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RESUMEN

El presente trabajo se realizé en la Distribuidora Jiménez e Iriarte S.A., teniendo
como objetivo proponer un modelo de gestion por procesos para el Area de
Planeamiento, buscando asi dar solucion a los problemas que se presentan dentro
del &rea por un mal manejo de tiempos y aplicacion de procesos, la falta de
capacitaciones al personal, las fallas en las actividades que se realizan y la falta de
control y seguimiento para los distintos procesos. Para realizar este trabajo se
manejé mediante cuatro fases bajo el enfoque de gestidn por procesos, empleando
una serie de herramientas como flujogramas, fichas de procesos, matriz de
priorizacion de procesos y matriz de mejora continua bajo el enfoque del Ciclo de
Deming, las cuales se estima podran ayudar a la mejora continua del Area del
Planeamiento, mejorar en gran porcentaje la optimizacion de procesos y su
efectividad. Finalmente, el trabajo concluye con la propuesta del modelo de gestién
por procesos disefiada en 4 etapas, etapa de identificacion de procesos,
descripcion de procesos, seguimiento y control y la mejora de procesos, donde se
dio una estructura detallada de cada etapa de modo que este modelo permita un
mejor control y autoevaluacion de los procesos y de esta forma contribuya con la

mitigacion de errores de cualquier indole.

Palabras Clave: Gestion por procesos, modelo de gestion, mejora continua



ABSTRACT

The present work was carried out at Distribuidora Jiménez e lIriarte SA, with the
objective of proposing a model of management by processes for the Planning Area,
thus seeking to solve the problems that arise within the area due to poor time
management and application of processes, the lack of personnel training, the
failures in the activities carried out and the lack of control and monitoring for the
different processes. To carry out this work, it was managed through four phases
under the process management approach, using a series of tools such as flow
charts, process files, process prioritization matrix and continuous improvement
matrix under the Deming Cycle approach, which are estimates will be able to help
the continuous improvement of the Planning Area, greatly improve the optimization
of processes and their effectiveness. Finally, the work concludes with the proposal
of the process management model designed in 4 stages, the process identification
stage, process description, monitoring and control and process improvement, where
a detailed structure of each stage was given so that this model allows better control
and self-evaluation of the processes and thus contributes to the mitigation of errors

of any kind.

Key Words: Management by processes, management model, continuous

improvement



INTRODUCCION

Hoy en dia nos encontramos en un mercado cada vez mas competitivo en todos
los rubros, por lo que las empresas se ven obligadas a buscar y recurrir a distintas
alternativas que le ayuden a sacar ventaja competitiva sobre sus demas
competidores y que éstas sean sostenibles a lo largo del tiempo. El propésito de
este trabajo es proponer un modelo de gestién de procesos para el Area de
Planeamiento de la organizacion. El desarrollo de este trabajo se basa en la
importancia de una propuesta de mejora en los distintos procesos dentro del area

de trabajo para lograr la mayor eficiencia y optimizacién de los procesos.

En el primer capitulo, se presenta la contextualizacion de la empresa, el problema
que se esta atravesando y algunas generalidades. Por otro lado, se muestra los

objetivos que tendra el presente trabajo de acuerdo a la propuesta de mejora dada.

En el segundo capitulo, se presentara diversas referencias tedricas referentes a la
gestidon por procesos en las organizaciones, dando a conocer las fases necesarias
que se deben atravesar para llegar al cumplimiento de la propuesta,
determinaremos también las definiciones mas importantes que se utilizaran en el

trabajo.

En el tercer capitulo, se da desarrollo al trabajo profesional, se detalla el contexto
laboral, los procedimientos y evaluaciones a seguir para la realizacion del trabajo y
para poder llegar a los resultados que se desean, explicando los beneficios que

conllevan a la mejora de la organizacion.

Finalmente, se presenta las conclusiones de acuerdo a los objetivos planteados.

También, las respectivas recomendaciones del trabajo para su ejecucion.

Xi



1.1

CAPITULO I. ASPECTOS GENERALES
Contexto

La gestion por procesos engloba el marco organizativo adecuado para
realizar aquellos planes sobre mejora continua y optimizacion de recursos,
indicando segun Maldonado (2018) que “es fundamental planificar y tomar
siempre todas y cada una de las decisiones empresariales en funcion del

proceso en su conjunto, pensando en el bien general de la empresa” (p.32).

Las organizaciones hoy en dia son tan eficientes como lo son sus procesos
internos, descritos como la “secuencia de actividades orientadas a generar
un valor afadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una
salida que satisfaga los requerimientos del cliente” (Carvajal et al., 2017,
p.42). La gestidn por procesos se caracteriza por centrarse en lo critico y asi

general valor, en la actualidad y en el futuro.

Como vemos, las organizaciones en general necesitan aplicar gestién por
procesos con el proposito de llegar a satisfacer las expectativas y también,
necesidades del mercado en base a los objetivos institucionales, donde

buscara el compromiso de las distintas areas involucradas de la empresa.

La gestidn por procesos ha adquirido més importancia en las ultimas
décadas para los empresarios y organizaciones a nivel global. Un diario
espafiol, CincoDias, indicé que el 85% de las causas por las cuales no se
llegan a satisfacer las expectativas del cliente y los resultados esperados
estan relacionados con las deficiencias en los procesos. Tenemos, por
ejemplo, a la ultima encuesta publicada de ISO anual 2019, donde nos
enfocamos en especial en el ISO 9001, ya que uno de sus principios es el
enfoque por procesos y se puede observar un alza en el porcentaje del 0,5%
mas de paises que aplican esta normativa del sistema de gestion en
comparacion al afio anterior a pesar de la pandemia recién transcurrida, lo
gue nos muestra la gran importancia que se le da a este tipo de gestion de
calidad y a su vez de procesos, de modo que las organizaciones estén en
constante mejora continua. Uno de los datos mas relevantes es que Espafa
se mantiene entre los 10 primeros paises a nivel global en el mayor uso de

aplicacion de esta gestion, asi como Italia y China.



En América, podemos observar que, por ejemplo, en Panamé basandonos
en las empresas que aplican la gestién de calidad y por ende un enfoque
por procesos segun reporte el ultimo reporte de ISO en el 2019, ha
incrementado en un 17% a comparacion de un afio anterior y a nivel de
América Latina, Brasil es el pais que mas organizaciones tiene con este tipo
de enfoque. El enfoque a procesos ha generado gran importancia en los
altimos afios, teniendo dentro de Sudamérica a paises como Colombia,
Argentina, Brasil y Chile que son los mas destacados en su aplicacion.
Empresas como Metropolitan Touring, empresa de Turismo de Ecuador,
implementé una gestion por procesos obteniendo como resultado un
aumento en el 20% de las ventas, o incluso el mismo Grupo Bimbo, también
implement6 este enfoque, donde comenta que pudieron lograr la
optimizaciébn de sus procesos, ahora gracias a ello todas las areas se
encontraban integradas. Fomentar una cultura empresarial basada en
procesos entre los colaboradores es de gran importancia para las

organizaciones.

A nivel nacional, la gestion por procesos ha avanzado mucho en los Ultimos
afos, todo debido a la alta competitividad que presenta el mercado, las
organizaciones deben mostrar ser flexibles para asi seguir siendo
sostenibles en el tiempo. Como se sabe, a partir del afio 2002, a través de
una ley, el Poder Ejecutivo declar6 el Estado Peruano en desarrollo de una
modernizacién en sus diferentes niveles, dependencias, entidades y demas,
con el fin de perfeccionar la gestion publica. Por ello, hoy en dia el Estado
Peruano en su politica de modernizacion, considera como uno de sus
principales pilares a la gestion por procesos, buscando asi actualizar la
estructura de las instituciones publicas del pais para responder de manera
mas eficiente a las distintas necesidades de la sociedad y a su vez, dando
un mejor uso a los recursos presupuestarios del Estado. Gracias a esta
aplicacion se busca eliminar la burocracia y la corrupcion, haciendo un mejor
uso del recurso publico e incrementando gracias a ello la calidad de vida de
las poblaciones. De este modo, utilizan la gestion por procesos como un
medio para modernizar, agilizar y simplificar los procesos de una institucion

publica.



Un claro ejemplo dentro de Lima es la aplicacién y estudio de la gestidn por
procesos dentro de las municipalidades, una de ellas la Municipalidad de
San Isidro, esta gestion debera apuntar a que los servicios y bienes generen
impactos efectivos y positivos para el ciudadano en funcion a los recursos
que se disponga. Actualmente ya cuenta con su mapa de procesos,
reglamento y autorizacion para dicha implementacion, toda esta
normatividad la pone en practica para generar un efecto positivo en cuanto
a la mejora de los procesos que estaran orientados al ciudadano. Por otro
lado, tenemos al gerente de la empresa Valtx, ubicado en San Borja, que
hace unos pocos meses del afio presente, fue entrevistado para un periddico
donde detalla que la aplicacién de esta gestion se da especialmente en las
grandes empresas, pero que deben también aplicarse en las pequefias, ya
que debe ser vista como una inversion que contribuye al éxito del negocio,
sin discriminar tipo, tampoco tamafio ni el sector al que pertenece,
sefalando que debido a la pandemia ocurrida el afio pasado ha obligado a
las organizaciones a la busqueda de la mejora continua para brindar un buen

servicio al cliente.

Dentro del plano organizacional, a raiz de la pandemia, se presentd un
incremento de actividades para las distribuidoras a nivel nacional, ya que los
productos de consumo masivo tuvieron una gran demanda en estos ultimos
afos. Segun el reporte Consumer Insights de Kantar 2020, luego de un afio
a mas de pandemia el consumo masivo registré un alza de +9% en valor y
+6% en volumen. Distribuidora Jiménez e Iriarte S.A. busca en la actualidad
mejorar de modo que puedan llegar a efectuar con todos los requisitos que
la demanda exige, para asi poder consolidarse en el mercado, es por ello la
importancia de plantear la gestion por procesos debido a los problemas que
se han presentado. Hoy en dia, la distribuidora ha logrado cumplir con la
mayoria de los proyectos en los que ésta ha estado participando de forma
efectiva para el cliente, sin embargo, se han visto reflejadas ciertas
dificultades debido a diversos problemas que atraviesa actualmente el Area
de Planeamiento, dicha area donde se ejecutan todos los proyectos desde
su planificacion hasta la supervision y control de éstos. En este contexto se

argumenta las siguientes deficiencias, carencias y limitaciones:



1.1.1.

Deficiencias, como altos periodos de tiempo para realizar una
reestructuraciéon de zonas de ventas debido a la falta de conocimiento y
capacitacion en la herramienta manejada por la empresa, denominada Map

Info.

Carencias, como falta de una estructura de procesos a seguir dentro del
Area, llevando asi a una falla en las capacitaciones a un nuevo personal
entrante, lo cual ocasiona una fuga de talento humano, también a fallas en

los registros de informacion de los clientes que se realizan diariamente.

Limitaciones, como un espacio de trabajo reducido para el personal, pero el
mas preocupante hoy en dia es que presenta limitaciones econdémicas,
debido a que se necesita mas personal para abastecerse con los proyectos

dados y asi no dejar de lado la calidad de lo que se ofrecera.

Por todo ello, se hace notoria la necesidad de poder contar con un sistema
de gestidn de procesos que pueda permitir la mejora del manejo interno del
Area y asi tener una mayor claridad en los procesos y las funciones del

personal y llevar un seguimiento adecuado a su vez.
La Empresa

Distribuidora Jiménez e lIriarte S.A., ubicada en Chorrillos, cuenta con mas
de 15 afios de experiencia en distribucion de productos de consumo masivo
en el canal tradicional, con sede en Limay 8 sucursales mas a nivel nacional,
siendo uno de los pioneros del pais en esta actividad, contando con mas de
500 colaboradores que conforman el area de ventas los cuales constituyen
actualmente la fuerza de ventas propia mas grande del pais en consumo
masivo. La organizacién cuenta con una serie de principales proveedores

lideres en su rubro, como, por ejemplo:

- Ajinomoto
- Bimbo

- Altomayo
- Cartavio

- Clorox

- Colgate



1.2.

1.3.

- Mondelez

- Molitalia

- Kimberly Clark

- Panasonic

- Nestlé
- SC Johnson

- Tabernero

- Santiago Queirolo

- Johnson & Johnson, entre muchos otros.

Delimitacién

1.2.1. Temporal

1.2.2.

El presente estudio se realizara dentro del periodo de setiembre 2020
a setiembre del afio 2021, en donde se tomara en cuenta la revision
de los procesos actuales que se llevan a cabo dentro del Area de

estudio.
Espacial

La propuesta de mejora se llevara a cabo en la Distribuidora Jiménez
e Iriarte S.A., ubicado en la calle San José nro. 163 Asentamiento
Humano Marcavilca, en el distrito de Chorrillos, en donde se buscara
proponer un modelo de gestibn de procesos para las distintas
actividades que se realizan en el area de trabajo y asi obtener una

mayor efectividad.

Objetivos

1.3.1.

Objetivo general

Proponer un modelo de gestion por procesos para el Area de

Planeamiento de la Distribuidora Jiménez e Iriarte S.A.



1.3.2. Objetivos especificos

O1: Describir los procesos y actividades actuales para la identificacion
de los procesos que son prioritarios dentro del Area de Planeamiento.
0O2: Establecer el mapeo de procesos que se aplicara dentro del Area
de Planeamiento de la empresa.

O3: Definir mecanismos de control y mejora para los procesos en el

Area de Planeamiento de la empresa.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales.

Alarcon et al. (2020) en su articulo titulado El sistema de gestion de
indicadores de procesos SGIP, en la Revista Espacios, donde mencionaron
como objetivo describir el sistema de gestion de indicadores de procesos en
una empresa como apoyo a la implementacion del enfoque de procesos con
el fin de mejoramiento de desempefio. Para su metodologia se aplicé la
investigacion descriptiva con una revision sistematica de literatura, donde su
poblacion fue constituida por la Universidad Ecuatoriana. Mostré como
resultados que, mediante el SGIP, los colaboradores de la facultad en la que
se aplicé el sistema, mejoraron su rendimiento, optimizando asi el recurso
tiempo, a través de su aplicacion les permitié conocer el nivel de cumplimiento
de sus objetivos, permitiéndoles la toma de decisiones para una mejora
continua. Concluyeron que es de importancia que una organizacion aplique
este sistema de gestidn para el mejor cumplimiento de objetivos e incentivar
la mejora continua, obteniendo que el SGIP cumplio con el objetivo de apoyar
a la implementacién del modelo de gestion por procesos.

