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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion muestra los principales problemas
identificados en el proceso de carga, transporte y descarga de productos de la empresa
materia del presente estudio, la misma que es una organizacién que brinda servicios
logisticos a mpresas de diferentes rubrésite ello se identifico que existen problemas
en el servicio logistico brindado a un cliente en especial, donde se resaltan los productos
en mal estado en el proceso de carga, transporte y descarga de dicho servicio, afectando
la productividad de la empresa en estudio.

El objetivo principal de esta investigacion planted la gestidn por procesos para reducir los

dafios en la carga transportada.

Para cumplir con el objetivo, en principio se determind el marco metodol6gico donde se
establece el enfoque cuantitativo, el tipo de investigacién aplicada y el método de

investigacion de tipo descriptiy

Se plante6 una propuestaghstion por procespenel cual se utilizaron métoda@omo

la estandarizacion de procesos y la planificadi@n rutas,para ello se utilizaron
herramientas comdiagramas de flujajiagramas de actividades, para asi identificar los
procesos que se pueden mejorar e inspeccionar detalladamente cada proceso que deben
realizar los operarios para lograr la reduccion de productos en mal estado, también se
implementaroriormatospara tenemapeado los productos en mal estado en cada proceso
tales comorarga, transporte y descarga; y adicionalmente hojas de ruta para que los
choferes tengan claro por donde deben transportarse depende la situacion en la que se

encuentren.

Para el desarrollde este trabajo de investigacion se realizaron visitas quincenales durante
un periodo de 4 meses y reuniones con el gerente y responsables de cada éarea, para
recopilar la informacion necesaria para definir los procesos de la empresa e identificar
cuales en los mas criticos y necesitan ser mejorados para que estos no afecten a la

productividad y crecimiento de la empresa en estudio.

Con esta propuesta se espera reducir los dafios en la carga transportada de la empresa en

estudio.

Palabras clave: carga, trasporte, descarga, logistico, procesos, estandarizacion,

planificacidn, hojas de rutas, diagrama de flujo, diagrama de actividades



ABSTRACT

This research paper shows the main problems identified in the process of loading,
transporting and unloading products of the company subject of this study, which is an
organization that provides logistics services to companies of different categoriesv In v
of this, it was identified that there are problems in the logistics service provided to a
particular customer, where products are highlighted in poor condition in the process of
loading, transporting and unloading that service, affecting the prodycbt¥ithe

company under study.

The main objective of this research was the process management to reduce damage to the
transported cargo.

To meet the objective, in principle the methodological framework will be extended where
the quantitative approach, ethtype of applied research and the descriptive research

method are established.

A process management proposal was proposed, in which methods such as process
standardization and route planning were used, for which tools such as flowcharts, activity
diagramswere used, in order to identify the processes that can be improved and inspect
in detail each process that the operators must carry out to achieve the reduction of
products in poor condition, formats were also implemented to map the products in poor
condtion in each process, such as: loading, transport and unloading; and additionally
route sheets so that drivers are clear about where they should be transported depending

on the situation in which they find themselves.

For the development of this researcbrky fortnightly visits were made during a period

of 4 months and meetings with the manager and those responsible for each area, to collect
the necessary information to define the company's processes and identify defects are the
most critical and neededebmproved so that these do not affect the productivity and
growth of the company under study.

With this proposal it is expected to reduce the damage to the transported cargo of the

company under study.

Keywords: loading, transport, unloading, logistics, processes, standardization, planning,
route sheets, flowchart, activity diagram



INTRODUCCI ON

El presente trabajo de investigacion busca reducipioductos dafiados de la
carga transportada mediante la gestién por procesos en una empresa que brinda servicio
logisticos.

El objetivo principal de esta investigacionasmplementacion de a gestion por procesos
para reducir los dafios de la carga transglay como objetivos especificos
estandarizacion de proceso Y la planificacion de rutasapaewitar devoluciones de los

clientes por productos en mal estado.

La empresa en estudio brinda servicios logisticos en todo el Pert a empresas del sector
privado, teniendo como cliente potencial a una marca reconocida de fabricacion de

tanques. La empresa tiene aproximadamente 5 afios en el mercado, en los dos ultimos
afios ha tenido un crecimiento acelerado por la demanda de sus clientes, por lo que no

tienenun control adecuado y a algunos de sus procesos no estan definidos.

El presente estudio surge por la necesidad y evidencia de resolver los problemas
identificados en la empresa material del presente trabajo de investigacion y ante ello
plantear una propsge que permita solucionar el problema identificadediante la
aplicacion de una de las herramientas estudiadas a través de la carrera de ingenieria

industrial

El desarrollo de la investigacion se ha estructurado en cuatro (4) capdsilouales se

detallan a continuacion:

En el primer capitulo se presenta el desarrollo y descripcién del problema, asi como
también el objetivo general y especificos, la justificacibon e importancia de la
investigacion, lo que permite identificar las causas y consecualeibs problemas
identificados.

En @ segundo capitulee presentainformacion quesirve como base teorica para la
justificacion de la presente investigacion,dseenantecedentes de la investigacion, asi
como también todo lo relacionado al maconceptual y marco histérico de las variables
involucradas en el presente estydédes como gestion por procesos, estandarizaciéon de

procesos Yy planificacion de rutas.



En eltercercapitulose plantea la metodologia que puede ser abordada en el estudio,
estableciendo eknfoque cuantitativotipo de investigacién aplicada método de
investigacion de tipo descriptivédsimismo, describe la poblacion y muestra, técnicas e
instrumentos de la investigacion la descripcion de procesamiento de analisis de

informacion.

En el cuarto capitulo se desarrolla el planteamiento de la solucién, cuyo capitulo se
desagrega describiendo la metodologia de la solucion, comprendiendo la identificacion
del problema, causas, efectos, identificacion de objetivos y planteaniéali@rnativas

de solucion. Luego, se describe detalladamente las caracteristicas de las propuestas de

solucion que permitirian lograr los objetivos propuestos.

Finalmente,con la gestion por processs logb reducir los productos dafiados en un
26%, logando un mejor entendimiento por parte de todos los trabajadores de la empresa,
promoviendo el trabajo en equipo, el control de tiempos y el orden en todas las actividades

que realizan.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion deproblema

El transporte de cargs el principal medio de transporte de bienes en el Peru,
esun eslabon importante en toda la cadena de suministro de bienes, debido a que
vincula a los fabricantes con los consumidoiEspor ello que la cantidad de
empresadedicadas a brindar este servicio se ha ido incrementado con el paso de
los afios. Asimisman el Peru también existe una gran tasa de informalidad, la cual

no esta contabilizada en el siguiente repsustraido del Misterio de Transportes

Evolucion de las Empresas Autorizadas del Transporte de
Carga General en el Ambito Macional: 2007-2018
(Mumero de empresas)
140 000 193 745
115 156

120 000 106 077

100 000
80 000
&0 000

40 000

20 000

0000
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Figura N°1. Estadistico de empresas autorizadas para el transporte de carga en el Per(
Fuente: Ministerio de Transporte€pmunicaciones (MTC)

Asimismo, en actualidad, el Peru tiene aun muchas deficiencias, tanto en la
infraestructura como en el funcionamiento del transporte terrestre. En la Ultima
actualizacion de datos del Sistema Nacional de Carreteras, de los 175, 589 km
actualizados al 2021 (julio), sélo el 29,579 km (17%) corresponden a red vial
pavimentada y 146,010 (83%) corresponden a red vial no pavimentada, como se

aprecia en |[dablaN°1.



Tabla N1
Estadistico del Sistema Nacional de Carreteras segun vias pavimemntadas y
pavimentadas

{Kilémetras)

Ao PAYIMENTADA NO PA¥YIMENTADA

Macional Departamental ¥ecinal ! Subtotal Macional Departamental ¥ecinal Subtotal

20 2z 4 261 23 28770 4881 2TETE ML 0184
2020 v 4262 aye 28797 4832 236E2  fEM 140 085
E0E1 [ Jul.) 22535 4262 2rr 29579 461 2IEEY fiTEN 146 010

Fuente: Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC)

La empresa de transportgservicios generaled&A EIRL es una empresgue

tiene como actividad principal, brindservicios de transportie carga por carreger

a diferentes empresas del rubro industriglcomo actividades secundarias la
fabricacion de carrocerias para vehiculo automatéabsicacion de remolques y
semiremolques. Esta empresa inicié operaciones en enero del&f88Imente
cuenta con una flota de 10 camiones, los mismos que son distribuidos por todo el
Perupor laCosta, Sierra y Selva. El area administrativa esta ubicada en el distrito

de Ate y sus almacenes estan ubicados en Ate y Villa el Salvador.

A pesar que cuenta con pocos afios de trayedmeajpresa tiene como clientes a
empresas importantes en el Pe#d;principio sélo atendia a un cliente: Dalka
S.A.C., una empresa muy conocida en Peru que fabrica tanques de agua y diferentes
productos de la marca ROTOPLAS. A esta empresa le brinda servicios de
transporte a todo el Perd, distribnge su mercaderia ére sus propios almacenes

y también a sus clientes finales. Al afio de ejercer esta actividad, la empresa de
transportes Z&A consigue mas clientes como: PepsiCo Alimentos Peru S.R.L.,
Productos Paraiso del Pert S.R.Ecp packS.A.C, esto se debe a su Imaecalidad

de servicio al cliente y sobre todo a su eficiencia y rapidez al brindar servicios de
transportes. Como se mencion0 anteriormente la segunda actividad prindgal de
empresa de transportes y servicios generales Z&A, es la fabricacion deréasroce
remolques y semirremolques; por lo tanto, el cliente ya no debe preocuparse por
contratar una carreta para transportar su mercaderia, porque la empresa le da un
servicio completo y fabrica la carroceria de acuerdo a la mercaderia que va
transportarPorejemplo,para transportar los tanguee agua Rotoplas, la carreta

es diferentey tiene mayor seguridad que la carreta para colchones, en el caso del



cliente Productos Paraiso del Pert S.R.L. De hecho, por lo mismo que la empresa
tiene pocos afios de eqacion en el mercado, presenta diferentes problemas en su

proceso de carga, los cuales seran mencionados a continuacion.

Actualmente la empresa no sigue un flujo de procesos adecuado en sus procesos de
carga.es decir, los operarios y choferes realizanfanciones sin tener un proceso
estandar a seguiasimismo no existsupervision algungor ello,posteriormente

esta falta de estandarizacipsupervision gnera molestias a los clientes.

Este problema se da con todos los clientes mencionaatesiormente, pero
principalmente con el cliente Dalka, de la marca Rotoplas, debido a que la
mercaderia a transportar son tanques de agua, esta mercaderia necesita supervision
y que los operarios tengan mucho cuidado al realizar la carga, ya que lgsstanq

son grandes y pesados y son transportados mayormente a la Selva. Estos problemas

se generapntres escenarios diferentes:

Proceso dearga de mercaderia: No existe un flujo de procpacs la argadela
mercaderiadebido a quson cargados sin vicar s la mercaderigntregad por
el cliente est&n buerestadoo si los choferes u operariasaplicar la fuerzpara

la cargageneran los dafios.

