfmmeh Laden MNP — T - R ...
SO CATENIG Y SOSETa MO B e Bates 14 an -
secons 4o pientve 2 =37
- 1 A 348
it el e menies y SrAsieean - wiee 5 Sitiem wr et
b6 Gitbia o 1s MEILNG 06 S eI Cam 1= P
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Nota. Recopilacién de la empresa
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v Anélisis del subproceso de Alistado

Tabla 12

Analisis del subproceso de alistado en la empresa

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO
Hoja ndmero = N—
5
Diagrama numero: 5
|
Objeto Docena de rapatos Actidad Potaal
Operaciones 13
ransporie ]
atodo: Diagnostico del proceso Demoras 1
Empress Emprazs de calzados Arpi Inspecacion 1
Healizado por Egresado de Ingenieria de Sistemas Diastancia (m) S5m
Simbolo
Distancia | Tiempo T X :
Descripcion - - - = Observaciones
Reocepcion de los calzados - 2.38 neglin OF
ordens el calzado segin la talla " 442
Limpieza do acalzado con bencina - 885
pintar ol calzado segun el color del cusra - 12 66 tinte segun el cusra
Espera accado de unte 2.15
Coloch crama para darbrille |3.85
Coloca pegamento dentro del zapsto - 3.45
Caloce plantille - 7. 65
Coloons grasol - 565
_coloca etiqueta de talla &8/
Inspeaccion - 4. 35
Arms i oajs : 2775, - Por docena
empaquets ol calzado - 16.22
coloca modelo. talla v color = 4.85
Entrega calzado alistado a almacen de , ”
Ll Sm 225 \x
Total S I 1 1 1

Nota. Recopilacion de la empresa

f) Determinacion de la produccién en la empresa de calzados Llanos
En las siguientes lineas mostraremos la productividad tras determinar la realizacion
de pares de calzados y determinar el tiempo de realizacion durante un mes por la empresa
de calzados Llanos.

Tabla 13

Productividad de pares de calzados realizados promedio durante un mes

Tiempo Cantidad de N
Modelo Realizado Pa}res Productividad
Realizados

Zapato Bata 734 76% 64% 49%
Zapato Bata 738 78% 56% 44%
Zapato Bata 740 80% 54% 43%
Zapato Carubi 725 79% 62% 49%
Zapato Carubi Industria L 720 81% 58% 47%
Zapato Carubi 598 7% 60% 46%
Zapato Carubi 730 76% 62% 47%
Zapato Carubi 7384 78% 56% 44%
Zapato Carubi 7450 79% 54% 43%
Zapato Carubi Nobuck 598 80% 66% 53%

Total 78% 59% 46%

Nota. Recopilacién de la empresa
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Figura 10

Frecuencia de productividad de pares de calzados realizados durante un mes
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Nota. Recopilacién de la empresa
o En la tabla y figura se puede apreciar los resultados de productividad promedio
durante un mes y se puede apreciar que la productividad de calzados es regular y que
tiene un promedio de 46% durante un mes en todos los modelos de calzados en la

empresa de calzados Llanos.

4.1.2 Resultados obtenidos referente con el enfoque de gestion orientado a procesos
en la empresa de calzados Llanos

Después de haber identificado y analizado el primer objetivo, que se enfoca en la

evaluacion de la situacion actual del proceso productivo, y con los resultados ya obtenidos,

procederemos a aplicar el modelo de gestion por procesos en la empresa de calzados Llanos.

El objetivo principal de esta implementacion es mejorar la productividad en la fabricacion

de calzado.
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a) Procesos actuales de la empresa de calzados Llanos
Los procesos existentes en la empresa de calzados Llanos se agruparan en tres
categorias principales: procesos fundamentales, procesos estratégicos y procesos de
apoyo.
» Procesos estratégicos

— Gerente General: Es el responsable maximo de la empresa, supervisando y tomando
decisiones clave, como la aprobacion de los planes de produccién, la validacion de
nuevos disefios y la seleccion de proveedores.

— Planificacién de Productos: Esta area se encarga de organizar y planificar la
produccién con antelacion, revisando los disefios a fabricar, asegurando la
disponibilidad de las piezas necesarias, programando la orden de produccién y
evaluando los costos de fabricacion de cada modelo.

— Inspeccion de Materia Prima: Se encarga de verificar la calidad de los materiales
recibidos, como los rollos de telas, y de gestionar los productos defectuosos, los
cuales son devueltos a los proveedores.

— Seleccién y Contratacion de Proveedores: Este proceso implica la eleccion de
proveedores segun la categoria de calzado que se va a fabricar, asegurando que la
calidad del material ofrecido sea adecuada para los estandares de produccion de la

empresa.

» Procesos clave
— Disefio y Modelaje: En esta area, se desarrollan nuevos disefios de calzado o se
modifican los existentes. El encargado de este proceso debe estar al tanto de las
tendencias de la moda para crear disefios innovadores, los cuales deben ser

aprobados posteriormente por el gerente de la empresa antes de su produccion.
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— Produccion: Este proceso se desglosa en varios subprocesos que son fundamentales
para la fabricacion del calzado. Estos subprocesos incluyen el corte, el devastado,
el habilitado, el perfilado, el armado y el alistado, cada uno de los cuales es crucial

para transformar los materiales en productos terminados.

» Procesos de apoyo

— Area Contable: Este departamento tiene la responsabilidad de gestionar todos los
aspectos financieros de la empresa, incluidos los balances de cuentas, la
elaboracion de presupuestos anuales, y el registro de todas las transacciones
relacionadas con las compras y ventas. Esencialmente, se encarga de toda la
actividad contable y financiera que mantiene organizada la parte econdmica de la
empresa.

