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GESTION DE PROCESOS Y LA MEJORA CONTINUA EN LA EMPRESA TEPSI
S.A. SUCURSAL PERU SAN ISIDRO - 2019

FRANCESCA PAOLA TALLEDO DIAZ

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
El objetivo principal de la tesis fue determinar la relacion de la gestion de procesos y
la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Pert San Isidro — 2019. El
enfoque es cuantitativo, el tipo de investigacion es descriptiva correlacional y de
diseiio no experimental de corte transversal. La muestra tomada fue de 25
colaboradores del area administrativa de la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru y el
muestreo realizado fue censal. Ademas, para recolectar los datos se utilizaron los
siguientes instrumentos; el primero fue el cuestionario para medir la gestion de
procesos y el segundo para medir la mejora continua. Dichos instrumentos
aplicados a la muestra presentaron una confiabilidad muy alta, a través el
estadistico Alfa de Cronbach 0,967 y para el cuestionario gestion de procesos un
0,971 para el cuestionario de mejora continua. Para la prueba de hipotesis entre las
variables gestion de procesos y mejora continua se obtuvo un estadistico Pearson
de 0.943, con un p valor de 0.000. Con lo cual se determiné que hay correlacion
positiva muy fuerte entre la gestion de procesos y la mejora continua en la empresa
Tepsi S.A. Sucursal Peru San Isidro — 2019. Se concluy6 que cuando en la empresa
realiza una correcta gestion administrativa, basado en la gestion de procesos se
genera la mejora continua. Se recomendd a la empresa establecer un plan de

trabajo para la implementacion de un sistema integrado de gestion.

Palabras clave: Gestion de procesos, mejora continua, organizacion, direccion.
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PROCESS MANAGEMENT AND CONTINUOUS IMPROVEMENT IN THE
COMPANY TEPSI S.A. SUCURSAL PERU SAN ISIDRO - 2019

FRANCESCA PAOLA TALLEDO DIAZ

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The main objective of the thesis was to determine the relationship of process
management and continuous improvement in the company Tepsi S.A. Sucursal Peru
San Isidro - 2019. The approach is quantitative, the type of research is descriptive
correlational and non-experimental cross-sectional design. The sample taken was
from 25 employees of the administrative area of the company Tepsi S.A. Sucursal
Peru and the sampling performed was census. In addition, the following instruments
were used to collect the data; the first was the questionnaire to measure process
management and the second to measure continuous improvement. These
instruments applied to the sample showed very high reliability, through the Cronbach
Alpha statistic 0.967 and for the process management questionnaire 0.971 for the
continuous improvement questionnaire. For the hypothesis test between the process
management and continuous improvement variables, a Pearson statistic of 0.943
was obtained, with a p value of 0.000. With which it was determined that there is a
very strong positive correlation between process management and continuous
improvement in the company Tepsi S.A. Sucursal Peru San Isidro - 2019. It was
concluded that when the company performs a correct administrative management,
based on process management, continuous improvement is generated. It was
recommended that the company establish a work plan for the implementation of an

integrated management system.

Keywords: Process management, continuous improvement, organization,

management.



INTRODUCCION

El avance de la tecnologia y los constantes cambios repercuten
directamente en las organizaciones actuales, por ello resulta necesario mantener
una correcta gestion de procesos y la aplicacién de la mejora continua para que la

empresa sobresalga de la competencia.

En esta tesis se analizo el problema existente en la empresa Tepsi S.A.
Sucursal del Peru, pues a finales del afio 2018 luego de homologacion de los
procesos Yy la conformacioén de las principales areas de apoyo, con el modelo de la
matriz argentina, se generaron problemas para la correcta gestion de sus
procesos ya que estos y sus procedimientos homologados no respondian a la
realidad problematica en la sede peruana. Es por ello, que Tepsi S.A. Sucursal
Peru busca la forma de ordenar sus operaciones para lograr el cumplimiento de
sus metas, por tanto, se encargé de observar sus debilidades y fortalezas para

mejorar la gestion de las areas afectadas.

Es en consecuencia de la problematica observada en la compafia, se
procedié a realizar el problema de la investigacién: ¢Qué relacién hay entre la
gestion de procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru
San Isidro - 20197?, el objetivo buscé determinar la relacion de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San Isidro
- 2019. La importancia se basé en la necesidad de una correcta gestion de sus
procesos, ademas de que los colaboradores de la empresa realicen sus funciones

de manera efectiva evitando errores y tiempos perdidos.

Teniendo la informacién y datos obtenidos se logr6é establecer la siguiente
hipotesis: Existe relacion significativa entre la gestiéon de procesos y la mejora

continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San Isidro - 2019.

El enfoque aplicado fue cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional,
ademés el disefio utilizado fue no experimental de corte transversal. Se disefié y
aplicé dos instrumentos para recolectar los datos aplicados a la muestra censal de

25 colaboradores de la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San Isidro - 2019.



La presente tesis fue estructurada en cinco capitulos, se pasa a detallar:

Primer capitulo, explica la realidad problematica, la justificacion e
importancia de la investigacion. Asi como también los objetivos de la investigacion

y las limitaciones de la misma.

Segundo capitulo, muestra los antecedentes de la investigacion, las teorias
relacionadas a las variables de estudio, y finalmente las definiciones de la

terminologia usada.

Tercer capitulo, expone el tipo y disefio de investigacion, la hipotesis,
variables, la poblacién y muestra, las técnicas de investigacion, instrumentos de

recoleccion de datos y el procesamiento y analisis de datos.

Cuarto capitulo, presenta la validacién de los instrumentos y la fiabilidad de
las variables. Adicionalmente, se muestra los resultados descriptivos de las
variables y dimensiones con su interpretacion; ademas de la contratacion de

hipotesis.

En el quinto capitulo, se realiz6 la discusibn de los resultados, las

conclusiones y las recomendaciones.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1.

Realidad problematica

La globalizacion y la innovacibn de la tecnologia repercuten
directamente en los mercados, es por tal motivo que las empresas se han
desarrollado de manera que puedan competir para mantenerse vigentes y no
ser desplazadas por la competencia. Por ello, la mejora continua se
compone de esquemas generales de accion, los cuales requieren del uso de
recursos para alcanzar las metas en los procesos en el que se aplique de

forma éptima.

En efecto, actualmente el estdndar empresarial requiere de sistemas
de gestidon, los cuales logren controlar sistematicamente las acciones y
procesos de la empresa. Ademas, se exhorta la constante participacion
todos los colaboradores, con el objetivo de conseguir los resultados
determinados. Asi también, en los modelos actuales de gestién, no solo se
toma en cuenta los aspectos de produccion y econdmicos, sino por el
contrario; se brinda prioridad al bienestar de los colaboradores, clientes y de
la sociedad que los rodea y el lugar donde se realiza su actividad, como
tema adicional, los requerimientos actuales como son los de seguridad y
salud en el trabajo, calidad y medioambientales, ocupan posiciones

importantes que requieren de la mejora continua.

A nivel internacional, podemos apreciar el caso de Samsung, quien al
identificar que algunos de sus recursos no generaban valor a la compafia ni
al producto, opt6 por reducir costos en estructura e invertirlos mas en
investigacion y desarrollo, asi poder lograr la satisfacer los requerimientos de

los clientes.

Asimismo, logré hallar diversos factores que impulsaron su éxito.
IdentificO que existia un grupo de clientes potenciales que se encontraban
aislados porque los productos en el mercado eran muy caros, para ello
Samsung lanz6 continuamente productos innovadores con costos bastante
accesibles, pero no baratos. También ampli6 su cartera de productos para

acaparar un gran sector del mercado y asi poder llegar a lugares donde no

13



tenia participacion. La estrategia de mejora continua mediante la innovacion

y diferenciacion le permitio la estabilidad y aportacion en el mercado.

Uno de los mas grandes problemas de las empresas para mantenerse
en el primer lugar de competencia, es que una vez logrado el éxito con un
producto, les es complicado reconocer que es preciso realizar cambios
fundamentales en su modelo de negocio. Siendo esta la clave de éxito de
Samsung quien considero que saber descifrar los problemas una y otra vez

era reinventarse a si mismo y ser innovador.

Los constantes cambios en el mercado ameritan reinventarse
continuamente, ello con la finalidad de mantener una participacion vy
obligando a promocionar productos y servicios cada vez mas personalizados
para cada sector del mercado, con elementos de una propuesta de valor
cada vez mas sofisticado. La base de su estrategia es la innovacion e
investigacion, con la investigacién se aporta acérrimamente a mejoras a sus
procesos Yy productos, para lo cual se destina grandes cantidades de dinero.
La inversién se distribuye en ingenieros, investigadores, mercadotecnia y

disefiadores para mejorar su ventaja competitiva

A nivel nacional, la mejora continua en la empresa Cementera
Pacasmayo es un claro ejemplo, pues para que esta empresa continie como
una de las empresas cementeras lideres de Peru, consideraron como
prioridad conservar el espiritu innovador que se ha mantenido durante 54
afos. Por ello, requieren mejorar dia a dia; en especial ahora que se hallan
en un contexto globalizado, de competencia directa, evolucién tecnolégica y
de clientes mucho mas rigurosos. Es asi, que en Cementera Pacasmayo
trabajan mediante el enfoque de mejora continua, en donde el cliente define
sus necesidades y es considerado el centro del universo. Y se desarrollan
los planes estratégicos y cual es el camino que deben de tomar como
empresa en base a los requerimientos de sus clientes para que los sigan
tomando como la opcién namero uno. Por ello, que la empresa Cementera
cuenta con un sistema de aseguramiento de la calidad, donde se audita de

forma interna y externa, es asi como asegura la mejora continua de la
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gestion de sus procesos y operaciones. Adicionalmente, la empresa
Pacasmayo emplea la calidad, asegurando que sus productos y servicios
sean de la mejor calidad para atender las solicitudes de sus clientes y
grupos de interés. Finalmente, aplican la innovacion constante lo que hace
gue sea una empresa diferenciada y que los ubica como una cementera de

vanguardia.

En el &mbito local, en Lima inicia actividades la empresa Tepsi S.A.
Sucursal Perd en agosto del afio 2018, es una Sucursal legalmente
constituida en Peru de una persona juridica extranjera denominada Tepsi
S.A. la cual cuenta con 27 afos de experiencia, y su actividad economica
principal es la prestacion de servicios, especificamente se dedica la
provision de servicios y consultoria de ingenieria y construcciones, referente
a los procesos tales como; mecanica, ingenieria civil, electricidad, sistemas,
instrumentacion, construccion, mantenimiento y control, piping, generacion y
desarrollo de ingenieria conceptual, asi también la inspecciéon de campo de
todos los servicios de ingenieria, generacion de procedimientos, manuales
de operacion, de mantenimiento de los procesos industriales en especial a
los de oil y gas. El Grupo Tepsi esta conformado por profesionales con
amplia formacién y capacitacion numerosa en campo de los distintos
proyectos argentinos y también a nivel internacional en paises como Bolivia,

EE.UU, Brasil, Costa Rica y actualmente en Peru.

El Grupo Tepsi tiene como vision ser siempre reconocida como una
compafiia que ofrece soluciones confiables de procesos. Ademas, su vision
corporativa es comprometerse, asumir y solucionar definitivamente el
problema de sus clientes. Como estrategia es captar mas clientes
asegurando el compromiso de mejoramiento continuo pues la casa matriz
cuenta con el sistema integrado de gestion. Por ende, la empresa Tepsi S.A.
Sucursal Peru decide proceder con la homologacion de todos los
procedimientos (procesos y formatos) de la sede central Argentina, ello
incluia las areas principales tales como: recursos humanos, logistica,

administracion y finanzas, calidad y seguridad y salud.
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A finales del afio 2018, luego de la homologacion de todos los procesos
y estructuracion de las principales areas de Tepsi S.A. Sucursal Peru., se
demostr6 que los procesos no se desarrollaran adecuadamente, cabe
resaltar que los procesos y procedimientos no se ajustaban a la realidad de

los requerimientos en la empresa peruana.

Esta claro que Tepsi S.A. Sucursal Peri no cumplié con varios de los
puntos para aplicar la mejora continua; ya que principalmente en este
proceso se elige un grupo conformado por los colaborares de distintas
jerarquias y areas para poder obtener mdultiples opiniones, los cuales se
encargaran del analisis de los procesos internos identificando las fortalezas y
debilidades de la organizacion. Con lo cual logren obtener soluciones
confiables para luego aplicar el plan de accién para la implementacion.

Tepsi S.A. Sucursal Peru, al ser parte de un grupo de empresas
internacionales desea mantener los procesos de la matriz argentina, pero
debe de considerar imprescindible adecuarse a la realidad de sus
actividades y problemas. Teniendo como premisa lo anteriormente indicado

podemos identificar las siguientes dimensiones.

En la dimension organizacion, se pudo detectar las falencias de los
formatos homologados, donde se solicitaba informacion irrelevante o poco
precisa. Por ello, se optdé por omitirlos con la finalidad de evitar el

inadecuado uso de los mismos.

Todo lo anteriormente indicado, genera tiempos perdidos en la gestion
de sus procesos, pues el uso de formatos inservibles crea demora en los
procesos de las distintas areas, asi como papeleo innecesario. Del mismo
modo, debemos sumar el desconcierto de los colaboradores que son
obligados a usar dichos procesos y formatos vigentes que no ayudan en el

correcto desarrollo de sus actividades diarias.

Como dimension planeacion, se debe considerar los puntos de vista y

colaboracion de los trabajadores de las distintas areas, para asi actualizar el
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Manual organizacional de funciones (MOF) de las areas implicadas, con ello

lograr la correcta gestion de procesos en la empresa.

Como dimensién direccién, se debe de ofrecer servicios de alta calidad
a los clientes, asi también el correcto desarrollo de las funciones de los
colaboradores para que se identifiquen y sean parte del proceso de

mejoramiento continuo.

Como dimension control, se identific6 en Tepsi S.A. Sucursal Peru el
escaso control y manejos de informacion, asi como la falta de definicion en
las responsabilidades y obligaciones segun los cargos establecidos en el

organigrama institucional.

Como dimension planificar, se identifica las prioridades de clientes
internos y externos, asi también se selecciona el personal idoneo para

ejecutar los procesos correctamente.

Como dimensién hacer, se establecen acciones preventivas y
correctivas para reducir costos generados por la inadecuada gestion de

procesos.

Como dimensién verificar, se ejecuta prueba de errores para hallarlos
con facilidad y se informa oportunamente, tomando en consideracion las

sugerencias de los colaborares.