Torres et al. (2019) en su articulo titulado La gestion por procesos un sistema
de control eficiente en la empresa, en la Revista Ciencia Digital, tuvo como
objetivo determinar si la gestiébn por procesos sera un sistema de control
eficiente o no en las organizaciones. Su metodologia que aplicé fue mediante
un enfoque cualitativo, un proceso deductivo, con un alcance descriptivo,
combinando métodos analiticos y sintéticos, donde usaron entrevistas con los
cuestionarios como instrumento, su poblacién la constituyé 6 empresas de la
provincia Tungurahua, donde su muestra fueron 44 colaboradores entre
gerentes y jefes. Obtuvieron como resultado de la investigacion que, cinco
empresas de las seis que estaban en estudio, aplicaban la gestion por
procesos y el 89% de ejecutivos que llegaron a ser encuestados creen que
este modelo es un sistema de control eficiente, disminuyendo el despilfarro y
mejoras en tiempos de operaciones. Concluyeron que la gestion por procesos

va a disminuir los despilfarros y mejora en los tiempos de las operaciones,



haciendo que incremente la productividad y competitividad también, las
organizaciones lograran un posicionamiento en el mercado y mejora de

rentabilidad.

Rodgers y Evertz (2019) en su tesis Desarrollo de modelo de gestidon por
procesos que permita incrementar la efectividad en los procesos
operacionales de la compafia Refriworld L.T.D.A., optando por el titulo de
Magister en Administracion de empresas en la Pontificia Universidad
Javeriana, tuvo como objetivo establecer una propuesta de modelo de gestion
por procesos que tenga una vinculacién directa con los objetivos de la
empresa, asi como realizar un diagndstico estructural previo de la situacion
que atraviesa actualmente la compafiia. En su metodologia, se realizé una
investigacion empirica, donde la revision documental y la observacion fueron
sus herramientas de recoleccion de datos. Entre sus resultados se pudo
observar que, al implementar la serie de técnicas propuestas, se obtuvo un
4% de variacion positiva en el progreso de la credibilidad del inventario
respecto al afio anterior, también se logré hacer que la alta carga laboral del
gerente disminuyera hasta en un 44%, haciendo que disminuya sus funciones
de 18 a 10. La investigacion tuvo como conclusién que a través de un modelo
de gestion por procesos se pudo abarcar y solucionar el total de causas del
problema de la ausencia de planificacion de procesos de la organizacion y
definir planes y metas tanto individual como de manera colectiva haciendo
gue se establezca un compromiso general qgue mejore la productividad de la

organizacion.

Mufioz y Pérez (2018) en su tesis Desarrollo de un sistema de gestion por
procesos para empresas de servicios de ingenieria y construccién orientadas
a la industria, optando por el titulo de Magister en Direccién de Empresas en
la Universidad Andina Simon Bolivar. Tuvieron como objetivo plantear un
sistema de gestion de procesos para la compafiia CDMSA y asi poder
fomentar la mejoria en sus procesos y que pueda asegurar la calidad de sus
respectivos servicios. Dentro de su disefio metodoldgico, se uso la entrevista,
encuesta como técnicas de recoleccion de datos y como instrumento el
cuestionario y también la observaciéon. Como resultado en su diagnadstico,

obtuvieron que existe un 17% de colaboradores que no tienen conocimiento



de las funciones a su cargo, en su mayoria personal nuevo, y también un 92%
que no conoce los limites de su responsabilidad dentro de la organizacion,
por ello se estructurd el modelo de gestion por procesos, poniendo como
procesos estratégicos a la gestion de calidad y a la direccibn empresarial,
donde se espera asi el incremento de productividad y mejoria en la calidad de
los servicios que ofrecen. En esta investigacion concluyeron que la entidad ha
estado teniendo un crecimiento significativo desde que inici0, pero
corroboraron que en la actualidad necesita un nuevo modelo de organizacion
para gue permita gestionar con rapidez su servicio. Mencionan que a traves
de la gestidn por procesos se apoya el aprovechamiento de los recursos y de
mano de obra a la vez mejorando asi, la calidad de las operaciones en su
totalidad.

Zabaleta (2017) en su tesis Impacto en resultados en la banca mundial de la
aplicacion de metodologias de gestion por procesos, optando por el grado de
Doctor en la Universidad Autonoma de Madrid, teniendo como objetivo el
examinar aquel impacto que produzca la ejecucién de metodologias para
mejoria de los procesos en un sistema financiero considerando como
variables a la productividad, eficiencia y rentabilidad. En su metodologia, la
investigacion fue empirica, para la medicién de los resultados, se utilizé la
estadistica descriptiva univariante, la regresion simple, la regresion mdaltiple,
la regresiéon simple y multivariante, como muestra se tuvo 214 organizaciones
gue usan Six Sigma. Entre sus resultados se afirmé que mediante el uso de
las metodologias Lean Six Sigma y Six Sigma si genera un impacto de
manera positiva en el desarrollo de la solvencia de dichas empresas, puesto
qgue obtuvieron que las entidades que aplicaban Six Sigma empeoraron de
media un 16% y por el lado de la aplicacién de Lean Six Sigma empeoraron
de media un 18%, todo lo contrario a las que no aplicaban ninguna
metodologia, ya que éstas empeoraron un 63% de media, donde se comprobo
que aquellas empresas que apliquen las metodologias son las que menos
empeoran. Tuvieron como conclusién que las metodologias Lean y Six Sigma
van a permitir a todos aquellos sistemas financieros a poder mejorar la
productividad, la eficiencia y calidad de servicio, conllevando a una mayor

competitividad en las organizaciones y eliminando todo aquello que no llegara



a aportar un valor a los clientes. A su vez, sefial6 que la evolucion de
rentabilidad de aquellas organizaciones que apliquen las metodologias
usadas para mejora de procesos ha sido superior proporcionalmente con

respecto a las organizaciones financieras que no lo usan.
2.1.2. Antecedentes Nacionales.

Sanchez (2021) en su tesis Factores criticos que limitan la implementacién de
la gestion por procesos en entidades del sector publico peruano en el marco
de la Reforma de Modernizaciéon de la Gestidén Publica, optando por el titulo
de Licenciada en Gestion en la Pontificia Universidad Catolica del Peru, tuvo
como objetivo el identificar aquellas causas que sean criticos y que estén
limitando la ejecucién de gestion de procesos en aquellas entidades publicas
en el Poder Ejecutivo. Dentro de su metodologia, la investigacion que se
realizo tuvo un alcance exploratorio-descriptivo, con un enfoque cualitativo de
tipo fenomenoldgico y transversal, en donde se utiliz6 como instrumento la
encuesta y las entrevistas semiestructuradas a los funcionarios de las
entidades. Entre sus resultados tuvieron que la gestién del cambio cultural se
posiciond como el primer factor limitante puesto que se observd que gran
parte de funcionarios publicos no tenia un comportamiento positivo para la
ensefianza o un cambio de aptitudes, puesto que la gestidon por procesos fue
vista solo como una labor o tarea mas. En esta investigacion se concluyo que
la gestion por procesos es un enfoque que va a llevar a permitir a las
organizaciones el generar valor en cada proceso previo a la entrega ya sea
del bien o el servicio final, lo que conllevara a la optimizacion de recursos y la
eficacia en la organizacion global y con respecto a gestion por procesos en
entidades publicas va a contribuir en la entrega del servicio de una mejor
manera, creando asi una sinergia en las distintas unidades de la organizacion

y sus respectivos miembros que la integran.

Eneque y Tello (2020) en su tesis Gestidn por procesos para incrementar la
productividad en la empresa Comercio industria y servicios GMV E.l.R.L.,
donde optaron por el titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad Sefor de
Sipan, tuvieron como objetivo en su investigacion aplicar la gestion por

procesos para asi poder ampliar la productividad en la organizacion Comercio
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industria y servicios GMV. Usaron una investigacién de tipo descriptiva y
aplicada, con un enfoque cuantitativa y con un diseiio de estudio no
experimental y a su vez transversal, la muestra fue de 21 trabajadores de la
empresa. Entre sus resultados tenemos que a partir de la mejora a través de
la gestion por procesos hay una baja del costo de mano de obra para ciertos
procesos como codificacion, envasado y sellado de las lineas de produccion
del pan y huevo, lo cual incrementa la productividad en la linea del pan en un
260% y para la linea del huevo en un 158%, también hubo una reduccion en
la etapa de sellado y envasado de 7 operarios y 1.5 horas a 6 operarios 'y 2.2
horas en cada nivel de produccion. Dando como una de las conclusiones que
la alternativa de mejora que se propuso a través de la gestion por procesos
va a implicar una reduccién tanto de mano de obra como de tiempos,
incrementando asi la productividad de la mano de obra. Otra de sus
conclusiones indica que luego de realizar el diagnostico respectivo de la
empresa, que ésta no esta aplicando una gestion por procesos, solo lleva a
cabo sus procesos de forma autbnoma, es decir, lo realizan mediante un
modelo tradicional, donde hay muy poca comunicacion entre el area y ello
produce gran cantidad de errores que al final repercuten negativamente en el

cliente.

Delgado y Calsina (2019) publicaron el articulo titulado Modelo de gestién por
procesos para mejorar el desempefio en el area Agri-Food en la Revista
Industrial Data en la que mencionaron que el objetivo de su investigacién fue
determinar aquel impacto en el desempefio del area Agri-Food a través de un
modelo de gestidén por procesos y asi poder estandarizar procesos, reducir
las quejas, entre otros. El diseiilo metodolégico aplicado en el estudio fue
cuasiexperimental y de tipo serie de tiempo, aplicandose una estadistica
inferencial y descriptiva, donde su muestra fue de 385 solicitudes de
inspeccion. Los resultados que se obtuvieron fueron la reduccion de quejas
de los consumidores mediante correo, de 43 a 10%, se logré la
estandarizacion de las labores de campo y los pedidos. Se tuvo como
conclusién que la planificacion de los servicios va a influir de forma positiva
en la cantidad de quejas y asi mejorar el valor de percepcion del cliente hacia

la empresa.
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Aranda et al. (2018) en su tesis La gestién por procesos como medio para
mejorar la eficacia en el cumplimiento de objetivos institucionales del
MINAGRI, donde optaron por el grado académico de Magister en Gestion
Puablica en la Universidad del Pacifico. Tuvieron como objetivo el contribuir
con la mejora de la gestion por procesos del MINAGRI, identificando los
procesos de nivel O para asi poder ejecutar los objetivos estratégicos de la
institucion. Dentro de su disefio metodologico, la investigacion que utilizaron
fue de tipo cualitativa y tuvieron como herramientas las entrevistas, la
observacion cualitativa y documentacion, su muestra fue de 14 profesionales
del Minagri y 4 profesionales del Consejo de Ministros. Obtuvieron como
resultado que la implementacién del plan es viable en una primera fase,
puesto se identific6 un minimo de riesgos cuando esté puesto en marcha y a
Su vez no constituye un retraso en las actividades. Concluyeron que la
investigacion contribuye a la mejora de la gestién por procesos del ente
publico y da apoyo al acatamiento de diversos objetivos estratégicos de la

institucion, mejorando en gran medida de manera global.

Fernandez y Ramirez (2017) en su tesis Propuesta de un plan de mejoras,
basado en gestion por procesos, para incrementar la productividad en la
empresa Distribuciones A & B, donde optaron por el Titulo profesional de
Ingeniero Industrial en la Universidad Sefior de Sipan. Tuvieron como objetivo
la elaboracién de un plan de mejora basado en la gestion por procesos, para
poder aumentar la productividad en la organizacion Distribuciones A & B. Para
su metodologia, la investigacion fue de tipo aplicada no experimental, donde
se uso la entrevista, encuesta como técnicas de recoleccion de datos y como
instrumento el cuestionario. En sus resultados se pudo observar que el
proyecto de mejora basado en gestién por procesos, al ser puesto en practica
incrementaria la productividad de la distribuidora en un 22.18%
aproximadamente, una reduccion en el residuo de agua en la etapa de lavado
de bidones y la eliminacion de una plaza de trabajo que no genera valor a la
empresa, analizandose el beneficio costo que dio un resultado de 1.39, lo que
significd que el alza de la produccion va a superar los costos que conlleva la
ejecucion de la propuesta, siendo asi economicamente viable. En esta

investigacion concluyeron, que la organizacion no tiene un plan de
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mantenimiento de equipos, tampoco tiene una planificacion de ventas,
encontrando diversos problemas en cada proceso, problemas los cuales se
solucionarian a través de la gestion por procesos, cuya implementacion

incrementaria el rendimiento.
2.2. Bases teoricas
2.2.1. Proceso

Antes de hablar del tema de la gestion basada en procesos, debemos definir
lo que es un proceso, para ello mostraremos algunas definiciones de algunos
autores que lo definen. Tenemos, por ejemplo, Maldonado (2018) define el
proceso como un conjunto de actividades que van a estar interrelacionadas
siempre, con una 0 mas de una entrada de informacién o materiales que
posean un valor afiadido (p. 7). Los procesos en las organizaciones son
fundamentales hoy en dia, estas actividades secuenciales van a afiadir un
valor siempre al cliente final, y a través de sus cambios o redefiniciones
logrardn una ventaja competitiva ante otras entidades consiguiendo una

mejora para éstas.

Un elemento clave dentro del proceso y su gestion de calidad es el agregar
valor al output u resultado final, se dice que “este valor que se anade al
proceso debe verse como incremental en el tiempo” (Carbajal et al., 2017, p.
22). En el proceso se necesitara el involucramiento de cada uno de los
componentes, ya que afectara la calidad del producto final.

Por otra parte, tenemos a Oscar Barros que define los procesos como
“conjunto de tareas l6gicamente relacionadas que existen para conseguir un
resultado bien definido dentro de un negocio, donde toman una entrada y le
agregan valor para producir una salida” (como se cité en Maldonado, 2018, p.
7).

Todo proceso va a constar de 3 elementos:

a) Imput: Esta sera el producto con unas caracteristicas definidas el cual
dara paso a la ejecucion del proceso. Entre ellas pueden ser materiales,

personas, informacion y otros.
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b) Secuencia de actividades: Son las acciones que se realizan, donde el
producto o servicio puede pasar una etapa de transformacion para llegar
al destinatario final.

c) Salida: Es la fase final que genera el proceso donde se obtiene el
resultado final con la calidad requerida del proceso donde estard
destinado a un usuario, ya sea interno o externo (Carbajal et al., 2017, p.
26).

Figura 1

Elementos de un Proceso

Proveedores || ENTRADAS PROCESO SALIDAS Clientes

Nota. Representacion de los elementos que forman un proceso. Tomado de
Representacion esquematica de un proceso, por J. M. Pardo, 2017, AENOR

Internacional, S.A.U.