— Mantenimiento: El equipo de mantenimiento es responsable de asegurarse de que
todo el equipo y la maquinaria utilizado en la produccién de calzado se mantengan
en perfecto estado de funcionamiento. Esto incluye realizar reparaciones periédicas
y preventivas para evitar fallos o interrupciones en el proceso productivo.

— Recursos Humanos (RR.HH): El &rea de recursos humanos se ocupa de la seleccion
de personal mediante entrevistas y procesos de reclutamiento, asi como de todas
las tareas relacionadas con la gestion del personal, como la administracion de
beneficios, contratacion, formacion y desarrollo, asegurandose de que la empresa
cuente con el equipo idoneo para cumplir con sus objetivos.

— Almacén de Materia Prima (MP): Este departamento es responsable de supervisar
el inventario de materias primas, asegurandose de que todas las nuevas mercaderias

recibidas sean verificadas y que las cantidades solicitadas estén completas. Se
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encarga también de la organizacién y control del almacenamiento de estos
materiales.

— Almacén de Productos Terminados: Su funcion es almacenar y clasificar todos los
productos terminados, es decir, los calzados listos para su distribucion. El control
se realiza mediante un sistema de codificacién por tipo de modelo y tamafio,
asegurando que la organizacion y el registro de los productos sean eficientes.

— Area Comercial: El departamento comercial se encarga de gestionar la atencion al
cliente, asegurandose de que se cubran todas sus necesidades, asi como de llevar el
control de las ventas y devoluciones. Este departamento también maneja cualquier
otra actividad relacionada con la relacion de la empresa con sus clientes.

— Compras: El equipo de compras tiene la responsabilidad de elaborar el presupuesto
anual destinado a la adquisicion de materiales y subcontrataciones. Ademas, realiza
el seguimiento de los pedidos para asegurar que se cumplan los plazos de entrega
y que los materiales adquiridos sean los adecuados para las necesidades de

produccion.
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Figura 11
Mapa de procesos de la empresa de calzados Llanos
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PROCESOS ESTRATEGICOS
GERENCIA GENERAL SELECCION ¥ CONTRATACION PLANIFICACION DE LA
PROCESOS OPERATIVOS
Disefio y modelaje Produccion Corte Devastado y habilitado
Alistado
PROCESOS DE APOYO
AREA CONTAELE ALMACEN DE MATERIA PRIMA ALMACEN DE PRODUCTOS
AREA COMERCIAL AREA COMPRAS RE. HH
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b) Diagramas de flujo de los subprocesos - Armado

Figura 12

Subproceso actual de la empresa — Armado
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c) Diagrama de flujo del subproceso - Alistado
Figura 13

Subproceso actual de la empresa — Alistado
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Nota. Recopilacion de la empresa

d) Desarrollo del modelo a aplicarse de administraciéon centrada por procesos en

la empresa Llanos
A continuacion, se presentaran en detalle los diversos procesos involucrados en la
empresa de calzados Llanos, utilizando diagramas de flujo que ilustraran de manera clara y
estructurada cada uno de los pasos del modelo de gestion por procesos que se implementara.

Estos diagramas ayudaran a visualizar de forma comprensible como se desarrollan y se
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interrelacionan los procesos dentro de la empresa, facilitando la identificacion de areas de

mejora y optimizacion.

v" Proceso de Cortado

Figura 14

Gestidn por Procesos de Cortado
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Nota. Recopilacion de la empresa

v" Proceso de Perfilado

Figura 15

Gestion por Procesos de Perfilado
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Nota. Recopilacion de la empresa
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v" Proceso de Armado

Figura 16

Gestidn por Procesos de Armado
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Nota. Recopilacion de la empresa

v" Proceso de Alistado

Figura 17

Gestion por Procesos de Alistado
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e) Diagrama de flujo de los subprocesos mejorado — Armado

Figura 18

Subproceso mejorado de la

empresa — Armado
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f) Diagrama de flujo de los subprocesos mejorado — Alistado

Figura 19

Subproceso mejorado de la empresa — Alistado
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Nota. Recopilacion de la empresa

4.1.3 Resultados obtenidos sobre la incidencia de productividad tras desarrollar el
modelo gestidn por procesos en la empresa de calzados Llanos

En relacion con este objetivo, nos enfocaremos en analizar el impacto que tuvo la

produccién después de implementar el modelo de gestion de procesos. A través de las tablas

y gréaficos que se presentaran a continuacion, se detallara de manera cuantitativa como la
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aplicacion de este modelo afecto los resultados productivos. Finalmente, se llevara a cabo
una encuesta dirigida al personal de la empresa con el fin de obtener su perspectiva sobre el
impacto que ha tenido la implementacion del modelo de gestion por procesos en sus
actividades y en la eficiencia global de la organizacion.
a) Realizacion de calzados promedio durante el mes en la empresa de calzados
Llanos - Después
En las siguientes lineas mostraremos la cantidad de pares de calzados realizados tras
el desarrollo del modelo gestion por procesos en promedio mensual por la empresa de

calzados Llanos.