Como dimension actuar, se requiere que los procesos cumplan con un
estandar de calidad de O defectos por lo cual se verifica los procesos, sus
resultados y se debe de realizar la retroalimentacion que busca la mejora

continua.
Por lo anteriormente indicado, resulta necesario realizar el analisis de

la gestion de los procesos en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peri y como

aplicar la mejora continua para el logro de sus metas.
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1.2.

Problema general

¢, Qué relacion hay entre la gestion de procesos y la mejora continua en

la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San Isidro — 2019?

Problemas especificos

¢, Qué relacion hay entre la dimension organizaciéon de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San
Isidro — 20197

¢, Qué relacion hay entre la dimension planeacion de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San
Isidro — 20197

¢, Qué relacion hay entre la dimensién control de la gestién de procesos
y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Pert San Isidro —
2019?

¢Qué relacion hay entre la dimension direccion de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San
Isidro — 20197

Justificacion e importancia de la investigacion

Es necesario realizar la revisién de procesos y procedimientos vigentes
en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Per(, ya que en la actualidad presenta
diversos problemas como la ineficiencia en los mismos, el tiempo perdido
por los colaboradores con formatos que no se adecuan a la realidad de la

empresa. En su gestion interna es necesario realizar mejoras inmediatas.

Por lo tanto, se requiere una correcta gestion de sus procesos, ademas
sus colaboradores realicen sus funciones de manera efectiva evitando

errores y tiempos perdidos. Ello, les permite brindar servicios de calidad.
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Justificacién tedrica

La presente tesis tiene como intencion ofrecer informacion respecto a
las variables gestibn de procesos y mejora continua y sus respectivas
dimensiones de estudio. Adicionalmente, en el desarrollo se brindara
definiciones relevantes sobre el tema. Asi también, la aplicacion de esta
tesis sera de utilidad para posteriores investigaciones que usen las variables

de gestion de procesos y mejora continua.

Esta investigacion, tiene aporte tedrico de Harrington (1993), para la
variable gestion de procesos, al respecto, Harrington (1993) que define: “que
el control y la mejora de los procesos y no las personas son la base de un
trabajo sin errores” (p. 125) y para la variable mejora continua el aporte
tedrico de James Evans y William Lindsay (2015), al respecto Evans y
Lindsay (2015) definen: “El mejoramiento continuo son pequefios cambios

progresivos, y también los grandes y rapidos mejoras” (p. 227).

Justificacion practica

En la presente tesis se busca detectar los errores actuales y establecer
las estrategias adecuadas para la mejora en los procesos de las principales
areas; ello permite reestructurar los procesos vigentes, asi también evitar
falencias futuras y que pueden subsanarse a la brevedad, de este modo
Tepsi S.A. Sucursal Peru logra alcanzar los objetivos planificados como

empresa.

Justificacion metodolégica

La presente tesis aporta validando instrumentos de recaudacion de
datos para medir la variable gestiéon de procesos y variable mejora continua,
los cuales han sido realizados por la investigadora y han pasado el criterio
para la validez del contenido, criterio y constructo. Ademas, el criterio de
confiabilidad, por lo cual cumple con los parametros requeridos para

desarrollar la investigacion en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Perd.
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1.3.

1.4.

Objetivos de la investigacion: general y especificos

Objetivo general

Determinar la relacién de la gestion de procesos y la mejora continua

en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Pera San Isidro — 2019.

Objetivos especificos

Determinar la relacion de la dimension organizacion de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San
Isidro - 2019.

Determinar la relacion de la dimension planeacion de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San
Isidro - 2019.

Determinar la relacion de la dimension control de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San
Isidro - 2019.

Determinar la relacion de la dimension direccion de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San
Isidro - 2019.

Limitaciones de la Investigacién

Para desarrollar esta tesis, existieron las siguientes limitaciones:
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Limitaciones bibliogréficas

La edicion del libro mejoramiento de los procesos en la empresa de H.
James Harrington es limitado en el pais, ademas no es facil hallar tesis de
pre-grado o post-grado que analicen las variables de estudio; gestion de

procesos y mejora continua.
Limitacion tedrica

Los trabajos de investigacion internacionales relacionados a la variable
gestion de procesos y mejora continua en empresas entre los afios 2015 y
2019 son insuficientes.
Limitacion institucional

Se requiere una solicitud formal expedida por la Universidad hacia la
empresa para poder recabar informacion de sus procesos actuales (disefio,
formatos y bases de datos) de la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru.
Limitacion temporal

El tiempo para ejecutar la investigacion y aplicar el cuestionario en la
empresa es limitado ya que la mayoria del personal se encuentra destacado
a proyectos a nivel nacional.
Limitacion econGmica

El dinero que se necesita para la adquisicion de bibliografia como por

ejemplos libros actualizados para desarrollar la presente investigacion es

escaso.
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2.1.

Antecedentes de estudios

Antecedentes internacionales

Lépez y Posligua (2018) en su tesis titulada: “El plan de mejora
continua y su relacién con el proceso de nacionalizacion en la empresa WD
Ecuador”. Desarrollado en la Universidad de Guayaquil- Ecuador. Para

optar por el titulo de Ingeniero en comercio exterior.

Tiene como objetivo primordial desarrollar el plan de mejora continua
gue sirva para optimizar el proceso de nacionalizacion de la empresa WD
Ecuador. Ademas, han usado la metodologia de entrevistas a expertos en
el &rea de comercio exterior la cual les permiti6 acceder a informacién
directa en base al problema planteado. Plantearon el uso del ciclo de
Deming, ello les permiti6 detectar las fallas en un proceso y como
corregirlas. Finalmente, su plan de mejora continua puede ser
implementado inmediatamente y tiene como proposito optimizar el proceso

de nacionalizacidén de carga. Las conclusiones fueron las siguientes:

Se realiz6 un diagndstico de las fuentes que ocasionan los principales
problemas en los procesos de nacionalizacion de carga, basado en las
entrevistas realizadas a los expertos en el area de comercio exterior, se
pudo identificar las causas que provocan el retraso en el proceso. Una vez
identificadas, se defini6 las acciones correctivas para cada problema
encontrado y el respectivo control de su ejecucion, ademas de establecer
indicadores para conocer el porcentaje de cumplimiento y delegar a un
responsable para su aplicacion. Utilizando el ciclo de Deming en el plan de
mejora continua, permitira analizar, verificar y medir como se cumplen las
actividades a realizar del proceso, como también poder modificar o ajustar
los imprevistos que se vayan suscitando al cumplirlas. De esta manera la
empresa lograra cumplir con los establecidos en el proceso de
nacionalizacion de carga. Ejecutado apropiadamente el plan de mejora
continua, ayudara al area de comercio exterior de la empresa para

mantenerse en una mejora constante, y asi lograr el correcto desarrollé y
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control de las acciones que se realizan y contar con un compromiso
general para poder optimizar los tiempos en el proceso de nacionalizacion

de carga.

Barona (2016) en su tesis titulada: “Mejora continua en el area
productiva de la empresa de calzado KF Barona basado en un enfoque por
procesos para incrementar la competitividad”. Desarrollado en la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador, Ambato, Quito — Ecuador. Para optar el

titulo profesional de Ingeniera comercial.

La empresa de calzado tiene como objetivo principal satisfacer al
nicho de mercado de Ambato, el cual tiene una alta demanda por el
calzado tubular para varones, cuentan con garantia y aseguran el disefio y
comodidad de su calzado. Con el transcurso del tiempo la empresa ha
perdido la competitividad que la caracterizaba, el problema principal es que
su control de los procesos de produccion genera perdida de los recursos.
La autora plantea el proceso de mejora continua que tendr& como objetivo
el mejoramiento del area de produccion, donde se hallaran los

inconvenientes que restringe el correcto proceso.

Para aplicar la mejora continua se desarrollé el ciclo de Deming, el
gue permitié establecer las soluciones, como el tratamiento de flujogramas,
hojas de control de los productos en proceso y terminados, adicionalmente
se desarrollaron indicadores que tuvo como objetivo que la empresa sea

competitiva.

Utiliz6 el enfoque cualitativo y cuantitativo y de tipo descriptivo.
Ademas, para recolectar sus datos lo realizd a través de hojas de
verificacion y lo realiz6 al director, la cual tuvo como objetivo conocer la real
situacion de la compafia. Considero como poblacion a sus 10
colaboradores que son los encargados del area productiva. La autora

concluye:

24



La técnica del mejoramiento continua que fue utilizado en la
investigacion fue el Circulo de Deming y sus cuatro fases. La empresa
tiene una administracion practica lo cual genera un inadecuado control en
las sub-areas de produccion tales como las de corte, desbaste, armado y

terminacién del producto.

El proceso de corte y armado generan problemas de desperdicios y

ademas de pérdidas en los diferentes procesos de produccion.

No cuentan con personal capacitado para la correcta administracion
de los recursos del almacén, por lo que existe pérdida de materia prima,

también en los productos en procesamiento y los culminados.

La ejecucion del mejoramiento continuo tuvo como objetivo la
satisfaccion de sus clientes, donde se ofrece productos de gran calidad

asociado a precios asequibles.

Finalmente, la aplicacion de los indicadores permite el desarrollo
competitivo de la compafiia, pues cerciora que se obtengan productos de

calidad.

Sotelo (2016) en su tesis titulada: “La gestion por procesos en su
papel de estrategia generadora de ventaja competitiva aplicada a los
enfoques de asociatividad de las Mypes: Caso peruano”. Desarrollado en la
Universidad Politécnica de Catalufia, Barcelona — Espafia. Para optar por el

grado de Doctor en administracién y direccién de empresas.

El objetivo es exponer un modelo esencial para la gestion de
procesos, el cual sirva para que las Mypes logren exitosamente la
manufacturacion de grandes pedidos. Es por ello, que el autor propone
asociar mediante un sistema de procesos, con el fin de tener un producto
estandarizado de calidad que satisfaga los requerimientos de sus clientes.
Para empezar, realizo el diagnostico en los sectores donde las Mypes

puedan ser capaces de exportar, la cual se llevo a cabo mediante
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entrevistas personales a 489 apoderados de micro y pequefias empresas,
el cual tuvo como finalidad identificar como se realiza la gestion de sus
empresas, asi tener un panorama mas claro para realizar un disefio de
procesos que les permita gestionar adecuadamente y también
asociaciones confiables con lo cual sean capaces afrontar un requerimiento

de exportacion. El autor concluye:

En Peru las Mypes conforman el 99,3% de compafias, por tanto, la
economia depende de las micro y pequefias empresas. Y son estas las
cuales generan un aumento de la tasa de empleabilidad. Por ello el autor
indica que las Mypes no solo trascienden en el contorno econdémico sino
también en el aspecto social del pais, pues mientras crecen las empresas
se necesita mas mano de obra lo que genera puestos de trabajo, y asi la
poblacién sin empleo encuentre ofertas de trabajo, y es asi como obtienen

poder econémico para el progreso del estado.

Las Mypes al contribuir con el PBI, importante indicador financiero del
pais ya que mide las ganancias de los impuestos, el cual toma los
conceptos del consumo familiar y como contribuyen las empresas al
indicador, los cuales aportan a la creciente del PBI, con ello es un camino
viable para reducir la pobreza en el Peru. Por consiguiente, el autor afirma
que el 99.3% de los empresarios de Mypes son los que aportan
directamente a la economia peruana, por el poder adquisitivo fruto del

trabajo por su mano de obra en las empresas.

El modelo proyecta que la presentacion de solicitudes nacionales o
internacionales de gran magnitud que requieren especificaciones,
certificaciones y estandares de calidad, se propone que las Mypes del
rubro puedan lograr asociarse y apliquen el método de gestibn de
procesos, donde lograran alinear varios procesos que daran valor agregado
y tendran la capacidad de seguir el proceso desde la salida del producto y
la entrega al cliente final. El modelo se soporta en la asociacion de las
Mypes para estandarizar sus procesos, con ello estas empresas pueden

cumplir con atender grandes volumenes y obtener mayores ingresos
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econdémicos y crecer financieramente, y como punto adicional tener

conocimientos propios de como afrontar los problemas de la actualidad.

De acuerdo a las entrevistas que realiz6 el autor a 459 Mypes en Lima
metropolitana que fue su muestra, obtuvo como resultado que el 43%
pertenece a asociaciones, pero si saben de los beneficios y caso contrario,
un 25% no pertenece a asociaciones y tampoco saben los beneficios. Esto
se debe a que los duefios de estas empresas no quieren compartir su
informacion pues creen que si lo hace la competencia se plagiara sus
métodos o0 conocimientos ya adquiridos, lo cual generaria mas
competencia. Sin embargo, el 57% se encuentran dispuestas a aplicar un
plan de asociacién con Mypes del mismo sector pues son conscientes que
no pueden aceptar grandes pedidos pues la capacidad en nivel de
produccion es delimitada, y se suma a ello que no cuentan con
certificaciones de calidad para lograr atender los pedidos de clientes
exigentes. Por todo ello, el modelo de gestidon que plantea el autor resuelve
dichos problemas, con esto afirma que su modelo béasico de gestion es
aplicable a aquellas Mypes que se asocien para obtener mayores
beneficios y logren la atencién de grandes pedidos en mercados nuevos y
mas competitivos, ademéas de la reduccion de costos y maximizando los

ingresos.

Torrez (2015) en su tesis titulada: “La gestidon administrativa y su
impacto en la mejora continua hacia la calidad en la empresa Matagalpa
Coffee group, en el municipio de Matagalpa, departamento de Matagalpa,
2013-2014”. Desarrollado en la Universidad Nacional Auténoma de
Nicaragua, Managua. Para optar por el titulo de Master en gerencia

empresarial.

La autora realizd la tesis cuando conocio las necesidades de la
empresa, pues no contaban con una estrategia corporativa definida, la falta
de procesos de planeamiento en todos los niveles de la organizacion, asi
también no tenian definida la estructura organizacional donde se

establecen las lineas de mando. Adicionalmente, no existian manuales, ni

27



material administrativo de apoyo para el correcto cumplimiento de las
funciones del personal. Todo lo anteriormente indicado se relaciona
directamente con la gestion de procesos, y se requeria que alcance los
objetivos que ya tenian establecidos, pero que no estaban formalizados
para que asi la empresa Matagalpa Coffee Group puede lograr la mejora
continua y la calidad de sus productos y servicios ofrecidos para la

satisfaccion de sus clientes.