Se puede decir de manera general que los procesos estan divididos en niveles

de detalle, de manera general a particular se hablan de:

e Mapade procesos: Es el esquema grafico de los procesos como un todo,
donde se va a visualizar la interaccion de los procesos y su secuencia.

e Macroproceso: Es el proceso mejor definido y con importancia a gran
nivel dentro del conjunto de procesos.

e Proceso: Es la parte o la unidad de un macroproceso.

e Subproceso: Es la parte o la unidad de un proceso (Pardo, 2017, p. 34).
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Figura 2

Despliegue de Procesos

Subproceso 1.1.1
Subproceso 1.1.2

Proceso 1.1
Procaons Subproceso 1.1.x
— Macroproceso 1
Proceso 1.n
— Macroproceso 2
Mapa de |
procesos

— Macroproceso m

Nota: Representacion de un diagrama de arbol con el despliegue de procesos de
manera general a particular. Tomado de Ejemplo de despliegue de procesos
genéricos, por J. M. Pardo, 2017, AENOR Internacional, S.A.U.

Dichos términos van a variar de acuerdo al autor, ya que algunos lo manejan
con distinta terminologia, por ejemplo, los macroprocesos para algunos
autores seran procesos de primer nivel o solamente llamados procesos y asi

distintos términos.
Por otra parte, los procesos se pueden clasificar segun su misién:
e Procesos operativos

Se dice que estos procesos tienen gran responsabilidad en llegar a
cumplir los objetivos propuestos en las organizaciones, puesto que aqui
se va a transformar y combinar los distintos recursos de la empresa para
llegar a ofrecer un servicio o producto con valor afiadido que satisfaga al

usuario final.
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e Procesos de apoyo

Aqui intervendran un conjunto de personas que brindaran los recursos
fisicos que sean de importancia para llevar a cabo todos los otros
procesos, teniendo en cuenta que deben cumplir los requisitos del cliente

interno.
e Procesos de gestion

En este proceso, las personas se encargaran de recoger toda informacion
necesaria de los demas procesos, de forma que, deban procesarlos y
convertir esa informacidén de manera accesible para la toma de decisiones
posteriores del cliente interno. Se realizaran actividades de control,

seguimiento, evaluacion y otros.
e Procesos de direccion

Estos procesos son de gran importancia, pues tiene un caracter
transversal con respecto a todos los demas procesos. Se llevaran a cabo
por las personas encargadas por el cliente interno (Maldonado, 2018, p.
11).

2.2.2. Gestién por procesos

La gestidn por procesos es considerada un instrumento de mejora en distintas
asociaciones, sin considerar el rubro en el que se aplique, ésta siempre sera

una gran alternativa para alcanzar una mejora en la empresa.

Algunos autores definen la gestion por procesos como la relacién entre las
personas Yy los procesos con el fin de garantizar un resultado teniendo en
cuenta a los objetivos institucionales propuestos y a la calidad, todo ello se
realizard en base al ciclo PHVA, definiéndose como planear, hacer, verificar

y actuar, o al también llamado Ciclo de Deming (Torres et al., 2019, p. 499).

Segun Maldonado el modelo de gestion por procesos va a constituir “el
entorno 0 marco organizativo ideal para llevar a cabo planes de mejora
continua, optimizacion de gastos y aprovechamiento de recursos”

(Maldonado, 2018, p. 32). La vision de las organizaciones debe ser de manera
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general enfocdndose en los procesos en su conjunto de forma de que la toma

de decisiones conlleve a una mejora continua.

El término de gestion por procesos va a ser el cambio de la gestion tradicional
a una gestion basada en procesos de calidad, con una orientacién que se
focaliza en transformar las entradas en salidas que cumplan con la calidad
indicada en busca de un mejoramiento continuo, ya que esta gestion por
procesos, segun Antonio Pérez es “centrarse en lo critico para generar valor,

ahora y en el futuro” (como se cité en Carvajal et al., 2017, p. 43).
El enfoque por procesos va a estar basado en las siguientes caracteristicas:

e La estructura de la organizacion dejara de ser una estructura jerarquica y
se convertira plana.

e Los procesos estaran orientados a los clientes.

e Los trabajadores se enfocan en la necesidad del cliente.

e Implementacion de tecnologia.

e Cambio de departamentos funcionales por grupos multidisciplinarios
(Carbajal et al., 2017, p. 44).

Toda actividad dentro de la organizacién o secuencia de actividades en las
diferentes areas van a constituir un proceso, por ende, se tiene que gestionar

lo mas pronto posible buscando siempre resultados favorables.

Hay ciertos factores que van a incidir en el éxito cuando se adopta la vision

de la gestion por procesos, entre ellos vamos a tener:

e Lacultura
Un cambio en la cultura organizacional en base a principios y valores de
los trabajadores en su totalidad.
o Estrategia
La gestion por procesos debe pertenecer al conjunto de estrategias de la
gerencia, la cual debe ser evaluada y tomar la decision de forma integral.
e Estructura organizacional
En este aspecto dard un cambio total, ya que va a afectar la jerarquia que
se tiene en la organizacion, comunmente opuestas al cambio, lo que se

busca es cambiar el modelo vertical a un modelo horizontal y plano.
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e Creacion de valor
La gestion por procesos trabaja en base a la creacion del valor afiadido
gue le colocan al servicio o producto final que se ofrecera al cliente, este
sistema de creacion del valor debera ser medible, por lo tanto, se usaran
una serie de indicadores que midan el desempefio.

e Procesos Criticos
La identificacién de los procesos criticos es primordial en la gestion por
procesos, para asi establecer las actividades que no afiadan valor y
eliminarlas, pretendiendo construir un mejor sistema de gestidén
(Maldonado, 2018, p. 35).

Estos factores deben gestionarse de manera idonea para que tengamos la
tranquilidad de que el enfoque aplicado sera exitoso.

La actualidad que estamos viviendo, la competencia en la que se encuentran
las empresas obliga a tomar nuevos enfoques, incluso la gestion por procesos
se pone en practica ya no capaz como un motivo de éxito, sino como motivo
de subsistencia, con visidén a durar y no desaparecer. La gestidon por procesos
“concentra la atencion en el resultado de los procesos no en la tareas o
actividades” (Carvajal et al., 2017, p. 47).

Hay diversas ventajas que la organizacion tendré al tener un vision basado

€n procesos:

e Orientacion hacia el cliente y a los objetivos institucionales, de la mano
con un cambio es la cultura organizacional.

e Optimizacion del uso de recursos debido al conocimiento e informacion
gue se tendréa de los procesos.

e Visualizacion de la organizaciéon de forma global.

¢ Reduccion de costos en la organizacion debido a la identificacion de
costos innecesarios por procesos que no contribuyen a afadir valor.

¢ Reduccion del tiempo en los procesos, mejorando asi la productividad en
la empresa.

e Garantiza una toma de decisiones de forma eficaz.
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e Desarrollo de ventajas competitivas a largo plazo.

e Eliminacion de las barreras estructurales, departamentales para asi dar
paso al trabajo en equipo e integracion de los colaboradores (Pérez, 2004,
p.67).

2.2.3. Metodologia para la gestion por procesos

Para proponer un modelo de gestidon por procesos en una organizacion, se

debe llevar a cabo una serie de pasos, éstos serian:
1) Identificacion y secuencia de los procesos

En este primer paso, la organizacion debe identificar aquellos procesos que
van a formar parte de la constitucion de procesos, los cuales deben ser
significativos para la empresa e indicar el nivel de detalle de cada uno de ellos,
de forma que puedan gestionarlos de una manera adecuada (Beltran et al.,
2009, p. 30).

Esta identificacion de procesos no debe hacerse de forma rapida, ya que debe
haber un nivel de detalle y priorizar aquellas actividades primordiales que se
dan, de forma de que se pueda observar cuales son los procesos que se

orientan mas hacia los resultados de la empresa.

Hay una serie de factores a tener en cuenta para la identificacion y seleccion

de los procesos:

e Efectos que se muestren en la calidad del servicio o producto.

¢ Riesgos econémicos que puedan llevar.

Influencia en la mision, objetivos y estrategia de la asociacion.

Cuanto influye en la satisfaccion de la clientela.

Uso de recursos de manera alta (Beltran et al., 2016, p. 30).

Cuando ya se tenga identificado y seleccionado los procesos se debe plasmar
de forma que se pueda observar la interrelacién entre ellos, es por esto que
la mejor manera de plasmarlos es por medio de un mapa de procesos,

dandose a conocer de forma gréfica.
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Figura 3

Modelo de Agrupacion en Mapa de Procesos
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Nota. Hay diversos modelos de agrupacion que se pueden adoptar, éste es uno de
ellos. Tomado de Modelo para la agrupacién de procesos en el mapa de procesos

(ejemplo ), por Beltran et al., 2009, Instituto Andaluz de Tecnologia.

La organizacion debe evaluar un modelo de agrupacién que considere
adecuado para ellos, de forma que les facilite estructurar sus procesos de

forma correcta.
2) Descripcion de los procesos

Si bien en los mapas de procesos no se pueden saber como es un proceso
internamente, es por ello que en este paso se va a realizar la descripciéon del
proceso, que tiene como objetivo “determinar los criterios y métodos para
asegurar que las actividades comprendidas en el proceso se llevan a cabo de

manera eficaz” (Beltran et al., 2009, p. 38).

Lo que quiere decir que en este paso se van a centrar en los procedimientos,
actividades, trabajos que se llevan a cabo dentro del proceso, asi como

aquellas caracteristicas importantes para su control y gestion.
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Figura 4

Esquema de Descripcion de Procesos
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éComo es el proceso?
¢Cual es su proposito?
¢Como se relaciona con el resto?
¢éCuales son sus entradas y salidas?

¢ Qué actividades se realizan?
¢ Quién realiza las actividades?
;Como se realizan las actividades?

Nota. Se muestra un esquema donde la descripcion de procesos es basada en
herramientas como diagramas y fichas. Tomado de Esquema de descripcion de
procesos a través de diagramas y fichas, Beltran et al., 2009, Instituto Andaluz de
Tecnologia.

Estos diagramas y fichas seran de gran importancia para la descripcion de
procesos y que pueda llevarse de forma ordenada mostrando todos los datos

necesarios.
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3) Seguimiento y medicidn de los procesos

Al tener un enfoque que se basa en procesos y al elaborar un mapa de
procesos con sus respectivos diagramas o fichas, se esta obligado a llevar un
seguimiento de la eficiencia de los resultados que se estan logrando por
medio de este enfoque, es por ello que es de vital importancia el seguimiento
y la medicion de los resultados de modo que al final se deban cumplir los

objetivos propuestos.

En este sentido, los indicadores permitiran mostrar los resultados, la
capacidad y eficiencia asociadas al proceso. Como algunos autores lo
sefalan, los indicadores son “un instrumento que permite recoger de manera
adecuada y representativa la informacion relevante respecto a la ejecucion y

los resultados de uno o varios procesos” (Beltran et al., 2009, p. 51).

Un indicador debe obedecer a una secuencia de caracteristicas para ser

aplicado, entre las principales tenemos:

Sensibilidad

Representatividad
Rentabilidad

Relatividad en el tiempo
Fiabilidad (Beltran et al., 2009, pp. 53-54).

Para el seguimiento y medicion de los procesos se debera también, comparar
lo ejecutado con lo planificado, de forma que se puedan analizar los

desajustes que pueda haber en los tiempos.
4) La mejora de los procesos

En este paso se debe recolectar toda la informacion que se obtuvo en el
seguimiento y medicion de los procesos de modo que se puedan analizar
aguellos procesos que no estan cumpliendo con los resultados y ver donde

va a existir una oportunidad de mejora.

Para ello, se recomienda poner en practica el Ciclo de Deming, de modo que

se elabore una serie de pasos que permitan esta mejora continua.
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Figura5

Ciclo de Deming

O

P—-Plan......... (Planificar)

D-Do........... (Hacer)
6 C — Check .....(Verificar)

A-Act...... (Actuar)

Nota. Representacion de como aplicar el ciclo de mejora continua PDCA. Tomado

de Beltran et al., 2009, Instituto Andaluz de Tecnologia.

Para poder aplicar todos los pasos o etapas detalladas se pueden aplicar una
serie de herramientas, de acuerdo a lo que mejor se acomode para cada tipo

de organizacion.
2.2.4. Herramientas en la gestidén por procesos
e Mapa de procesos

Al adoptar un enfoque fundado en procesos, se debe identificar cada una de
las tareas que se realizan dentro de la organizacion, representandolas de
forma grafica para visualizar la interrelacion de ellas. A esta representacion
grafica de cada uno de los procesos de forma secuencial y ordenada se le

conoce como mapa de procesos.

El mapa de procesos puede definirse como “la representacion detallada,
gréfica y holistica que describe y clasifica todos los procesos y actividades
existentes dentro de la empresa ... para posicionarlos de manera éptima”
(Torres et al., 2019, p. 504).

El objetivo de elaborar un mapa de procesos dentro de la empresa es conocer
a mayor detalle el desempefio de cada proceso e identificando los procesos
claves dentro de ellos. Ademas, el mapa de proceso “contribuye a hacer
visible el trabajo que se lleva a cabo en una unidad de una forma distinta a la

que ordinariamente se conoce” (Carbajal et al., 2017, p. 29).
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Figura 6

Mapa de Procesos

Procesos Estratégicos
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Nota. El mapa de procesos estara compuesto por 3 tipos de procesos, estratégicos,

operativos y de soporte. Tomado de Mapa de Proceso, por Carbajal et al., 2017, Mar
Abierto.

Los 3 tipos de procesos que van a estar siempre presente en la organizacion

y que se identifican en los mapas de procesos seran:

Procesos estratégicos

Aqui se encuentra por lo general los cargos gerenciales, donde planifican
los proyectos, donde se ofrece soporte para la determinacién y toma de
decisiones buscando siempre la mejora continua organizacional y

buscando la satisfaccién siempre del cliente.

Estos procesos van a permitir definir y extender los objetivos y estrategias
de la empresa, seran los responsables de velar por las necesidades del
cliente, de los accionistas, del mercado en general e intervendran siempre

en la visién que se tenga como organizacion (Maldonado, 2018, p. 13).
Procesos operativos

Los procesos operativos son aquellos que tendrdn un contacto mas
directo con los clientes, aqui es donde se dara el valor afiadido para lograr
la satisfaccion del usuario. Estos procesos seran los que mas contribuyan

con la mision de la organizacion.