Tabla 14

Pares de calzados realizados promedio durante un mes - Después

Cantidad Pares Frecuencia Cantidad Pares

Modelo Realizadas Realizada PReaIizadas

royectadas
Zapato Bata 734 230 92% 250
Zapato Bata 738 240 96% 250
Zapato Bata 740 230 92% 250
Zapato Carubi 725 240 96% 250
Zapato Carubi Industria L 720 240 96% 250
Zapato Carubi 598 245 98% 250
Zapato Carubi 730 235 94% 250
Zapato Carubi 7384 240 96% 250
Zapato Carubi 7450 235 94% 250
Zapato Carubi Nobuck 598 240 96% 250
Total 2375 95% 2500

Nota. Recopilacion de la empresa
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Figura 20

Frecuencia de pares de calzados realizados durante un mes - Después

Frecuencia de calzados Realizados - Después

Zapato Carubi 7450 SN 9490

Zapato Carubi 7384 96%
Zapato Carubi 730 94%
Zapato Carubi 598 = 98%
Zapato Carubi Industria L 720 96%
Zapato Carubi 725 96%

Nota. Recopilacion de la empresa
o En la tabla y figura se puede apreciar los resultados de la realizacion promedio
durante un mes tras el desarrollo del modelo gestion por procesos y las realizaciones
proyectadas y se puede apreciar que la realizacion de calzados es Alto y que tiene un
promedio de 95% durante un mes en todos los modelos de calzados en la empresa

de calzados Llanos.

b) Tiempo de realizacion de calzados promedio durante el mes en la empresa de
calzados Llanos - Después

En las siguientes lineas mostraremos el tiempo de realizacion de pares de calzados

tras el desarrollo del modelo de administracion centrada por procesos, promedio mensual

por la empresa de calzados Llanos.
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Tabla 15

Tiempo de realizacion de pares de calzados realizados promedio durante un mes - Después

Tiempo Tiempo Tiempo
Modelo Realizado Frecuencia Proyectado

Zapato Bata 734 520 96% 540
Zapato Bata 738 525 97% 540
Zapato Bata 740 520 96% 540
Zapato Carubi 725 530 98% 540
Zapato Carubi Industria L 720 530 98% 540
Zapato Carubi 598 525 97% 540
Zapato Carubi 730 530 98% 540
Zapato Carubi 7384 525 97% 540
Zapato Carubi 7450 515 95% 540
Zapato Carubi Nobuck 598 530 98% 540

Total 5250 97% 5400

Nota. Recopilacion de la empresa
Figura 21

Frecuencia de tiempo de pares de calzados realizados durante un mes - Después
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Nota. Recopilacién de la empresa
o En la tabla y figura se puede apreciar los resultados del tiempo de realizacion
promedio durante un mes tras el desarrollo del modelo gestion por procesos y los
tiempos de realizaciones proyectadas y se puede apreciar que el tiempo de
realizacion de calzados es Alto y que tiene un promedio de 97% durante un mes en

todos los modelos de calzados en la empresa de calzados Llanos.
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c) Determinacion de la productividad en la empresa de calzados Llanos - Después
Mostraremos la productividad tras determinar la realizacion de pares de calzados tras
el desarrollo del modelo de gestidn de procesos y determinar el tiempo de realizacion durante
un mes por la empresa de calzados Llanos.

Tabla 16

Productividad de pares de calzados realizados promedio durante un mes - Después

Tiempo Cantidad de N
Modelo Reali Pares Productividad
ealizado Reali
ealizados
Zapato Bata 734 96% 92% 89%
Zapato Bata 738 97% 96% 93%
Zapato Bata 740 96% 92% 89%
Zapato Carubi 725 98% 96% 94%
Zapato Carubi Industria L 720 98% 96% 94%
Zapato Carubi 598 97% 98% 95%
Zapato Carubi 730 98% 94% 92%
Zapato Carubi 7384 97% 96% 93%
Zapato Carubi 7450 95% 94% 90%
Zapato Carubi Nobuck 598 98% 96% 94%
Total 97% 95% 92%

Nota. Recopilacion de la empresa
Figura 22

Frecuencia de productividad de pares de calzados realizados durante un mes - Después
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Nota. Recopilacion de la empresa
o En la tabla y figura se puede apreciar los resultados de productividad promedio

durante un mes tras el desarrollo del modelo gestion por procesos y se puede apreciar
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que la productividad de calzados es Alto y que tiene un promedio de 95% durante

un mes en todos los modelos de calzados en la empresa de calzados Llanos.

d) Comparativos de un Antes y Después de los pares de calzados realizados, tiempo
empleado y la productividad de la empresa de calzados Llanos
» Comparativo de pares de calzados realizados

Tabla 17

Comparativo de los pares de calzados realizados

Modelo Can_tidad Pares Ca_ntidad Pares,
Realizadas Antes Realizadas Después

Zapato Bata 734 64% 92%
Zapato Bata 738 56% 96%
Zapato Bata 740 54% 92%
Zapato Carubi 725 62% 96%
Zapato Carubi Industria L 720 58% 96%
Zapato Carubi 598 60% 98%
Zapato Carubi 730 62% 94%
Zapato Carubi 7384 56% 96%
Zapato Carubi 7450 54% 94%
Zapato Carubi Nobuck 598 66% 96%

Promedio 59% 95%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 23
Comparativo de los pares de calzados realizados

Comparativo Realizacion de calzados
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» Comparativo del tiempo empleado

Tabla 18

Comparativo del tiempo empleado

Tiempo Realizado Tiempo Realizado

Modelo Antes Después

Zapato Bata 734 76% 96%
Zapato Bata 738 78% 97%
Zapato Bata 740 80% 96%
Zapato Carubi 725 79% 98%
Zapato Carubi Industria L 720 81% 98%
Zapato Carubi 598 77% 97%
Zapato Carubi 730 76% 98%
Zapato Carubi 7384 78% 97%
Zapato Carubi 7450 79% 95%
Zapato Carubi Nobuck 598 80% 98%

Promedio 78% 97%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 24

Comparativo del tiempo empleado
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Nota. Recopilacion de la empresa
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» Comparativo de la productividad

Tabla 19

Comparativo de la productividad

Productividad Productividad
Modelo .
Antes Despues

Zapato Bata 734 49% 89%
Zapato Bata 738 44% 93%
Zapato Bata 740 43% 89%
Zapato Carubi 725 49% 94%
Zapato Carubi Industria L 720 47% 94%
Zapato Carubi 598 46% 95%
Zapato Carubi 730 47% 92%
Zapato Carubi 7384 44% 93%
Zapato Carubi 7450 43% 90%
Zapato Carubi Nobuck 598 53% 94%