Durante el transporte: Mayormente surgen estos problemas cuando las rutas son

hacia la Selva, ya que, el clima es muy cambiante durante el trayecto por las fuertes

lluvias y actualmentéa empresano toma las medidas necesarias para elogr

dafios en eatmercaderia transportadaambién suelen ocurrir problemas durante

el transporte por el cambio de ruta, debido a que en muchas zonas del Peru las

carreteras se encuentran en mal estado y ello hace que el chofer tenga que cambiar

la ruta y altere el tiempde llegada a su destino.

Proceso dea@bcarga de mercader@omo se menciond anteriormerg@, muchas
oportunidades no se verifica correctamente la carga y al momento de entregar la
mercaderia, los operarios de la empresa de transportes Z&A se dangeigeios
productos estan dafados, y los dafios causados lo tienen que asumir la empresa de
transportes. No sélo eso, sino que también este prolgenssa demoras y gastos
adicionales para la empresga que se tiene que subcontratar personal para

soluciona estos problemas.



Mencionados los problemas que existen en la empresatudipse ha elaborado
un Diagrama de Ishikawa planteado enFlgura N°2, donde se detallafos

problemas que son la causa raiz del problema general

Método Maquinas/ equipos Mano de Obra

Disponibilidad de choferas sin seguros

Horarios de trabajo camiones de salud

Dafios en |z mercaderiz en
&l proceso de carga ¥
descarga por falta de
capacitacién a los operarios

Falta de kit de
emergencia

Mo existe un flujo de
procesos establecido

cantidad de paradas
en las rutas

Camiones gue presentan
fallas frecuentes

Fatiga y cansancio
de los choferes

Daiios en la carga
transportada

Costos de
mantenimisnts

Fuzrte lluvias en la
seha

Costos de
sobrestadiz

Trafico mayormente
&n la capital (Lima)

Faltz de Combustible
durznte &l trayecto

Dafios en la carga durants
€l transporte, dekido 2
carreteras en mal estado

INStrUMENtas que sirven para
azegurar la carga y se encuentran
=n mal estado

Tiempa da
cada ruta

Medician Medic ambiente m

Figura N°2. Diagrama de Ishikawa del proceso de earg
Fuente: Elaboracion propia

Como se menciona en la imagen, existen muchas causas por la cual la mercaderia
transportada puede ser dafiddaa de las causas principales para la empresa son
los problemas que se pueden generar durante el trayecto, como por ejemplos:
factores climatoldgicos, que podrian alterar la ruta y hacer que no se llegue a la hora
establecida en el contrato. La segundaaaurincipal es la falta de capacitacion a

los choferes y operarios para realizan la carga y descarga de la mercaderia, debido
a que no cuentan con los instrumentos y herramientas necesarias para poder hacerlo.
Como principal consecuencia que nos deja egtn problema es la calidad del
servicio al cliente, debido a que los clientes expresan sus quejas cuando la
mercaderia llega dafiada al destino final, y no solo por eso, sino también porque al
solucionar este problema, se pierde tiempms\clientes puegh llegar a incumplir

con contratospreviamente establecido&llo mas adelante generaria para la
empresa de transportes, pérdida de clientes, ptanim, la empresa perderia

rentabilidad.



1.2 Formulacién del problema
1.2.1 Problema general

¢, Como reducir los dafiade la carga transportada en una empresa de

servicios de transporte?
1.2.2 Problemas especificos

a) aC-mo reducir | os pr oducetnosundafad
empresa de transportes de carga

b) aC-omreducir | os productosndaffados
empresa de transportes de carga

c) aC-mo reducir | os producensuda¢fad:

empresa de transportes de carga
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Implementacion de la gestidn por procesos para reducir los dafios de la carga

transportada eana empresa de servicios de transporte.
1.3.2 Objetivos especificos

a) Estandarizar el proceso de carga p
en una empresa de transportes de ¢c

b) Pl anificar y monitorear | as rutas
durantreanslporte en una empresa de t

c) Estandari zar el proceso de descar

dafados en una empresa de transpor



1.4 Delimitacion de la investigacion
1.4.1 Delimitacion espacial

La investigacion tendré lugar en la empresa Transportes Z&A en el distrito
de Jesus Maria perteneciente al departamento de Lima. La direccion es Av.
Mello Franco Nro. 224 Dpto. 403 (VErguraN°3).
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Figura N°3. Ubicacién de la empresa de transportes y servicios generales Z&A E.I.R.L
Fuente Google Maps

1.4.2 Delimitacion temporal

La investigacion se realizardentro del periodo 21 de maro 2022,
finalizando el07 de agostalel 2022. (VelFiguraN°4)

~N
A21 de marzo hasta el 01 de mayo
ADe semana 12 a semana 17
J
)
A02 de mayo hasta el 26 de junio
IMPLEME ADe semana 18 a semana 25
NTACION )
~N
A27 de junio hasta el 07 de agosto
ADe semana 26 a semana 31
J

Figura N°4. Delimitacién temporal de la investigacion
Fuente: Elaboracién propia



1.4.3 Delimitacién tedrica

El presenteestudio, plantea la implementacion de la Gestion por procesos
en la empresa de transportes Z&A mediante la estandarizacion vy

planificacion de rutas.
1.5 Importancia y justificacion del estudio (tedrica, practica, metodologica, etc.)
1.5.1 Importancia del estudio

Esta investigacion es importanfgara la sociedad, debido a que genera
conocimiento a muas universitarios y/o personas que quieran
implementar una mejora para su empresa, asi como también propicia el
desarrollo de la tecnologia e innovaciones que genelanagregado. La
presente investigacigplantea una propuesta de gestion por procasos

de reducir los dafios en la carga transportada en una empresa que brinda

servicios logisticoson el fin de mejorar la productividad en la empresa.

El presenteestudiobusca ordenar, identificar y ajustar los procesmsal
manera que todos los operarios puedan realizar los mismos procesos
evitando tiempos muertos, accidentes, dafios en los productos y molestias
en los clientescon la finalidad denejorar la prductividad simplificar los
procedimientos de trabajo, mejorar la calidatbd@roducte, promover la
seguridad de los trabajadores, reducir los desperdiciavitgr las

devolucione® reclamospor parte de loslientes

Asimismo, esta investigacion e®levante, ya que actualmente existe una
gran competencia entre las empresas del rubro logistico, las cuales presentan
diferentes estrategias con el fin de alcanzar sus objepeoosello, esta
investigacion se basa en reducir los desperfectos que perdénen la

carga que serd entregada al cliente, para asi evitar reclamos y poder ser
competitivos en el mercado, manteniendo las buenas referencias y la

satisfaccion por parte del cliente en recibir sus productos en buen estado.

A través deedainvestigaciona sociedad se dara cuenta de la importancia
del trabajo en equipola organizacion y la planificacién,ya que,los

trabajadores se sentiran comodos al momento de realizar su trabajo, puesto



que al tener estandarizado los procesos ellosapdthcer los pasos de una
manera mas sencillabteniendo mejores resultajasi como también se
daran cuenta que al planificar una actividad pueden prevenir inconvenientes

gue pueden surgir en el camino o hasta en la vida cotidiana.

Ademas, el anadlisis gu se presenta en esta investigacion aportara
informacion importante para futuros estudios que exploren temas sobre el

rubro logistico y gestion por procesos.
1.5.2 Justificacion del estudio

a) Justificacion tedrica
La implementacion de la Gestién por Procegesnitird reducir de
una gran manera lo dafios de los productos transportados por la
empresa, pues usaremos la estandarizacion para los procesos de carga
y descarga, y el monitoreo en las rutas que se realizara el transporte.
Esta implementacion permitiragjorar la experiencia que tientrs
clientes. En tal sentido, esta investigacion contribuye al conocimiento
existente, pues propone mejoras para reducir los dafios de los
productos.

b) Justificacibnrmetodoldgica
Por dltimo, la motivacién metodolégicaenumavie st i gaci - n
alusién al uso de metodologias y técnicas que han de servir de soporte
para el desarroll o de |l a investig
p.80)
Desde el punto de vista metodoldgico, el presente estudio se justifica
debido a que en los m@hivos se implementara la estandarizacion, y
planificacién y seguimiento de rutas. Con estos procesos la empresa
obtendra mejores resultados.

c) Justificacionpractica
nSe considera que una i nvestigaci
cuando su desarroll@yuda a resolver un problema o, por lo menos,
propone estrategias gue al aplic:
(Méndez, C.2012)



d)

Al implementar la Gestion por Procesos dentro de la empresa se estara
cuidando los productos de los clientes y asi se pued#abrin mejor
servicio, ya que actualmente los clientes buscan un servicio 6ptimo y
mas personalizado.

Justificacibnecondémica

Desde el punto de vista econdmico, la investigacion se justifica debido
a que ayuda a reducir los dafios en los productos y esto beneficia a la
empresa, pues ya no gastarian en un nuevo viaje o teniendo que reducir
su tarifa debido a los dafios.

Justificacon legal

Desde el punto de vista legal,deesente investigacion se justifica en
promover la continuidad y mejora continua de los procesos, ya que, la
empresa tiene como norma politica, el cumplimiento de objetivos,

mejora continua de procesos Y la satisfon del cliente.



CAPITULO ll: MARCO TE ORICO

2.1 Marco histoérico

Segun Hernan (201Ma gestion por procesds ido evolucionando como
una propuesta administrativa, su evolucion histérica se encuentra vinculada con la
historia de laadministracion en su constante busqueda de la forma mas eficiente de
alcanzar los objetivos de una organizacion. Tiempo atras a la revolucion industrial,
las economias agricolas y artesanales se caracterizaron por la existencia de
organizaciones pequefidende el mismo artesano o agricultor eran quien producia
los productos y €l mismo lo comercializaba, es por ello que la estructura

organizacional se basa en la estructura jerarquica tipo pirafmdal)

Ruiz, Almaguer, Torres, Hernand@014) La gestiorpor procesoforma parte de

los principios de la calidad total, la gestion de la calidad total ha evolucionado con
el pasar de los afios y se ha unido con la gestidon por procesos, la cual adquiere
importancia paraempresarios y organizaciones. A principidsl siglo XX,
empresarios estadounidenses como Ford y Taylor, introducen definiciones
relacionados con la incorporacién de gestion en las organizaciones. Con los
conceptos planteados por Ford y Taylor surgen iniciativas para mejorar los procesos

y por en@ obtener mejores resultad(s.2)

Garde y Etcheverry (200Brederick Winston Taylor, nace en 1856 y muere en
1915, Filadelfia. Procedente de una familia pudiente, estudié derecho por una
temporada, por un problema con su vista, abandoné la carrera. T8¥&itrabajo

en una empresa industrial siderurgica. Su capacidad y su compromiso con el trabajo
le permitié trabajar en un taller de maquinarias, donde observé minuciosamente el
trabajo que hacian los obreros al cortar los metales. Es en ese momerto dond
Taylor extrae la idea de analizar el trabajo mediante la descomposicion de tareas
simples, utilizando el cronémetro para la toma de tiempos y exigiendo a los obreros
con el cumplimiento de estas tareas en un tiempo justo y exacto. Con esta idea de
Taylor habia una mejor organizacion en las tareas de tal manera que se redujeran
los tiempos muertos por desplazamientos del obrero, a su vez establecer un salario
por pieza producida en funcion del tiempo de produccion estimado, ello actuaba

como incentivo parta intensificacion del ritmo de trabajm.57)
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Rodriguez (2013y ayl or public- wvarios |libros sob
trabaj oo, asimismo fue fundador de | a
Cient2ficao en el a dministda@dh debe ser egutiadaden d o
forma cientifica y no empirica y racionaliza el trabajo mediante estudios de tiempos

y movimientos(p.107)