24



Se consideran 3 criterios importantes para la recoleccion de la
documentacion de procesos:

v De facil compresion.
v" Minorizar uso de papeleo.
v' Trabajo en equipo (Maldonado, 2018, p. 14).

- Procesos de apoyo

Para garantizar el éxito de los procesos operativos, surgen los procesos
de apoyo. Segun Maldonado (2018) considera estos procesos los
responsables de suministrar a la empresa de todos aquellos recursos que

se necesitan, tales como, personas, materia prima o maquinaria (p. 15).

Dentro de estos procesos van a contener también los procesos de control
y de mejora, que sean distintos a los estratégicos u operativos.

Los procesos de apoyo 0 soporte tienen como objetivo auxiliar en los
procesos estratégicos y operativos para que se realicen de manera
adecuada sus tareas logrando un 6ptimo trabajo (Malca et al., 2021, p.
823).

Figura 7

Tipos de Procesos

PROCESO ESTRATEGICO
Donde se definen los objetivos, indicadores y estrategias para el

funcionamiento de los museos.

PROCESO MISIONAL U OPERATIVO

Transforman los recursos puablicos en bienes o servicios para la
preservacion del patrimonio cultural.

ENTRADA

Ingreso de solicitud o suministro de informacién
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PROCESO DE SOPORTE O APOYO

Son las areas administrativas y de servicios que realizan acciones
necesarias para el funcionamiento operativo de los museos.
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Nota. Representacion de los 3 tipos de procesos dentro del mapa. Tomado de Tipos

de procesos, por Malca et al., 2021, Revista Venezolana de Gerencia.

Algunas de estas ventajas que nos da el uso de los mapas de procesos, son

los siguientes:

- Una excelente herramienta para examinar los distintos procesos.

- Permite tener una estructura organizativa.

- Da a conocer el estado en el que esta actualmente la empresa.

- Representa una nueva forma de orientar a los colaboradores (Maldonado,
2018, p. 46).

e Diagrama de flujo

El diagrama de flujo sera el esquema o representaciéon de manera grafica del
conjunto de tareas que se dan en un proceso de forma secuencial, sistematica
y sobre todo ordenada, expresada a través de simbologias donde cada una

tendra su propio concepto (Contreras et al., 2017, p. 48).
La simbologia que se usara en el diagrama de flujo sera:

- Al inicio y al final estaran representados mediante 6valos.

- Los pasos estaran representados por rectangulos.

- Losrombos representaran los puntos de decisidn, éstos se van a ramificar
en 2 o mas direcciones.

- Los circulos tienen la labor de conectar algunas porciones del diagrama
(Maldonado, 2018, p. 137).
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Figura 8

Simbologia del Diagrama de Flujo

Inicio o fin de un
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Se suele utilizar este simbolo para representar el origen de una entrada o el
destino de una salida. Se emplea para expresar el comienzo o el fin de un
conjunto de actividades.

Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si
bien también puede llegar a representar un conjunto de actividades.

Representa una decision. Las salidas suelen tener al menos dos flechas
(opciones)

Representan el flujo de productos, informacion, ... y la secuencia en gue se
ejecutan las actividades.

Representan un documento. Se suele utilizar para indicar expresamente la
existencia de un documento relevante.

Representan a una base de datos y se suele utilizar para indicar la introduccion
o registro de datos en una base de datos (habitualmente informatica)

Nota. Representacion de algunas simbologias en diagramas, no son las Unicas que

son tomadas en cuenta. Tomado de Simbolos mas habituales para la representacion

de diagramas, por Beltran et al., 2009, Instituto Andaluz de Tecnologia.

Esta herramienta trae una serie de ventajas, una de ellas es que facilita la

interpretacion de procesos en su totalidad, puesto que ayuda a la percepcién

visual, su secuencia y sus limites.

Un factor importante de estos diagramas es poder vincular el proceso con el

responsable de su ejecucion y asi, poder apreciar como se vinculan los

diferentes actores de cada proceso.

e Fichade proceso

Ficha de proceso o la también llamada ficha de determinacion de proceso, es

aquel documento que llevara en su contenido los principales datos del

proceso especifico que desee hablarse, es decir, es el “DNI” del proceso a

detallar, ya que describe sus datos primordiales.
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Dentro de una ficha de procesos podemos visualizar las siguientes

informaciones:

- Nombre del proceso: Cada Departamento decide las denominaciones
de sus procesos de manera formal.

- Finalidad: Descripcion de la razon de ser del proceso.

- Responsable: Se indica quién serd la persona encargada del proceso a
realizar.

- Entrada: Se mencionan la informacién, documentos, materia prima, las
cuales se afiaden en el proceso.

- Salida: Se coloca los resultados que se dan o que surgen en el desarrollo.

- Clientes: Pueden llegar a ser tanto internos como externos.

- Proveedores: Aquellos que suministraran las entradas o inputs.

- Agentes participantes: Son aquellos que intervienen en el desarrollo del
proceso.

- Otras informaciones: Se puede incluir informacion adicional como

indicadores, registros, entre otros (Pardo, 2017, p. 76).

La ficha de proceso actia como un complemento a los flujogramas de
procesos, por lo cual para poder armar la ficha de proceso debe ser con

ayuda de la informacién que brinda el flujograma.

e Ciclo de Deming

Aplicando este ciclo de Deming o también llamado ciclo de mejora continua
PDCA, las empresas pueden llegar a alcanzar niveles de eficiencia altas.

Este ciclo se desarrolla en 4 etapas:

- Planificar, donde realiza un plan de tareas a seguir.

- Hacer, donde se realizaran cambios en base a la propuesta dada.

- Verificar, se revisa los resultados que se obtiene con el fin de ver si esta
bien aplicado la propuesta de mejora.

- Actuar, donde se da el visto bueno, es decir se aprueba o se reformula la

propuesta (Torres et al., 2019, p. 505).
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Figura 9

Ciclo de Deming

»

/ / Actuar Planear
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Verificar Hacer /

Nota. Tomado de Maldonado, 2018.

Para la aplicacion de estos pasos, se requiere una serie de herramientas
adicionales, que deben ser elegidas de acuerdo a la que mejor encaje en la

organizacion.
2.2.5. Modelo de gestién

El término de modelo de gestidn empresarial va a ayudar a la busqueda de
una variedad de modelos conceptuales, estos modelos nos ayudaran a tener
una mejor gestién en las organizaciones y a su vez a conseguir la optimizacion

de resultados esperados (Maldonado, 2018, p. 41).

No todos los modelos son iguales, pero cada uno de ellos van a ser aplicados
segun el tipo de organizacion. Todos los modelos tendran niveles de eficiencia

y lograran los objetivos propuestos.

La mejora de procesos en base a las distintas exigencias del mercado,
conlleva a tomar a los procesos como la base en la organizacion para poder

llegar al éxito.

Hoy en dia se puede hablar de distintos modelos de gestion basado en
procesos que estan funcionando en varias organizaciones y todos aportan

grandes ventajas.
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2.2.6 Modelos de organizacion
a) Organizaciones funcionales

Estas organizaciones van a estar agrupadas en departamentos, las distintas
necesidades seran propias de la empresa, mas no se centraran en las del
cliente. Su estructura organizativa suele estar representado mediante el
organigrama, ya que su gestion es vertical, donde se visualizara una
estructura jerarquica donde cada trabajador cumplird con una cadena de

mando.

Se opina que la organizacién por departamentos genera problemas a futuro,

tales como:

e Fallas al intercambiar informaciébn y recursos entre los diferentes
departamentos.

e Se establecen mas los objetivos individuales que los objetivos globales
de la entidad.

e Se genera una burocratizacion de la gestion.

e Hay un estilo de direccibn autoritario en vez de uno participativo
(Maldonado, 2018, p. 26).

Lo que se sugiere para estos casos es poder reorientar la vision, los objetivos

de la empresa a los clientes y tener un enfoque a sus procesos.
b) Organizaciones basadas en procesos

Las organizaciones basadas en procesos tendran una gestion horizontal,
donde su prioridad es satisfacer los requerimientos del cliente, unifica las
metas y objetivos institucionales de modo que involucre a todos,
desarrollando los procesos de una manera coordinada, mejorando tanto la

efectividad y satisfaccidon de todas las partes involucradas.

Hay algo muy rescatable dentro de estas organizaciones, por ejemplo, el
colaborador al sentirse incluido dentro de una meta global, se alineara a las

metas en conjunto:

e Estrategia general de la organizacion.

e Satisfaccion del cliente.
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e Estimulan el talento creativo (Maldonado, 2018, p. 29).

Este enfoque basado en procesos permite agregar un valor afiadido a las
entradas y transformarlas, de modo de cumplir con las necesidades del

cliente.
2.2.7 Mejora de procesos

La busqueda de la excelencia hace que no lleve a aceptar retos dia tras dia,
el mejoramiento de los procesos se dara mediante una toma de decisiones
que buscar mejorar el desempenfio del proceso, los cuales traeran consigo la

innovacion.

Esta mejora de procesos se desarrollar4 solamente trabajando en equipo,
teniendo una vision global de la organizacion, para asi desarrollar algunas

alternativas de solucion e implantar la competitividad.

La gestion por procesos siempre va a buscar la mejora continua de las tareas
que realiza la organizacién. La orientacion a los clientes es clave, brindar un
servicio que cumpla con las necesidades del usuario “representa el medidor
fundamental de los resultados de las empresas de servicios” (Carvajal et al.,
2017, p. 45).

También tenemos a James Harrington que nos indica que mejorar un proceso,
éste debe ser cambiado de modo que se vuelva mas efectivo, adaptable y
eficiente, la forma como deba ser cambiado el proceso va a depender ya
especificamente de la persona a cargo del proceso (como se citd en
Maldonado, 2018, p. 110).

Para llevar a cabo el mejoramiento continuo de procesos dentro de un
departamento de la organizacidén es necesario tomar en consideracién que
este mejoramiento debe ser econémico y acumulativo, de modo que toda

mejora que se implante abra nuevas posibilidades de mejora.
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2.3 Bases conceptuales
Ciclo de Deming

Sistema de mejora continua que busca la optimizacién de las actividades de

forma constante a través de 4 etapas.
Diagrama de flujo

Representacion visual de las actividades que se tiene en un proceso de forma

secuencial e interrelacionada a través de simbologias.
Ficha de proceso

Documento donde se recoge las caracteristicas mas relevantes para el control

de cada proceso de la organizacion.
Gestion por procesos

Es el enfoque distintivo que toma una organizacion donde se persigue el

mejoramiento continuo de los procesos mediante una serie de pasos.
Mapa de proceso

Es la representacién gréafica de los procesos de una organizacion donde

pueden ser estructurados de la forma mas conveniente para la empresa.
Mejora continua

En el enfoque para la mejora de procesos donde tiene como fin la revision

continua y retroalimentacion de cada proceso dentro de la organizacion.
Modelo de gestion

Esquema o marco de referencia que tiene como base una organizacion donde

se pretende alcanzar un objetivo.
Proceso

Conjunto de actividades que se dan se forma sucesiva con la participacion de
personas y recursos materiales donde se tendra entradas y salidas y que tiene

como objetivo dar un valor afladido al resultado final.
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Proceso de apoyo

Procesos que brindan apoyo a los procesos operativos y son los encargados

de suministrar todos los recursos necesarios a la organizacion.
Proceso estratégico

Son aquellos procesos relacionados con la determinacion de estrategias,
proyectos, metas de la organizacion y definen hacia donde se orienta la

empresa.
Proceso operativo

Procesos que contribuyen a la mision de la organizacion y que tienen un

contacto mas cercano con el cliente.
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CAPITULO IIl. DESARROLLO DEL TRABAJO PROFESIONAL
3.1. Contexto Laboral

Las distribuidoras de consumo masivo han dado un alza significativa en los
altimos afos con respecto a sus ventas, lo que conlleva a estas
organizaciones a tener una adecuada gestion por procesos y asi establecerse
objetivos e indicadores que los lleven a convertirse competitivos en el

mercado.

En la realidad que acabamos de atravesar debido a la pandemia, la cual ha
representado una serie de desafios para nuestro pais en todos los sectores
econdmicos, poniendo a prueba asi las capacidades de adaptacion y de
respuesta de diferentes organizaciones, observamos que el consumo masivo
en el pais ha ido en aumento, lo que condujo a un incremento en ventas en

las distribuidoras de consumo masivo.

Por lo anterior, se considera que hubo un incremento de bodegas, mayoristas,
farmacias, entre otros, dentro de los diferentes distritos, lo cual beneficié a las
diferentes distribuidoras a nivel nacional y local; es por ello, el aumento de
actividades dentro de cada Area de la Distribuidora Jiménez e Iriarte S.A.

En este trabajo, nos centraremos especificamente en los problemas y
necesidades del Area de Planeamiento de la Distribuidora Jiménez e Iriarte
S.A. Esta Area abarca una serie de procesos los cuales hasta el momento no
se logran llevar a cabo en su totalidad, dejando incluso de lado procesos

prioritarios del dia a dia y no teniendo un control de éstos.

El Area de Planeamiento lleva a cabo dentro de sus funciones la labor de
manejar los proyectos de reestructuracion de zonas de venta desde su
ejecucion hasta su control, asi como el manejo y registro de la informacién de
los clientes de forma diaria. Esta a cargo actualmente del manejo de 9
sucursales, entre ellos estan Ica, Lima, Huancayo, Chincha, Ayacucho,

Pucallpa, La Merced, Huanuco, Tingo Maria.

El Area se encuentra actualmente laborando semipresencial, lo que conlleva
a que algunos dias la comunicacion con otras Areas se den mediante correo

electronico o llamadas. El Area con la que se trabaja de la mano es con el
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Area de Ventas, ya que el Area de Planeamiento brinda el soporte de zonas

de venta y a su vez el registro de los clientes en el sistema.

Una de las grandes necesidades que tiene el area, es la falta de capacitacion
en Map Info, esta herramienta se utiliza de forma diaria en el area, pero debido
a la carencia de conocimientos se hace mas largo los procesos que se tengan
gue ejecutar en el programa, los colaboradores deben aprender a manejarlo

de manera autodidacta para asi poder adquirir el conocimiento.

La estructuracion y reestructuracion de zonas de venta es un proceso de
importancia dentro del area, pero puede tardar largos periodos de tiempo
debido al no tener un conocimiento de la herramienta Map Info y a su vez al
no tener un manual de procesos que pueda ayudar a ser mas sencillo los
pasos a seguir para el proceso de estructuracién, de modo que se pueda

optimizar los tiempos.

El area no cuenta incluso con un manual de los procesos que se desarrollan
internamente, haciendo mas complicado la captura, integracién y retenciéon de

nuevo talento.