Promedio 46% 92%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 25

Comparativo de la productividad

Comparativo Productividad de calzados
100% 89% 93% ggop 94% 94% 95% 9296 93% g9, 94%
/

EAntes B Después

Nota. Recopilacion de la empresa

e) Promedio de resultados de los pares de calzados realizados, el tiempo empleado

y la productividad en la empresa de calzados Llanos
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Tras tener los resultados de un mes y hallar el respectivo comparativo, ahora

desarrollaremos los promedios de todos los resultados, teniendo los siguientes resultados:

» Promedio de resultados de los pares de calzados realizados

Tabla 20

Promedio de los pares de calzados realizados

Promedio
Pares de calzados Pares de calzados
realizados Antes realizados Después
59% 95%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 26

Promedio de los pares de calzados realizados

Promedio de pares de calzados realizados

Nota. Recopilacién de la empresa

o Tras el desarrollo del modelo gestion por procesos en la empresa de calzados Llanos
se pudo comprobar que hay una amplia diferencia e incidencia en la elaboracion de

pares de calzados con un 36% de incidencia tras el desarrollo.
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» Promedio de resultados del tiempo empleado

Tabla 21

Promedio del tiempo empleado

Promedio
Tiempo empleado Tiempo empleado
Antes Después
78% 97%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 27

Promedio del tiempo empleado
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Nota. Recopilacion de la empresa

o Tras el desarrollo del modelo gestidn centrada en procesos dentro de la empresa de
calzados Llanos se pudo comprobar que hay una amplia diferencia e incidencia en el

tiempo establecido con un 19% de incidencia tras el desarrollo.
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» Promedio de resultados de la productividad

Tabla 22

Promedio de la productividad

Promedio
Productividad Antes Productividad Después
46% 92%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 28

Promedio de la productividad
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Nota. Recopilacion de la empresa

o Tras el desarrollo del modelo gestion centrada en procesos dentro de la empresa de
calzados Llanos se pudo comprobar que hay una amplia diferencia e incidencia en la

productividad con un 46% de incidencia tras el desarrollo.
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4.1.3.1 Perspectiva de los empleados que laboran en la empresa de calzados Llanos
tras el desarrollo del modelo gestion por procesos

Tras tener los resultados primero de la situacion actual de la empresa, luego del

desarrollo del modelo gestion por procesos y ver que hubo una incidencia muy favorable

para la empresa, ahora se tiene una perspectiva de los empleados de la empresa para saber

su opinion y cuanto influyo el desarrollo del modelo gestion por procesos, teniendo los

siguientes resultados:

Tabla 23

Cuestionario sobre la perspectiva de los empleados

Rango Rango Rango Rango Rango

N Cuestionario 1 2 3 4 5

1 ¢ Cuadl es la calificacion de la aplicacién de desarrollo del
modelo gestion por procesos en la empresa?

o ¢Tras el desarrollo del modelo gestién por procesos,
existe una incidencia en la productividad?

3 ¢Tras el desarrollo del moldeo de gestién por procesos la
elaboracion de calzados es mas rapido?

4 ¢ Estéa satisfecho con el modelo de gestion centrada en
procesos dentro de la empresa de calzados Llanos?

5 ¢ Tras el desarrollo del modelo gestion por procesos, la
empresa permite sugerencias de sus empleados?
¢El gerente de la empresa de calzados esta conforme con

6 la productividad tras el desarrollo del modelo gestion por
procesos?

7 ¢En la empresa de calzados realizan capacitaciones para
mejorar la productividad?

8 ¢El gerente supervisa eficazmente los procesos para su
buen funcionamiento en la productividad?

9 ¢Recibe usted una capacitacion para elaborar nuevos
calzados?

10 ¢Aumento las ventas tras el desarrollo del modelo gestion
por procesos?

Nota. Recopilacion de la empresa
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v Item 1: El item se refiere a: ¢Cual es la calificacion de la aplicacion de desarrollo del

modelo gestidn por procesos en la empresa?

Tabla 24

item 1 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

Rango Frecuencia  Porcentaje %
Muy Bueno 14 67%
Bueno 5 24%
Medio 2 10%
Malo 0 0%
Muy Malo 0 0%
Total 21 100%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 29

item 1 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

- Elaboracion del modelo ges{don
basada en procesos - fter
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Nota. Recopilacion de la empresa

> Segun el item 1 “;Cudl es la calificacion de la aplicacion de desarrollo del modelo
gestidn por procesos en la empresa?”. Tras la percepcion de los empleados opinan

que tiene una calificacion Muy Buena con 67% con el modelo gestion por procesos.
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v Item 2: El item se refiere a: ¢ Tras el desarrollo del modelo gestion por procesos, existe

una incidencia en la productividad?

Tabla 25

item 2 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

Rango Frecuencia Porcentaje %
Muy Bueno 15 71%
Bueno 5 24%
Medio 1 5%
Malo 0 0%
Muy Malo 0 0%
Total 21 100%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 30

item 2 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

- Elaboracion del modelo g gesnon
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Nota. Recopilacion de la empresa
> Segun el item 2 “;Tras el desarrollo del modelo gestion por procesos, existe una
incidencia en la productividad?”. Tras la percepcion de los empleados opinan que
existe una incidencia en la productividad Muy Buena con 71% con el modelo gestion

por procesos.
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v Item 3: El item se refiere a: ¢ Tras el desarrollo del moldeo de gestion por procesos la

elaboracion de calzados es mas rapido?