Garde y Etcheverry (200 | ATayl ori smoo se expandi
desde finales del dig XIX, auspiciado por los empresarios industriales, donde
veian que a consecuencia de esta ideologia elevaban la productividad de sus

organizacioneqp.58)

Segun Rodriguez (2014), Para Taylor, los principios de la administracion cientifica
se basan en lasiguiente: principio de planeamiento, donde sustituye el trabajo
individual por los métodos basados en procedimientos cientificos.; principio de la
preparacion, seleccionar a los trabajadores de acuerdo a sus aptitudes; principio del
control, controlar etrabajo de los operarios de acuerdo a las normas establecidas;
principios de la ejecucion, distribuir las responsabilidades para que la ejecucién del

trabajo sea disciplinadp.61)

Moreno y Naranjo (2002Henry Ford nace en 1863, continuando la obra de
Frederick Winston Taylor, en la cual aplica a su manera los principios de Taylor
sobrela labor en landustria automotriz, siendo el mas importante el principio de

cerrar los tiempos muertos de la produccion eliminando el trabajo innecesario y
producir ura serie al menor costo posibleas innovaciones de Henry Ford,
profundizal as propuestas de | a nueva base fc
basa en la descomposicion de las tareas del trabajador en tiempos y movimientos
para obtener ecmabperndobdbp fiexpn ell o el

estandarizado y de grandes series, es decir, la produccion erfpnaga2)

Carro yGonzalez22000)EI concepto de calidad ha sufrido importantes cambios a

lo largo de décadas, especialmente desde que se asumido como una necesidad
empresarialPara entender el concepto de calidad es preciso empezar por el siglo
XIX, en los afios de la Revolucion Industri@uando el trabajo manual es
reemplazado por el trabajo mecanico. En la primera guerra mundial, las cadenas de
produccion adquieren mayor complejidad y simultaneamente surge el papel del

inspector, que era la persona encargada de supervisar la efed&idadchcciones
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gue los operarios realizaban. Los primeros estudios sobre caédaidieron en
Estados Unidos. En el afio 1933 el Doctor W.A. Sieed; aplicd el concepto de
control estadistico de procesos por primera a@z propositos industriales, su
objetivo era mejorar en términos de costeneficio las lineas de produccion. En el

ano 1935 para lograr un verdadero control de calidad, de ideo un sistema de
certificacidon de la calidad, que el ejército de Estados Unidos inicié desde antes de
la guerra.Entre 1942 y 1945 William Edward Deming, discipulo de Shewhard,
contribuyé precisamente a mejorar la calidad de la industria norteamericana
dedicada a la guerra, al final de esta, Deming fue a Japon, invitado por el comando
militar de ocupacion de Estaddsidos, ahi tendria un papel fundamental en cuanto

a la elevacion de la calidaDeming lleg6é a Tokio y en 1947 inicié sus primeros
contactos con ingenieros japoneses, es ahi donde dio a conocer su modelo
administrativo para el manejo de la calidad. Ekdiodoseph Juran, en 1945 cambié

el rumbo de la calidad, a partir de sus conferencias en Japon acerca sus teorias sobre
el control de calidad. En 1960 Ishikawa, administrador de empresa, resalta su aporte
de implementacion de sistemas de calidad adecuatoglor de procesos
empresariales. Asimismo, formé parte de la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO). En 1961, destaca Phillip B. Crosby con su teoria gerencial y
practicas de gestion de calidad. A partir de los afiee @@ a conocer la ISED00,

de esta manera el nuevo milenio tendra en la globalizacion de la calidad el
fundamento especifico de la competitividad. En 1987 se publica la primera serie
ISO 9001, donde establece la estandarizacion de sistemas de aseguramiento. Esta
norma adquierenucha importancia con el paso de los afios, al afianzar el enfoque
por procesos y el modelo de procesos, mantener los 8 principios de la calidad y la

mejoracontinua incluyendo el ciclo PHVAp. 4,5)

A continuacién, se muestra en Feggura N°5 una linea d tiempo acerca de la

evolucion de la gestion por procesos en el paso de los afos.
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Adam Smith; segun su principio de la

d|V|5|én_d_eI traba_Jo, se logra mayor Revolucién industrial: Con la division d

productlv@ad y riqueza &specializar trabajo y la especializacion

a "?S_ trabajadores en etapas y . 1776 prevalecieron las estructuras

actividades de un proceso productivo organizacionales debo jerarquico y
1800 nacimiento del mecanismo como teorig

Frederick Taylor, administracion . . . . .

cientifica, paradigma de la eficiencia
productividad, mediante la aplicacion
de métodos como la estandarizacion
de nrocecns

Henry Ford, fundamentos
de produccién en serie.

Henry Fayol, teoria clasica de la

administracion, estructura organizacional,
divisién del trabajo horizontal y vertical, ciclo
administrativo (planear, organizar, dirigir,
coordinar, controlar)

Max Weber, Teoria Burocrética de la
administracion, enfoque a la
estandarizacion, division del trabajo,
organigramas y jerarquias, manuales d
funciones v procedimientos.

Walter Sheward, principios del control
estadistico de proceso. Aplicacion de
herramientas estadisticas durante el procesc
de manufactura.

Mary Parker Folleppropuestas para
mejorar la coordinacion mediante el
contacto directo entre las personas
interesadas, planificacién, adopcién de
directrices politicas y continuidad de
procesos. Participacion a todo nivel de
todos los trabaiadores.

Max Weber. Teoria estructuralista, autoridad,
comunicacion, comportamiento y estructura
de formalizacion.

Elton Mayo. Teoria de las relaciones
humanas. Divisién del trabajo,
estructurajerarquica organizado pola
administracion areas funcionales, y
niveles operativos.

Conceptos de aseguramiento de calidad.
Resultados de calidad con énfasis en la
eficacia de las actividades.

Kauro Ishikawa. "La calidad debe
involucrarse en cada proceso”
Aportes: Circulos de calidad,
diagrama de Ishikawa.

Edward Deming. Ciclo PHVA (Plane|
Hacer, Verificar y Actuar) como
herramienta para mejorar la calidad.

Ludwing Von Bertalanffy. Teoria de
sistemas. Enfoque de sistema de gesti
donde la organizacién es un conjunto d
sistemas interactuantes conformados
por procesos.

Joseph M. Muran, administracion de la
calidad. Eficiencia en los procesos y aspec
econdémicos relativos a la calidad.

Philip Crosby. Mejoramiento
continuo. 14 pasos llamado
"cero defectos”

Teoria Contingencial de Chandler,
Skinner y Burns, existen variables
dependientes e independientes que
condicionan el logro de objetivos.

Primera versién de 1SO 9000. Unificaron log
criterios de la calidad retomando la base
conceptual expuestos por los autores
presentados.

1ISO 9001. Con alcance al
aseguramiento de la calidad.

ISO 9001. Adquiere gran
importancia al afianzar el enfoque
por procesos, mantiene los 8
principios y la mejora continua
incluyendo el ciclo PHVA.

1SO 9001. Se amplié el alcance de la gestion d
calidad. Se involucré como parte de las normas
adopcion de un enfoque por procesos.

Importantes cambios, se otorga
la gestion del riesgo ytilizacion
del PHVA en todos los niveles d|
organizacion. Disefiada para la
integracién con otros sistemas

Figura N°5. Evolucidn de la gestion por procesos
Fuente:Carro y Gonzalez (2000)



2.2 Investigaciones relacionadas cgrtema
2.2.1 Antecedentes nacionales

Ponce Herrera, Katherine Cecilia (2016) para optar el fidfesionalen
I ngenier2a I ndustri al APropuesta de |
para i ncrementar l os niveles de pro

presentada en Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.

Se traz6 como objetivo implementar la gestion porgsos para reducir los
productos no conformes y preservar un sistema de mejora continua para
incrementar los niveles de productividad. Se trabajé como muestra y
poblacién de estudio a todos los procesos involucrados desde la adquisicién

de materia prima htsla entrega al cliente en la empresa textil.
A continuacion, algunas de sus conclusiones:

1) La implementacion de la gestion por procesos y las herramientas de
mejora continua favorecen en el control de procesos del area de color.

2) La utilizacion deherramientas como el mapa de procesos, DOP,
SIPOC, facilitaron el andlisis de la situacion actual para hallar las
deficiencias y realizar mejoras en el proceso.

3) Como resultado de la implementacion de la gestiébn por procesos

incrementaron el margen operataben un 19%.

La relacion cora presentanvestigacion se debe a éstandarizacion de
procesosdebido a que esta metodologia fomenta la revisiébn y control
periodica de resultados, todo ello en la busqueda de la mejora continua. Esta
aplicacidénayudd en la empresa textil a estandarizar los procesos, a definir
gue métricas se utilizarian en el futuro para realizar el seguimiento del

rendimiento del proceso y a promover el trabajo en equipo.

Chavez y Quiroz (2018) para optar el titulo profesiomal Ingenieria
Empresarial WAEstandarizaci-n de proc
de | a empresa negociaciones Mi ner a

Universidad Privada del Norte.
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Se traz6 como objetivdeterminar el impacto de la estandarizacion de
procesos en la productividad de la empresa Negociaciones minera Chavez.
Para la realizacion de este método se hizo un estudio previo realizando un
diagrama por cada proceso a estandarizar, fichas de procesos y fichas de
control. También tuvo como objetivospecificos analizar la problemética
actual de la empresa, identificar los procesos, estandarizar los procesos y
evaluar el impacto econémico de la empresa. Se trabajé como poblacién a
16 trabajadores de la empresa y como muestra 15 colaboradores del area d

operaciones y los procesos operativos.
A continuacién, algursde sus conclusiones:

1) Se determind que la estandarizacion de procesos impacta en la
productividad reduciendo los tiempos en un 50% y.75%

2) Se analiz6é que la empresa no contaba con documas@estion que
permitiera un adecuado control de sus procesos y que la gerencia
realizaba apuntes informales y solo tenia los datos en su memoria.

3) Se estandarizé los procesos mediante la elaboracion de diagramas,
fichas de control y seguimiento, fichas peocesos y manual de
funciones que permitié tener una mejor estructura para asi lograr la

optimizacién de los tiempos.

La relacion corha presente investigacion es gestandarizaron sus procesos
mediante fichas de control, diagramas y demas para quartasgantes de

la empresa tengan claro las actividades que deben realizar. Asimismo, se
resalta el seguimiento a cada uno de los procesos involucrados con la
participacion de la gerencia operativa. La optimizacion de tiempos impacté

en la productividad dena manera significativa.