Lo mencionado anteriormente, complica mucho a un trabajador nuevo poder

adaptarse a los requerimientos que solicita el Area.

Por otra parte, se ha comprobado que existe fallas en los registros de
informacion de los clientes. Esta informacidén primero pasa por manos del
vendedor encargado de la Sucursal y zona de venta, trasladando dicha
informacion al asistente del Area de Planeamiento para su registro. Este
altimo afo debido al alza de solicitudes, no se estan dando ciertos pasos que
deberian realizarse para la verificacion de la informacion dada, haciendo que

exista una data falsa en ciertas zonas de venta.

Esta area necesita crecer, hasta el momento los proyectos no pueden darse
abasto con un solo Analista dentro del Area, los asistentes y auxiliares deben
cumplir roles que no estan dentro de sus funciones, ocasionando que no haya
un solo responsable del proceso y por ende la pérdida de informacion dentro
del area.
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Todo ello, nos conduce a contar con un sistema de mejora, en esta
oportunidad se dara como propuesta de modelo la gestidon por procesos, el
cual permite tener una mayor claridad de la totalidad de procesos, de poder
realizar un seguimiento y verificacion, de poder designar los representantes

de cada proceso y tener un mejor control de éstos.
3.1.1 Vision

“Mantener el liderazgo en la comercializacién y lograr la penetracion de los
productos que representamos en la mayor cantidad de puntos de venta en

cada uno de los mercados en los que participamos.”
3.1.2 Mision

“Somos una organizacidon que comercializa y distribuye productos de
consumo masivo, comprometida en alcanzar los niveles mas altos de

competitividad y excelencia en cada categoria que operamos.”
3.1.3 Valores

Los valores corporativos sefialados por la organizacién, son los siguientes:
- Trabajo en equipo.

- Liderazgo.

- Orientacion al cliente.

- Puntualidad.

- Honestidad.

- Compromiso.

- Integridad.

- Respeto.

- Responsabilidad.

- Excelencia.
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3.1.4 Obijetivos y funciones del Area de Planeamiento

Las funciones y el objetivo del Area de Planeamiento estan establecidas de la

siguiente forma:
Tabla 1

Funciones del Area de Planeamiento

OBIJETIVO FUNCIONES

Asesorar a la Alta Direccidn en las materias de sus
competencias.

Conducir los proyectos estratégicos de la organizacion.

Proponer lineamientos y estrategias para la mejora del
rendimientos de zonas de venta de la organizacion.

Controlar y dar un seguimiento y evaluacion a los proyectos
otorgados.

Establecer planes para la
mejora del desarrollo
organizacional y que a vez

Mantener informado a Gerencia General sobre los avances
y el desarrollo de las distintas actividades realizadas.

permita lograr los resultados |Dirigir la elaboracién de informes a nivel de proyectos.
que estima la empresa.

Proponer cambios en las estructuras de ventas de la
organizacion.

Formular en cordinacién con las demds gerencias de la
empresa, la factibilidad de cada proyecto que se dé.

Mantener actualizada la cartera de clientes de la
organizacion.

Otras funciones propias de su competencia que se le sean
asiganadas.

Nota. Las funciones mostradas son las que actualmente maneja el Area. Tomado de

Distribuidora Jiménez e Iriarte S.A., 2021.
3.1.5 Estructura del Area de Planeamiento

La estructura organizacional de la distribuidora se ha modificado con el pasar
de los afios, ya que cada cierto tiempo el organigrama se va actualizando de
acuerdo a puestos nuevos que se vayan formando con el motivo de satisfacer
la demanda del mercado. Hasta el momento, la estructura organizacional del

Area se presenta de la siguiente forma:
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Figura 10

Organigrama del Area de Planeamiento

AREA DE
PLANEAMIENTO

JEFE DE
PLANEAMIENTO

ANALISTA

ASISTENTE

AUXILIAR

Nota. El organigrama presentado es la distribucion que actualmente se esta

manejando en el Area. Tomado de Distribuidora Jiménez e Iriarte S.A., 2021.

Como muestro en la imagen adjunta, el Area solo esta contando con el

recurso humano siguiente:

e 1 jefe de Planeamiento.
e 1 analista.
e 2 asistentes.

e 1 auxiliar.
3.1.6 Objetivos estratégicos

La empresa cuenta con objetivos estratégicos que se plantean anualmente y
deberian ser transmitidos a todos los trabajadores en su totalidad, pero no
siempre se maneja de esa forma, ya que no todos poseen el conocimiento

sobre éstos. Los objetivos son los siguientes:
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e Formular planes de alianzas estratégicas con proveedores exclusivos
para convertirse en una distribuidora lider en el mercado.

e Ampliar nuestra cartera de clientes llegando a diferentes zonas a nivel
nacional.

e Agilizar los procesos de entrega del producto llegando rapidamente a

nuestros clientes.
3.2. Metodologia o procedimiento

La metodologia aplicada para esta propuesta estara dividida en 4 etapas,
éstas son tomadas de acuerdo al procedimiento necesario para la aplicacion

de gestidn por procesos.
ETAPA 1: Identificacion de procesos

Para esta fase nos apoyamos de las funciones establecidas dentro del Area
de Planeamiento. Una vez identificado todos los procesos que se realizan, se
pasara a codificarlos y luego a plasmarlos a través de un mapa de procesos,

donde se visualizara el tipo de proceso realizado.
ETAPA 2: Descripcién de los procesos

Una vez que se cuente con los procesos identificados del Area de
Planeamiento, se pasa a mostrarlos a través de herramientas como el
diagrama de flujo y fichas de proceso, de modo que pueda mostrarse en su

totalidad los procedimientos que se realizan y las personas a cargo de ellas.

A su vez, dentro de esta etapa se va a proponer una matriz de priorizacion de
procesos, con el objetivo de establecer un orden de priorizacion y se vaya
implementando la gestion por procesos progresivamente dentro del Area de

la organizacion.
ETAPA 3: Seguimiento de los procesos

Al tener ya todos los procesos identificados y seleccionados y a su vez,
priorizados de acuerdo a lo que se establezca en conjunto con el personal del
Area, se llevard un seguimiento de éstos de modo que se verifique el

cumplimiento de los objetivos propuestos. Todo ello, se dara a través de
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3.3.

indicadores que permitan mostrar los resultados y la capacidad de los
procesos llevados a cabo.

ETAPA 4: Mejora de los procesos

En esta fase pasamos a recolectar toda la informacion obtenida en la etapa
de seguimiento, de modo que se pueda observar en qué procesos pueda
existir oportunidades de mejora. Para ello se pondra en practica el ciclo de

mejora continua, el ciclo de Deming.

Se propondra una matriz de mejora continua, con una escala de valoracion y
rangos establecidos. Esta matriz tiene como propdsito realizar una mejora
continua a aquellos procesos de los cuales no se obtenga los resultados
esperados, para el fin de este trabajo se planteara la matriz para todos los

procesos planteados en la primera etapa.
Modelo de mejora o solucién propuesta

En esta etapa del trabajo, vamos a aplicar todas las etapas propuestas como
procedimiento del trabajo, de modo que podamos obtener el modelo de
gestion por procesos para el Area de Planeamiento de la Distribuidora

Jiménez e Iriarte S.A.
I. ldentificacion de procesos

Como primer paso, para la etapa de identificacibn se realizara el
levantamiento de procesos en el Area de Planeamiento, como bien se observo
en la realidad de la empresa, esta Area no cuenta con un manual de procesos
o procedimientos en donde se pueda visualizar la forma cémo se lleva cada
uno, es por ello las distintas dificultades que atraviesa. El determinar cuéles
son los procesos y tener un conocimiento de ellos, permite obtener mejoras,
poder eliminar o fusionar procesos que vayan a contribuir con los objetivos

propuestos por la compafia.
Procesos nivel 0

Los procesos de nivel 0 son también llamados macroprocesos, los términos
varian de acuerdo a como lo sugiera cada autor. Se realizara como primer

paso la codificacion de los procesos con el fin de visualizar un orden y poder
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identificarlos mas rapidamente. La codificacion estard en base al nombre del
proceso de acuerdo a los tipos de procesos segun la herramienta de mapa de
procesos, es decir, los procesos estratégicos se identificaran con la letra E,
los procesos operativos con la letra O, y por ultimo, los procesos de apoyo se
identificardn con la letra A y para cada conjunto de procesos habra una

secuencialidad de numeros.

A continuacion, se detalla a través de la tabla los procesos del Area de

Planeamiento.
Tabla 2

Matriz de Procesos Nivel 0 del Area de Planeamiento

Procesos nivel 0

Codigo Denominacion
Procesos Estratégicos
E.O1 Reestructuracion de zonas
E.02 Ejecucidn de reportes
Procesos Operativos
0.01 Ejecucién de censos
Procesos de apoyo
A.01 Registro de clientes
A.02 Mantenimiento de la cartera de clientes
A.03 Asignacién de rutas (Grupo de venta, Mesa, Zonas)
A.04 Actualizacién de cartografia
A.05 Mantenimiento de Estructura de ventas

Nota. Elaboracién propia.
Procesos nivel 1

Estos procesos derivan de desagregar los procesos del nivel 0, éstos no seran
desarrollados a detalle para los fines de la propuesta de trabajo presente, pero
si seran identificados y a su vez codificados y listados de acuerdo a la

siguiente tabla que se muestra a continuacion.
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Tabla 3

Procesos Nivel 1 del Area de Planeamiento

NIVELO

Denominacién

Procesos Estratégicos

NIVEL 1
Denominacién

E.01.01 Realizar un backoffice con la informacidn de censos.
E.01.02 Modulacidn de nuevas zonas de ventas.
E.O01 Reestructuracion de zonas E.01.03 Elaboracidn de bloques de visita.
E.01.04 Armar formato de impresién para los nuevos planos digitales.
E.01.05 Asignacion de vendedores a nuevas zonas.
. . E.02.01 Monitorear data de cartera de clientes con y sin compra para la FFVV.
E.02 Ejecucion de reportes - —
E.02.02 Actualizar reportes diarios de venta y cobertura a cada sucursal.
Procesos Operativos
0.01.01 Revision y analisis de informacion de censo.
0.01.02 Zonificacidén por tamafio de territorio.
0.01 Ejecucion de censos 0.01.03 Induccién a nuevos Censadores.
0.01.04 Emision de planos y cartera de clientes para censador.
0.01.05 Reprogramacién de zonas mal trabajadas.
Procesos de apoyo
A01 Registro de clientes A.01.01 Creac?c:)n de clientes con DNI.
A.01.02 Creacion de clientes con RUC.
A.02.01 Modificaciones de la informacién de clientes.
A.02.02 Actualizacién de informacion de clientes.
A.02 Mantenimiento de la cartera de clientes A.02.03 Actualizar ubigeo de clientes.
A.02.04 Reactivaciones de clientes.
A.02.05 Inactivaciones de clientes.
A.03.01 Asignacion y/o retiro de rutas a vendedores.
A.03 Asignacion de rutas (Grupo de venta, Mesa, Zonas) A.03.02 Asignacion y/o retiro de grupo de venta a Supervisores.
A.03.03 Habilitar zonas fuera de ruta.
A.04.01 Correccidén inmediata de datos cartograficos detectados diariamente.
AL04 Actualizacién de cartografia A.04.02 Dibl.Jjar en Google Earth t(.)das las zonas urbanas a.sig.nadas de las cuales no exista cartografia.
A.04.03 Revisar en el INEIl y actualiza en el RP los nuevos distritos creados.
A.04.04 Emision de planos digitales para las FFVV.
AL05 Mantenimiento de Estructura de ventas A.05.01 Creac?(?n y nombramiento de las nufevas zonas.de v?nta. _
A.05.02 Creacion de zonas de reparto especiales que dinamicen la programacién de carga.

Nota. Elaboracion Propia.
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Mapa de procesos

De acuerdo a nuestra revision literaria, nos encontramos ante la propuesta de

division de procesos en 3 tipos, estos serdn los procesos estratégicos,

operativos y de apoyo. En esta parte procederemos a posicionar y proponer

los procesos de nivel 0 en un mapa de procesos.

Figura 11

Mapa de Procesos Nivel 0 del Area de Planeamiento

ESTRATEGICO

Reestructuracion
de zonas

Ejecucion de
reportes

\at)

CLIENTES

OPERATIVO

Ejecucion de
censos

at)

APOYO O SOPORTE

Registro de
clientes

Mantenimiento
de cartera de
clientes

Asignacion de
rutas

Actualizacién de Mantenimiento
cartografia de Estructura

Nota. Elaboracion Propia.

CLIENTES

43



Il. Descripcion de procesos

Para esta etapa de descripcion de los procesos del nivel 0, se representara a
través de fichas y diagramas, a fin de representar la visualizacion de cada
proceso en su totalidad e indicando el responsable de cada actividad.

Diagramas de flujo

Para mostrar de forma secuencial el conjunto de tareas dentro de cada
proceso y sus interacciones, se aplicara los diagramas de flujo que nos

mostraran el orden correcto en que deben ser ejecutados cada proceso.

Para el enfoque de gestidn por procesos es de gran importancia la utilizaciéon
de flujogramas, puesto que de este modo facilita la comprensiéon de los
procesos que se dan dentro del Area y facilitan su andlisis. Los diagramas de
flujo de los procesos detallados en la etapa 1 se mostraran en las siguientes
paginas.

Fichas de proceso

Las fichas de procesos en un modelo de gestion por procesos van a dar mayor
claridad y facilitar el desarrollo de los procesos. El formato de ficha de
procesos que sera establecido para este trabajo se dio mediante la revisiéon

de diferentes modelos y se optd por la ficha de proceso apta para esta area

de trabajo. Las fichas de cada proceso se indicaran en las siguientes paginas.
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Figura 12

Flujograma del Proceso Reestructuracion de Zonas

PROCESO ESTRATEGICO: Reestructuracion de zonas
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A

Solicitud de nuevos
vendedores.
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Solicitud de asignacién
a vendedores.
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Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 4

Ficha de Proceso Reestructuracion de Zonas

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

Nombre del proceso

Reestructuracién de zonas

Codigo

E.O1

Crear nuevas rutas de venta que estén equilibrados en

Objetivo criterios como soles y puntos de venta a partir de un censo Responsable Analista de Planeamiento
previo dado.
Gerencia general, Jefaturas de venta, Recursos Humanos, e L.
Alcance L ., Clasificacion Proceso Estratégico
Jefaturas de distribucion.
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedores Entradas Procesos nivel 1 Salidas Destinatario

Area de Ventas.
Gerencia.

Informacién de censos.
Informacién de nuevas
zonas no trabajadas.