Tabla 26

item 3 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

Rango Frecuencia  Porcentaje %
Muy Bueno 14 67%
Bueno 4 19%
Medio 3 14%
Malo 0 0%
Muy Malo 0 0%
Total 21 100%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 31

item 3 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

- Elaboracion del modelo g gest:lon
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Nota. Recopilacion de la empresa
> Segun el item 3 “;Tras el desarrollo del moldeo de gestion por procesos la
elaboracion de calzados es mas rapido?”. Tras la percepcion de los empleados opinan
que la elaboracion de calzados es Muy Buena con 67% con el modelo gestion por

procesos.
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v Item 4: El item se refiere a: ¢Esta satisfecho con el modelo de gestion centrada en

procesos dentro de la empresa de calzados Llanos?

Tabla 27

item 4 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

Rango Frecuencia  Porcentaje %
Muy Satisfecho 13 62%
Satisfecho 4 19%
Medio 3 14%
Insatisfecho 1 5%
Muy Insatisfecho 0 0%
Total 21 100%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 32

item 4 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

- Elaboracion del madelo ¢ ’esuon
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Nota. Recopilacion de la empresa
> Segun el item 4 “;Esta satisfecho con el modelo de gestion centrada en procesos
dentro de la empresa de calzados Llanos?”. Tras la percepcion de los empleados
opinan que estan Muy Satisfechos con el modelo de gestion por procesos con 62%

con el modelo gestion por procesos.
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v Item 5: El item se refiere a: ¢ Tras el desarrollo del modelo gestion por procesos, la

empresa permite sugerencias de sus empleados?

Tabla 28

item 5 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

Rango Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 11 52%
Casi Siempre 4 19%
A veces 3 14%
Raras Veces 2 10%
No Siempre 1 5%
Total 21 100%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 33

item 5 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

- Elaboracion del modelo ¢ gesgon
basada en procesos - ftem 5.
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Nota. Recopilacién de la empresa

> Segun el item 5 “;Tras el desarrollo del modelo gestién por procesos, la empresa
permite sugerencias de sus empleados?”. Tras la percepcion de los empleados opinan

que la empresa Siempre permite sugerencias con 52% con el modelo gestién por

procesos.
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v Item 6: El item se refiere a: ¢El gerente de la empresa de calzados esta conforme con

la productividad tras el desarrollo del modelo gestidn por procesos?

Tabla 29

item 6 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

Rango Frecuencia  Porcentaje %
Muy Conforme 15 71%
Conforme 4 19%
Medio Conforme 2 10%
Inconforme 0 0%
Muy Inconforme 0 0%
Total 21 100%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 34

item 6 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos
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Nota. Recopilacion de la empresa
> Segun el item 6 “,El gerente de la empresa de calzados estd conforme con la
productividad tras el desarrollo del modelo gestion por procesos?”. Tras la
percepcion de los empleados opinan que el gerente esta Muy Conforme con la

productividad con 52% con el modelo gestion por procesos.
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v Item 7: El item se refiere a: ¢En la empresa de calzados realizan capacitaciones para

mejorar la productividad?

Tabla 30

item 7 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

Rango Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 13 62%
Casi Siempre 5 24%
A veces 2 10%
Raras Veces 1 5%
No Siempre 0 0%
Total 21 100%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 35

item 7 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos
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Nota. Recopilacién de la empresa

> Segutn el item 7 “¢En la empresa de calzados realizan capacitaciones para mejorar la
productividad?”. Tras la percepcion de los empleados opinan que la empresa

Siempre realiza capacitaciones con 52% con el modelo gestién por procesos.
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v Item 8: El item se refiere a: ¢El gerente supervisa eficazmente los procesos para su

buen funcionamiento en la productividad?

Tabla 31

item 8 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

Rango Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 14 67%
Casi Siempre 3 14%
A veces 3 14%
Raras Veces 1 5%
No Siempre 0 0%
Total 21 100%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 36

item 8 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos
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Nota. Recopilacion de la empresa
» Segun el item 8 “,El gerente supervisa eficazmente los procesos para su buen
funcionamiento en la productividad?”. Tras la percepcion de los empleados opinan

que el gerente Siempre supervisa con 52% con el modelo gestion por procesos.
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v Item 9: El item se refiere a: ¢Recibe usted una capacitacion para elaborar nuevos

calzados?

Tabla 32

item 9 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

Rango Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 16 76%
Casi Siempre 3 14%
A veces 1 5%
Raras Veces 1 5%
No Siempre 0 0%
Total 21 100%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 37

item 9 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos
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Nota. Recopilacién de la empresa

> Segun el item 9 “;Recibe usted una capacitacién para elaborar nuevos calzados?”.
Tras la percepcion de los empleados opinan que el empleado Siempre recibe una

capacitacion con 52% con el modelo gestion por procesos.
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v Item 10: El item se refiere a: ¢ Aumento las ventas tras el desarrollo del modelo gestion

por procesos?

Tabla 33

item 10 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos

Rango Frecuencia  Porcentaje %
Muy Bueno 15 71%
Bueno 4 19%
Medio 2 10%
Malo 0 0%
Muy Malo 0 0%
Total 21 100%

Nota. Recopilacion de la empresa

Figura 38

item 10 referente con el enfoque de gestion orientado a procesos
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Nota. Recopilacién de la empresa

> Segun el item 10 “;Aumento las ventas tras el desarrollo del modelo gestion por
procesos?”. Tras la percepcion de los empleados opinan que aumento las ventas con

52% Muy bueno con el modelo gestidn por procesos.
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» Resultados General sobre la perspectiva de los empleados referente con el

enfoque de gestion orientado a procesos

Tabla 34

Resultados generales de las perspectivas de los empleados

Rango Rango Rango Rango Rango

N Cuestionario 1 2 3 4 5

1 ¢Cudl es la calificacion de la aplicacién de desarrollo del 67% 24% 10% 0% 0%
modelo gestion por procesos en la empresa?

2 ¢Tras el desarrollo del modelo gestion por procesos, 71%  24% 5% 0% 0%
existe una incidencia en la productividad?