Por ello, el objetivo principal es intentar suministrar una propuesta que
sea un modelo de gestion administrativa en la compariia y con ello logre la
mejora continua de los procesos actuales tanto los de administracion y
produccion para lograr los objetivos. Finalmente se logre la implementacién
de una estrategia administrativa optima. El disefio de investigacion de la
tesis es no experimental, y de corte transversal donde tomaron como
muestra no probabilistica a los trabajadores de la empresa que cuentan
con el tipo de contrato permanente, ya que son las personas que se
involucran de forma directa con los procesos de la empresa, por lo tanto,

son ellos lo quienes tiene el manejo de la informacién. La autora concluye:

La empresa es manejada en base a un sistema de administracion
empirica, por ello indica que su proceso administrativo no es el idoneo pues
no estan establecidos sus planes estratégicos tanto en el nivel institucional,
intermedio y operativo, lo que dificulta el alcance de sus objetivos

confirmando asi que su gestién es baja.

El proceso del control para asegurar la calidad de los productos
terminados era ineficiente, ya que no contaban con un procedimiento
donde se pueda verificar los procesos, ademas no se realizaban auditorias
internas de control de calidad y por ello no se ponia en practica las
acciones preventivas las acciones correctivas de las no conformidades. No
contaban con registro de los procedimientos, no aplican la
retroalimentacion que permite evaluar como fueron desarrollados los

procesos y medir la satisfaccion de los clientes.
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No cuentan con los indicadores de gestion de sus procesos para
medir que los objetivos de la empresa sean cumplidos. Ademas, se
encontraban omitidos los indicadores: financieros, satisfaccion al cliente,
cumplimiento de procesos internos y desarrollo. En definitiva, se presenté
la propuesta del modelo que servira el mejoramiento de la gestion

empresarial de Matagalpa Coffee Group.

GOmez y Séanchez (2014) en su tesis titulada: “Plan de mejora
continua en los procesos de produccion de la empresa BETO JR. Para
incrementar la productividad”. Desarrollado en la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador sede Ambato — Ecuador. Para optar por el titulo de

ingeniera comercial con mencion en administracion de la productividad.

Esta tesis desarroll6 un plan de mejora continua en los procesos de
produccion para la empresa BETO JR., que confecciona pantalones jeans,
ademas analiza el problema que se ha desarrollado en el &rea de
produccion. Por ello los autores han aplicado un cuestionario a los por lo
gue para analizar la problemética se ha centrado en el area de produccion
y ha aplicado técnicas de investigacion, una de ellas fue basada en una
encuesta a los empleados y clientes a través de ello se pudo identificar las
principales probleméticas del area: deficiencia en el control de materia
prima y materiales, funciones no establecidas en los empleados y la retraso
en la entrega de los productos terminado y en base a ello se desarroll6 el

plan de mejora continua.

Su poblacion fue el grupo de casos que coinciden con una serie de
especificaciones, que enfoca la disertacion; por ello se realizd una
encuesta dirigida a 13 empleados que laboran en el area de produccion y
los clientes mas tipicos que fueron seleccionados de la base de datos la
empresa, el cual fue un total 15 personas. Asi también la muestra fue igual
gue la poblaciéon pues es pequefia por tal motivo se tomd el 100% de la

poblacion para las encuestas. Se concluyo:
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La empresa BETO JR., al no contar con una estrategia de mejora
continua, lo que generd problemas en su area de produccion, generando
insatisfaccion tanto en empleados como en los altos mandos de la

empresa.

El autor sefiala que mejorar los niveles de produccion en la empresa
ayudaria a reducir o eliminar las causas de los bajos niveles de produccion,
como el tiempo exagerado en fabricacion, el desperdicio de materias
primas y materiales, re-procesos y duplicidad de funciones. Los clientes
afirmaron que un causante de su insatisfaccion es la demora en los plazos
de entrega, es por ello que se implementa el plan de mejora, que tiene el
objetivo de entregar los pedidos a tiempo y a su vez lograr el mejoramiento
de la calidad del producto.

El plan de mejora contintia aplicado en la produccion es una barrera
hacia la competencia, puesto que es una herramienta muy valiosa que
permite establecer estrategias para eliminar o disminuir los problemas
existentes en la organizacién, de manera que los empleados mejoren su
rendimiento laboral y lleven a cabo correctamente los procesos de
fabricacion para lograr un producto terminado que alcance el cumplimiento

de los requerimientos y expectativas de los clientes.

Antecedentes nacionales

Pebe (2018) en su tesis titulada: “La gestion de procesos y la
formalizacién de las MYPES en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018”.
Desarrollado en la Universidad César Vallejo, Lima, Peru. Para optar el

titulo de Licenciado en administracion.

El objetivo principal fue establecer la relacion de la gestion de
procesos Y la formalizacién de las MYPES en el distrito de Puente Piedra.
La tesis es descriptivo, correlacional, no experimental y transaccional. La
poblacion fue un total de 60 MYPES informales, se aplicoO un cuestionario

de 30 preguntas, con lo cual se logré aplicar el alfa de Cronbach que
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determiné la confiabilidad del instrumento y la medicion de la dependencia

de las variables mediante la Rho de Spearman. El autor concluyo:

La variable gestiébn de procesos y la variable formalizacion de la
Mypes si se relacionan de modo positivo, pues tiene un coeficiente de

0,971 lo que representa una correlacion positiva muy alta.

El autor determiné que hay relacion de la variable gestién de procesos
y formalizacion de las MYPES donde se reduce los servicios poco eficaces,
la repeticion de labores inadecuadas, asi como el uso innecesario de

recursos, con ello lograr la satisfaccion del cliente.

El autor determiné que hay relacion de las acciones y la formalizacion
de las MYPES, la motivacion y la ejecucion de adecuadas conductas para

brindar un servicio de calidad.

El autor determind que hay relacion de los recursos y la formalizacion

de las MYPES, respecto al manejo de recursos de manera éptima.

El autor determino que hay relacién de la variable satisfaccion del
contribuyente y la formalizacién de las MYPES, y los beneficios otorgados

al consumidor y tacticas de atencién.

Calatayud (2017) en su tesis titulada: “Mejora continua en el proceso
de elaboracion de chocolate de la empresa Machu Picchu Foods SAC -
Callao, 2017”. Desarrollado en la Universidad César Vallejo, Lima, Pera.

Para optar el grado de Bachiller en ingenieria industrial.

La tesis busca detallar la mejora continua del proceso de fabricacion
de chocolate de la compafia Machu Picchu, donde presenta el plan de
mejora continua para los procesos mediante el método del Ciclo de
Deming, la cual consiste en solucionar los inconvenientes en los procesos
observados en el area de cobertura que perjudicaban en el aspecto

economico a la compafiia, en especifico en el proceso de filtros y refinacion
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lo que generaban pérdidas de gran magnitud y mermas de chocolate y
polvo refinado. Se empled el método de observacion de los procesos ara
poder analizar los procesos y reconocer la informacién de la variable
mediante los datos registrados. La tesis es de disefio no experimental,
donde la muestra fue el proceso de produccion de chocolates de 15

semanas.

El autor concluye la implementacion del PHVA se adecua
ampliamente a los problemas expuestos en su tesis, de esa forma se
centrd en las tareas que no generan valor, por ejemplo, las mermas de los

procesos.

De acuerdo a su objetivo principal lleg6é a determinar que su plan de
mejora continua de proceso PHVA aplicada al area de cobertura, consigue
alcanzar mejoras significativas en el rendimiento de la compafia. Ademas,
el proceso PHVA logro generar cambios importantes para reducir el estrés
y los peligros potenciales de accidentes de trabajo en los colaboradores del

area.

Fernandez (2017) en su tesis titulada: “Proceso administrativo y su
relacion con la gestion de calidad en la Municipalidad Provincial de Huaraz,
para el 2017”. Desarrollado en la Universidad César Vallejo sede Huaraz,

Ancash — Per0. Para optar el grado de Maestra en Gestién Publica.

Se busco6 demostrar la relacion del proceso administrativo y la gestion
de calidad en la Municipalidad. La investigacion como tipo no experimental,
de disefio correlacional; su muestra fue de 170 colaboradores
administrativos de la Municipalidad, su muestreo fue no probabilistico. Por

tanto, se concluye:
La relacion es alta entre el proceso administrativo y la gestion de

calidad con un r =0.751, por tanto, si se cumple con la gestién del proceso

administrativo de forma Optima de acuerdo a los parametros determinados
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en el municipio y repercute directamente en la gestion de calidad que se

ofrece a las personas que acuden a la municipalidad.

Hay relacién es regular entre la planificacion y la gestién de calidad
con un r =0.524, por ello, la planificacién ejecutada en la Municipalidad, no
repercute directamente con la gestion de calidad que se ofrece a los
usuarios. En consecuencia, se debe ejecutar planes alternos de mejora, asi
como la planificacibn adecuada que tenga como objetivo lograr la

apropiada gestién en la municipalidad.

La relacion es regular entre la organizacion y la gestion de calidad con
un r =0.507, por lo cual la organizacion ejecutada por el municipio afecta
directamente con la gestion de calidad, por ello se puede ofrecer a los
usuarios un proceso Optimo, y establecer alternativas de mejora para los
tramites de documentos y en la gestion de la municipalidad. Con ello se
busca tener la correcta gestion de calidad, no solo en la atencion al cliente
si no también los distintos tramites que se realizan, llegando a eliminar la

burocracia,

Hay relacién regular entre la direccion y la gestion de calidad, de
acuerdo a un r =0.483, por lo cual la direccién ayuda a coordinar y plantear
opciones de mejora para la orientacién de la poblacién y como objetivo de
largo plazo es que el municipio sea reconocido por brindar servicio de

calidad.

Existe una relacién regular entre el control y la gestion de calidad en
de acuerdo a un r =0.490, por tanto, el control es fundamental en todo
proceso administrativo debido a que supervisa y monitorea las labores en
la Municipalidad mediante las evaluaciones, inspecciones, esto con la
finalidad de corregir o prevenir problemas administrativos en bien del

ciudadano.
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Guillen (2017) en su tesis titulada: “Implementacién de un modelo de
mejora continua en el PHVA en el proceso de suministros para incrementar
la puntualidad en la entrega de los materiales en una empresa siderurgica
de Ancash en Perd”. Desarrollado en la Universidad privada del Norte,

Trujillo — Peru. Para optar el grado Maestro en administracion de empresas.

En la presente tesis el autor analiza, diagnostica y propone la mejora
para el proceso de suministro en la empresa, donde se requiere aumentar
la puntualidad de la entrega de materiales y repuestos mediante el modelo
de mejora continua PHVA, al mismo tiempo tiene como consecuencia el
mejoramiento en la calidad del servicié y lograr satisfacer a los usuarios. El
disefio utilizado es el descriptivo — Longitudinal. Ademas, la muestra
utilizada es el 100% de las 6rdenes de compra, es decir, las 13456 de
materiales del periodo 2015. Ademas, de los 97 colaboradores que son el

100% de las areas relacionadas con suministros.

Asi en el andlisis de los problemas, pudo detectar los mas importantes
como era el proceso de suministros pues se identifico la entrega a
destiempo por parte del proveedor, adicionalmente de detecté la demora
del analista, quién es el personal encargado en emitir las 6rdenes de
compra. En la aplicacion las propuestas de mejora mediante el modelo
PHVA, el autor observo que el indicador correspondiente a la puntualidad
tuvo resultados a favor, pues paso de un promedio de 66% del afio 2015 a
un 80% en el afio 2016, y al cierre de diciembre obtuvo un promedio del
89%. Del mismo modo se reflejé la mejora en el area de suministros, ya
gue los resultados de satisfaccion de la encuesta aplicada en el afio 2015

fue un 49% y en el afio 2016 fue del 63%. Por tanto, el autor concluye:

Las actividades de mejora propuestas no son autbnomas una de otra,
al contrario, se obtiene una correlacion con lo cual se logra aprovechar
mejor los recursos y lograr incrementar la puntualidad de la entrega de los
materiales. Por tanto, lograr satisfacer al cliente interno y lograr mas

productividad en la empresa.
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Ayuni y Matheus (2015) en su tesis titulada: “Sistema de mejora
continua en la empresa Arnao S.A.C. bajo la metodologia PHVA”.
Desarrollado en la Universidad de San Martin de Porres, Lima, Pera. Para

optar el titulo de ingeniero industrial.

Desarrolla la evaluacion de un proyecto de la compafia Arnao S.A.C.,
la cual tiene como objetivo primordial instaurar una metodologia referente a
la mejora continua, cuya finalidad ser& la correccion del sistema ineficaz de
sus operaciones. Por ello el autor se basé en la metodologia PHVA, con la
cual logro realizar el correcto procedimiento para establecer las acciones
gque se requerian. Adicionalmente, los autores utilizaron diversas
herramientas de la calidad, con ello pudieron demostrar el estado inicial de

la empresa.

La poblacion fue el 100% de trabajadores de la empresa que
ascienden a 15 personas desde agosto 2012 a junio 2013, tiempo de
duracion del proyecto. La muestra con el 100% de los empleados que
seran sujetos de investigacion. Los autores realizaron una matriz
cuantitativa — comparativa donde identificaron puntos criticos, tales como el
costo, riesgo, dificultad y flexibilidad de la implementacién, ademas el
tiempo para conseguir los resultados anhelados, la adaptacion del personal
para implementacion y el acceso a la informacion necesaria. Los autores
también realizaron una matriz cualitativa determinando la metodologia mas

adecuada.

Los autores realizaron el planeamiento estratégico, donde se
establecio los objetivos deseados y desarrollaron planes de accion.
Mediante el diagndstico inicial de la empresa ARNAO SAC se detectd un
problema principal que era la falencia pues no cumplian con los plazos de
entrega, donde una de las principales razones era la falta de métodos
correctos para desarrollar los procesos de fabricacion, ademas la falta de

aprovechamiento de los recursos.
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Finalmente, el estudio concluyé con la revision de todas las acciones
implementadas, que comprobaron que cada una contribuye de forma
positiva para lograr los objetivos y que son perdurables en el tiempo y

rentable.

Por ende, los autores concluyeron que la mejor opcién para la
resolucién de los problemas encontrados fue aplicar el método PHVA, ya

gue logra implantar una ruta adecuada para obtener acciones de mejora.

2.2. Desarrollo de latematica correspondiente al tema investigado

2.2.1. Bases teoricas de la gestion de procesos

2.2.1.1. Definiciones de la gestion de procesos

Harrington (1993) indica: “La organizacion cuenta con una serie de
procesos complicados. Donde los procesos son actividades que indican el

requerimiento interno o externo y son clave para un trabajo libre de errores”
(p. 61).