Mostacero y Napa (2019) en su tesis para optar el titulo profesional en
I ngenier2a I ndustrial AfMej ora del pr
explosivos basado en business inteldl

Ricardo RIma.

Se traz6 como objetivo determinar g@né medidala implementacién de

Business Intelligence mejora los procesos de transporte en una empresa de
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explosivos. Teniendo como poblacion y muestra el total de registros de
viajes realizados dentro del perid2ail 82019 en la empresa de explosivos

para un cliente de mineria de tajo abierto.
A continuacionalgunas de sus conclusiones:

1) En materia de seguridad, se present6 una reduccion significativa de las
conductas inseguras del transportista en muestra de octubre 2018 y
junio 2019.

2) Enrelacion a los tiempos de entrega, la implementacion del Business
intelligence permite la mejora sifioativa en la entrega de los
despachos. Para esta mejora se determinaron diversos indicadores
como Fill rate (solicitudes de despachos atendidas), On time
(despachos entregados a tiempo), In Full (despachos completos
entregados), etc.

3) Los costos no prepuestados como sobrestadias, deficiencias en

planificacién, disnmuyeronsignificativamenteen un 68%.

La relacion conla presente investigacion se basa en los indicadores
desarrollados en su propuesta de megsegomo también en las hojas de
ruta que ranejan por cada viaje realizado. En estas hojas de ruta detallan
aspectos importantes como: ruta principal, ruta alternativa, rutas
bloqueadas, distancia en kmedidas preventivas para la ruta, ,esstas
definiciones podrian ayudar a que no se geneefrasos en el proceso

entrega al clientg a su vez los choferes puedan tomar sus precauciones.

Martinez Fernandez, Stefany Elg2813) en su tesis para optar el titulo
profesional de Ingenieria Industrial fiPropuesta de un modelo
estandarizacion en Iggsocesos de produccidén en un conjunto de Mypes de
Villa el Salvador para la fabricacién de puertas contra placadas de madera

presentada en la UniversidRdruana de Ciencias Aplicadas.

Se traz6 como objetivo establecer procedimientos claros para latadmic
de puertas y marcos de madera, estos procedimientos deben ser aplicables a
las MYPES madereras de Villa Salvador. Los criterios que se aplican son

relacionados a la reingenieria de procesos. La propuesta del modelo se basa
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en la gestibn por procesog en la estandarizacion de productos,

adicionalmente se opt6 por insertar nuevos procesos y técnicas de
fabricacion, con la finalidad de afadir valor agregado al producto y el
cumplimiento de las especificaciones técnicas exigidas por el mercado

internaciaal.
A continuacién, alguna de sus conclusiones:

1) ElI modelo de estandarizacion planteado se basa en conceptos de
gestidn por procesos, esto con la finalidad de identificar los procesos
claves y tener acciones de mejora sobre ellas. Debido a esto, se
propuso una serie de indicadores que sirven para vauali avance
de la implementacién del modelo, para de esta forma asegurar el éxito
buscado para las MYPES madereras del distrito de Villa el Salvador.

2) El modelo ideado propone la estandarizacion en los procedimientos
para la fabricacion, sin embargopd#o la amplia gama de productos
de madera existentes en el mercado, el modelo se centra basicamente
en la estandarizacion de los procedimientos para la fabricacion de
puertas. La manera de como se ha estandarizado los procedimientos
ha tomado en consid&iéan los procesos claves que son utilizados
actualmente, pero con ciertas modificaciones y se han afiadido otros

procesos que se consideraron relevantes.

La relacion con la presente investigacion son los indicadores aplicados para
definir y tener claro lanpblematica de la empresa. La esquematizacion y
descripcion de los procesos de tal manera que los involucrados tengan
consideracion de cuales son los procesos claves y qué es lo que sebe mejorar

para lograr la mejora continua de la organizacion.
2.2.2 Antecedentes internacionales

Delgado y Trujillo(2013) en su tesis para optar @ulo profesional en

Ingenieria Industrial Est andari zaci -n de proceso
sector de la construccion para cumplir con requisitos de la norma ISO
900 1: gréséntada en la Universidamkside Santiago de Cali
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Se traz6 como objetivoontribuir al mejoramiento de la productividad y
competitividad de las empresas del sector de construccion en la ciudad de
Cali, asi como también, estandarizar los procesos geektacion del
servicioy los procesos de apoyo relacionados directamente con la calidad
de serviciode la empresa MyM, cumpliendo con la documentacién que
exigen los requisitos de la normal internacional ISO 9001 version 2008
aplicables a los procesosybién diagnosticaron las operaciones, planes de

accion, validacion y ajuste de las metodologias con la gerencia general.
A continuacion, algunas de sus conclusiones:

1) La documentacion de los procesos y el desarrollo de los
procedimientos en la empresa gdiza la efectividad en sus
operaciones y proporciona la confiabilidad necesaria, promoviendo el
aseguramiento de la calidad con productos y servicios aceptables que
satisfacen los requerimientos de los clientes.

2) La documentacién de los procesos produstiyode prestacion de
servicio contribuye a incrementar la disciplina operacional y asegurar
un marco de control en los procesos que generan valor, ademas que
ser util como soporte de las actividades de mejoramiento y lograr la
calidad requerida del produact

3) Lainvestigacion planteada propogerantizar que el cliente se sienta
satisfecho con el producto final que recibe, y a la empresa que los
procesos involucrados sen la fabricacion del producto o prestacion de
servicio se ejecuten en su totalidad sigdeenlineamientos
preestablecidos, para asi ser eficientes.

4) EIl personal involucraddrabajé en equipo, ya que fue de vital
importancia para devantamiento de informaciébe esta manera el
replanteamiento de los procesos operativos fue ejecutados por todos

los colabores para la mejora de la empresa.

La relacion cora presente investigacion es guplantearon sus procesos
para garantizar la calidad del servicio y producto. Desarrollaron diagramas
de flujo utilizando las herramientas de la administracion de procesos y estos

fueron documentados para que todos los colaboradores de la empresa
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incluyena la gerencia pueda ejecutarlo de tal manera que se logre la mejora

continua de la empresa en estudio.
2.3 Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio
2.3.1 Gestion por procesos

Para definir la gestion por procesos, Mufioz y Andrade (2017) sostienen que
es un conjunto de pasos que se llevan a cabo para obtener resultados,

ejecutar un proceso o gestionar una empresa u organizgeiih).

Segun Redondo y Carro (2015) Los procesoscemjuntos de actividades
encadenadas que terminan por generar un producto o servicio para un cliente
interno o externo. De hecho, mediante los procesos las empresas u
organizaciones generar un valor para su cliente final y accior(jsth$4)

Philco (2@0) Se entiende que los procesos son aquellas actividades que
buscan seguir una secuencia de tareas organizadas y son orientadas para

generar un valor afiadido a un sistema que busca uno o varios resultados.

Empieza con una entrada que se alimenta de recursos y una salida que

implica la obtencion de resultaddp.57)

Tal cual se muestra en la siguiente figbra

PROCEDIMIENTO Eficacia del Proceso

[ TTpp——— e e L]

PROCESO

(Cenpurts da atroduiel

ENTRADA SALIDA
Orchups lessecures (Raautedel

SEGUIMIENTO Eficiencia del Proceso

(Rasuitades scancaciones recuracs |

b poar i va o et | wriliznoog]

Figura N°6. Implicancias del proceso
Fuente: Laura Philco (2020
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Segun Philco (2020) estos resultados sirven para satisfacercksidades

del cliente e internamente mejoran el funcionamiento de la organizacion, lo
cual generara mayor rentabilidad a diferencia de otras organizaciones con
estructura funcional que se centran en los intereses y direccion de las metas
de cada area, muchas veces complicando la labor de las otras divisiones de
la empresa. Hace no mas des dotres décadas la gestion por Procesos se
esta implementando en las politicas de las empresas, ya que se ha
comprobado que dicha gestion ha funcionado de manera exitosa en
diferentes organizaciones del primer mundo que son exitosas, las cuales

utilizan métodos de gestién de calidad y calidad t¢mb7)

Sotelo (2016) Explica que existe una diferencia entre el significado de un
proceso y un procedimiento. Se entiende al procedimiento como un
conjunto de acciones u operaciones las cual indican comoaEzytara

poder obtener resultados (como se hace), sin embargo, el proceso menciona
qué es lo que se debe hacer. La importancia de la gestion procesos radica en
que mide el desempefio de la organizacion, disminuye sobrecostos y reduce
tiempos de entrega cael fin de mejorar la calidad de los productos o
servicios. Asimismo, muestra los aspectos positivos del trabajo en equipo y
los compara con el trabajo individual resaltando la eficacia de los procesos

observados como un sistema estandarizado.

Una de las @ntajas mas importantes al implementar la gestion por procesos
es que permite s organizaciones a tener un mejor control de todos los
procesos involucrados, ya que, interactian todo entre si, esto ayuda a los
trabajadores de la empresa a identificantgeder con claridad cada uno de

los objetivos de la empresa fomentando la mejora confipLrd)

Segun ISO TOOLS (2022) la gestion por procesos 0 BushPesesos
Management (BPM) es una forma de organizacion, diferente de la clasica
organizacién funcioal, en la que prevalece la vision del cliente sobre las
actividades de la organizacion. La gestidn por procesos aporta una vision y
herramientas con las que se pueden mejorar y redisefar el flujo de trabajo
para hacerlo mas eficiente y que estos seartadizpa las necesidades del

cliente.
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Segun Mufioz (2018) Al poder identificar y evaluar cada operacion o
actividad que intervienen en un proceso, existe una mayor cantidad de datos
cuantitativos y cualitativos que al interpretarse facilitan la identificad&
indicadores, tales como: efectividad, competitividad, costos, etc., estos
indicadores ayudaran a la toma de decisiones y a obtener resultados. En una
empresa tradicional, todos los recursos son divididos por areas o
departamentos que cumplen ciertasciones y que es muy dificil que se
integren con coordinacién. Una organizacion por procesos interrelaciona
todos los procesos y los alinea hacia el logro y satisfaccion del cliente
interno o externg(p.15)

Para Andreu y Martinez (2011) las diferenciagesla gestion funcional y
por procesos son importantegeflejan la mejora que se puede lograr en

una organizacién. Dichas diferencias se presentan en la siguiente tabla:

Tabla N2
Diferencia entre la gestion funcional y gestpr procesos
GESTION GESTION POR

FUNCIONAL PROCESQOS

El departamento Importancia "per se” Eslabén de un proceso

Enfoque ICémo se hace Qué se hace

ICompromiso ICumplimiento Resultados

Eficacia y efectividad Efectividad parcial Eficacia global

Orientado a Tareas Resultados

Orientacion Al producto Al cliente

Wdaptacion al cambio Dificil Facil

IComunicacién horizontal |[Escasa Fluida

Lagica vs creatividad Logica tayloriana Creatividad

Responsabilidad Frente a jefes funcionales |Frente al jefe del proceso

Valor Por especializacion \Valor afiadido

IControl Jerarquico Autocontrol

IComunicacion Descendente Horizontal

Enfogque resultados Productividad \Valor afadido

Jerarquia Uefe Equipo

Forma de trabajo Formal, rigida Flexible, innovadora

Apta para entornos De demanda previsible  |De demanda cambiante

Enfogue externo Mercado Cliente

Decisiones Centralizadas Compartidas

Fuente: Andreu y Martinez (2011)