3 ¢Trasel desarrollo del moldeo de gestion por procesos la 67% 19% 14% 0% 0%
elaboracion de calzados es mas rapido?

4 ;Esta satisfecho con el modelo de gestidn centrada en 62% 19% 14% 5% 0%
procesos dentro de la empresa de calzados Llanos?

5 ¢Tras el desarrollo del modelo gestién por procesos, la 52% 19% 14% 5% 0%
empresa permite sugerencias de sus empleados?

6 ¢El gerente de la empresa de calzados esta conforme con 71% 19% 10% 0% 0%
la productividad tras el desarrollo del modelo gestién por
procesos?

7 ¢Enlaempresa de calzados realizan capacitaciones para 62% 24% 10% 5% 0%
mejorar la productividad?

8 ¢El gerente supervisa eficazmente los procesos para su 67% 14% 14% 5% 0%
buen funcionamiento en la productividad?

9 ¢Recibe usted una capacitacion para elaborar nuevos 76% 14% 5% 5% 0%
calzados?

10 ¢Aumento las ventas tras el desarrollo del modelo gestion ~ 71% 19% 10% 0% 0%

por procesos?

Nota. Recopilacion de la empresa
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Figura 39

Resultados generales de las perspectivas de los empleados

Resultado general de la perspectiva de los empleados
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Nota. Recopilacion de la empresa

e Tras desarrollar el modelo de gestidn de procesos en la empresa de calzados Llanos
se realiz6 una encuesta a los empleados de la empresa para saber su perspectiva sobre
el desarrollo empleado y se tuvo que todos los empleados dieron su percepcion

opinando que la aplicacion del modelo gestion por procesos dieron resultados

positivos.

4.2 DISCUSION DE RESULTADOS
Para el objetivo 1 relacionado con la identificacion de la situacion actual del proceso
productivo, se observo que las actividades realizadas no generan un valor agregado
significativo. Ademas, se detectd que los procesos no estan claramente definidos ni
representados en un mapa de procesos, lo que dificulta su comprension y optimizacion.
Tampoco se cuenta con un proceso de caracterizacion formal, ya que no se han
desarrollado las fichas de procesos necesarias para documentar y estandarizar cada

una de las actividades clave dentro de la operacion.
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Como también se tuvo la situacién actual de pares de calzados realizados durante un
mes y se tuvo un total de 1480 pares de calzados en todos los tipos con un 59%, como
también se tuvo el tiempo empleado que llega a ser un 78% durante un mes y una
productividad Regular con un 46%.

Para abordar el segundo objetivo, relacionado con el desarrollo del modelo de gestion
por procesos, se procedid a la elaboracién de un mapa de procesos basado en la
informacidn obtenida durante una reunion general. En este proceso, se lograron
identificar y graficar un total de cuatro procesos estratégicos, dos procesos operativos
y ocho procesos de apoyo.

Ademas, se realizd un analisis para identificar cuéles de estos procesos son los mas
determinante para la fabricacién de calzado. Para ello, se utiliz6 una matriz de
priorizacion que establece la relacion entre los objetivos de la empresa y los procesos
involucrados. Esta matriz permitio determinar el orden primordial de los subprocesos,
destacando aquellos que tienen un mayor impacto en los objetivos de la empresa. En
particular, se identificaron los subprocesos de armado y alistado como lo mas esencial,
dado su alto grado de incidencia en el éxito del proceso de fabricacién de calzado.

v" Para el tercer objetivo y saber cual es la incidencia de productividad tras el desarrollo
del modelo gestion por procesos se tuvo una incidencia muy favorable para la empresa
con una elaboracion de 2375 pares de calzados en todos los tipso con un 95%, como
también una incidencia en el tiempo empleado con un 97% y una productividad de
92% teniendo una incidencia de 46% favorable para la empresa de calzados Llanos.

Tabla 35

Comparativo de la productividad de un antes y después

Promedio
Productividad Antes PI’OdUCtIV,Idad
Después
46% 92%

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

CONCLUSIONES

C1: Lasituacion actual del proceso productivo en la empresa de calzados Llanos es Regular
ya que tiene un 59% en la elaboracion de calzados, un 78% en el tiempo empleado y solo
un 46% de productividad y era a que sus procesos de la empresa no generaban un valor

agregado.

C2: El desarrollo del modelo gestion centrada en procesos dentro de la empresa de calzados
Llanos se desarroll6 satisfactoriamente ya que ayudara a mejorar la productividad, a cortar
los tiempos mal empleado y a generan un proceso acorde a lo que quiere la empresa y a

generar mayores ventas en los calzados.

C3: El modelo gestion por procesos incidird muy favorablemente en la productividad en la
empresa de calzados Llanos ya que mejorara en la elaboracién de calzados llegando a 2375
pares de calzados con un 95%, mejorando en el tiempo empleado con un 97% y una

productividad de 92% y teniendo una incidencia de 46%.
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RECOMENDACIONES

R.1. Se recomienda realizar capacitaciones constantes a los empleados de la empresa de
calzados Llanos para la elaboracion de nuevos productos y novedosos en la empresa de

calzados Llanos.

R.2 Se recomienda utilizar los instrumentos de apoyo propuestos para ayudar en las mejoras

del proceso de produccion de la empresa de calzados Llanos.

R.3. Se recomienda dar un tarto muy especial a los empleados en la elaboracion de calzados

para asi mejorar mas la productividad en la empresa de calzados Llanos.
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DE LA EMPRESA LLANOS JULIACA 2024”

TITULO DE TESIS: “DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE CALZADOS

Problemas

Objetivos

Hipétesis

Variables

Inst. de Medicion

Problema General:

¢Cudl serd la propuesta para luego
desarrollar el modelo gestion por
procesos para mejorar la productividad
en la empresa de calzados Llanos de la
ciudad de Juliaca?