Harrington (1993) indica “Proceso es la actividad que usa un insumo,
se aflade valor y se brinda el producto a un cliente externo o interno” (p.
121).

Evans y Lindsay (2015) definen:

La gestion del proceso involucra proyectar y gestionar acciones
necesarias para alcanzar un fuerte grado de desempefio en los
procesos importantes de la compafia, ademas también busca
ocasiones para la mejora de la calidad y lograr satisfacer al cliente.
(p. 208).

Por lo cual, la gestion de procesos brinda un mejor método para

realizar y administrar los negocios de las organizaciones, ademas es un
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enfoque que permite identificar, disefiar un plan de accion, ejecutar,
documentar y recolectar informacion, monitorear, controlar y perfeccionar
los procesos en las empresas, y tiene como fin obtener resultados

alineados a los objetivos del negocio.

2.2.1.2. Importancia de la gestion de procesos.

Facilita que la empresa tenga la oportunidad de ordenar las funciones
internas, las cuales deben reconocer las necesidades de los clientes
externos. Asi se pueda desarrollar y establecer los procesos vy

procedimientos para las diferentes areas.

Por tanto, si los procesos de la empresa son correctamente
ejecutados seran mas eficientes y productivos, por lo cual se reducirian
costos, errores y riesgos. Ademas, la correcta gestion de los procesos
fomenta una buena préactica de la gestion financiera, y también brinda una
visualizacion de como se encuentra la empresa y si se estan logrando los

objetivos estipulados.

2.2.1.3. Caracteristicas de la gestion de procesos.

Se evidencian determinadas caracteristicas entre las mas importantes

se encuentran:
La eficiencia, es lograr cumplir adecuadamente la gestion de procesos
utilizando correctamente los recursos. Y simboliza un beneficio para la

persona encargada de llevar a cabo el proceso.

La eficacia, es la forma apropiada en la cual se cumple con las

exigencias del cliente final.

La efectividad, en el proceso de manera tal que si existe alguna

desviacion pueda corregirse o mejorarse.
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Tiempo del ciclo del proceso, es una caracteristica fundamental pues
es la que determina el tiempo total que se necesita para realizar y terminar
un proceso. Ademas, si se reduce el tiempo de desarrollo de cada proceso

se pueden incrementar las ventas.

El costo, es un aspecto fundamental pues proporciona apreciaciones

de los problemas y la ineficiencia de la gestion de procesos.

2.2.1.4. Teorias relacionadas de la gestion de procesos

Fundamentos del proceso administrativo de Enrique Louffat

El proceso administrativo se encuentra dividido por elementos segun
Louffat los cuales son la planeacion, organizacion, direccion y control.
Estos crean sinergia, se sistematizan e integran y buscan lograr la
efectividad no sélo para las empresas, sino también para las personas en
su vida diaria, pues se indica que hay relacién ya que cada persona que
sea capaza de planear, organizar, dirigir y controlar su vida diaria, tendra

mayores posibilidades de ser un administrador de empresas exitoso.

Planeacién es el elemento encargado de detallar el presente estado
de la organizacién, y lo que quiere obtener a futuro, por tanto, debe
identificar la imagen institucional, asi como sus estrategias, politicas

internas y presupuestos financieros.

Organizacion es el elemento responsable de establecer el esquema
organizacional, a través del modelo organizacional que abarca los

organigramas y manuales.

Direccion es el elemento que se encarga de poner en practica lo que
se plane6 y organiz6, mediante sus trabajadores. Ademas, el
comportamiento de los mismos en grupos donde emplearian las técnicas
de liderar, motivar, comunicar, tomar decisiones, negociar problemas, que

ayuden a lograr la conciliacion por temas individuales o corporativos.
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Control es el elemento responsable de demostrar mediante
indicadores, los niveles referentes a la eficacia y eficiencia administrativa

de la compafiia.

Los elementos ya mencionados crean una unidad compacta que de
formar sistematizada e integral, generan correlaciones de los distintos
aspectos de la empresa y favorecen al ejecutivo que la administre para que
se desenvuelva en sus actividades con total seguridad, de acuerdo a los

retos impuestos del mundo actual.

Lareingenieria de los procesos de Michael Hammer y James Champy

La reingenieria es el redisefio de procesos, donde se solicita a los
ejecutivos la necesidad de volver a empezar desde cero para replantear y
modificar la forma como se realiza el trabajo y como reformar
completamente las organizaciones. Por ello, se exhorta a los ejecutivos
encargados analizar y tomar enérgicas disposiciones, con el fin de suplir
procesos fundamentales, por otros nuevos cuando se tornan ineficientes y
obstaculizan la productividad, ademas de no generar valores a los

productos y servicios que buscan la satisfaccion de los clientes.

La reingenieria presume renunciar a lo que en la actualidad existe e
iniciar considerando lo que los clientes esperan. Cuando se quiere
determinar a los clientes es necesario considerar los clientes internos y
externos, y son estos ultimos los cuales son los que establecen lo que

requieren de los productos y servicios para lograr satisfacerlos.

La reingenieria es una reinvencion fuerte pero necesaria que requiere
volver a organizar y configurar de forma radical los procedimientos de una
empresa, con el fin de conseguir aumentos importantes en un corto plazo,
en aspectos como la rentabilidad, produccion, la calidad. Lo que significa

gue una empresa esta obteniendo ventajas sobre la competencia.
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Para el autor, en la actualidad ya no es suficiente cambiar para
mejorar, ya que la mejora continua es un asunto de cambios cuantitativos,
por lo contrario, la reingenieria es una transformacion total, un cambio de
caracter cualitativo. En la reingenieria de procesos existen riesgos, pero
pueden controlarse y superarse, lo mismo es con el costo pues no
necesariamente se debe incurrir en una fuerte inversion para llevar a cabo

el proceso.

2.2.1.5. Dimensiones de la gestién de procesos

Organizacion

Harrington (1993) indica: “La organizacion para mejorar tiene como
meta el aseguramiento del éxito a través de la comprensidén, compromiso y

liderazgo” (p. 61)

Louffat (2015) precisa: “Es un elemento del proceso administrativo,

encargado del disefio ordenado de una compania” (p. 38).

Evans y Lindsay (2015) definen: “Las organizaciones importantes
detectan los procesos significativos de la cadena de valor y como afecta en
la en lograr entregar productos o servicios diferenciados al cliente” (p.
209).

Planeacién

Harrington (1993) indica: “Instaurar los medios idéneos para la
actualizacion continua de los procedimientos y mejorar efectivamente los

procesos en general” (p. 62).

Louffat (2015) define: “Guiar, orientar ofrecer las lineas correctas que
debe seguir la compafia, es aqui donde se diagnostica y establezca la
mejor opcion administrativa para obtener rentabilidad a lo largo del tiempo”
(p. 2).
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Control

Harrington (1993) indica: “Se necesita realizar el control de los
procesos en la compaifiia, asi como se vigila el proceso manufacturero, con
el fin de lograr tener resultados que garanticen el éxito mediante la calidad”
(p. 176).

Louffat (2015) define: “Proceso que identifica la eficacia y eficiencia de
lo previamente lineado, organizado y dirigido en el uso racional de los

recursos administrados en las distintas areas de la empresa” (p. 302).

Evans y Lindsay (2015) definen: “Es la actividad que asegura la
conformidad con los requerimientos y permite iniciar la accion correctiva
necesaria para resolver problemas y mantener un desempefio estable” (p.
221).

Direccion

Harrington (1993) define: “La direccion como la mejora en la

eficiencia, efectividad y como se adaptan a los procesos” (p. 92).

Louffat (2015) indica: “Es fundamental ya que busca ejecutar y
realizar todo lo planificado y organizado con anterioridad, mediante los
colaboradores, que son los que se trasforman en los actores importantes

en la empresa” (p. 150).

2.2.2. Bases tedricas de la mejora continua

2.2.2.1. Definiciones de la mejora continua

Harrington (1993) indica: “Establece etapas para el desarrollar

acciones determinadas, tales como la organizacion para mejorar, conocer y

modernizar el proceso, ademas de medir y controlar” (p. 143).
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Evans y Lindsay (2015) definen: “Necesita modificaciones pequefas y
progresivas, asi como progresos importantes que sean grandes y rapidos.
El mejoramiento continuo es unos de los principios basico en la calidad
total”. (p. 227).

Por lo tanto, la mejora continua es un enfoque que procura la mejora
del servicio, procesos y/o productos de la organizaciéon, se basa en verificar
y revisar constantemente los procesos y operaciones, con la finalidad de

detectar errores, areas 0 procesos a mejorar.

2.2.2.2. Importancia de la mejora continua

La mejora continua implica que participen todas las personas de la
empresa para lograr destinar una estrategia que tendra como finalidad
mejorar de formar ordenada la gestion de sus procesos, los cuales también

permitan al alcance de los objetivos.

Adicionalmente, se puede indicar que en la actualidad las empresas
persiguen con afan la mejora continua, pues comprenden que es la Unica
manera de conseguir mejorar sus procesos, reduciendo tiempos de los
ciclos de procesos y el coste del mismo, para finalmente obtener la

satisfaccion del cliente.

Por lo anteriormente indicado esta variable es el primer paso que

necesita la empresa Tepsi S.A. Sucursal Perl para alcanzar los objetivos.
2.2.2.3. Caracteristicas de la mejora continua
La mejora continua su meta fundamental es alcanzar la calidad total

de sus procesos, en base a ello se pueden distinguir las siguientes

caracteristicas:
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Repeticion, la finalidad de crear los procesos es generar un resultado
el cual debera repetirse en caso sea viable. Dicha caracteristica permite
mejorar los procesos, mientras mas repeticiones mas experiencia y tiempo

para mejorar.

Retroalimentacion, implica analizar el proceso que ayudara a revelar
oportunidades de mejora que permitan el desarrollo de un procedimiento

sistematizado de mejora.

2.2.2.4. Teorias relacionadas a la mejora continua

Teoria Kaizen sobre el mejoramiento continuo

El método Kaizen fundamenta la integracion que impulsa a todos los
colaboradores de una empresa realicen aportes para perfeccionar los

procesos.

Ademés, la metodologia Kaizen se encuentra orientado al
mejoramiento continuo gradual y ordenado de la toda la empresa para que
se desarrolle en armonia, pero a su vez sea proactiva. Asi también, se
considera que todos los pequefios aportes para la implementacién de
mejoras, tienen el potencial y repercuten directamente en mejorar de
manera eficiente los procesos, y como otro punto fundamental es que se
genera una cultura organizacional que respondera con sus continuos
aportes y participacion frecuente de los colaboradores para conseguir

soluciones.

El instituto Kaizen brinda consejos basicos para la implementacion de
esta filosofia, por ejemplo, es que no se debe buscar la perfeccion, eliminar
las ideas fijas convencionales, pensar en cdmo hacer algo, no por qué no

puede hacerse; no usar excusas, pero cuestionar las practicas actuales.

Este enfoque situado para el proceso de mejora genera la

comunicacion constante entre trabajadores y gerentes
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Evans y Lindsay (2015) definen: “Al instilar el Kaizen en la gente y
capacitarla en el uso de herramientas de mejora la calidad basica, los
trabajadores puedan incorporar esta filosofia en su trabajo y buscar en

forma continua la mejora en sus labores” (p. 227).

Diagrama causa - efecto

Parten de la generacion de lluvia de ideas, donde todos son
participes, con lo cual siente que forman parte importante para el proceso
de hallar soluciones a los problemas. Esta técnica en general es realizada
a grupos pequefios del area de operaciones o direccion, y es desarrollada
con una persona capacitada y con experiencia a la cual se le denomina
facilitador, quien concentra su atencién en el cuestionamiento del problema

y las posibles causas, no en las opiniones de las personas.

Esta técnica grupal solicita que todas las personas participen

activamente para que el facilitador logre captar las mejores ideas.

Ciclo de Deming

Walter Shewhart en el afio 1939, presenta este ciclo como proceso de
tres pasos que servia para el proceso de produccion de grandes
magnitudes. Los pasos indicados era la especificacion, produccion e

inspeccion.

Fue Deming en 1950, quién cambio la idea principal y lo nombro como
la rueda de Deming que consistia en los cuatro pasos de planifica, hacer,
verificar y actuar, para ser usada como instrumento para el mejoramiento
de la calidad y la gestion de procesos de las empresas. Ademas, el ciclo
también proporciona una estructura basica para disefiar, probar e

implementar cambios a cualquier proceso que conduzca a la mejora.
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Es por ello, que ciclo administrativo de la calidad, se relaciona con las
actividades de la administracion, con lo cual es util pues permite la
estructuracion de planes de mejoramiento de la calidad y produccion en las

empresas.

2.2.2.5. Dimensiones de la mejora continua

Planificar

Evans y Lindsay (2015) precisan: “Estudia la situacion vigente y
describe el proceso; entiende los intereses del comprador, recopila los

datos; identifica contrariedades y desarrolla soluciones” (p. 465).

Carro y Gonzalez (2010) afirman: “Detallar el plan, examinar el
escenario vigente, estudiar la procedencia de los posibles problemas y

planear soluciones” (p. 13).

Hacer

Evans y Lindsay (2015) definen: “El plan se realiza una prueba, la cual
evalla la solucion presentada, la obtencion de datos luego de dicha prueba

es recopilada y documentada” (p. 465).

Carro y Gonzélez (2010) afirman: “Hacer como implementar

soluciones y efectuar los cambios planificados” (p. 13).

Verificar

Evans y Lindsay (2015) definen: “Cuando el plan inicial es correcto se
efectla la evaluacion de los resultados e indica es preciso abordar todos
los problemas u oportunidades adicionales. A menudo la primera soluciéon

debe modificarse o desecharse” (p. 465).
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Carro y Gonzélez (2010) afirman: “Medir los resultados y estandarizar

el mejoramiento” (p. 13).

Actuar

Evans y Lindsay (2015) definen: “Se realizan las mejoras y se procede
a implementar el plan, y es comunicado a todos los miembros de la
compafiia. Posteriormente se identifica otras oportunidades de

mejoramiento” (p. 465).

Carro y Gonzélez (2010) afirman: “Documentar la solucién y resumir

el procedimiento aprendido” (p. 13).

2.2 Definicion conceptual de la terminologia empleada

Gestion de procesos

Busca el correcto tratamiento de los procesos en la empresa, donde
los Unicos encargados de la gestion no son los altos mandos si no que

involucra a todos los colaboradores.