Realizar un backoffice con la
informacion de censos.
Modulacién de nuevas zonas de
ventas.

Elaboracidn de bloques de visita.

Armado final de la nueva
estructura.

Nuevas zonas de ventas
potencial.

Area de Planeamiento.
Area de Ventas.

Jefe de ventas.

implementados.

Aliados estratégicos. Nuevos proyectos. Armar formato de impresion para |Requerimiento de nuevo Distribucion.
los nuevos planos digitales. personal de venta de ser el
Asignacion de vendedores a nuevas|caso.
zonas.
RECURSOS
Recurso Humano Software Registros Indicadores Frecuencia
Censadores. . % ventas mensuales por
: Map Info. Informe final de reestructura.
Analista. . zonas de venta.
Excel. Informe de cartera de clientes. i ., |Mensual
Gerente. . . Numero de planes de accién
Uniflex. Visuales de nuevas zonas.

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 13

Flujograma del Proceso Ejecucion de Reportes

PROCESO ESTRATEGICO: Ejecucidn de reportes

JEFE DE VENTA JEFE DE PLANEAMIENTO

ANALISTA

ASISTENTE

Inicio

Solicitud de reportes
de ventas diarias.

Solicitud de carteras de

Elaboraciéon de base
de datos actualizables.

A 4

Actualizar reportes de
data de venta.

A

clientes con y sin

compra.

Elaboracion de
reportes mensuales.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla b

Ficha de Proceso Ejecucion de Reportes

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

Nombre del proceso

Ejecucion de reportes

Cadigo

E.02

Monitorear los crecimientos y caidas de clientes, ventas,

Area de Ventas.
Aliados estratégicos.

Planes estratégicos.
Requerimientos en

FFVV.
Actualizar reportes diarios de venta

clientes con y sin compra.
Reportes de ventas por

Objetivo productos, permitiendo el andlisis de la productividas de las |Responsable Jefe de Planeamiento
rutas.
Alcance Gerencia general, Jefaturas de venta, Recursos Humanos. Clasificacion Proceso Estratégico
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedores Entradas Procesos nivel 1 Salidas Destinatario
Informes de seguimiento y
. Monitorear data de cartera de evaluacion.
. Solicitud de reportes. ) . .
Gerencia. clientes con y sin compra para la Reportes de cartera de Gerencia General.

Area de ventas.
Recursos Humanos.

correo.
y cobertura a cada sucursal. cada sucursal.
RECURSOS
Recurso Humano Software Registros Indicadores Frecuencia
Gerente. - Numero de informes de
; Excel. Reportes de seguimiento y control. o L

Analista. . cumplimiento. Interdiaria.

. Uniflex. Informe global de ventas.
Asistente. % Ventas proyectadas

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 14

Flujograma del Proceso Ejecucion de Censos

PROCESO OPERATIVO: Ejecucidén de censos
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cartera de clientes.

Captura de nuevos
clientes y verificacién

!

de data de DUISA.

A
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Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 6

Ficha de Proceso Ejecucién de Censos

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

Nombre del proceso

Ejecucion de censos

Codigo

0.01

Presentar proyectos de expansidn comercial en nuevos

Objetivo Responsable Jefe de Planeamiento
mercados.
Alcance Gerencia general, Jefaturas de venta, Recursos Humanos. Clasificacion Proceso Operativo
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedores Entradas Procesos nivel 1 Salidas Destinatario

Area de Ventas.
Aliados estratégicos.
Gerencia.

Requerimiento de
reestructuraciones.
Informaciones
estadisticas.
Diagnosticos

situacionales de zonas.

Revisidn y andlisis de informacion
de censo.

Zonificacién por tamaiio de
territorio.

Emisidn de planos y cartera de
clientes para censador.

Informe de nuevas zonas

de venta.

Reporte de nuevos
clientes.

Informe de clientes

Gerencia General.

Area de Planeamiento.

Area de Ventas.
Aliados estratégicos.

Jefe de ventas.

Lineamientos del Reprogramacién de zonas mal cerrados.
proyecto. trabajadas.
RECURSOS
Recurso Humano Software Registros Indicadores Frecuencia
Censadores. L. % de clientes nuevos.
. Map Info. Reporte de logro del cumplimiento .

Analista. . % de clientes dados de

Uniflex. de censos. ) Mensual o Semestral
Gerente. baja.

Excel. Manual del censador.

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 15

Flujograma del Proceso Registro de Clientes

PROCESO DE APOYO: Registro de clientes

VENDEDOR
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v
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A 4

pedido.
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/Generacién del cc’)digo/

Fin

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 7

Ficha de Proceso Registro de Clientes

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

Nombre del proceso

Registro de clientes

Codigo

A.01

Objetivo Crecer la cartera de clientes de la empresa. Responsable Asistente de Planeamiento

Alcance Area de ventas, Recursos Humanos. Clasificacion Proceso de apoyo
DESCRIPCION DEL PROCESO

Proveedores Entradas Procesos nivel 1 Salidas Destinatario

Area de Ventas.

Requerimiento de
creacion.

Informacion del cliente.
Ubicacién de la tienda

Creacién de clientes con DNI.
Creacion de clientes con RUC.

Clientes nuevos (persona
natural).
Clientes nuevos (persona
juridica).

Area de Ventas.
Recursos Humanos.

Auxiliar.

fisica. Ubigeo del cliente.
Recurso Humano
Recurso Humano Software Registros Indicadores Frecuencia
Asistente.
Vendedores. Uniflex. Nuevo cddigo en Uniflex. % de clientes nuevos en Diario
Supervisores de venta. |Map Info. un dia.

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 16

Flujograma del Proceso Mantenimiento de la Cartera de Clientes

PROCESO DE APOYO: Mantenimiento de la cartera de clientes

VENDEDOR SUPERVISOR DE VENTAS ANALISTA AUXILIAR
Inicio
NO
v v

Realiza la actualizacion
de clientes de DIJISA.
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en Map Info.

/

/

Ingreso de datos
faltantes actualizados al
sistema.

Fin

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 8

Ficha de Proceso Mantenimiento de la Cartera de Clientes

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

Nombre del proceso

Mantenimiento de la cartera de clientes

Codigo

A.02

Objetivo Mantener datos actualizados y completos de clientes. Responsable Analista de Planeamiento

Alcance Area de ventas, Distribucién. Clasificacion Proceso de apoyo
DESCRIPCION DEL PROCESO

Proveedores Entradas Procesos nivel 1 Salidas Destinatario

Area de Ventas.

Informacion de cambio
de datos del cliente.
Remapeo de ubicacion.
Solicitud de bajas.

Modificaciones de la informacion de

clientes.

Actualizacion de informacién de
clientes.

Actualizar ubigeo de clientes.
Reactivaciones de clientes.
Inactivaciones de clientes.

Informacion actual del
cliente.
Clientes inactivos.

Area de Planeamiento.
Area de Ventas.
Distribucidn.

datos actualizados.

RECURSOS
Recurso Humano Software Registros Indicadores Frecuencia
% clientes inactivos
Asistente. Uniflex. Base de clientes activos e inactivos. |% de reactivaciones de
Analista. Map Info. Informe de data actualizada de clientes Semanal
Auxiliar. Excel. clientes. Numero de clientes con

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 17

Flujograma del Proceso Asignacion de Rutas

PROCESO DE APOYO: Asignacion de rutas (Grupo de venta, Mesa, Zonas)

SUPERVISOR DE VENTA
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ASISTENTE
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Se informa que no
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v
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Fin

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 9

Ficha de Proceso Asignacion de Rutas

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

Nombre del proceso

Asignacion de rutas

Codigo

A.03

Objetivo Faciliatr la toma de pedidos a los vendedores. Responsable Asistente de planeamiento

Alcance Area de ventas, Distribucion. Clasificacion Proceso de apoyo
DESCRIPCION DEL PROCESO

Proveedores Entradas Procesos nivel 1 Salidas Destinatario

Requirimientos de

Asignacion y/o retiro de rutas a
vendedores.

Apertura de rutas de
ventas.

Area de Ventas. apertura. . ., ) . Area de Planeamiento.
) o L . Asignacion y/o retiro grupo de Vendores asignados a )
Area de Distribucion. Solicitudes de . Area de Ventas.
. . venta a Supervisores. rutas que le
asignacion. .
Habilitar zonas fuera de ruta. correponden.
RECURSOS
Recurso Humano Software Registros Indicadores Frecuencia
Vendedores.
Supervisores. Ruta aperturada y asignada en el Numero de aperturas
P Uniflex. . P yasig . . P , y Diario
Asistente. sistema. aisgnaciones al dia.
Auxiliar.

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 18

Flujograma del Proceso Actualizacion de Cartografia

PROCESO DE APOYO: Actualizacién de cartografia

ANALISTA

AUXILIAR

ASISTENTE

SEPERVISOR DE VENTA

Inicio

Revision en INEI de

nuevos distritos
creados.

Dibujo de nuevas
zonas de venta.

NO

A

Verificacion de

Sl

dibujos.

Emisién de planos

digitales en Map Info.

Actualizacion de
cartografia.

Envio de zonas de venta
a personal.

Fin

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 10

Ficha de Proceso Actualizacion de Cartografia

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

Nombre del proceso

Actualizacién de cartografia

Codigo

A.04

Objetivo Mantener actualizada la cartografia digital. Responsable Auxiliar de Planeamiento

Alcance Area de Planeamiento, Ventas, Distribucion. Clasificacion Proceso de apoyo
DESCRIPCION DEL PROCESO

Proveedores Entradas Procesos nivel 1 Salidas Destinatario

Aliados estratégicos.
INEI.

Reportes de nuevas
zonas.

Solicitud de actualizaciéon

de cartografia.

Correccién inmediata de datos
cartograficos detectados
diariamente.

Dibujar en el Mapinfo todas las
zonas urbanas asignadas de las
cuales no exista cartografia.

Revisa en el INEIl y actualiza en el RP
los nuevos distritos creados.
Emisidon de planos digitales para las
FFVV.

Nuevos centros
poblados dibujados

Planeamiento.
Ventas.
Distribucién.

Google Earth.

dibujadas al mes.

RECURSOS
Recurso Humano Software Registros Indicadores Frecuencia
. Uniflex. Numero de nuevas
Auxiliar. Informes de INEI con nuevos
) Map Info. zonas de ventas Mensual
Analista. centros poblados.

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 19

Flujograma del Proceso Mantenimiento de Estructura de Ventas

PROCESO DE APOYO: Mantenimiento de Estructura de ventas

ANALISTA

ASISTENTE

DISTRIBUCION

Inicio

\ 4

NO

reparto

Creacién y nombramiento

A

Aprobacién de

de nuevas zonas de venta y

Actualizacion de zonas en el |«

Zonas

S|

sistema.

Fin

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 11

Ficha de Proceso Mantenimiento de Estructura de Ventas

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

Nombre del proceso

Mantenimiento de estructura de ventas

Cadigo

A.05

Identificar oportunidades de crecimiento en indicadores

Objetivo , . , . Responsable Analista de Planeamiento
comerciales (cobertura, n°® de vsitas, pedidos, soles).
Alcance Gerencia, Ventas, Distribucién. Clasificacion Proceso de apoyo
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedores Entradas Procesos nivel 1 Salidas Destinatario

Area de ventas.

Informes de ventas.

Solicitudes de

Creacion y nombramiento de las
nuevas zonas de venta.

Nuevas zonas de venta.
Actualizacion de rutas.

Planeamiento.

i actualizacién de Creacién de zonas de reparto Ventas.

Gerencia. . . . Puntos de ventas por e

estructuras. especiales que dinamicen la ¢ Distribucién.

. . L rutas.
Reuniones virtuales. programacion de carga.
RECURSOS

Recurso Humano Software Registros Indicadores Frecuencia
Analista. Uniflex. Data venta por rutas. % de venta de 6 ultimos Mensual
Auxiliar. Map Info. Reportes de cobertura. meses por rutas.

Nota. Elaboracién propia.
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Propuesta de priorizacion de procesos

La propuesta de gestion por procesos en el Area de Planeamiento debe
llevarse a cabo de manera gradual, comenzando en una primera etapa con la
mejora de los procesos que son considerados para la empresa como vitales,
aguellos que incidan directamente en el negocio, en el cliente y en los
objetivos estratégicos organizacionales. Es por ello que se propone la
elaboracion de una matriz de priorizaciobn de procesos, utilizando una
calificacién sobre la contribucion de cada proceso a las consideraciones
indicadas anteriormente. La escala utilizada permitira calificar cada proceso y
asi poder establecer un orden y priorizar la gestion por procesos en aquellos

procesos que el Area considere primordial ejecutar con rapidez.
Tabla 12

Escala de Priorizacion de Procesos Nivel 0

Calificacion Escala

3 Alto
2 Medio
1 Bajo
0 Nulo

Nota. Elaboracién propia.

La matriz mostrada a continuacion toma como procesos principales a los
mencionados en el nivel 0 por ser mas prioritarios a nivel del Area, pero

también puede emplearse para los siguientes niveles de procesos.

Luego de establecer las calificaciones, obtendremos el orden de priorizacion
de procesos para el Area de Planeamiento, dandose de forma progresiva la

implantacion de la gestion por procesos.
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Tabla 13

Matriz de Priorizacion de Procesos

CONTRIBUCION AL OBJETIVO ESTRATEGICO
. . Formular planes de
cODIGO PROCESOS CONTRIBUCION | CONTRIBUCION |;(i3nz3s estratégicas con | Ampliar nuestra cartera | Agilizar los procesos de TOTAL
AL NEGOCIO AL CLIENTE proveedores exclusivos | de clientes llegando a | entrega del producto
para convertirse en una | diferentes zonas a nivel | llegando rdpidamente a
distribuidora lider en el nacional. nuestros clientes.
mercado.
E.O1 Reestructuracién de zonas
E.02 Ejecucién de reportes
0.01 Ejecucién de censos
A.01 Registro de clientes
Mantenimiento de la
A.02 .
cartera de clientes
A.03 Asignacién de rutas (Grupo
: de venta, Mesa, Zonas)
A.04 Actualizacion de cartografia
Mantenimiento de
A.05
Estructura de ventas

Nota. Elaboracion propia.
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Como observamos en los diagramas de flujo y fichas de procesos, el Analista
de Planeamiento cumple un rol de vital importancia dentro del Area, pero
como detallamos en la descripcion de la realidad que actualmente atraviesa
el Area, éste no se da abasto con el cumplimiento de todos los roles
asignados, es por ello que se propone aumentar 1 vacante al mismo puesto y
asi al ser 2 analistas los proyectos podran ser cumplidos a tiempo, ya que

incluso este puesto de trabajo brinda horas extras diariamente.