Como se indica en la tabla, la gestidén funcional su control se refleja en el
manejo jerarquico, mientras que la gestion procesos se enfoca en el
autocontrol, es decir, cada involucrado tiene que tener erl@saobjetivos

y las actividades de cada proceso, con orientacion al cliente, mas no al
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producto como lo hace la gestion funcional. Asimismo, la gestion por
procesos promueve el trabajo en equipo ya que la comunicacion es
horizontal sin prevalecer la jetaria, ademas la toma de decisiones es

compartida y no centralizada como en lo funcional.
2.3.2 Calidad toth

Fuentes (2012)a calidad como concepto en una empresa emerge de los

resultados a partir de procesos horizontales en la organizacion que va desde
las partes interesadas proveedores de entradas (inputs) hasta las receptoras
de salidas (outputs), pasando por los procesos internos que dependiendo del

objeto generan valor en la organizaci(m44)

Carroy GonzaleR000) se define a | a calidad cc
caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para
satisfacer necesi dadehsi cenotlaal®09@008 i d a s

i ndica que | a cal i da ddeunaeitidaudtyadea d a d
un proceso, producto, organismo, sistema o persona; que se lo confieran
aptitud para satisfacer las necesidades establecidas. La calidad total o
también llamado TQM (por sus siglas en inglés Total Quality Management)

se define comé manera de eliminar problemas antes que aparezcan. Crear

un ambiente laboral en que la empresa atienda rapidamente los

requerimientos del client@.2)

Es por ese motivo, que todos los integrantes de la organizacion deben estar
capacitados y tener m@y claro la manera de generar valor y sabes cuél es

el rol que cada uno debe desempefiar. Este proceso incluye a todos con quien
interactla la empresa, ya sea de manera interna o externa. El autor explica
en su libro que el control de calidad siempre exidgésde hace muchos
afos, la diferencia con la filosofia TQM es que el control de calidad sélo se
fundamenta en la inspeccion al final del proceso, mientras que la filosofia
TQM implica todos los procesos desde la entrada hasta las salidas. A
continuacion, algunas definiciones de calidad brindada por autores

reconocidosegun Carro y Gonzales (2000).
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1 E.W. Deming (1988): Un grado predecible de uniformidad y
dependencia a un bajo costo y de ac
serie de cuestionamiento hacian a me j or g.32)ont i nuao.

T Juran (1993) fadecuado a sSuUuU USO0O0. S
de caracteristicas que cumplen con la satisfaccion del cliente. Ademas,
para Juran la calidad consiste en no tener deficiencias. También destaca
por la fanosa trilogia que contempla a la planificacion, control y mejora.

(p-5)

1 Armand V. Feigenbaum (1951) es el creador del concepto control total
de la calidad, sostiene que la calidad se debe tener en cuenta a lo largo
de todo el desarrollo del producto, nocsséh el proceso de produccion.

(p.25)

T Kaoru I shikawa (1960), Adla calidad
Para Ishikawa el primer paso de la calidad es conocer las necesidades del
cliente. AEs necesari o remover | as
probl ¢rs)s o .

71 Phillip Crosby (1961), contribuy6 a la teoria Gerencial y a las practicas
de | a gesti-n de calidad. Propuso s
la calidad total es el cumplimiento de los requerimientos donde el

sistema es la preveidn. (p.3)

Carro y Gonzalef000) La calidad es importante en toda organizacion, ya

gue afecta a una organizacion de cuatros maneras:

1 Costos y participacién en el mercado: Se generan ahorros gracias a la
disminucién de fallas, esto conlleva a tener onagor participacion en
el mercado, ya que se pueden evitar reprocesos, quejas, devoluciones,
etc.(p.4)

1 Prestigio de la empresa: La calidad va surgir por las percepciones que se
llevaran el cliente sobre los nuevos productos, también por las buenas
practicas de cada uno de los empleados y relacion con los proveedores.
(p.4)

1 Responsabilidad en los productos: Las empresas de produccién o

servicios, son responsables por los dafios o lesiones que se pueden
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originar a lo largo de todo el proceso como cassaarreglos, pérdidas,
mala imagen, et¢p.4)

1 Implicaciones internacionales: Actualmente en la globalizacion, la
calidad es un asunto internacional. Por ese motivo, a nivel de
competitividad, los productos y/o servicios deben cumplir con

expectativas dealidad y precio(p.4)

En resumen, la calidad total es una manera de gerenciar una organizacion
completa, teniendo como fin, lograr satisfacer los requerimientos de sus
consumidores y clientesPara ello es importante tener en cuenta la
organizacién y tener conocimiento que herramientas, técnicas o programas

se pueden aplicar para la mejora de procesod-igeraN°7.

wm PROGRAMAS [[{EI!RAM]ENTAS]
DE CONTROL
FICD DE MEJORA ‘ Gmms DE CALIDAD
Mormas de 1 Mejora Grifica de Parcto Muestreo de
calidad dirigidas Continua (diagrama ABC) Aceptacidn
por el Cliente
Foco de atencion D d Control de
puesto en el cliente Cero Defectos Calfsg;%?:c:u Procesos
i Circulos d Diagrama de
Benchmarking Cal.i.dugd € d.iugp-:rsién
Enl g -
prmttduaf-it:ii:nt: 6 Sigma Histograma

Participacion de

los empleados Estratificacian
Orientacion para Huojas de
la prevencion wverificacidn
Calidad en Grafica de control
la fuente de procesos
Despli e de la
fungl!:':'ng:alidad
Meétodo Taguchi

Meétodo de Kano

Figura N°7. Administracionde la organizacion para sobresalir en productos y servicios,
basado en la importancia para el cliente
Fuente: Carro y Gonzales (2000)
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Herrera (2008) Se define a la calidad como aquella que tiene como objetivo
la plena satisfacciode las necesidades del cliente, mediante productos y
servicios elaborados con cero defectos, que logreen exceder las
expectativas de los mismos. También es considerada como una estrategia
administrativa primordial de los negocios, ya que fomenta el ciedion

de una empresa, genera ventaja competitiva y planea costos razonables.

(p.5)

Arrascuey Segura (2016) En la actualidad, se coincide en que se reconoce
la necesidad de mejorar la calidad de los productos o servicios para ser
competitivos y posicionaesen el mercado, sin embargo, se difiere en la
forma de lograrlo, ya que, algunos piensan que la mejora se dara exigiendo
la calidad en el trabajo que desempefa cada miembro de la organizacion,
se trata mas de la disciplina. En términos no formales, sk finterpretar

que la calidad lo define el cliente, es el juicio que este tiene sobre el
producto o servicio y da como resultado la aprobacion o rechazo del

producto o servicio. En ese sentido, calidad equivale a cero de{pcdas.
2.3.3 Estandarizacion de pcesos

Martinez (2013) La estandarizaciéon se basa en eliminar todo tipo de
actividades de un proceso que sean innecesarias/o redundantes a fin de
buscar una secuencia logica, sencilla y facil de entender todas las
actividades y operaciones que conlleven al cumpliroieiet un objetivo

particular.(p.25)

La estandarizacion por procesos tiene como objetivo brindar un producto
y/o servicio al cliente con un alto nivel de calid&tlo se obtiene mediante

la aplicacion de procedimientos iguales en la produccion de bidvege y

las mismas condiciones de trabajo. Asi como también la estandarizacion
contribuye a la reduccién de costos logrando el eficiente uso de re@gsos

decir, generar valor utilizando menos materigje5)

Crisalia (2016) Lograr la estandarizacion ttabajo en una organizacion,
implica invertir recursos materiales y humanos, sin embargo, es un costo

gue ayuda a disminuir el riesgo en errores de calidad, ayuda a incrementar
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la productividad y seguridad, asi como también disminuye desperdicios en

materales y a optimizar los tiempos. (p.17)

Martinez (2013)La estandarizacién de procesos también es una actividad

metodoldgica, selectiva y sb6lo se aplica a procesos que se realizan
frecuentemente, esto sirve de ayuda para definir los estandares. Asimismo,
conforma un mecanismo de formalizacion y documentacion de procesos que

han sido perfeccionados. (Mégura NB)

ESTANDARIZAR

k. 4 ¥ k4 ¥ h 4

Fateriales Conocimientos ¥
Condiciore: ¥ Moo Frocedimicrtos o o

Eopipan Hakilicades,

BRIMDG RESLILTADOS COM CALIDAD HOMOGEMEA ¥ PERRITE LA REDUCCION DE COSTOS

Figura N°8. Estandarizacion de procesos
Fuente:Martinez(2013)

Los elementos bésicos de la estandarizacion se definen en detectar los
desperdicios, identificar las herramientas para aplicar el trabajo
estandarizado, identificar los elementos de trabajo y crear un analisis para

determinar los tiempos. (¥R

Para desaollar un proceso estandarizado se transcurren por seis etapas. Se
empieza por un diagnostico de la situacion actual del proceso, luego, se
busca desarrollar ideas de mejoyg, por ultimo, se termina con la
implantacion del proceso mejorado e involucrda la organizacion. A

continuacion, se detallan los pasos a seui?7)

1. Describir el proceso actuaEllo se puede lograr a través de la
observacién directa o mediante declaraciones de los empleados. (p.27)
También mediante documentacion brindada peor empresa, es
conveniente utilizar diagramas de flujos, fotografias, etc.

2. ldear una prueba del proceso: Se idea una nueva manera de realizar las
operaciones, para este paso es vital la cooperacién de todos los
trabajadores, ya que, ellos tienen mayor con@nto de las

operaciones y puedan aportar informacion importante. (p.28)

26



3. Ejecutar y monitorear la prueba: Luego de definir la prueba del proceso,
Se ejecuta y a su vez se realiza frecuentemente monitoreos para formular
una segunda prueba de mejora (p.28

4. Inspeccionar el proceso: Una vez obtenida una segunda prueba del
proceso, se procede a ejecutar y se perfecciona con la colaboracion del
personal operativo. En este paso no solo se busca la mejor forma de
realizar el proceso, sirambiénuna manera sintificada y eficiente de
ejecutar el procesaon el objetivo de captar oportunidades de mejora y
optimizar la utilizacion de recursos para reducir costos. (p.28)

5. Propagar el uso del proceso revisddn:este paso se propone realizar
capacitaciones y elakar manuales de procedimientos donde se
explique claramente la propuesta de mejora (p.28)

6. Mantener y mejorar el procesho que se busca es mantener la
metodologia implementada y corroborar que todos los trabajadores la
cumplan. Para ello, también se propone incentivar a los mismos

trabajadores a que encuentren mejorar y lo comuniquen. (p.28)
2.3.4 Herramientas para estandarizar