Organizacién

Las areas funcionales y de apoyo en la empresa tienen comunicacion
constante. Las areas de apoyo son las encargadas de la realizacion de los
procesos administrativos donde se encuentran las falencias que impide el

logro de las metas establecidas.

Planeacidén

Se adecuan a la realidad actual de la empresa y estos son del alcance
de todos los colaboradores para que el correcto desarrollo de sus
funciones. Ademas, los procedimientos se cambian y actualizan a medida

que la situacion lo amerite, con ello se generan resultados optimos.
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Control

Establecer medidas de control en las responsabilidades de cada
colaborador, el limite de la toma de decisiones, asi también se gestiona el
control interno en todas las areas para poder detectar rapidamente los

errores.
Direccion

Se elimina la burocracia y se trabaja en una organizacion lineal donde
todas las areas son de igual importancia, se comunican generando valor
agregado para la empresa.
Mejora continua

Es la necesidad en la compafiia de revisar los procesos
continuamente para buscar los posibles problemas que generen retrasos u
obstaculos. Con ello resolverlos y lograr la efectiva y reduccion de costos.
Planificar

Se estudian y se hallan los procesos para la mejora y se definen los
objetivos a alcanzar por la organizacién. Las mejoras a aplicar deben de
contemplar la necesidad de los clientes y colaboradores.
Hacer

Se plantean los cambios en los procesos y se realizan las pruebas
piloto para poder verificar el correcto funcionamiento y asi también poder

realizar acciones correctivas y preventivas para la reducciéon de costos a la

empresa.
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Verificar

Cuando se implementa la mejora continua en los procesos se dispone
de un periodo de prueba para estudiar si los resultados cumplen con las
expectativas, ademas de verificar que los procesos son los idéneos para el

desempeiio de los colaboradores.
Actuar

Luego del periodo verificar en la empresa se deben estudiar los
resultados y cotejarlos con el desarrollo de las operaciones, y asi definir es

viable implantar las acciones de mejora. En el caso que los resultados no

sean los esperados, se deben efectuar cambios para ajustar los resultados.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipoydisefio de investigacién

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion de la tesis es descriptiva correlacional, pues
busca la correlacion de las variables gestion de procesos y la mejora

continua.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2006) definen: “La relacion de dos

0 mas variables en un periodo especifico” (p. 211).

Disefio de investigacion

El disefio es no experimental, ya que se ejecutan sin manipular
intencionalmente las variables y solo se observa los fenOmenos en su

situacion original para posteriormente sean analizados.

Hernandez et al. (2006) definen: “En la investigacion no experimental
se observan los fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para

después analizarlos” (p. 205).

En cuanto al nivel de estudio para la recoleccion de datos es

transversal, ya que las variables se miden en un solo instante.

Hernandez et al. (2006) definen: “Los disefios transversales recopilan

datos en un tiempo unico” (p. 208).
Dentro del estudio transversal existe es estudio de tipo transversal

correlacional causal, ya que el interés de dicho tipo de investigacion es la

relacion entre las variables de estudio.
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Hernandez et al. (2006) definen: “Los disenos correlaciones causales
se limitan en el establecimiento de relacion de variables sin necesidad de

determinar causalidad” (p. 212).

La investigacidon esta expresada en el siguiente esquema:

Donde:

n= Tamafio de la muestra

x= Variable gestion de procesos
y= Variable mejora continua

r= Relacion entre las variables
3.2. Poblacion y muestra
Poblacion
Es limitada y comprende a los trabajadores administrativos de la

empresa Tepsi S.A. Sucursal Pera periodo 2019 que ascienden a 25

personas entre hombres y mujeres.

Tabla 1
Poblacion de colaboradores administrativos en la empresa Tepsi S.A. Sucursal
Peru

Numero de colaboradores %
Hombres 18 72.00
Mujeres 7 288.00
Total 25 100.00
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3.3.

Muestra

La muestra es censal, pues se aplicé los instrumentos al total
personal administrativo que realiza la gestién de los procesos en la empresa
gue ascienden a 25 colaboradores administrativos de la empresa Tepsi S.A.

Sucursal Peru.

Herndndez et al. (2006) precisan: “En la muestra toda la poblacion
posee la posibilidad que sean seleccionados, mediante la seleccion

aleatoria” (p. 241).

Hipodtesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de procesos y la
mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Pert San Isidro -
20109.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion de procesos y la mejora

continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Pert San Isidro - 2019.

Hipotesis especificas

H1: Existe relacion entre la dimensién organizacion de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal
Peru San Isidro — 2019.

H2: Existe relacion entre la dimensién planeacion de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal
Pera San Isidro — 2019.

H3: Existe relacion entre la dimension control de la gestion de procesos y

la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Perl San
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3.4.

Isidro — 20109.

H4: Existe relacion entre la dimensién direccibn de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal
Peru San Isidro — 2019.

Variables — Operacionalizacion

Definicién conceptual de la gestion de procesos

Harrington (1993) indica: “El mejoramiento del proceso, pretende que
sea cambiado para hacerlo eficaz, eficiente y flexible, asimismo indaga qué
lo que es necesario cambiar y como cambiar obedece a la perspectiva del

administrador y su proceso” (p. 125).

Definicién operacional de la gestién de procesos

Fue medida de acuerdo a cuatro dimensiones, 12 indicadores que
fueron expresados en términos de 35 items que constituyeron el instrumento
y que permitieron medir la apreciacion de los trabajadores administrativos

respecto a la gestion de procesos.

Tabla 2
Operacionalizacion de la gestion de procesos
Dimensiones Escala de medicion y valores Niveles y rangos
Organizacion 1= Nunca
B 2= Casi nunca
Planeacion Baja 60 - 140
3= Aveces
. Medio 141 - 220
Control 4= Casi siempre
) Alto 221 - 300
_ _ 5= Siempre
Direccion
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3.5.

Definicién conceptual de la mejora continua

Evans y Lindsay (2015) definen: “El mejoramiento es una actividad
proactiva de los gerentes y se debe de ver como una oportunidad, y no como

una forma de reaccionar en un problema” (p. 227).

Definicién operacional de la mejora continua

Fue medida de acuerdo a cuatro dimensiones, 12 indicadores que
fueron expresados en términos de 36 items que constituyeron el instrumento
y que permitieron medir la apreciacion de los trabajadores administrativos

respecto a la mejora continua.

Tabla 3
Operacionalizacién de la variable mejora continua
Dimensiones Escala de medicion y valores Niveles y rangos
Planificar 1= Nunca
2= Casi nunca
Hacer i -
3= A veces Bajo 60 - 140
" . Medio 141 - 220
Verificar 4= Casi siempre
. Alto 221 - 300
5= Siempre
Actuar

Métodos y técnicas de investigacidon

Métodos de investigacion
Esta tesis se us6 el método hipotético deductivo que se deriva del

enfoque cuantitativo, ya que el analisis de los datos se ejecuta mediante

calculos estadisticos descriptivos e inferenciales.
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3.6.

Técnica

En esta tesis se empled el cuestionario como técnica para la medicion

de gestion de procesos y la mejora continua.

Hernandez et al. (2006) precisa: “El cuestionario radica en un grupo de
interrogaciones referente a una 0 mas variables que se deben de medir” (p.
310).

Conjuntamente se usaron técnicas que requirieron analizar y observar

para la recolectar datos de fuentes primarias y secundarias.

Descripcion de instrumentos utilizados

Se emplearon instrumentos para recolectar datos, los cuales evaltan
de manera autbnoma las variables, y posteriormente las correlaciona y
asocia. El primero es el cuestionario para medir la gestion de procesos y el

segundo para medir la mejora continua.

Cualquier instrumento que sirva para obtener informacién debe poseer
dos exigencias esenciales que son: la validez y confiabilidad. Por ello, en la
tesis se usO instrumentos validos y confiables. No obstante, han sido
sometidos nuevamente al proceso de validacion y confiabilidad.

Instrumento |: Cuestionario gestién de procesos

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario de gestion de procesos
Autor : Francesca Paola Taledo Diaz
Procedencia : Peru

Administracion : Individual y colectiva

Duracion : 25 minutos

Aplicacion : Trabajadores administrativos de Tepsi
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Materiales : Hoja de aplicacion y lapicero

Descripcion

El cuestionario sirve para la medicion de las cuatro dimensiones de la
gestion de procesos en la empresa, lo cuales son: organizacion, planeacion,
control y direccion. Dicho instrumento consta de 35 items, que se
distribuyen: 10 en la dimension de organizacion, 9 en la dimension
procedimientos, 7 en la dimensién control y 9 en la dimensién
modernizacion. En la escala para las respuestas se utilizé la escala tipo
Likert de 5 opciones, y la calificacion maxima que se puede obtener del

instrumento es 150.
Normas de aplicacion
Se aplica individualmente, donde el colaborador evaluado debe marcar

5 posibles respuestas a cada proposicion, las cuales son confidenciales y

teniendo en cuenta los siguientes criterios:

Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Instrumento Il: Cuestionario de mejora continua

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario de mejora continua
Autor : Francesca Paola Talledo Diaz
Procedencia : Peru

Administracion . Individual y colectiva

Duracién : 25 minutos
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3.7.

Aplicacion : Trabajadores administrativos de Tepsi

Materiales : Hoja de aplicacion y lapicero

Descripcion

El cuestionario sirve para la medicion de las cuatro dimensiones de la
mejora continua en la empresa, lo cuales son: planificar, hacer, verificar y
actuar. Dicho instrumento consta de 36 items, que se distribuyen: 10 en la
dimensién planificar, 8 en la dimensién hacer, 9 en la dimensién verificar y 9
en la dimensién actuar. En la escala para las respuestas se utilizé la escala
tipo Likert de 5 opciones, y la calificacion maxima que se puede obtener del

instrumento es 150.

Normas de aplicacion

Se aplica individualmente, donde el colaborador evaluado debe marcar
5 posibles respuestas a cada proposicion, las cuales son confidenciales y

teniendo en cuenta los siguientes criterios:

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

R N W b~ O

Nunca
Analisis estadistico e interpretacion de los datos
El analisis se realiz6 de acuerdo al siguiente orden:
Para analizar los datos, se realizé la base de datos de las variables
gestibn de procesos y mejora continua, las cuales se analizaron

estadisticamente en el programa SPSS Statistics 20 para la obtencion de las

correlaciones.
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En el analisis descriptivo de las variables gestién de procesos y mejora
continua se obtuvieron resultados y con ello se realizo la presentacion, de
frecuencias y porcentajes, asi como la distribucion de confiabilidad y

contraste.
Para el analisis de los resultados se realiz6 la interpretacion de los
datos estadisticos y posterior se indicaron los niveles de relacion. Del mismo

modo, se realiz6 la comprobacion de la hipotesis.

Se desarrollaron las discusiones donde se detallan los resultados

obtenidos de las variables y las dimensiones de la misma.

Se procediod a realizar las conclusiones y recomendaciones respecto a

los objetivos de la presente tesis.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS



4.1.

Validacién del instrumento

Validez del instrumento de la gestion de procesos

Se establecié por medio del criterio de jueces considerados expertos
en el tema de gestion de procesos, de tipo tematico y metodoldgico, quienes
establecieron la validez de contenido, criterio y constructo del instrumento lo

gue permitio realizar la prueba piloto para el andlisis de confiabilidad.

Tabla 4

Resultados de la validacién del cuestionario de gestién de procesos
Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mg. Jorge Ramos Chang Aplicable
Ing. Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Aplicable

Nota: Se obtuvo de los certificados de validez de los instrumentos.

Validez del instrumento de la mejora continua

Se establecié por medio del criterio de jueces considerados expertos
en el tema de mejora continua, considerando expertos de tipo tematico y
metodoldgico, quienes establecieron la validez de contenido, criterio y
constructo del instrumento lo que permitid realizar la prueba piloto para el

analisis de confiabilidad.

Tabla 5
Resultados de la validacion del cuestionario de mejora continua
Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mg. Jorge Ramos Chang Aplicable
Ing. Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Aplicable

Nota: Se obtuvo de los certificados de validez de los instrumentos.
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4.1.1 Anélisis de fiabilidad

Fiabilidad del instrumento gestién de procesos

Para establecer la confiabilidad de la variable gestion de procesos se

aplico la prueba estadistica de Alfa de Cronbach del cuestionario.

Tabla 6
Fiabilidad del instrumento de la variable gestidon de procesos
Alfa de Cronbach N de elementos
,967 35

Se logra verificar en la tabla 6, que el resultado de Alfa de Cronbach
es igual a 0,967, con ello se demuestra que el instrumento gestion de
procesos tiene una confiabilidad muy alta por encontrarse en el intervalo de

0,90 a 1, consecuentemente el instrumento es aplicable en la investigacion.

Hernandez et al. (2006) define: “Los coeficientes que fluctian entre O
y 1, en que O significa nula confiabilidad y 1 indica la confiabilidad total” (p.
439).

Fiabilidad del instrumento de la mejora continua

Tabla 7

Fiabilidad del instrumento de la variable mejora continua

Alfa de Cronbach N de elementos
971 36

Se logra verificar en la tabla 6, que el resultado de Alfa de Cronbach
es igual a 0,971, con ello se demuestra que el instrumento mejora continua
tiene una confiabilidad muy alta por encontrarse en el intervalo de 0,90 a 1,

consecuentemente el instrumento es aplicable en la investigacion.
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4.2.