Objetivo General:

Proponer y desarrollar el modelo gestién
por procesos para mejorar la
productividad en la empresa de calzados
Llanos de la ciudad de Juliaca.

Hipotesis General:

La propuesta y el desarrollo del modelo gestidn
por procesos mejorara la productividad en la
empresa de calzados Llanos de la ciudad de
Juliaca y sera muy beneficioso.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipétesis Especificas

¢Cual serd la situaciéon actual del
proceso productivo de la empresa de
calzados Llanos de la ciudad de
Juliaca?

¢Desarrollar el modelo gestiéon por
procesos en la empresa de calzados
Llanos de la ciudad de Juliaca?

¢(Cudl serd la incidencia de
productividad tras desarrollar el modelo
gestidn por procesos en la empresa de
calzados Llanos de la ciudad de
Juliaca?

Determinar como es la situacion actual
del proceso productivo de la empresa de
calzados Llanos de la ciudad de Juliaca.

Desarrollar el modelo gestiéon por
procesos en la empresa de calzados
Llanos de la ciudad de Juliaca.

Determinar laincidencia de productividad
tras desarrollar el modelo gestiéon por
procesos en la empresa de calzados
Llanos de la ciudad de Juliaca.

La situacion actual del proceso productivo de la
empresa de calzados Llanos de la ciudad de
Juliaca sera Regular.

Se desarrollara positivamente el modelo gestion
por procesos en la empresa de calzados Llanos
de la ciudad de Juliaca.

El grado de incidencia de productividad tras
desarrollar el modelo gestidn por procesos en la
empresa de calzados Llanos de la ciudad de
Juliaca sera Alto.

Variable Independiente
GESTION POR PROCESO

Dimensiones:
Mapa de procesos
Fichas de procesos
Andlisis de valor anadido
Estudio de tiempos

Variable Dependiente
PRODUCTIVIDAD
Dimensiones:

Mano de obra
Incremento de la productividad

Formatos de
Medicién

Formatos de
Medicioén -
Evaluacién
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Anexo B. Productividad de pares de calzados realizados promedio durante un mes.

Modelo Tiempo Realizado Cantidad de Pares Realizados Productividad
Zapato Bata 734 76% 64% 49%
Zapato Bata 738 78% 56% 44%
Zapato Bata 740 80% 54% 43%
Zapato Carubi 725 79% 62% 49%
Zapato Carubi Industria L 720 81% 58% 47%
Zapato Carubi 598 7% 60% 46%
Zapato Carubi 730 76% 62% 47%
Zapato Carubi 7384 78% 56% 44%
Zapato Carubi 7450 79% 54% 43%
Zapato Carubi Nobuck 598 80% 66% 53%

Total 78% 59% 46%

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

http://repositorio. uancv.edu. pe/




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Anexo C. Productividad de pares de calzados realizados promedio durante un mes, después de la aplicacion de la gestion por procesos.

Modelo Tiempo Realizado Tiempo Frecuencia Tiempo Proyectado
520 96% 540
Zapato Bata 734
525 97% 540
Zapato Bata 738
520 96% 540
Zapato Bata 740
) 530 98% 540
Zapato Carubi 725
) ) 530 98% 540
Zapato Carubi Industria L 720
) 525 97% 540
Zapato Carubi 598
) 530 98% 540
Zapato Carubi 730
) 525 97% 540
Zapato Carubi 7384
) 515 95% 540
Zapato Carubi 7450
) 530 98% 540
Zapato Carubi Nobuck 598
Total 5250 97% 5400
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Anexo D. Resultados generales de las perspectivas de los empleados.

Rango | Rango | Rango | Rango | Rango

N Cuestionario 1 5 3 4 5

¢Cudl es la calificacion de la aplicacion de desarrollo del

1 e 67% | 24% | 10% 0% 0%
modelo gestidn por procesos en la empresa?

2 ¢ Tras el desarrollo del modelo gestion por procesos, 71% 249 506 0% 0%
existe una incidencia en la productividad? 0 0 0 0 0
¢ Tras el desarrollo del moldeo de gestion por procesos la 0 0 0 0 0

3 elaboracion de calzados es més rapido? 67% | 19% | 14% 0% 0%
¢ Esté satisfecho con el modelo de gestién centrada en 0 0 0 0 0

4 procesos dentro de la empresa de calzados Llanos? 62% | 19% | 14% 5% 0%

5 ¢Tras el desarrollo del modelo gestion por procesos, la 520 19% 14% 506 0%

empresa permite sugerencias de sus empleados?

¢El gerente de la empresa de calzados esta conforme con
6 | la productividad tras el desarrollo del modelo gestion por | 71% 19% 10% 0% 0%
procesos?

¢En la empresa de calzados realizan capacitaciones para

! mejorar la productividad? 62% | 24% | 10% 5% 0%
¢El gerente supervisa eficazmente los procesos para su 0 0 0 0 0
8 buen funcionamiento en la productividad? 67% | 14% | 14% 5% 0%
9 g;igldb(;esgsted una capacitacion para elaborar nuevos 76% | 14% 506 506 0%
10 ¢Aumento las ventas tras el desarrollo del modelo gestion 71% | 19% | 10% 0% 0%

por procesos?
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Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS

I, REFERENCIAS
a. EXPERTO/NOMBRES
b. CARGO ACTUAL
d. GRADO ACADEMICO

I: TEST DE LIKERT DE “"DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA
OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE CALZADOS DE LA EMPRESA LLANOS JULIACA 2024"

lil. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach: SAIDA VERONICA VILCA SUMARI