1 Mapa de procesos
Segun la gestion de procesos en la UCA (2007), un proceso es un
conjunto de actividades y recursos interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida aportando valor afiadido
para el cliente o usuario. Loscursos pueden incluir: personal, finanzas,
instalaciones, equipos técnicos, métodos, etc. El propdsito que debe
tener todo proceso es ofrecer al cliente un servicio o producto de buena
calidad que cubra sus necesidades. (p.7)
Un mapa de procesos es uragtama de valor, una grafica de los
procesos de unarganizacion, existen diversas formas de diagramar u
mapa de procesos. A continuacién, se muestra la siguiente imagen.
Proporciona una perspectiva obligando a posicionar cada proceso

respecto a la cadeda valor(VerFigura N°9)
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ESTRATEGICOS

CLAVES

CLIENTES /
STTARIODS
LIENTES /
UsUARIOS

SOPORTE

Figura N°9. Mapa de procesos
FuenteGestidn de procesos en la UCA (2007)

Segun Martinez (2013) El mapa de procesos esemamienta grafica

de la estandarizacién de procesos, donde se muestra de manera ordenada
y secuencial todas las actividades o grupos de actividades que se realizan
en una organizacioifp.31)

La gréfica de los mapas de procesos se caracteriza porpacigruque

se realiza de los procesos conforman a una organizacion. Dicha
informacion de grupos se realiza segun la funcion, objetivo e interaccién
con el cliente. Se dividen de la siguiente manera:

Procesos claves o de realizacion: Poseen relaciénalgentel cliente,

como por ejemplo los procesos operativos vitales para la elaboracién un
producto o la ejecucién de un servicio (p.32)

Procesos estratégicos: Son los procesos que estan involucrados con el
estudio de mercado, nuevos competidores, respiidades de
direccion tales como marketing, recursos humanos, calidad, etc. (p.32)
Procesos de soporte: Son los procesos que se encarga de proporcionar
los recursos para que la empresa pueda funcionar, tales como: maquinas,
equipos, materia prima, sumimniss, etc. (p.32)

Por ultimo, una buena practica para la elaboracion de un mapa de
procesos, es que se busca conseguir que todos los colaboradores de la
organizacién intervengan, esto se puede lograr a través de un equipo.
Asimismo, las tareas que componeh mapa de procesos deben

involucrar a todos, incluyendo los operarios hasta la jerarquia. (p.31)
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1 Diagrama de flujo
Delgado y Trujillo (2013) Un diagrama de flujo es la representacion
grafica de las operaciones o actividades que integran un procedimiento
parcial o completo y establece su secuencia mediante procedimientos
gue conforman un sistema el cual proporciona una vista amplia de todos
los elementos tales como: formatos, operaciones Yy unidades
organizacionales. Es una herramienta muy importante, a aju
momento de analizar los procesos se puede ver como todos los procesos
interrelacionan y asi se puede identificar problemas potenciales,
demoras, reprocesos, cuellos de botella, etc.
A continuacion, se muestra la simbologia a tener cuenta para elatorar

diagrama de flujo(Ver Figura N°10)

Simbolos para la construccidn de diagramas de flujo

Inicio o final del diagrama
Realizackin de alguna actividad
Realizackn deé alguna actnndad contratada
Analiis de situacian y 1oma de decisidn
[ Documantacidn [Generstidn, consulta, ate)

- ._ =
|_' Base de Datos

Conaxion o relacidn entre partes de un diagrama

< "y Auditora

. Indecacidn ded flujo de proceso

Limite geografico

Figura N°10. Simbologia para el diagrama de flujo
FuenteMartinez(2013)
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La elaboracion de los diagramas de flujo consta de 8 pasos generales que

sirven como guia a seguir para la obtencién de flujogramas claros,

ordenados y concisos. A continuacion, se detalla:

1 Paso 1: Establecer los participantes en la construccion del
flujograma.

1 Paso 2: Preparan informacion suficiente para la correcta descripcion
del proceso, preparar la logistica para la sesion del trabajo.

1 Paso 3: Definir la utilizacion del flujograma vy el resultado que se
espera obteneesto con el objetivo de daft el grado de detalle.

1 Paso 4: Definir los limites del proceso en estudio, se procede a
decidir el primer y altimo procedimiento del diagrama de flujo.

1 Paso 5: Esquematizar el proceso en grandes bloques o areas de
actividades, se identifican los grupasatciones mas importantes.

1 Paso 6: Identificar y documentar los pasos del proceso.

1 Paso 7: Realizar el trabajo adecuado para los puntos de decision.

1 Paso 8: Revision final del diagrama completo, con la finalidad de

comprobar que no se hayan omitido pasusrificar la logica.
2.3.5 Planificacion de rutas

Segun Grupo PTVLa planificacion es una organizacion de rutas en un
marco temporal. La optimizacion de rutas es un proceso logistico con el
objetivo de garantizar el mejor servicio al menor costo, respetando las
distintas limitaciones legales y comerciales. Los progralasanificacion

de rutas son soluciones de apoyo a la toma de decisiones que simulan
escenarios de rutas con el fin de seleccionar una solucién 6ptima basada en

criterios definidos(p.5)

Los problemas de la optimizacién de rutas afectan hoy en dia s lasdo
profesionales del transporte por carretera y de la logistica, a los industriales
mas grandes o a las PYMES, asi como también a los servicios de

explotacion o incluso a las empresas de proyectos. (p.6)

Hernan, Gémez y Géngora (2016) El transportee$i@el por todas aquellas

actividades que se relacionan en base a la necesidad se colocar los productos
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en los puntos de destino correspondierista actividad logistica incluye
todo el proceso, comenzando desde que la mercancia se encuentra lista para
despachar hasta la descarga de la misma. También incluye el transito de la

mercaderia, carga, descarga, tiempos de espera, etc. (p,18)

La funcion del transporte es el conjunto de actividades que permite el
traslado de los materiales y productos terminaddssdaroveedores y estos

mismos a los clientes, de tal forma que lleguen a su destino de la misma
manera en que pactaron. Esta actividad logistica no solo incluye el
movimiento fisico de materiales, sino también operaciones de carga,
descarga, tiempos depera, etc. S6lo algunas empresas pueden realizar por
su propia cuenta actividades logisticas, debido a que no tienen toda la
estructura requerida para desarrollarla, mayormente las empresas

subcontratan servicios de transporte externamente. (p.19)
Los pasos para planificar una ruta logistica son:

1. Identificacién de recursos disponibldss necesario determinar que
recursos son Utiles para ejecutar este paso; como, por ejemplo: nimero
de unidades de transporte disponibles, niveles de combustible, cantidad
de transportistas disponibles. En base a esta informacién se tendra en
cuenta cuanw productos puede transportar cada vehiculo. El objetivo
de este primer paso es verificar que los recursos disponibles vayan
acordes a lo necesario para satisfacer la ruta terrestre.

2. Fijacion de puntos de entregas importante determinar los puntos de
ertrega de la ruta logistica, es decir, ubicacion de los clientes. Para la
ejecucion de este paso, es importante gestionar y procesar los datos de
los clientes con el fin de obtener las coordenadas exactas y poder fijarlas
en el software de planificacion detas a utilizar.

3. Tener en cuenta los factores especidbesconsidera factores clave a
tener en cuenta las caracteristicas de los vehiculos como, por ejemplo:
volumen que pueden almacenar y el peso que pueden soportar; asi como
también caracteristicas the mercaderia como: tamafio, pesos, tipo de

carga, fragilidad, material, etc.
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4. Planeacion de la ruta logistiCBeniendo en cuenta los pasos anteriores,
se procede a planificar la ruta logistica, para ello es necesario contar con
un software, para la gestignediante un aplicativo movil. En este paso
se debe tener en cuenta la distancia entre el centro logisticos y puntos de
entrega, cercania, sentidos de las vias terrestres, estado de las vias
terrestres, andlisis de rendimiento del combustible, condicideda

carretera que pueda afectar el transporte logistico y niveles de trafico.
2.4 Definicion de términos basicos

1 ProcesoPuede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas
entre si que, a partir de una o varias entradas de materiafesnoacion, dan
lugar a una o varias salidas también de materiales o informaciéon con valor
afadido. Los procesos deben estar correctamente gestionados empleando
distintas herramientas de la gestién de procesos. (Maldonado,2011, p9)

1 Transporteh Et i mol - gi camente, viene del | at?2
y portare que significa “llevar’, referente al proceso de traslado de personas o
bienes de un lugar a otroo. (Moral, 201

1 Almacén: Es un espacio fisico donde se realiza la recepcidstodia,
conservacion y expedicion deercancias.Morillo, 2015, [3)

T Cliente: AfiDe | a mMi sma manera existe u
gue es un cliente algunas son mas técrjoasotras, sin embargo, en general
se piensa que el cliente esdager sona que solicita el
Vargas,2010, p3)

T Servicio: AOrientar | a empresa al cl i
dirigido a obtener su satisfacci- -n y |
p3)

1 Gestion: Se conoce como gesti@n | a fAacci -n y efecto

Academia Espafiola,2021, s/p)

1 Equipo: Se puede definir como el conjunto total de maquinas que son necesarias
para cumplir un objetivo. Ejemplo: equipo de transporte de cereal; esta
compuesto por elevadores de camu@s, roscas transportadoras y tuberias.
(Pérez, 2021, p. 23)
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Estandari zar: AEs | ograr que | os proce
gue se ejecuten consistente y regularmente para asegurar que la seleccion,
organizacion y limpieza sean mantesidaen | as 8reas de tr ak
Barrantes, 2005, p4g. 16).

Mejora continua: Es un proceso sistematico para mejorar procesos, productos y

el ambiente de trabajo, y requiere el compromiso de directivos y personal de

toda la planta (Socconini, 2019).

Transporte de materiales: Segun Baca et al. (2014) explic&gwet:traslado

de un material determinado de un lugar a otro dentro de la planta o fabrica, en

el proceso productivo, 0 bien, de un aparato o equipo a otro, en espera de ser
procesado como pdaicto terminado o semielaborado (p.39).

Capacitacion: La Capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado

de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competenciasnerofude objetivos

definidos. (Chiavenato, 2011, p.322)

Monitoreo:La teoria de la planificacion del desarrollo define el seguimiento o
monitoreo como umjercicio destinado a identificar de manera sistematica la
calidad del desempefio de wistema, subsisma o proceso a efecto de
introducir los ajustes o cambios pertinenyesportunos para el logro de sus

resultados y efectos en el entorfalle & Rivera ,2008, p.2)
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2.5 Fundamentos tedricos que sustentan las hipoétesis (figuras o coapaptuales)

A continuacion, se visualiza de manera resumida la estructura del presente

trabajo de investigaciofVer Figura N°11)

I I +
o
1 % —
—|
= _— L -
—- —|
| —
=]
|
el "
-y
k—»
.

Figura N°11. Mapa conceptual del fundamento teérico
Elaboracion propia

2.6 Hipotesis
2.6.1 Hipotesis general

Si se implementa la gestion por procesos se reduciran los dafios de la carga

transportada en una empresa de servicios de transporte.
2.6.2 Hipotesis especificas

a) Si se estandariza el proceso darga, entonces se reduciran los
productos dafiados durante el proceso de carga.
b) Si se planifica y monitorea las rutas, entonces se reduciran los productos

dafados durante el transporte.
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c) Si se estandariza el proceso de descarga, entonces se reduciran los

productos dafiados durante la descarga.