Resultados descriptivos de las variables

Resultados descriptiva de la gestion de procesos

Tabla 8
Andlisis descriptivo de la variable gestion de procesos
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Valido Bajo 7 28,0 28,0 28,0
Medio 13 52,0 52,0 80,0
Alto 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

60

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
GESTION DE PROCESOS

Figura 1. Analisis descriptivo de la variable gestion de procesos
Interpretacion
En la figura 1, indica que 13 de los encuestados que representan el
52.00% consideran a la gestion de procesos en un nivel medio, 7

encuestados con un 28.00% lo consideran en un nivel bajo y 5 de

encuestados con un 20.00% lo consideran en un nivel alto.
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Resultados descriptiva de la mejora continua

Tabla 9
Andlisis descriptivo de la variable mejora continua
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Bajo 7 28,0 28,0 28,0
Medio 13 52,0 52,0 80,0
Alto 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

60

Porcentaje

BAJO

MEDIO
MEJORA CONTINUA

ALTO

Figura 2. Andlisis descriptivo de la variable mejora continua

Interpretacion

En la figura 2, indica que 13 de los encuestados que representan el

52.00% consideran a la mejora continua en un nivel medio, 7 encuestados

con un 28.00% lo consideran en un nivel bajo y 5 de los encuestados con

un 20.00% lo consideran en un nivel alto.
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4.3. Resultados descriptivos de las dimensiones

Descriptivas de las cuatro dimensiones de la gestion de procesos

Tabla 10

Analisis descriptivo de la dimensién organizacion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 5 20,0 20,0 20,0
Medio 14 56,0 56,0 76,0
Alto 6 24,0 24,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

&0

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
ORGANIZACION

Figura 3. Analisis descriptivo de la dimension organizacion

Interpretacion

En la figura 3 que 14 de los encuestados que representan el 56.00%
consideran a la dimension organizacion en un nivel medio, 6 de los
encuestados con un 24.00% lo consideran en un nivel alto y 5 encuestados

con un 20.00% consideran lo consideran en nivel bajo.
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Tabla 11
Analisis descriptivo de la dimensién planeacion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido Bajo 6 24,0 24,0 24,0
Medio 10 40,0 40,0 64,0
Alto 9 36,0 36,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
PLANEACION

Figura 4. Andlisis descriptivo de la dimensién planeacion

Interpretacion

En la figura 4 que 10 de los encuestados que representan el 40.00%
consideran a la dimension planeacion en un nivel medio, 9 de los
encuestados con un 36.00% lo consideran en un nivel alto y 6 encuestados

con un 24.00% lo consideran en nivel bajo.
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Tabla 12
Analisis descriptivo de la dimensién control

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido Bajo 4 16,0 16,0 16,0
Medio 17 68,0 68,0 84,0
Alto 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
CONTROL

Figura 5. Andlisis descriptivo de la dimensién control
Interpretacion.

Se aprecia en la figura 5, indica que 17 de los encuestados que
representan el 68.00% consideran a la dimension control en un nivel medio,

4 de los encuestados con un 16.00% lo consideran en un nivel bajo y 4

encuestados con un 16.00% lo consideran en nivel alto.
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Tabla 13

Analisis descriptivo de la dimensién direccion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 8 32,0 32,0 32,0
Medio 12 48,0 48,0 80,0
Alto 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
DIRECCION

Figura 6. Andlisis descriptivo de la dimensién direccién
Interpretacion

En la figura 6, indica que 12 de los encuestados que representan el
48.00% consideran a la dimensién direccion en un nivel medio, 8 de los

encuestados con un 32.00% lo consideran en un nivel bajo y 5

encuestados con un 20.00% lo consideran en nivel alto.
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Descriptivas de las cuatro dimensiones de la mejora continua

Tabla 14

Andlisis descriptivo de la dimensién planificar

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Bajo 6 24,0 24,0 24,0
Medio 13 52,0 52,0 76,0
Alto 6 24,0 24,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

60

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
PLANIFICAR

Figura 7. Analisis descriptivo de la dimension planificar
Interpretacion

En la figura 7, indica que 13 de los encuestados que representan el
52.00% consideran a la dimensién planificar en un nivel medio, 6 de los

encuestados con un 24.00% lo consideran en un nivel bajo y 6
encuestados con un 24.00% lo consideran en nivel alto.
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Tabla 15
Analisis descriptivo de la dimensién hacer

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 7 28,0 28,0 28,0
Medio 13 52,0 52,0 80,0
Alto 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

B0

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
HACER

Figura 8. Andlisis descriptivo de la dimensién hacer
Interpretacion

En la figura 8, indica que 13 de los encuestados que representan el
52.00% consideran a la dimension hacer en un nivel medio, 7 de los

encuestados con un 28.00% lo consideran en un nivel bajo y 5

encuestados con un 20.00% lo consideran en nivel alto.
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Tabla 16
Andlisis descriptivo de la dimensién verificar

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 5 20,0 20,0 20,0
Medio 15 60,0 60,0 80,0
Alto 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
VERIFICAR

Figura 9. Analisis descriptivo de la dimension verificar

Interpretacion

En la figura 9, indica que 15 de los encuestados que representan el
60.00% consideran a la dimension verificar en un nivel medio, 5 de los
encuestados con un 20.00% lo consideran en un nivel bajo y 5

encuestados con un 20.00% lo consideran en nivel alto.
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Tabla 17
Analisis descriptivo de la dimensién actuar

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 8 32,0 32,0 32,0
Medio 12 48,0 48,0 80,0
Alto 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Porcentaje

BAJO MEDIO
ACTUAR

Figura 10. Analisis descriptivo de la dimension actuar

Interpretacion

ALTO

En la figura 10, indica que 12 de los encuestados que representan el

48.00% consideran a la dimension actuar en un nivel medio, 8 de los

colaboradores encuestados con un 32.00% lo consideran en un nivel bajo y

5 colaboradores encuestados con un 20.00% lo consideran en nivel alto.
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4.4,

Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 18
Andlisis descriptivo de los resultados de la relacién entre la gestion de procesos y

mejora continua

Gestién de Mejora continua
Procesos fi  Bajo fi Medio fi  Alto fi Total
Bajo 6 24.0% 1 4.0% 0 0.0% 7 28.0%
Medio 1 4.0% 10 400% 2 8.0% 13 52.0%
Alto 0 0.0% 2 8.0% 3 12.0% 5 20.0%
7 28.0% 13 52.0% 5 20.0% 25 100.0%
40.0%
Ué 25:00/': s %
Z 20.0% hos
MEDIO

5.0%
0.0%

0.0%
4 BAIO

BAJO MEDIO ALTO
GESTION DE PROCESOS

Figura 11. Andlisis descriptivo de los resultados de la relacion entre la gestion de

procesos y mejora continua.

Interpretacion

Muestra la descripcion de la gestion de procesos y mejora continua,
donde se visualiza que el 24,0% de los trabajadores indican como bajo la
relacion entre las variables. Del mismo modo, 40,0% de los encuestados
sefialan que hay relacién en un nivel medio, ademas el 12% encuestados
afirman que hay relacion en un nivel alto; por tanto, con esta preferencia se
sefiala que existe relacion positiva directa entre las variables gestion de

procesos y mejora continua.
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Prueba de la normalidad para la variable de estudio

Ho: La variable mejora continua presenta una distribucion normal.

Ha: La variable mejora continua difiere de una distribucién normal.

Tabla 19

Resultados de la prueba de normalidad gestién de procesos y mejora continua

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion de procesos ,964 25 ,500
Mejora continua ,954 25 312

Nota: a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

Exhibe los resultados de la prueba de normalidad de Shapiro Wilk,
donde se observa que el valor estadigrafo Z de Shapiro Wilk cuyo valor es
0,964 la mayoria de los puntajes se aproximan a una distribucion normal de
ambas variables, coeficiente que se obtuvo es mayor (p > 0.05); dicho
resultado permite aceptar la hipoétesis nula y rechazar la hipotesis alterna.
En consecuencia, la prueba estadistica a usarse debe ser paramétrica,
para el caso de la investigacion para los estadisticos inferenciales se aplicé
la prueba de Pearson.
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Figura 12. Grafico de dispersion de las variables gestion de procesos y

mejora continua.
Interpretacion
La figura 12, presenta los resultados del gréafico de dispersion donde
se contempla una correlacion positiva directa entre las variables gestién de

procesos y mejora continua, por tanto, a mayor puntaje en la gestion de

procesos, mayor sera el puntaje en la mejora continua.
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4.6

Procedimientos correlaciénales

Contraste de la hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de procesos y la
mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Pera San
Isidro — 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion de procesos y la mejora

continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San Isidro — 2019.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05).
Regla de decision: Si sig. = 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)
Si sig. < 0.05 — se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Tabla 20

Resultados de correlacién entre la gestion de procesos y mejora continua

Gestion de procesos Mejora continua

Gestién de Correlaciéon de Pearson 1 ,943™

procesos  Sig. (bilateral) ,000
N 25 25
Correlacion de Pearson ,943" 1
Sig. (bilateral) ,000

Mejora N 25 25

continua

Nota: **La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién

Se observa los resultados de correlacion de las variables gestion de
procesos y mejora continua, con un estadistico Pearson de 0,943", a un
nivel de significancia p=0,000, lo cual significa que existe una correlacion
positiva muy fuerte entre las variables. En consecuencia, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, determinando que existe una
correlacion positiva muy fuerte entre la gestion de procesos y la mejora

continua en Tepsi S.A. Sucursal Pert San Isidro — 2019.
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Contrastacién de hipétesis especificas

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la dimension organizacion de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal
Pera San Isidro — 2019.

H1: Existe relacion entre la dimensién organizacién de la gestién de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal
Perd San Isidro — 2019.

Tabla 21

Resultados de correlacion entre la organizacion y mejora continua

Organizacibn  Mejora continua

Correlacion de Pearson 1 ,873"

Sig. (bilateral) ,000
Organizacion N 25 25
Mejora Correlacién de Pearson 873" 1
continua Sig. (bilateral) ,000

N 25 25

Nota: **La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Se observa los resultados de la dimension organizacion de la variable
gestién de procesos y la mejora continua, con un estadistico Pearson de
0,873™, a un nivel de significancia p=0,000, lo cual significa que existe una
correlacion positiva considerable. En consecuencia, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, estableciendo que existe una
correlacion positiva considerable entre la organizacion y la mejora continua

en Tepsi S.A. Sucursal Peru San Isidro — 2019.
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Contrastacion de hipodtesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre la dimensién planeacién de la gestién de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal
Pert San Isidro — 2019.

H2: Existe relacién entre la dimensién planeacién de la gestién de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal
Peru San Isidro — 2019.

Tabla 22

Resultados de correlacion entre la planeacion y mejora continua

Planeacion  Mejora continua

Planeacion Correlacion de Pearson 1 ,941™
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25
Mejora Correlacion de Pearson 941" 1
continua Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

Nota: **La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Se observa los resultados de la dimensién planeacién de la variable
gestion de procesos y mejora continua, con un estadistico Pearson de
0,941, a un nivel de significancia p=0,000, lo cual significa que existe una
correlacion positiva muy fuerte. En consecuencia, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, estableciendo que existe una
correlacion positiva muy fuerte entre la dimension planeacion y la mejora

continua en Tepsi S.A. Sucursal Pert San Isidro — 2019.
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Contrastacién de hipétesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la dimensién control de la gestion de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal
Peru San Isidro — 2019.

H3: Existe relacion entre la dimensién control de la gestién de procesos y

la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal Perd San

Isidro — 2019.
Tabla 23
Resultados de correlacién entre el control y mejora continua
Control Mejora continua

Control Correlacion de Pearson 1 ,786"

Sig. (bilateral) ,000

N 25 25
Mejora Correlacion de Pearson , 786" 1
continua Sig. (bilateral) ,000

N 25 25

Nota: **La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Se observa los resultados de la dimension control de la variable
gestion de procesos y mejora continua, con un estadistico Pearson de
0,786, a un nivel de significancia p=0,000, lo cual representa que existe
una correlacion positiva considerable. En consecuencia, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, estableciendo que existe una
correlacion positiva considerable entre la dimension control y la mejora

continua en Tepsi S.A. Sucursal Peru San Isidro — 2019.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre la dimensién direccion de la gestién de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal
Peru San Isidro — 2019.

H4: Existe relacion entre la dimension direccion de la gestién de
procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. Sucursal
Peru San Isidro — 2019.

Tabla 24
Resultados de correlacion entre la direccion y mejora continua
Direccién Mejora continua

Direccién Correlacion de Pearson 1 ,829"

Sig. (bilateral) ,000

N 25 25
Mejora Correlacién de Pearson ,829" 1
continua Sig. (bilateral) ,000

N 25 25

Nota: ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Se observa los resultados de la dimension direccién de la variable
gestiébn de procesos y mejora continua, con un estadistico Pearson de
0,829", a un nivel de significancia p=0,000, lo cual representa que existe
una correlacién positiva considerable. En consecuencia, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, estableciendo que existe
correlacion positiva considerable entre la dimension direccién y la mejora

continua en S.A. Sucursal Perd San Isidro — 2019.
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CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1.

Discusiones

Los instrumentos aplicados para recolectar los datos, fueron
sometidos a criterios de validez y confiabilidad, obteniendo como
resultados una confiabilidad muy alta, respecto al instrumento gestion de
procesos alcanzo un valor de alfa de Cronbach que asciende a 0,967,
mientras que el instrumento mejora continua alcanzé un valor de alfa de
Cronbach que asciende a 0,971 mayor que el 0,75, demostrando que
ambos instrumentos obtuvieron con una confiabilidad muy alta para el
recojo de datos de la muestra, dicho aspecto permite continuar con la

investigacion.

Respecto a los resultados del contraste de la hipotesis general
mediante el estadistico de correlacion Pearson se obtuvo un resultado de
0,943 a un nivel de significancia de 0.000, con lo cual se puede indicar que
existe una correlacién positiva muy fuerte entre las variables gestion de
procesos y la mejora continua, dichos resultados se contrastan con los
resultados obtenidos por Pebe (2018) en su tesis titulada: “La gestiéon de
procesos Yy la formalizacién de las MYPES en la Municipalidad de Puente
Piedra, 2018, determino mediante Rho de Spearman de 0,971 que hay
correlacion positiva alta entre las variables gestion de procesos y

formalizacion de las Mype.

Respecto a los resultados del contraste de la hipotesis especifica 1,
mediante el estadistico de correlacion Pearson se obtuvo un resultado de
0,873 a un nivel de significancia de 0.000, con lo cual se puede indicar que
hay una correlacion positiva considerable entre la dimension organizacion
de la gestion de procesos y la mejora continua, dichos resultados obtenidos
se contrastan con los resultados obtenidos por Fernandez (2017) en su
tesis titulada “Proceso administrativo y la gestion de calidad en la
municipalidad provincial de Huaraz, para el 2017, indica que hay una
relacion regular entre la organizacion y la gestion de calidad en la

municipalidad con un r =0.507, la autora concluyé que la organizacion
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realizada en la municipalidad guarda relacion directa con la gestion de

calidad. Acepta la hipétesis de investigacion y se rechaza la hipotesis nula.

Respecto a los resultados del contraste de la hipétesis especifica 2,
mediante el estadistico de correlacion Pearson se obtuvo un resultado de
0,941 a un nivel de significancia de 0.000, con lo cual que puede indicar
que existe una correlacién positiva muy fuerte entre la dimension
planeacién de la gestion de procesos y la mejora continua, dichos
resultados obtenidos se contrastan con los resultados obtenidos por
Fernandez (2017) indica que hay relacion regular entre la planificacion y la
gestion de calidad en la municipalidad con un r =0.524, por tanto concluye
que la planificacién realizada en la municipalidad no guarda relacién directa
con la gestion de calidad que ofrece a los usuarios internos y externos,
ademas la autora indica que se requiere la implementacion de planes
alternos para lograr mejoras y tacticas de planificacion que obtengan como
resultado la apropiada gestion en la municipalidad. Acepta la hipotesis de

investigacion y se rechaza la hipotesis nula.