Si el objetivo de esta implementacion es el cumplimiento efectivo de todos los
procesos con sus respectivas indicaciones, es necesario facilitar al Area de

Planeamiento todos los recursos necesarios para el alcance de sus objetivos.
[ll.Seguimiento y control de procesos

En esta etapa de la propuesta se tiene como objetivo dar un seguimiento a
todas las fases planteadas, para ello es necesario poder especificar qué
indicadores seran de gran ayuda para el seguimiento de los procesos y asi
generar un cambio en el Area. Mostraremos a continuacion aquellos

indicadores de gestion propuestos para el plan de mejora.
Tabla 14

Indicador de Rendimiento por Ruta

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Nombre Rendimiento por ruta

Observar el porcentaje de rendimiento que tiene cada ruta de

Objetivo
venta.

: Venta total mes pasado

Férmula = * 100
Venta total mes actual
Jefe de
Responsable ) Periodicidad Mensual
Planeamiento

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 15

Indicador de Rendimiento Diario de Ruta (x Dias)

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Nombre Rendimiento diario de ruta (x dias)
L. Monitorear cada semana el rendimiento de ventas de cada
Objetivo
ruta de cada sucursal.
; Venta en el mes (xdias)
Formula = 00
Cuota de venta del mes
Jefe de
Responsable . Periodicidad Semanal
Planeamiento
Nota. Elaboracién propia.
Tabla 16
Indicador de Cumplimiento de Entrega de Reportes
FICHA TECNICA DE INDICADOR
Nombre Cumplimiento de entrega de reportes

Determinar el plazo de cumplimiento de entrega de reportes

Objetivo -
solicitados.
Férmula = Plazo de entrega de reportes (x dia) — Dia de entrega de reportes
Jefe de
Responsable ) Periodicidad Quincenal
Planeamiento

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 17

Indicador de Ticket Promedio por Ruta

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Nombre Ticket promedio por ruta

Objetivo Monto minimo de venta a un cliente por grupo de venta.

Venta total del mes

Formula

T pedidos total al mes

Jefe de
Responsable ) Periodicidad
Planeamiento

Mensual

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 18

Indicador de % de clientes nuevos en censo

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Nombre % Clientes nuevos en censo

Calcular el porcentaje de clientes potenciales y no potenciales

Objetivo . .
mediante la aplicacién de los censos

. # Cartera de clientes

Férmula = - * 100
# de clientes nuevos
Jefe de
Responsable . Periodicidad Mensual
Planeamiento

Nota. Elaboracion propia.

65



Tabla 19

Indicador de Proyeccion de Ventas

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Nombre Proyeccion de ventas

Objetivo Calcular las ventas proyectadas para fin de mes.
: Venta acumulada (x dias) * # dias ejecutados

Formula =

# dias laborables

Responsable

Jefe de

. Periodicidad Semanal
Planeamiento

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 20

Indicador de Ventas Mensuales Minimas por Ruta

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Nombre Ventas mensuales minimas por ruta
L. Calcular la venta mensual minima de cada vendedor por zona
Objetivo
de venta.
. Venta total del mes pasado
Formula =
2
Jefe de
Responsable . Periodicidad Mensual
Planeamiento

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 21

Indicador de Venta Diaria Minima por Ruta

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Nombre Venta diaria minima por ruta

Determinar la venta diaria minima de cada vendedor por

Objetivo
zona de venta.
, Venta total del mes pasado
Férmula = P /2
25
Jefe de
Responsable ) Periodicidad Diario
Planeamiento

Nota. Elaboracién propia.

El establecimiento de indicadores sera de uso imprescindible para asi poder
asegurar una calidad en la ejecucion de los distintos procesos que se den
dentro de Area de Planeamiento tanto de manera diaria, semanal, quincenal
0 mensual y que nos permita la toma de decisiones con respecto a cada

proceso.
IV. Mejora de los procesos

El objetivo de la mejora de procesos es poder ver las falencias en las
actividades que se realizan de modo que se pueda llegar a incrementar la
efectividad de éstas, y a su vez, satisfacer las expectativas tanto del cliente

externo como del interno.

Por ello, como fase final, se observara en qué procesos y procedimientos se
debe implantar una mejora debido a deficiencias, fallas que puedan ocurrir en
el transcurso. Para ello se utilizara el Ciclo de Deming que nos permite
optimizar las actividades de los procesos que no llegan a cumplir con el
objetivo propuesto a través de 4 etapas. El objetivo de utilizar esta
herramienta de gestion por procesos es realizar una autoevaluacion continua
que a su vez nos permita poder identificar oportunidades de mejora en los

procesos.
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La matriz que se sugiere para esta autoevaluacién se mostrara en el anexo 3.

La matriz de cada proceso estara dividida en 4 etapas correspondientes al

Ciclo de Deming, estas etapas dividiran a las actividades de cada proceso de

acuerdo a la etapa que perteneceria. Las etapas son planear, hacer, verificar

y actuar. En adelante, mostraremos la escala establecida para la matriz,

donde a través de las calificaciones que se obtenga, se le dara un promedio,

el cual definira luego el nivel de cumplimiento del proceso y asi definir en qué

nivel estaria. A su vez, se podra dar observaciones sobre cada actividad y las

acciones de mejora a realizar.

Tabla 22

Escala de Mejora Continua

Descripcidon Escala

No se cumple 1
Se cumple insatisfactoriamente 2
Se cumple aceptablemente 3
Se cumple en alto grado 4
Se cumple plenamente 5

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 23

Rangos de Nivel de Cumplimiento

Criterio Rango

Débil 0-39%
Regular 40-69%
Bueno 70-100%

Nota. Elaboracién propia.

Ahora pasaremos a plasmar las matrices para cada proceso de nivel 0 a

continuacion:
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Tabla 24

Mejora Continua del Proceso de Reestructuracién de Zonas

E.O1

ACTIVIDADES

ESCALA

No se cumple

Se cumple
insatisfactoriamente

1

2

Se cumple
aceptablemente
3

Se cumple en alto
grado
a4

Se cumple
plenamente
5

% de
cumplimiento

CRITERIOS

Débil

Regular

Bueno

Observaciones

Actividades de
mejora

PLANEAR

Analizar rendimiento de las
estructuras de venta.

Establecer objetivos para el proyecto
de reestructuracion.

Analizar informacién de ventas.

Programacion de actividades.

HACER

Realizar un backoffice con la
informacién de censos.

Modulacién de nuevas zonas de
ventas.

Elaboracion de bloques de visita.

Armar formato de impresién para los
nuevos planos digitales.

Asignacién de vendedores a nuevas
zonas.

VERIFICAR

Validar el balance paralelo entre las
estructuras (en soles y puntos de

Comparar los resultados con los
objetivos.

ACTUAR

Recoger sugerencias y
observaciones.

Dar propuestas de mejora a cada
estructura.

SUBTOTAL

TOTAL

PROMEDIO

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 25

Mejora Continua del Proceso de Ejecucién de Reportes

ESCALA
% de CRITERIOS Actividades de

Se cumple Se cumple Se cumple en alto Se cumple .
E'oz ACTIVIDADES oSECmER insatisfactoriamente | aceptablemente grado plenamente cumplimiento ObservaCIones mejora

1 2 3 4 5 Débil Regular Bueno

Organizar data de informacion.

Generar ideas valiosas con
informacion relevante.

PLANEAR

Programacion de actividades.

Recopilar informacién necesaria.

Realizar data de cartera de clientes
con y sin compra para la FFVV.

HACER

Actualizar reportes diarios de venta y
cobertura a cada sucursal.

Realizar el seguimiento y medicién

de cada reporte.
VERIFICAR

Revisar si los entregables se cumplen
a tiempo.

Tomar acciones correctivas para
cada reporte en caso de fallas.

ACTUAR —
Elaborar procedimientos donde se

asegure el cumplimiento a tiempo.

SUBTOTAL

TOTAL

PROMEDIO

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 26

Mejora Continua del Proceso de Ejecucién de Censos

0.01

ACTIVIDADES

ESCALA

No se cumple

Se cumple

Se cumple

Se cumple en alto

Se cumple

grado

1

2

3

4

5

% de
cumplimiento

CRITERIOS

Débil

Regular

Bueno

Observaciones

Actividades de
mejora

PLANEAR

Establecer objetivos del proyecto.

Identificacién de zonas de cobertura.

Revision y analisis de informacion de
censo.

HACER

Zonificacion por tamarfio de
territorio.

Induccién a nuevos Censadores.

Emision de planos y cartera de
clientes para censador.

VERIFICAR

Supervicién del trabajo entregado
por el censador.

Revision de trabajos interdiarios por
el censador en oficina.

ACTUAR

Reprogramacién de zonas mal
trabajadas.

Andlisis de resultados obtenidos.

SUBTOTAL

TOTAL

PROMEDIO

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 27

Mejora Continua del Proceso de Registro de Clientes

Envio de codigo de cliente.

SUBTOTAL

TOTAL

PROMEDIO

ESCALA CRITERIOS Actividades d
A'ol ACTIVIDADES Tomamk |, .S‘e cum'ple Secumple  [Se cumpl:en alto Sle cumple Ade observaciones ctivi a es de
grado cumplimiento mejora
1 2 3 4 5 Débil Regular Bueno
Contar con pagina de SUNAT.
PLANEAR |Disponer de informacion a revisar.
Contar con vendedor activo en zona.
HACER  [Registro del cliente en Uniflex.
Verificacion en SUNAT de datos del
VERIFICAR [iEne:
Verificacion de ubicacion del cliente.
Asistente levanta observaciones y
ACTUAR valida.

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 28

Mejora Continua del Proceso de Mantenimiento de la Cartera de Clientes

ESCALA
Se cumple Secumple [Secumpleenalto[ Se cumple % de CRITERIOS . Actividades de
A'oz ACTIVIDADES LOESED insatisfactoriamente | aceptablemente grado plenamente CL '_" H 0o Observaqones mejora
1 2 3 4 5 Débil Regular Bueno

Identificar PDV sin coordenadas.

Elaboraciéon de data de clientes
cerrados.

PLANEAR

Identificar clientes duplicados.

Baja masiva de clientes por falta de
movimientos.

HACER  |Actualizacion de ubigeo.

Actualizacién de informacion del
cliente.

Verificacién de bajas en Uniflex.

VERIFICAR — -
Verificacion de datos actualizados del

cliente en Uniflex.

ACTUAR |[Se analiza las estadisticas obtenidas.

SUBTOTAL

TOTAL

PROMEDIO

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 29

Mejora Continua del Proceso de Asignacién de Rutas (Grupo de venta, Mesa, Zonas)

A.03

ACTIVIDADES

ESCALA

No se cumple

Se cumple
insatisfactoriamente

1

2

Se cumple
aceptablemente

Se cumple en alto
grado

Se cumple
plenamente

3

4

5

% de
cumplimiento

CRITERIOS

Débil

Regular

Bueno

Observaciones

Actividades de
mejora

PLANEAR

Establecer horario de cambios en el
sistema.

HACER

Asignacidn y/o retiro de rutas a
vendedores.

Asignacion y/o retiro de grupo de
venta a Supervisores.

Habilitar zonas fuera de ruta.

VERIFICAR

Validar rutas fuera de zona.

Verificar asignacion del vendedor en
Uniflex.

ACTUAR

Controlar las zonas aperturadas
durante el dia.

Tomar acciones correctivas en caso
de fallas.

SUBTOTAL

TOTAL

PROMEDIO

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 30

Mejora Continua del Proceso de Actualizacién de Cartografia

A.04

ACTIVIDADES

ESCALA

No se cumple

Se cumple

Se cumple

Se cumple en alto

Se cumple

grado

1

2

3

4

5

% de
cumplimiento

CRITERIOS

Débil

Regular

Bueno

Observaciones

Actividades de
mejora

PLANEAR

Definir las nuevas zonas de
actualizacidn cartogréfica.

Revisar en el INEIl y actualiza en el RP
los nuevos distritos creados.

HACER

Dibujar en Google Earth todas las
zonas urbanas asignadas de las
cuales no exista cartografia.

Emisidn de planos digitales para las
FFVV.

VERIFICAR

Correccidn inmediata de datos
cartogréficos erroneos detectados.

ACTUAR

Modificar ciertos errores en los
dibujos realizados.

Analizar métodos de mejora.

SUBTOTAL

TOTAL

PROMEDIO

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 31

Mejora Continua del Proceso de Mantenimiento de Estructura de Ventas

ESCALA CRITERIOS Actividades d
e cumple e cumple e cumple en alto e cumple % d . CtiVi a es e
A.05 ACTIVIDADES Nosecumple | Secump Secumple e cumple enato] e cumpi oe Observaciones °
grado cumplimiento mejora
1 2 3 4 5 Débil Regular Bueno

Analizar posibles fallas en las
estructuras de ventas.

PLANEAR

Creacién y nombramiento de las
nuevas zonas de venta.

HACER |Creacion de zonas de reparto
especiales que dinamicen la
programacion de carga.

Verificacién de nombres de Centros
poblados.

Validar que en el RP sélo estén
activas las zonas necesarias con su
respectivo rango de cobertura (grupo
de venta, reparto, cobranza).

VERIFICAR

Levantar observaciones.
ACTUAR

Proponer nuevas estructuras de
venta.

SUBTOTAL

TOTAL

PROMEDIO

Nota. Elaboracion propia.
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La mejora continua planteada debe ir de la mano con una propuesta extra,
ésta facilitaria el cumplimiento de logros del &rea de trabajo, ya que como
observamos en el inicio del capitulo de la realidad que atraviesa el Area, los
trabajadores utilizan en el trabajo un programa del cual no tienen los
conocimientos suficientes y necesarios para su manejo 6ptimo y por lo cual

son autodidactas respecto a su aprendizaje con éste.

Por ello, se plantea realizar un curso, es decir que los colaboradores puedan
ser capacitados por minimo 2 meses en Map Info y asi llevar los
conocimientos aprendidos al Area de Planeamiento y poder ejecutar los
procesos de manera mas efectiva, dado que observamos en la mayoria de
procesos va a intervenir el uso del Map Info que es el sistema de informacién

geografica usado dentro del Area de Planeamiento.
Programa de capacitacion

El programa de capacitacion para los colaboradores estard basado en

conocimientos de Map Info, por ello se plantea los siguiente:
Tabla 32

Pautas del Programa de Capacitacion

PARTICIPANTES OBIJETIVO CONTENIDO
Introduccidn a GIS Mapinfo
Jefe de Planeamiento Manejo de Datos y Capas
Dominar el sofware Mapinfo |Importacién y Exportacion
de manera eficiente, Selecciény Consultas
Analista de Planeamiento logrando que los Simbologia , Etiquetado y Hipervinculos
participantes puedan Edicion
visualizar, analizar, editar, [Andlisis Tematico
Asistente de Planeamiento interpretar, comprendery ([Layout e Impresion
generar datos para obtener [Base de Datos Espaciales DBMS
patrones y tendencias. Servicios Web de Mapas WMS
Aucxiliar de planeamiento Consultas Avanzadas SQL
Zonificacidn de Territorios

Nota. Elaboracion propia.