2.7 Variables (definicion y operacionalizacion de variables: dimensiones e

indicadores)

1 Independiente
V Gestidn por procesos
1 Dependiente
V Dafios de la carga transportada
1 Variables dependientes
V Productos dafiados durante la carga
V Productos dafiados durante el transporte
V Productos dafiados durante la descarga
1 Indicadores
V Cantidad de productos dafiados durante la carga / productos totales
transportados
V Cantidad de productos daflados durante el transporte / productos totales
transportados
V Cantidad de productos dafiados durante la descarga / productos totales

transportados

35



CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO
3.1 Enfoque, tipo, nivel y disefio de investigacion
1 Enfoque de la investigacion

SegunRevilla (2018) fiel enfoquecuantitativo parte de conceptos tedricos
que han sido aceptados por la comunidad cientifica, por lo cual, se formula una
hipotesis que busca generar relaciones entre las variables que forman parte del

problema de investigacion ( p. 2 4)

El presente trabajde investigacion se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo, ya
que utiliza la recoleccion de datos y andlisis de los mismos, con el fin de disminuir
los dafios causados en el proceso de carga, transporte y descarga de una empresa

de transportes.
1 Tipo de lainvestigacion

Seg¥n Lozada (2014) AfLa investigaci n
conocimiento con aplicacion directa a los problemas de la sociedad o el sector
productivo. Esta se basa fundamentalmente en los hallazgos tecnoldgicos de la
investigaciénbasica, ocupandose del proceso de enlace entre la teoria y el
producto. La investigaciéon aplicada impacta directamente en el aumento del nivel

de vida de | a poblaci-n y(pP&ph | a creaci

El presente trabajo se desarrolla unastigacion de tipo aplicada, debido a que

la presenténvestigacion depende de los conocimientos de otras investigaciones,
como la gestidon por procesos, calidad total, monitoreo de rutas, metodologia
PDCA, para reducir los dafos en el proceso de carga, transporte y descarga en una

empresa de transportes.
1 Nivel de la investigacién

Segun HernandeFernandez & Baptist@014p.9§ fAEst &8 diri gi do
por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Se enfoca en explicar
por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, oépee qu

relacionan dos o mas variahdes
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El presente trabajo se caracteriza por ser del nivel explicativo, ya que cumple con
las caracteristicas planteadas en la referencia y busca las causas de un problema

en general o en especifico.
1 Disefio de la investigamn

Segun Hernadndez, Fernandez & Baptista (2014 L o s di sefo
cuasiexperimentales también manipulan deliberadamente, al menos, una variable
independiente para observar su efecto sobre una o mas variables dependiente, solo
gue di fieren deurloossO eexnpegli mgmaadse de se
tenerse sobre la equivalencia inicial de los grup&m los disefios
cuasiexperimentales, los sujetos no se asignan al azar a los grupos ni se emparejan,
sino que dichos grupos ya estan conformados antes del expierisen grupos

intacto® (p.151)

El presente trabajo de investigacion tiene un disefio experimental de tipo
cuasiexperimental, ya que se implementaron las variables independientes (gestion
por procesos, estandarizacion del proceso de carga, planificationitpreo de

rutas y estandarizacion del proceso de descarga) para observar el efecto sobre las
variables dependientes (productos dafiados durante la carga, productos dafiados
durante el transporte, productos dafiados durante la desdadmgllo dentrale

una situacion controlada por el investigador y supervisada por el responsable de
la empresa en investigacion. Dichas variables seran analizadas antes y después del

estudio.
3.2 Poblacién y muestra

Seg¥n Monje (2011) dALa p o ddoajetas,-smetoso uni v
unidades que comparten la caracteristica que se estudia y a la que se pueden
generalizar los hallazgos encontrados en la muestra (aquellos elementos del universo
seleccionados) para ser sometidos a la observacion. La definiciorpadeldaion

para un proyecto de investigacion responde a la necesidad de especificar el grupo al
cual son aplicables |l os resultados del ¢
Seg¥%¥n Monje (2011) nAnCuando | a muestra r e
universo, se llama mueatrepresentativa. Antes de elegir a las personas que van a

participar en el estudio, es esencial saber qué caracteristicas debhe@uando el
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universo esta compuesto por nuamero relativamente alto de unidades resulta
imposible o innecesario examinadeauna de las unidades que lo comporiprs)
La poblaciéon y muestra a considerar para el presente trabajo de investigacion se

sefala a continuacion para cada una de las variables:

V Variable dependiente 01: Productos dafiados durante la carga = Cantidad de

productos dafiados durante la carga / productos totales transportados.

1 Poblacion
La poblacion delimitada para la investigacfaa el total de producsalurante la
cargaen la empresa de transportes y servicios generales Z&A E.I.R.L.

1 Muestra
La muestra seleccionada para la investigaciobn seran los productos dafiados
durante la carga en la empresa de transportes y servicios gernégales
E.LR.L.
Muestra PREProductos dafiados durante la carga, desde sei?anmasta la
semand? del 2022.
Muestra POST: Productos dafiados durante la carga, desde Shieasta la
semana Bdel 2022.

V Variable dependiente OProductos dafiados durante el transporte= Cantidad de

productos dafiados durante el transporte / productos totales transportados.

1 Poblacion
La poblacion delimitada para la investigacion fue el total de prodduataste el
transporte en la empresa de transportes y servicios generales Z&A E.I.R.L.

1 Muestra
La muestra seleccionada para la investigacion seran los productos dafiados
durante el transporte en la empresa de transportes y servicios generales Z&A
E.LR.L.
Muestra PRE: Productos dafiados durante el transporte, desde $2inasia la
semandy? del 2022.
Muestra POST: Productos dafiados durahteansportedesde semarZb hasta
la seman&1 del 2022.
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V Variable dependiente 03: Productos dafiados durante la descarga= Cantidad de

productos dafiados durante la descarga / productos totales transportados.

1 Poblacién

La poblacion delimitada para la investigacion fue el totgrdductosdurante la

descarga en la empresa de transportes y servicios generales Z&A E.l.R.L.

9 Muestra

La muestra seleccionada para la investigacion seran los productos dafiados

durante la descarga en la empresa de transportes y servicios generales Z&A

E.lLR.L.

Muestra PRE: Productos dafiados durante la descarga, desde $2masta la

semand? del 2022.

Muestra POST: Productos dafiados durante la descarga, desde Z&hesta la

semana Bdel 2022.

En laTablaN°3 semuestran las unidades de analisis y las mueBRa&sy POST.

Tabla N3G

Unidad de analisis y muestra PRE y POST por cadade las variabde

Productos Cantidad de

dafiados productos
durante la dafados
carga durante la
carga /
productos
totales
transportados
Productos Cantidad de
dafados productos
durante el dafados
transporte durante el
transporte /
productos
totales
transportados
Productos Cantidad de
dafiados productos
durante la dafiados
descarga durante la
descarga /
productos
totales
transportados

Fuente: Elaboracion propia

Productos dafiados
durante la carga

Semandl2 a semana
17 del 2022 y seman:
26 a semanaBdel
2022

Productos dafiados
durante el transporte

Semand2a semana
17del 2022 y seman:
26 a semanaBdel
2022

Productos dafiados
durante la descarga

Semandl2 a semana
17 del 2022 y seman:
26 a semanaBdel
2022

Registros de Registros de
productos productos
dafados durante dafados durante
la carga, desde la carga, desde
semand?2hasta seman&6 hasta

la semand7del |a semanaBdel

2022. 2022.
Registros de Registros de
productos productos
dafiados durant¢ dafiados durante
el transporte el transporte

desde semanB? | desde semarb
hasta la semang hasta la semane

17del 2022. 31del 2022.
Registros de Registros de
productos productos
dafiados durante dafiados durante
la desarga, la desarga,

desde semant? desde semarizb
hasta la semane hasta la semane
17 del 2022. 31 del 2022.
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3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1 Técnicas e instrumentos

Vv

Vv

\%

Técnicas para recolectar datos

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) se utilizan las técnicas
para recolectar datos, cotaobservacion no estructurada, entrevistas

abiertas, revision de documentos, discusién en grupo, evaluacion de
experiencias personales, registro de historias de vida e interaccion e

introspeccion con grupos o comunidadpes9)
Instrumentos pareecolectar datos

SeginNaupas (20lBos i nstrumentos se defin
conceptuales o materiales, mediante los cuales se recogen los datos e
informaciones, mediante preguntas, items que exigen respuestas del

investigador (p.273)

La técnica qa se empled en la investigacion para las tres variables fue

el andlisis documental
Analisis documental

Segun Naupas (2018) E | documento es un obj et
existencia de un hecho o indicios que algo sucedio, es un elemento de

conocimiento,fuet e de i nformaci-n o explic

Se implementd enlas tres variablesel registro de contenido del

documento brindado por la empresa.
Registros de contenido

Seg¥n Pineda (1994) A EI contenido
detallado y completo para queialquier persona pueda realizar el
estudiocon resultados semejantesaluar su calidad, su validez y su
confiabilidado (p. 168)

Ver Tabla N°4, donde se puede observar las variables dependientes,

indicadores, técnicas e instrumentos.
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Tabla N4
Técnicas e instrumentos

Productos Cantidad de Analisis Registro de contenido de
dafados productos documental documento
durante la dafiados durante ~ .
fi R e g ideslds productos
carga ) EEIgE dafiados durante la catge
productos totales 9
transportados
Productos Cantidad de Analisis Registro de contenido de
danados productos documental documento
durante el dafiados durante i Re g deslds productos
transporte el transporte / dafados durante el 7
productos totales transporté
transportados
Productos Cantidad de Andlisis Registro de contenido de
dafados productos documental documento
durante la dafiados durante A Re g ideslds oroductos
descarga la descarga / d 9 dos d p e | N
productos totales an?je(;iaru:‘:m ela
transportados 9

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2 Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos

V Criterio de validez

Seg¥n Pi n eatidaz sé refieré & graddien que se logra medir

lo que se pretende medir. Esta caracteristica es importante, pues es
requisito para lograr la confiabilidak® los datos. Si una informacion

es valida, también es confiable. Lo opuesto no necesariamente es

cierto. Un dato puede ser confiabl
V  Criterio de confiabilidad

Seqg¥n Pineda (1994) Aconfiabilida
cohereia o estabilidad de la informacién recolectada. Los datos de
una investigacion son confiables cuando estos son iguales al ser
medido en diferentes momentos, o por diferentes personas o por

di stintos instrumentoso. (p. 77)

En funcién a la técnica e instrunmte a utilizar se determinara el

criterio de validez y confiabilidad para las tres variables.
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Para las tres variables, el criterio de validez y confiabilidad sera dada
por la empresa en funcién al andlisis de la documentacion brindada,

ya que la informacion es totalmente transparente.
3.3.3 Procedimientos para la recoleccion de datos

El trabajo en inveagyacionconsistiden la recoleccion de datos mediante el
registro de productos dafiados durante la carga, registro de productos
dafados durante el transporte y registro de productos dafiados durante la
descarga, todo ello con el proposito de obtener infoidnadetallada e
indicadores de la empresa de transportes durante el segundo trimestre del
2022 posteriormente, se prodéda analizar los datos obtenidos mediante

los registros brindados por la empresa, con el objetivo de implementar

mejoras para los difentes problemas encontrados
3.4 Descripcion de procedimientos de andlisis de datos

Para la presente investigacion se realiz6 el analisis e interpretacion de datos mediante
herramientas de calculo como el software SPSS, para la definicion de resultados

obtenidos de la implementacion de gestidon por procesos. (VeNd)la

Tabla N5
Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Productos Cantidad de Escala de Tendencia central (medic T de student
danados productos dafiados| Razon aritmética, mediana y de muestras
durante la durante la carga / moda) relacionadas
carga productos totales Dispersion (varianza
transportados T . .
desviacion estandar)
Productos Cantidad de Escala de Tendencia central (medie T de student
dafiados productos dafiados| Razon aritmética, mediana y de muestras
durante el | durante el transporte moda) relacionadas
transporte productos totales Dispersién (varianza
transportados Perslo . ’
desviacién estandar)

Productos Cantidad de Escala de Tendencia central (medic T de student
dafados productos dafiados’ Razon aritmética, mediana y de muestis
durante la durante la descarga moda) relacionadas
descarga productos totales Dispersién (varianza

transportados P ’

desviacién estandar)

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados

Se presentan los resultados del trabajo de investigacion para el gaeddsty
posttest, en el cual se muestran las herramientas que fueron utilizadas para

solucionar los problemas que presentan la empresa.
1 Generalidades

La empresa de transportessgrvicios generales Z&A E.I.LR.L., se dedica al
servicio de carga a nivel local y nacignalienta con amplia experiencia en
servicios logisticos cumpliendo con altos estandares de calidad y cumpliendo

con los horarios solicitados por sus clientes paragatcho de su mercaderia.