Respecto a los resultados del contraste de la hipdtesis especifica 3,
mediante el estadistico de correlacion Pearson se obtuvo un resultado de
0,786 a un nivel de significancia de 0.000, con lo cual que puede indicar
gue existe una correlacion positiva considerable entre la dimensién control
de la gestion de procesos y la mejora continua, dichos resultados obtenidos
se contrastan con los resultados obtenidos por Fernandez (2017) expresa
que existe relacion regular entre el control y la gestién de calidad en la
municipalidad con un r =0.490, indicé que control es esencial para la
supervision y monitoreo los trabajos en la Municipalidad a través de
evaluaciones, inspecciones, que tiene como fin la correccion y prevencion
de problemas administrativos. Acepta la hipo6tesis de investigacion y se

rechaza la hipétesis nula.

Respecto a los resultados del contraste de la hipétesis especifica 4,

mediante el estadistico de correlaciéon Pearson se obtuvo un resultado de
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0,829 a un nivel de significancia de 0.000, con lo cual que puede indicar
gue existe una correlacion positiva considerable entre la dimension
direccion de la gestion de procesos y la mejora continua, dichos resultados
obtenidos se contrastan con los resultados de Fernandez (2017) expresa
gue hay correlacion regular entre la direccidén y gestion de calidad en la
Municipalidad con un r =0.483 y que la direccion de la municipalidad de
gestién administrativa, indica relacion, por tanto se puede lograr una mejor
imagen de calidad del servicio de la municipalidad. Acepta la hip6tesis de

investigacion y se rechaza la hipétesis nula.
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5.2.

Conclusiones

La primera conclusion, hay correlacion positiva muy fuerte entre las
variables gestién de procesos y mejora en la empresa Tepsi S.A. Sucursal
Perd San lIsidro — 2019, mediante el estadistico Pearson que asciende a
0,943**, a un nivel de significancia 0,000 menor a 0,05. Se concluye que
cuando en la empresa realiza una correcta gestion administrativa, basado

en la gestién de procesos por tanto se genera la mejora continua.

La segunda conclusion, hay correlacion positiva considerable entre la
dimensidén organizacion y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A.
Sucursal Pert San Isidro — 2019, mediante el estadistico Pearson que
asciende a 0,873**, a un nivel de significancia 0,000 menor a 0,05. Se
concluye que cuando en la empresa establece y comunica los objetivos

desde la gerencia a las areas funcionales se genera la mejora continua.

La tercera conclusién, hay correlacién positiva muy fuerte entre la
dimensién planeacion de la gestién de procesos y la mejora continua en la
empresa Tepsi S.A. Sucursal Peri San lIsidro — 2019, mediante el
estadistico Pearson que asciende a 0,941** a un nivel de significancia
0,000 menor a 0,05. Se concluye que cuando en la empresa capacita,
automatiza los procesos y mantiene su manual de funciones actualizados

se genera la mejora continua.

La cuarta conclusion, hay correlacion positiva considerable entre la
dimensién control de la gestion de procesos y la mejora continua en la
empresa Tepsi S.A. Sucursal Perd San Isidro — 2019, mediante el
estadistico Pearson que asciende a 0, 786**, a un nivel de significancia
0,000 menor a 0,05. Se concluye que cuando en la empresa establece
planes de contingencia, realiza auditorias internas y se controla
correctamente la informacion y acceso del personal se genera la mejora

continua.
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La quinta conclusion, hay correlacién positiva considerable entre la
dimensioén direccidon de la gestion de procesos y la mejora continua en la
empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru San lIsidro — 2019, mediante el
estadistico Pearson que asciende a 0, 829**, a un nivel de significancia
0,000 menor a 0,05. Se concluye que cuando en la empresa hay una
correcta comunicacion y se elimina la burocracia se genera la mejora

continua.
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5.3

Recomendaciones

Tras el desarrollo de la investigacion y los resultados obtenidos se

recomienda a la empresa Tepsi S.A. Sucursal Peru:

Para la primera conclusion, se recomienda un plan de trabajo con una
proyeccién de 3 meses, donde se indica la implementacion de un sistema
integrado de gestion. Con ello, se realizaran reuniones para llevar a cabo el

proceso de implementacion con ayuda de todas las areas.

Para la segunda conclusion, se recomienda a la gerencia realizar la
actualizacion del organigrama empresarial, definiendo los responsables por
areas y el manual de funciones de la organizacion, quienes deberan
establecer reuniones internas para la revision y actualizacion de los

procedimientos internos.

Para la tercera conclusion, se recomienda a la gerencia definir
reuniones mensuales, con los encargados de las areas establezcan sus
objetivos a corto plazo. Ademas, de discutir los problemas que se
presentan en los procesos y que todo lo comunicado quede registrado en la

minuta de reunién para el seguimiento correspondiente.

Para la cuarta conclusion, se recomienda realizar auditorias internas
bimestrales en las areas con la asesoria de un auditor externo, y asi
difundir los resultados e indicar a los responsables de cada é&rea las no
conformidades halladas en el proceso para que sean subsanadas y se

creen planes de contingencia.

Para la quinta conclusion, se recomienda que el area de recursos
humanos realice capacitaciones mensuales referentes a temas relevantes
como la comunicacion efectiva y manejo del estrés en el trabajo. Dichas
capacitaciones seran de crecimiento profesional y personal para todos los

colaboradores.
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ANEXO 2:
CONSTANCIA EMITIDA POR LA INSTITUCION QUE ACREDITE LA
REALIZACION DEL ESTUDIO IN SITU



TEPSI'

CONSTANCIA

Quien suscribe deja constancia que:

TALLEDO DIAZ FRANCESCA PAOLA, identificado con D.N.I. N°
76554440, ha realizado su trabajo de investigacion en nuestra empresa y
se ha otorgado el permiso correspondiente para aplicar la encuesta
“Gestion de procesos y mejora continua” a los colaboradores
administrativos de Tepsi S.A. Sucursal Pert S.A. en la fecha 21/05/2019.

Se expide la presente constancia a solicitud de la interesada para los
fines que estime conveniente.

San Isidro, 05 de julio de 2019.

Atentamente,

Gerente General
TEPSI

Av. Republica de Panama N° 3535 - Oficina 804 - San'Isidro - Lima - Pert

Teléfono : 00-51- 7113500 Lineas Rotativas - tepsi@tepsi.com.ar ® www.grupotepsi.com




TEPSI'

MAYO TEPSI S.A. SUCURSAL PERU

N° Trabajador Nro.Dog, = Fecha Facha Centro de Costo

Id. Nac. Ingreso
AURAZO FERNANDEZ DAVILA, 1003 PRESUPUESTO
v |Eee 43112505 | 1610811985 | MASCULINO | 0111072018 | 1003 PR
2 | BALLIVIAN ROSADO MARCELO 000618376 | 20/10/1972 | MASCULINO | 01/10/2018 | 1004 OPERACIONES
BARRENECHEA RODRIGUEZ, DAVID 1003 PRESUPUESTO
s | e 71424883 | 08/09/1991 | MASCULINO |01/10/2018 | 1903 PR
4 | CABRERA SALCEDO, CARLOS MARK | 40691210 | 31/01/1980 | MASCULINO [01/08/2018 | 1903 PRESUPUESTO
5 | CALDAS LOPEZ, EDSON ELI 10623042 | 07/07/1977 | MASCULINO | 01/10/2018 | 1003 PRESUPUESTO
CAMACHO MAYORCA, MIRIAM 1005 RECURSOS
W | 0775391 | 2710412018 | FEMENINO | 01/0512018 | 1008 RECU
7 | CCAIPANI FLORES, WILLIAM 25823388 | 18/08/1975 | MASCULINO | 01/01/2019 é‘;‘?g&'}ESUPUESTO
8 | CRUZ BOCCOLINI, MARIO JOSE 43843618 | 11/11/1986 | MASCULINO | 01/102018 | 1103 PRESUPUESTO
DE FREITAS GARCIA, CHRISTIE 1005 RECURSOS
o | Karinmia 40863674 | 12108/1980 | FEMENINO | 01/1012018 | 1150 SECURS

10 | DE PAULA ., ANDRES LEONARDO 48925138 | 16/10/1974 | MASCULINO | 01/10/2018 | 1004 OPERACIONES

11 | FIGUEROA INGA, RICHARD PEDRO 44035475 | 25/01/1987 | MASCULINO | 01/10/2018 | 1004 OPERACIONES

1 L L R R ALTER 06323058 | 13/09/1947 | MASCULINO | 01/10/2018 | 1004 OPERACIONES

13 | JORDAN MILLA, OSCAR 07943317 | 06/03/1960 | MASCULINO | 01/10/2018 | 1004 OPERACIONES

14 | LAZO ROMERO, CARMEN ESTRELLA | 42702486 | 07/09/1984 | FEMENINO | 01/10/2018 | 1004 OPERACIONES
15 | LEGUA ROMAN, EDWARD

i 41127653 | 14107/1979 | MASCULINO | 01/10/2018 | 1004 OPERACIONES
16 | MEJIA UQUICHE DANTE 40734144 | 09/10/1980 | MASCULINO | 011072018 | 1001 SEGURIDAD Y
17 | MONTES DE OCA CONG, RENZO 43426694 | 30/11/1985 | MASCULINO | 04/05/2009 | 1004 OPERACIONES
18 | MORALES BLAS, RITA ESTHEFANY | 70310579 | 27/10/1994 | FEMENINO | 01/04/2019 | 1001 SEGURIDAD'Y
18] fta ) P EAIEL e 70516966 | 19/07/1991 | MASCULINO | 01/05/2018 | 1903 PRESUPUESTO
20 | QUISPE RODRIGUEZ, ROLANDO 10232206 | 07/00/1974 | MASCULINO | 22/03/2019 | 1003 PRESUPUESTO
21| REARO ALVAREZ, VIOLETA ROXANA | 06430502 | 23/12/1064 | FEMENING | 01/01/2018 'gggmésumeé?d
22 | RODRIGUEZ ARAUJO KARLA ISABEL | 41228066 | 26/05/1962 | FEMENINO | 01/10/2018 | 1001 SEGURIDAD'Y
23 | RODRIGUEZ JARA, VICTOR CARLOS | 09542791 | 2010911972 | MASCULINO | 0171012018 | 1903 PRESUPUESTO
24| TERRANOVA ., JAVIER CARLOS 001425102 | 16/07/1962 | MASCULINO | 01/01/2019 | 1004 OPERACIONES
25 | VALENCIA FARFAN, MELANY JESUS | 47057423 | 22/00/1991 [FEMENINO | 01/10/2018 | 1903 PRESUPUESTO

Gerente General
TEPSI

Av. Republica de Panama N° 3535 - Oficina 804 - San Isidro - Lima - Perti
Teléfono : 00-51- 7113500 Lineas Rotativas - tepsi@tepsi.com.ar * www.grupotepsi.com

ANEXO 3 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS



CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE PROCESOS

Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que permite hacer una descripcion de
cdmo te sientes en tu trabajo para ello debes responder con la mayor sinceridad posible a cada
una de los items que aparecen a continuacion, de acuerdo a como pienses 0 actles. Tu
colaboracion sera muy apreciada y contribuird a una mejor comprensién de la vida laboral.

1. Nunca 2. Casinunca 3. Aveces 4. Casi 5. Siempre
siempre
Puntajes

1 ]2 ]3[4 ]5
ORGANIZACION
1 La gerencia participa en el disefio de procesos. 112 (3 |4 |5
2 La gerencia designa responsables de procesos. 112 (3 |4 |5
3 La gerencia difunde los procesos. 112 (3 |4 |5
4 RR.HH. realiza la correcta gestion del personal. 112 (3 |4 |5
5 Logistica cumple con la entrega de insumos a tiempo. 112 (3 |4 |5
6 Seguridad y salud cumple con la politica EHS en la empresa. 12 (3 |4 |5
7 Administracion y finanzas realiza los pagos a tiempo. 12 (3 |4 |5
8 Los objetivos son alcanzables. 112 (3 |4 |5
9 La empresa comunica los objetivos y metas. 12 (3 |4 |5
10 Se realiza la evaluacién por objetivos. 12 (3 |4 |5
PLANEACION
11 Entiende con claridad sus funciones. 112 (3 |4 |5
12 Entiende el limite de sus funciones. 1 12 (3 |4 |5
13 Identifica el MOF actualizado de la empresa. 112 (3 |4 |5
14 La automatizacion de procesos influye en los resultados. 112 (3 |4 |5
15 Es necesario seguir los procesos. 112 (3 |4 |5
16 Los procesos responden a la realidad de la empresa. 112 (3 |4 |5
17 Se capacita a los ingresantes respecto a los procedimientos y funciones. 112 (3 |4 |5
18 Asiste a las capacitaciones. 112 (3 |4 |5
19 Identifica el plan de capacitaciones de la empresa. 1 12 (3 |4 |5
CONTROL
20 Se controla debidamente la informacion personal de los colabores. 1 12 (3 |4 |5
21 Es adecuado el libre acceso a internet. 1|12 |3 |4 |5
22 Identifica la INTRANET de la empresa. 1 12 (3 |4 |5
23 Se requiere realizar auditorias internas por area. 112 (3 |4 |5
24 Las auditorias internas detectan falencias. 1|12 |3 |4 |5
25 Ha participado en auditorias internas en la empresa. 112 (3 |4 |5
26 Los planes de contingencia previenen futuros problemas. 1 12 (3 |4 |5
27 Identifica los planes de contingencia de la empresa. 1 12 (3 |4 |5
DIRECCION
28 La empresa es una organizacion lineal. 112 (3 |4 |5
29 Hay una relacién estrecha entre la empresa y los clientes. 1 12 (3 |4 |5
30 Hay una relacién estrecha entre la empresa y los colaboradores. 1 12 (3 |4 |5
31 Existe comunicacion fluida entre areas. 1 /2 |3 |4 |5
32 Se comunica con facilidad con sus superiores. 1 12 (3 |4 |5
33 Identifica el flujo de comunicacién de la empresa. 1 12 (3 |4 |5
34 Los equipos tecnolégicos son adecuados. 1 12 (3 |4 |5
35 Los sistemas de informacién son éptimos. 1 12 (3 |4 |5
36 El hardware y software generan valor agregado a los procesos. 112 (3 |4 |5

CUESTIONARIO SOBRE MEJORA CONTINUA




Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que permite hacer una descripcién de
cdmo te sientes en tu trabajo para ello debes responder con la mayor sinceridad posible a cada
una de los items que aparecen a continuacion, de acuerdo a como pienses 0 actles. Tu
colaboracion sera muy apreciada y contribuird a una mejor comprension de la vida laboral.