El programa estara dividido en 12 sesiones y sera llevado a cabo los dias

lunes, miércoles y viernes en el horario de 8 am — 10 am.
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Tabla 33

Contenido del Programa de Capacitacion

SESIONES

1) Introduccidn a GIS Mapinfo

LOGRO

El participante podra conocer
a detalle conceptos basicos
sobre el sofware Mapinfo.

TEMARIO
Que es un GIS?

Sistemas de Coordenadas

Geogréficas (-XX,-YY)

Proyectadas (XM,YM)

Configuraciones y Preferencias

Que esun.TABy .WOR?

Conceptos basicos de Maplnfo Professional

2) Manejo de Datos y Capas

El participante manejara a
detalle el flujo de tablas y
capas dentro del programa.

Entender las tablas y selecciones

Abrir y Cerrar Tablas de Mapinfo

Visualizacion de datos en un mapa, navegador
y grafico

Grupos de Capas y Manejo controles de Capa

Capa cosmética

3) Importacion y Exportacion

El participante lograra el
intercambio de tipos de
archivo dentro del programa.

Universal Translator

Creacién de puntos desde XLS, Csv, Txt

Importar y Exportar .SHP , .DWG, ,DGN, KML

Abrir Todo tipo de Archivos con FME

4) Seleccion y Consultas

El participante lograra
realizar con efectividad las
consultas dentro del
programa.

Seleccién de objetos dentro de un radio,
rectdngulo, regidon o poligono personalizado.

Ventana estadistica para analizar la seleccion

Consultar Tablas con Condiciones

Consultar con Comodines

5) Simbologia , Etiquetado y
Hipervinculos

El participante lograra el
dominio de expresiones en
etiqueta e hipervinculos con

otros documentos.

Etiquetado por objetos y por capa

Configuracion de Etiquetado

Usando Expresiones en Etiquetado

Estilos de Objeto y de Capa

Hipervinculos para conectar documentos,
fotos al objeto espacial

6) Edicion

El participante lograra usar
las herramientas de Mapinfo
y conocerlas a totalidad.

Creacion de Capas desde Cero

Estructura de Datos

indice espacial

Uso de las herramientas de dibujo para crear
y editar puntos, lineas, poli lineas y regiones

Uso de Autotrace y Autonode

Modificacion de Objetos

Utilidades de MAPCAD

7) Anilisis Tematico

El participante lograra dividir
reportes para analisis de
acuerdo a tematicas.

Pintado de mapas por atributo

Tipos de Mapas Tematicos

Analisis por rangos de valores

Andlisis por Valores Individuales

Andlisis mediante Graficos de barras y tortas

Simbolos Graduados

Interpolacién IDW,TIN

Densidad de Puntos

Leyenda de mapa tematico

Modificar Mapa Tematico
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8) Layout e Impresion

El participante lograra
realizar presentaciones en
Mapinfo.

Crear un Mapa de Presentacion

Agregar Componentes de Mapa

Norte

Escala

Leyenda

Coordenadas

Mapa de Ubicacidn

Cortar area de mapa, Girar Mapa

Controlar Escala Cartografica

Dibujar Poner anotaciones en Layout

9) Base de Datos Espaciales
DBMS

El participante aprenderd a
acceder a base de datos
sincronizadamente en
Mapinfo.

Entendiendo y creando una conexién ODBC

Hace una Tabla de Base de Datos Editable
Espacialmente

Trabajo sincronizado entre base de datos
y Mapinfo

Acceso Multiusuario a Base de Datos Espacial

10) Servicios Web de Mapas
WMS

El participante lograra
acceder a servicios web a
través de Mapinfo.

Acceder a un Servicio Web de Mapas (WMS)

Acceder a un servicio web de Vectores (WFS)

Publicacién de Archivos en la Web
con Mapinfo

11) Consultas Avanzadas SQL

El participante lograra
realizar consultas avanzadas
para reportes financieros.

Consultas Personalizadas con SQL

Agrupar y Ordenar

Calculos de Suma, Maximo, Minimo, Cantidad

Consulta Espacial con SQL

Consultas con mas una tabla

Plantillas de Consultas

12) Zonificacion de Territorios

El participante lograra crear
zonificaciones de forma
eficiente dentro del
programa.

Configurar Capa para Trabajar con Territorios

Crear, Modificar e Eliminar Territorios

Balancear Territorio por Atributos

Crear su propio Territorio

Nota. Elaboracién propia.

Ahora, pasaremos la programacion para el curso a través de un diagrama de

Gantt planteado.
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Tabla 34

Programacion del Programa de Capacitacion

S s Gy ED Ene-22 (10-14) | Ene-22(17-21) | Ene-22(24-28) | Ene-Feb (31-4) | Feb-22(7-11) | Feb-22(14-18) | Feb-22(21-25)
LIMM|J|VILM[M|J|V|LIMM[J|V|LIMM[J[V|LIMM|J|[V|ILIMM|J|V|L[M[M|]]|V

1) Introduccion a GIS Mapinfo

2) Manejo de Datos y Capas

3) Importacidn y Exportacion

4) Seleccién y Consultas

5) Simbologia , Etiquetado y Hipervinculos
6) Edicidn

7) Anélisis Tematico

8) Layout e Impresién

9) Base de Datos Espaciales DBMS
10) Servicios Web de Mapas WMS
11) Consultas Avanzadas SQL

12) Zonificacion de Territorios

10/01/2022 |25/02/2022

Nota. Elaboracién propia.
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3.4

Como observamos, el modelo propuesto constara de 4 fases y en cada una
se facilitaran herramientas para su ejecucion, dando como prioridad a los
procesos de nivel 0 y asi se vaya ejecutando progresivamente hacia los que
faltarian. El objetivo de esta propuesta es poder conseguir una mejora en el
desarrollo de cada proceso, ya sea en tiempo, eficiencia o efectividad. Las
organizaciones que buscan el enfoque de gestion por procesos aseguran su

competitividad en el mercado e inciden mas en la satisfaccion del usuario.
Analisis costo — beneficio

La aplicacion de las mejoras propuestas mediante el modelo de gestidon por
procesos si bien implican costos para la organizacion también es necesario el
tomar en cuenta los beneficios que aportara, basandonos en beneficios como
el cumplimiento en los plazos de entrega 0 una mejora en la planificacion de

las actividades.

Se describiran los beneficios que aportan las propuestas dadas en el modelo

de gestion:
e Mejora en el flujo de procesos

Proponer cambios en el flujo de procesos de cada proceso en el Area de
Planeamiento es sin lugar a dudas una gran mejora y el plasmarlo en
flujogramas y darle un control mediante las fichas permite dar un
seguimiento incluso al personal que esta a cargo de cada actividad o
proceso en general y corregir de ser el caso inmediatamente para asi
conseguir unos procesos Optimos y con un muy bajo porcentaje de

errores.
e Matriz de priorizacion de procesos

La matriz propuesta es de gran ayuda, ya que brindara el orden en el cual
seran implementados los procesos dentro del modelo de gestion. Como
detallamos, la implementacién se daria de manera progresiva, es por ello
gue esta matriz aportara el orden de importancia de los procesos, el cual
sera decidido por el personal de Area de Planeamiento y asi tener una

mayor rapidez en la aplicacion y que los beneficios se vean a corto plazo.
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Capacitacion al personal

Al realizar las capacitaciones al personal acerca de Map Info se lograra
gue las actividades que son desarrolladas mediante este sistema se
realicen de manera mas eficiente, contar con colaboradores mucho mas
preparados para las funciones que le son encargadas y asi reducir el
tiempo de entrega de la informacion que se solicite dentro del Area, con
un personal debidamente capacitado se puede lograr reducir un gran
porcentaje de errores presentados en el registro de clientes o en los

informes elaborados.
Indicadores de gestion

La propuesta de indicadores de gestidon en los procesos contribuira a que
estos logren verificar si el rendimiento es el resultado esperado. El tener
indicadores dentro del Area ayudara a que el personal tome conciencia y
ejecute los procesos en base al modelo propuesto. Aportan un gran
beneficio para llevar un control mas estricto en las actividades que se

realicen.
Incremento de un puesto de trabajo

Si se desea optimizar y lograr los resultados establecidos en el Area, se
sugiere aumentar una vacante para el puesto de Analista de
Planeamiento, esto generara una mayor fluidez en los procesos, debido
a gue solo se cuenta con 1 analista y no se esta llegando a tiempo con
los proyectos. Al tener 1 analista mas, se podra cumplir con los tiempos
establecidos para cada proyecto dado. Este personal debe cubrir los

conocimientos necesarios para el area de trabajo.
Matriz de mejora continua

Sin duda alguna el tener una matriz de mejora continua es vital para el
modelo propuesto y para el Area debido a que va a disminuir en gran
porcentaje los errores finales en cada proceso y sobre todo el personal al
contar con esta matriz podra visualizar el nivel de rendimiento y observar
las propuestas de mejora que se plantearan, evitando riesgos de entrega

final de un servicio mal realizado.

82



A continuacion, se dara a conocer el presupuesto establecido para las

mejoras propuestas:
Tabla 35

Costos de Propuesta de Mejora

MEJORA A L
DESCRIPCION MONTO
IMPLEMENTAR
Meiora en el fluio Contrato de personal que realice el
) ) levantamiento de informacidn y la capacitacion S/2,000.00
de procesos .
del personal en cuanto a lo disefiado.
Contratacién de un profesional especialista en
| sist tografico Map Info, I
el sistema cartografico a!o‘n o par? que’e‘ $/2,500.00
Capacitacién al personal obtenga como minimo un nivel bésico
personal o intermedio sobre el sistema.
Certificacion emitida al personal (5 personas). S/350.00
Indicadores de |Capacitacién al | sobre los indicad
i or pacitaciéon al personal sobre los indicadores $/600.00
gestion propuestos.
Incremento de un
l{ Aumento de 1 Analista de Planeamiento. S/2,000.00
puesto de trabajo
Matriz de mejora ,
2 . ) Capacitacién al personal. S/800.00
continua

$/8,250.00

Nota. Elaboracién propia.

Los costos son proyectados al primes mes. Como se observa, el costo para
la implementacion del modelo propuesto no representa un gasto
significativamente fuerte para la empresa en relacion a los distintos beneficios
sefialados que se generarian para el Area de Planeamiento. Al contar con
personal mas calificado y con procesos mas efectivos se podra lograr el

cumplimiento de objetivos y plazos establecidos dentro del &rea de trabajo.
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CONCLUSIONES

El modelo de gestion por procesos disefiada como alternativa de solucion a
los distintos problemas que se identifico dentro del Area de Planeamiento,
esta dividida en 4 etapas, etapa de identificacion de procesos, descripcion
de procesos, seguimiento y control y la mejora de procesos, donde se dio
una estructura detallada de cada etapa de modo que este modelo ayude a
lograr la efectividad dentro del &rea de trabajo y permita un mejor control y
autoevaluacion de los procesos y de esta forma contribuya con la mitigacion
de errores de cualquier indole.

La identificacién y codificacion de los procesos esta clasificado en 3 tipos,
procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo en donde
para la identificacibn de procesos prioritarios se realizé una matriz de
priorizacion teniendo en cuenta la contribucion a los objetivos estratégicos,
contribucion al negocio y contribucion al cliente de forma que ésta ayudaréa
a los colaboradores y jefatura a poder visualizar cuales son los procesos
mas importantes dentro del Area y poder aplicar la gestion por procesos de
forma progresiva, haciendo mas rapida su ejecucion.

El mapeo de procesos de nivel 0 estad tomando como referencia a la gestion
por procesos, dando como resultado los flujogramas y fichas de procesos
que fueron establecidos dentro del Area de Planeamiento con el fin de
representar la visualizacion en su totalidad de los procesos y los
responsables de cada uno de manera que se pueda lograr la optimizacion
en cada uno de ellos y facilitar el analisis de éstos.

Los indicadores dados para poder lograr el seguimiento de todos los
procesos que se dan dentro del Area van a permitir la medicion y control de
la metas que se planteen, por ello a su vez como alternativa de mejora
continua, se llevo a cabo una matriz de mejora continua en 4 etapas para
cada proceso con sus respectivas actividades de forma que al final del
modelo propuesto se observe y autoevalle de manera continua cuales son
las actividades y procesos donde se halle falencias y haya oportunidades de

mejora.
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RECOMENDACIONES

Desarrollar un andlisis profundo de la realidad problematica del Area y
alinear los procesos a dichos objetivos y metas que se planteen, ya que
permitira un mejor resultado y beneficios al momento de la ejecucion del
modelo basado en gestidn por procesos.

Ejecutar la gestion por procesos de manera progresiva utilizando la matriz
de priorizacion de procesos, donde debera ser validada por el Area para
poder ser puesta en practica.

Elaborar un manual de procesos realizado por el Area de Planeamiento
donde esté detallado el contenido de cada proceso de modo que los
trabajadores puedan acceder a este material para fortalecer sus
conocimientos dentro del &rea. El documento debe estar abierto a
sugerencias y actualizaciones que deberan darse semestral o anualmente.
Realizar la supervision de mejora continua de manera mensual de modo que
los trabajadores puedan obtener un feedback de sus procesos realizados y

levantar las observaciones.
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ANEXOS



ANEXO 1

MATRIZ DE MEJORA CONTINUA

ESCALA
Cddigo de Se cumple Secumple | Secumple enalto Se cumple % de CRITERIOS . Actividades de
proceso ACTIVIDADES No e cumple insatisfactoriamente| aceptablemente grado plenamente cumplimiento Observaciones mejora
1 2 3 4 5 Débil |Regular| Bueno
PLANEAR
HACER
Promedio
VERIFICAR = promedio miximo
ACTUAR
SUBTOTAL =1 «#vecesmarcado|= 2 « #vecesmarcado | = 3 * #veces marcado | = 4 * #vecesmarcado| = 5 x #veces marcado
TOTAL
PROMEDIO Suma total

Suma de escala de percepcion

Nota. Elaboracion propia.

Promedio max =

#total de actividades * #items de escala

Suma de la escala

90