IV: ASPECTOS DE VALIDACION
{1=Deficiente; 2= Regular; 3=Buena; 4=Muy Buena, 5= Excelente)

i HEIF TR
INDICADORES CRITERIOS % 2| 3 ; 8 =
4 & b3 = £ E
| 1. CLARIDAD E<ta redactado con lengusje apcoplado .
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables -~
3. ACTUALIDAD Esta adecuado al avance de [a dencls )_(__
4. ORGANIZACION Existe una organizacidn I6gica de los ltems y a5 variables ¥ |
5, SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficlentes X
| 6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para cumplir ios ohjetives de la Investigacién >
| 7. CONSISTENCIA Est3 basado en aspectos tedricas y dentlficos s
. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores @ ftems - _
8. METODOLOGIA Respande ol propdsits de la investigacdn N ‘ 1< |
10. PERTINENCIA £5 Util y adecuada para & investigacidn - | | | >4 |

Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50=

V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Vi, RESOLUCION DEL EXPERTO

Aprobado

(C>75%=0.75)

Desaprobado (C<75%=0.75) [—__]

-

N* DNI

FIRMA DEL EXPERTO

LUGAR Y FECHA

4367602

3 [10 / 2024
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Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS

I, REFERENCIAS i
a. EXPERTO/NOMBRES ..A.'&?.&..‘.....‘.’-..'.‘.T.'?.?.‘..”.‘....?:.T..‘...‘.:\. ..... CAChBOR e

b. CARGO ACTUAL DT, e ecemsssssasearmes
o GRADOACADEMICO .S ARIEACE o eessssssmrerserssesssessssastonsssbeasessssasas

i TEST DE LIKERT DE “DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA
OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE CALZADOS DE LA EMPRESA LLANOS JULIACA 2024"

Il AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach: SAIDA VERONICA VILCA SUMARI

IV: ASPECTOS DE VALIDACION
(1=Deficients; 2= Regular, 3=Buena; 4=Muy Buena; 5= Excelante)

1

= - | = |
12| 8|58| 3
INDICADORES CRITERIOS vial 8|38 o
- 21 21*8 o
- = a| *! 1 &
1. c_ug_nqu | Estd redactado con lenguaje apropiade i =
2. OBJETIVIDAD Ests expresado en capacidades observables | Pl \
3.ACTUALIDAD | Esta adecuado al avance de laciencla = | |
! 4 OQGANIZAOON Emm una organizacidn iogica de lo de los i'ems yh fay unab!ex L/"
5. SUFICIENCIA | Valors 133 dimenssones en ceatidad y cardad ;.ﬂ-:ten'cs | 11
| 6, INTENOOMUDAD | Esta adecmdo para cumplic los objetivos de la Investigacidn | _‘
7. CONSISTENCIA Estd basado en aspectos tedricos y clentificos | 1 1 |
8. COMERENCIA Entre las dimensiones, indicadores ¢ items | B
9. MHODOLOG(A Rcsponde al propdsito de 1a knvestigacién - | _~ |
| 10. PERTINENCIA £s 0til y adecuado para b inmvestigacion { L~}
Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Tolal/i50=
V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
Vi. RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado  (C>75%=0.78) _—]
Desaprobade (C<75%=0.75) [ |
R — e =
N DN FIRMA DEL EXPERTO LUGAR Y FECHA
01323 8 24 ' / | 1A~40 -2024

\ k ik)\\k\ i ‘
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ANEXO 1 '
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital [E Fecha de entrega: 22-04 - 2¢25

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos; SAIDAVERONICA VILGA SUMARI |
| Direccion: Av. EMILIANO CANO MULLISAGA Mz, B3 Lt S . \

l
‘ DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N 74241457 —

Teléfono: 958 373 226 email: veronicavilcal 3@gmail.com

Nombres y Apellidos:

' Direccion: '
‘ DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N i S
Teléfono: - email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: |INGENIERIA DE SISTEMAS
‘ Escuela Profesional o Mencion: INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA '
Titulo o Grado Académico'a optar:TiTULO PROFESIONAL DE INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO
Asesor: Dr. JUAN BENITES NORIEGA -
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones: ‘
) Trabajo de Investigacion [ Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional ] Trabajo Académico ] ‘
Titulo:  DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA
OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE CALZADOS DE LA -
‘ , EMPRESA LLANOS JULIAGA 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos);.DESARROLLO, GESTION POR PROCESOS. PRODUCTIVIDAD, CALZADOS

¢Esta obra se desarrollé en la UANCV 1,29

-

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el

depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

—JBachillcr mTimlo | | 2da Especialidad | ‘_'Maeslria ‘“D()ctc)rado

3. Licencias:

a) Licencia estdndar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacién de deposito de mi produecion Intelectual, otorgo 2 la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al piiblico, transformar (inicamente mediante su traduceién a otros idiomas) y
ponera disposicion del pitblico mi produceion intelectnal (incluido ¢l resumen), en formato
fisico o digital, endcnalquier medio, conocido 0 por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleceion de produccion intelectual, entre 0itos, en el Periy en el extranjero
por el tiempoy veces que considere necesarias, y libres de femuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Ciceres Velasquez” podra
reproducir miproduccién intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar st contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro queld produccién intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produceion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas,
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez™ consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia,

Autorizo su publicacién (marque con una X)

@ Si,'autorizo que se deposite inmediatamente.
I 1 Si, autorizo que se deposite a partir de la {echa (d/mfa):

_—‘ No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concéde ama licencia CREATIVE COMMONS sgbre su produccion intelectual,
mantiene la titulatidad de los derechos de autor de esta y, a laWeZ permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ‘¢jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
;Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacidn publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

|X] Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccién de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiceidn,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccién, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Perii goZa de una mayor@ficacia ante los tribunales peruanos.

[X] Internacional

D Nacional

Linea de investigacion: QRGANIZACION ¥ DIRECCION DE EMPRESAS - P25
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Firma de Autor huella digital “Fecha
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