1. Nunca 2. Casinunca 3. Aveces 4. Casi 5. Siempre
siempre
Puntajes

1 ]2 ]34 ]5
PLANIFICAR
1 Las areas establecen las prioridades correctamente. 112 (3 |4 |5
2 Se identifica las prioridades de los colaboradores. 112 (3 |4 |5
3 Se identifica las prioridades de los clientes. 112 (3 |4 |5
4 El personal esté en el cargo en base a su experiencia y talento. 112 (3 |4 |5
5 Se desarrolla las habilidades de los colaboradores. 112 |3 |4 |5
6 Se compromete con los objetivos de la empresa. 112 |3 |4 |5
7 Identifica el plan de capacitaciones de competencias personales. 112 |3 |4 |5
8 La empresa es competitiva. 112 |3 |4 |5
9 La empresa tiene servicio atencion al cliente. 112 (3 |4 |5
10 La empresa cuenta con certificaciones de calidad. 112 (3 |4 |5
HACER
11 La accidn correctiva elimina la causa del problema. 112 (3 |4 |5
12 Participa en el proceso de levantamiento de acciones correctivas. 112 (3 |4 |5
13 Identifica el procedimiento de acciones correctivas. 112 (3 |4 |5
14 La accion preventiva identifica los riesgos de los procesos. 112 (3 |4 |5
15 Participa en el proceso de observacion preventiva. 112 (3 |4 |5
16 Identifica el procedimiento de acciones preventivas. 112 (3 |4 |5
17 Las acciones de correccion y prevencion reducen costos. 112 (3 |4 |5
18 Se informa las desviaciones economicas de los proyectos. 1 ]/2 |3 |4 |5
VERIFICAR
19 Los procesos cumplen las expectativas. 112 (3 |4 |5
20 Se identifican los errores con facilidad. 112 (3 |4 |5
21 Informa los errores de la ejecucién de procesos. 1 12 (3 |4 |5
22 La calidad de los procesos asegura el alcance de objetivos. 1 12 (3 |4 |5
23 Se realiza el proceso de lecciones aprendidas. 1 12 (3 |4 |5
24 La empresa considera las sugerencias de los colaboradores. 112 (3 |4 |5
25 El buzén sugerencias aumenta el interés del personal por el trabajo. 1 12 (3 |4 |5
26 El buzén sugerencias es un generador de iniciativas. 112 (3 |4 |5
27 Se requiere implementar el buzén de sugerencias. 112 (3 |4 |5
ACTUAR
28 La empresa se enfoca solo en los resultados. 112 (3 |4 |5
29 Los resultados reflejan el desempefio del colaborador. 112 (3 |4 |5
30 La empresa informa los resultados de los proyectos. 1 12 (3 |4 |5
31 Los planes de mejora son viables. 112 (3 |4 |5
32 Se compromete con los planes de mejora. 1 12 (3 |4 |5
33 Identifica los objetivos de los planes de mejora. 1 12 (3 |4 |5
34 Se realizan evaluaciones de desempefio semestrales. 1 12 (3 |4 |5
35 Se aplica el proceso de retroalimentacion. 112 (3 |4 |5
36 La retroalimentacion analiza los puntos positivos y negativos. 1 12 (3 |4 |5
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ANEXO 5 FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS.

—

» /
Validacién del instrumento SEeESToNY DE FeoceEso S,

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HA\  QuplaleENCd

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

PN ) D)
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic. /Ing.: ... %, Loz maeceto  Cuns

oni.. NO@V2NG3..
Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodologico 9 Estadistico[ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del ELperto Informante.
son suficientes para medir la dimension

Validacion del instrumento MejorRrA  Cornuua .
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay QUETVUENCA |

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [>4 Aplicable después de corregir [ 1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic. /Ing.: DR WS MareeLs (Duspe

O\

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodologico [)q] Estadistico[ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es /{%
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados FlrWExperto Informante.
son suficientes para medir la dimension




Validacion del instrumento Caﬁ' ON de rocesos

Observaciones (precisar si hay suficiencia): [7AY JUFlcccn e A

Opinidn de aplicabilidad:
Aplicable [ 4] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Especialidad del validador: Temético[;q Metodologico [ ] Estadistico[ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es * 4 7
conciso, exacto y directo (s \/\i“ ~// S
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del @*pf?"o Informante.
son suficientes para medir la dimension — 0 T Yy U
g, Segundu & Y
[N\}EST(GAC\ON
Validacion del instrumento MegoeA CONTINUA
Observaciones (precisar si hay suficiencia): oY S Ve e o 4-
Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

~ Ay T [ o U AT O 20 )
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic. /Ing.: VAS&UC’Z/Z”l < sEfu RO A 140

Especialidad del validador: Tematico [)(] Metodologico [ . ] Estadistico[ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: Ei item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructe

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ( / P
conciso, exacto y directo ¢ Ll —
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma d(ﬂ/éperto Informante.

son suficientes para medir la dimension

_‘—'_——-‘—"—_““‘T
ing. Segundo Z. Vésquez Ruiz
INVESTIGACION



Validacién del instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ /] Aplicable después de corregir [ ]Q No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic. /Ing.: .....0." A '/“)JCH‘W({,\JOQ( .-,..,A.!-.(?[y(.k')f.? .................

Especialidad del validador: Tematico [/] Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0 5 —— \/>
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

) J
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto/‘nformante.
son suficientes para medir la dimension

Validacion del instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [/] Aplicable después de corregir[ ] 7 No aplicable [ ]ﬁ

Apellidos y nombres del juez validador. MglLic. /Ing.: ..... i /lfflOJ C}{/i’”/({/\—)ol)bé)410’“0 ...........
Dqud%XX”fQ .....

Especialidad del validador: Tematico [/] Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0 ) s
dimension especifica del constructo F
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es /

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Expelito Informante.
son suficientes para medir la dimension



ANEXO 6 - MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: “GESTION DE PROCESOS Y LA MEJORA CONTINUA EN LA EMPRESA TEPSI S.A. SUCURSAL PERU SAN ISISDRO - 2019”

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:
¢Qué relacion hay
entre la gestién de
procesos y la mejora
continua en la
empresa Tepsi S.A.
Sucursal Pert San
Isidro — 20197

Problemas
Especificos:

¢Qué relacion hay
entre la dimension
organizacion de la
gestién de procesos
y la mejora continua
en la empresa Tepsi
S.A. Sucursal Peru
San Isidro — 2019?

¢Qué relacion hay
entre la dimensién
planeacion de la
gestién de procesos
y la mejora continua
en la empresa Tepsi
S.A. Sucursal Peru
San Isidro — 2019?

Objetivo general:
Determinar la relacién

de la gestion de
procesos y la mejora
continua en la
empresa Tepsi S.A.
Sucursal Perd San
Isidro — 2019.
Objetivos

especificos:

Determinar la relacion
de la  dimension
organizacion de la
gestién de procesos y
la mejora continua en
la empresa Tepsi S.A.
Sucursal Perd San
Isidro — 2019.

Determinar la relacion
de la  dimension
planeacion de Ia
gestién de procesos y
la mejora continua en
la empresa Tepsi S.A.
Sucursal Perd San
Isidro — 2019.

Hipdtesis general:

Existe relacion
significativa entre la
gestion de procesos y
la mejora continua en la

empresa Tepsi S.A.
Sucursal Perd  San
Isidro — 2019.

Hipdtesis especificas:
Existe relacion entre
dimension organizacién
de la gestion de
procesos y la mejora
continua en la empresa
Tepsi S.A. Sucursal
Pera San Isidro — 2019.

Existe relacion entre la
dimension  planeacién
de la gestion de
procesos y la mejora
continua en la empresa
Tepsi S.A. Sucursal
Pert San Isidro — 2019.

Variable 1: Gestion de procesos

Dimensiones

Indicadores

Escala de mediciéon

Niveles y rangos

1. Organizacion

2. Planeacion

3. Control

4. Direccién

1. l:Jnidad de mando
2. Areas funcionales
3. Objetivos

1. MOF

2. Automatizacién
de procesos
3. Capacitacion

1. Control de
acceso

2. Auditorias
internas

3. Planes de

contingencia

Burocracia
Comunicacién
Valor agregado

wNh e

1= Nunca

2= Casi nunca
3= Aveces

4= Casi siempre
5= Siempre

Baja 60 - 140
Medio 141 - 220
Alto 221 - 300

Variable 2: Mejora continua

Dimensiones

Indicadores

Escala de mediciéon

Niveles y rangos

1. Planificar

1. Prioridades
2. Talento de
colaboradores

los




¢Qué relacion hay
entre la dimension
control de la gestion
de procesos y la
mejora continua en
la empresa Tepsi
S.A. Sucursal Per(
San Isidro — 2019?

¢Qué relacion hay
entre la dimension
direccion de la
gestiébn de procesos
y la mejora continua
en la empresa Tepsi
S.A. Sucursal Peru
San Isidro — 20197

Determinar la relacion
de la  dimension
control de la gestién
de procesos y la
mejora continua en la

empresa Tepsi S.A.
Sucursal Perd San
Isidro — 2019.

Determinar la relacion
de la  dimension
direccion de la gestién
de procesos y la
mejora continua en la

empresa Tepsi S.A.
Sucursal Peri San
Isidro — 2019.

Existe relacién entre la
dimension control de la
gestion de procesos y
la mejora continua en la

empresa Tepsi S.A.
Sucursal Perd San
Isidro — 2019.

Existe relacién entre la
dimension direccion de
la gestién de procesos
y la mejora continua en
la empresa Tepsi S.A.
Sucursal Perd San
Isidro — 2019.

2. Hacer
3. Verificar
4. Actuar

3. Competitividad

1. Acciones

correctivas
2. Acciones
preventivas
3. Reduccién
costos
1. Prueba
errores
2. Calidad
procesos
3. Buzén

sugerencias

Resultados
Viabilidad

wh e

de

de

de

de

Retroalimentacion

1= Nunca

2= Casi hunca
3= A veces

4= Casi siempre
5= Siempre

Baja 60 - 140
Medio 141 - 220
Alto 221 - 300

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel: transversal.
Disefio: No
experimental

Método:
Hipotético deductivo

Poblacién: 25
colaboradores.

Tipo de muestreo:
Probabilistico,
seleccionada con la
técnica de muestreo
censal.

Tamafio de muestra:
25 colaboradores.

Variable 1: Gestion de procesos

Técnicas: Cuestionario
Instrumentos:
procesos.

Cuestionario gestién de

Variable 1: Mejora continua

Técnicas: Cuestionario
Instrumentos:
continua

Cuestionario

mejora

DESCRIPTIVA: Promedio, mediana, moda y desviacion estandar

INFERENCIAL: R de Pearson




ANEXO 7 — PLAN DE TRABAJO PROPUESTO

TEPSIQ PLAN DE TRABAJO IMPLEMENTACION SIG
Nombre de tarea Duracién
Implementacién Sistema Integrado de Gestién - TEPSI 73 dias
Inicio 0 dias
Reunién Inicial para definir en planteamiento de la implementacién de un Sistema integrado de Gestién 1 dia
Reunién para la actualizacién del Organigrama Funcional de la empresa y establecer los responsables 1 dia

Reunién de verificacién de los avances de los procesos (implementacién y actualizacién de sus

procedimientos) L4la
Reunién de informativa de las lineas base para la ejecucién de las auditorias internas por areas 1 dia
Auditorias Internas 34 dias
lera Auditoria 24 dias
Primera Auditoria interna gque serd llevada acabo por un tercero contratado 5 dias
_ Reunié’n informativa de los resultados obtenidos en la primera auditoria y establecer los puntos de eelfs
mejora por areas
Primera semana de proceso para el levantamiento de no conformidades (observaciones) 5 dias
Segunda semana de proceso para el levantamiento de no conformidades (observaciones) 5 dias
2da Auditoria 10 dias
Segunda Auditoria interna, revisién del levantamiento de no conformidades 5 dias
Primera semana de proceso para el levantamiento de no conformidades (observaciones) 5 dias
Auditoria Externa - Sistema Integrado de Gestién 5 dias
Resultados de la implementacién del Sistema Integrado de Gestién 1 dia
Fin 0 dias

Comienzo
23/09/2019

23/09/2019

23/09/2019
30/09/2019
04/10/2019

12/10/2019
13/10/201%
14/10/2012

14/10/2019
28/10/2019

04/11/2019
11/11/2019
18/11/2019
02/12/2019
09/12/2019
16/12/2019
30/12/2019
30/12/2019

Fin
30/12/2019

23/09/2019

23/07/2019
30/09/2019
04/10/2019

12/10/2019
27/11/2019
13/11/2019

18/10/2019
28/10/2019

08/11/2019
15/11/2019
27/11/2019
06/12/2019
13/12/2019
20/12/2019
30/12/2019
30/12/2019



ANEXO 8 — PLAN DE CAPACITACIONES

® AREA DE RRHH SIG-SC-R-027
I E I s I PLAN ANUAL DE CAPACITACIONES 2020 Rev.0
ORGANEZACION/AREA MES DE REPORTE: ENE
M 5
Duracién %
ACTIVIDAD / ENTREGABLE ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUuL AGO SEP ocT NOV DIC
: PROYEEDOR (N° horas) AVANCE CUMPLIMENTO OBS.
PROGRAMA Al DE CAPACITACION
P I 0%
Planificacion y Organizacion RRHH 2 -
R 0%
P I 0%
Liderazgo transformacional RRHH 2 =
R 0%
P I 0%
Comunicacion efectiva (Hablar y escuchar) RRHH 2 -
R 0%
R: I 0%
Autodaorinio y Asertividad RRHH 2 -
R 0%
P I 0%
Habilidades sociales en el trabajo RRHH 2 -
R 0%
P I 0%
Resiliencia RRHH 2 -
R 0%
P I 0%
Manejo del estrés RRHH 2 -
R 0%
E; l 0%
Pensamiento creativo RRHH 2 5
R 0%
[} 0%
Praoyecto de vida RRHH 2 -
R 0%
% CUMPLIMENTO PROYECTO MENSUAL :

Observaciones