Tiene como actividad principal, brindar servicios de transporte de carga por
carretera a diferentes empresas del rubro industrial; y como actividades
secundarias la fabricacion de carrocerias para vehiculo automotores, fabricacion
de remolques y semirremolques. Esta empresa inicié operaciones en enero del
2020. Actualmente cuenta con una flota de 10 camiones, los mismos que son
distribuidos por todo el Peru por la Costa, Sierra y Selva. El area administrativa
esta ubicada en el dliso de Ate y sus almacenes estan ubicados en Ate y Villa

el Salvador.

El presente trabajo de investigacion serd enfocado en el cliente potencial Dalka
S.A.C, reconocida por la famosa marca de tanques ROTOPLAS, ya que, esta
empresa de transportes puedalizar hasta 4 cargas por semana para este

cliente, brindando servicios de transporte a la Costa y Selva del Peru.

A continuacion, se muestran imagenes del almacén del cliente de la marca
ROTOPLAS(Ver figura N°12 ya que todas las cargas se realizan desde este
almaceén, y por otro lado se muestra el almacén de la empresa en investigacion
gue se encuentra en Villa el Salva@ger figura N°13 ya que muchasveces
existen cargas programadas y cuando Rotoplas ya nentau con

almacenamiento, transportes Zavaleta sugiere almacenarlas en su propio local.
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Figura N°12. Aimacén DALKA S.A.C.- ROTOPLAS
Fuente Empresa déransportes y servicios generales Z&A E.I.R.L.

Figura N°13. Almacén Villa el Salvador
FuenteEEmpresa de transportes y servicios generales Z&A E.I.LR.L.

Organigrama

a

Z&A

=il

Figura N°14. Organigrama
Fuente:Empresa de transportes y servicios generales Z&A E.I.R.L.
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1 Mision

Ser una empresa reconocida a nivel nacional en servicios logisticosnianda

un servicio de calidad a todos nuestros clientes.
M Vision

Garantizara nuestros clientes calidad en el servicio de transporte de carga y
distribucion a nivel nacional, proporcionando un servicio agil, eficegyro a

la hora de enviar y recibir snercaderia hacia sus clientes.

Para el diagndstico de la situacion actual en el servicio de transporte de carga de
la empresa Z&A se ha recopilado datos que la empresa facilité con la finalidad
de poder identificar la operacion, tiempos y elementos quefoparte de cada

proceso de transporte de carga y descarga de mercaderia.

Los problemas frecuentes suelen ocurrir en la carga transportada hacia la Selva,
ya que suelen ocurrir problemas durante el trayecto debido al clima o diferentes
factores externossin embargo, la empresa de transportes Z&A no toma las
medidas necesarias para evitar que estos problemas ocurran. Estos productos
dafiados ocasionados en la carga, transporte o descarga suelen ser devueltos y

ello ocasiona molestias en los clientes.

A cortinuacién, se muestra un diagrama de flujo sobre las operaciones realizadas
desde la recepcion de la solicitud de servicio de carga hasta la facturacion del
mismo. (Ver figuraN°15, 16, 17).
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Figura N°15. Diagrama de flujo de la solicitud y planificacién del servicio de transporte de carga
Fuente Empresa de transportes y servicios generales Z&A E.I.R.L.
Elaboracion propia
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Solicitud de servicio de transporte
Ejecucion

Figura N°16. Diagrama de flujo de la ejecucién del servicio de transporte de carga
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Fuente Empresa de transportes y servicios generales Z&A E.I.R.L.

Elaboracion propia
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Figura N°17. Diagrama de flujo del cierre y facturacion del servicio de transporte de carga
FuenteEmpresa de transportes y servicios generales Z&A E.I.R.L.
Elaboracion propia

1 Descripcion de cada uno de los procesos

1. Solicitud de servicio: El cliente se contacta con el area comercial para solicitar
el servicio.

2. Cotizacion de servicio: La empresa le cotiza segun cantidad y distancia del
servicio de carga. Normalmente las rutas son hacia Lima, Norte y la Selva.

3. Aceptacién de la cotizacion: El cliente acepta la cotizacion y envia todos los
documentos relacionados con la carga, tales como: cantidad de tanques,
packing list, datos de la garesa a quien se entregara la carga, facturas de
Rotoplas hacia su cliente, etc.

4. Envio de documentos internos: Transportes Zavaleta envia los documentos
requeridos por el cliente Rotoplas, para poder ingresar al almacén, tales
como: seguro SCTR, guiag demision, tarjeta de propiedad, licencias de

conducir, entre otros.
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5. Programacion de recojo: Una vez revisados todos los documentos, se
programa el recojo de tanques en el almacén de Rotoplas.

6. Proceso de carga: Los choferes ingresan al almacéra girdgramado,
presentando los documentos de ingreso y proceden a realizar la carga de los
productos a los camiones, no existe una verificacion de los productos, ya que
los encuentran totalmente apilados y los cargan tal cual estan.

7. Comunicacién con elr@aa comercial/operaciones: La persona encargada
monitorea via telefénica que todos los tanques hayan sido cargados.

8. Envio de evidencias: Los choferes y operarios envian evidencias al area
comercial/operaciones que todo esta correcto para que el cameiba galir
a ruta.

9. Proceso de transporte: Depende de la ruta, el camion puede realizar paradas
en el trayecto, muchas veces por los cambios climatolégicos, en ocasiones el
chofer ha tenido que alojarse en un hospedaje para seguir con la ruta en dias
poderiores, ya que estos factores afectan a la carga transportada y puede
ocasionar dafos en los productos.

10.Proceso de descarga: Los choferes y operarios ingresan al almacén, entregan
los documentos requeridos y proceden a realizar la descarga, esto@®C
el mas complicadoya que,al momento deetirar el film delos tanques,
algunos pueden estar dafiados y estos son rechazados por el cliente.

11. Envio de evidencias: Los choferes y operarios envian evidencias al area
comercial/operaciones de acuesdm sucedido en el proceso de descarga.

12. Recepcion de documentos: Al regreso a oficinas (Lima) Los choferes y
operarios entregan | os documentos ¢
para que estos documentos puedan ser enviados a ROTOPLAS y se pueda
gestonar el pago del servicio.

13. Facturacion: Se emiten las facturas al cliente ROTOPLAS del servicio
concluido.

14.Envio de documentos: Se envian todos los documentos necesarios al cliente
ROTOPLAS.

15.Entrega de facturas al area de contabilidadoBtador recepciona todos los

documentos del servicio facturado.

49



a) Objetivo especifico 01

Para la aplicacion de la gestion por procesos y se permitan reducir los productos
dafiados durante la carga, primero se analizo la problemética actual, en donde se
conduyd que estos productos dafiados son causadtsfatia de estandarizacion

de procesos.
V Situacion Antes Pr@est

Actualmenteenla empresa de transportes y servicios generales E&iéten
productos dafiados durardgste proceso de catrgga que los oparios que
realizan esta actividad no estan correctamente capacitados y no siguen un flujo

de procesos.

Los problemas mas comunes se dan por la falta de estandarizacion de
procesos, cada operario realiza su trabajo de manera diferente, sin tener en
cuentalos dafios que ellos mismos se puedan causar o los problemas que
puedan originarse si realizan mal el proceso de carga, ya que ello genera
productos dafados, es decir, los tanques que se cargan se pueden romper o
deteriorar. Normalmente estos productos dafason devueltos o deben ser
arreglados, generando asi tiempos muertos, horas hombre, costos de mano de

obra, reclamos por parte de los clientes, clientes no satisfechos, etc.

También, un punto importante gae,al momento de realizar la carga, no
inspeccionan el producto, ni antes ni después de la carga, entonces surge un
conflicto entre la empresa en estudio y el cliente, ya que, en los procesos
siguientes es dificil saber si los productos fueron dafiados a dauks

operarios de la empresa en estudio o el cliente entregd tanques en mal estado.

A continuacion, se muestrdos problemague existen en el proceso de carga
(Ver FiguraN°18).
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Figura N°18. Diagrama de Ishikawa del proceso de carga

Fuente Empresa de transportes y servicios generales Z&A E.I.R.L.
Elaboracion propia
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Del diagrama de Ishikawa se puede observar que los productos no son
embalados correctamente, ya que los operarios reciben la cargan tal cual,
como las entrega el cliente, sin ninguna breve inspeccion, asimismo al
momento de llevar los productos al camida, hacen con ayuda de
montacargay tambiénmanualmentetrasladarios tanquesodando y siendo
empujados por operarios, siendo esta actividad riesgosa para cada uno de
ellos, ya que los tanques pueden pesar hasta 26datinuacion, se muestra

una ima@n de como cargan los tanques actualméviee.FiguraN°19)

Figura N°19. Proceso de carga
Fuente Empresa de transportes y servicios generales Z&A E.I.R.L.
Elaboracion propia

A continuacionse muestra un diagrama de flujo del proasoalde carga
de tanqueseste proceso de origindesde qa los operariosngresan al
almacén del clientDalka SAC- Rotoplas) hasta que ellos mismos cargan
los tanques al camidkn este proceguarticipan los operarios o choferes y la
seguridad del almacén de Rotopkasalgunas ocasiones puede participar el
jefe de almacén, sélo en casos puntuales dpneéen surgir problem#éger
FiguraN°20).
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Figura N°20. Diagrama de flujo actual del proceso de carga
Fuente Empresa de transportes y servicios generales Z&A E.I.R.L.
Elaboracion propia

Como se puede observar en el diagrama de flujo no existe una inspeccion de
la carga por parte de los operarios de la empresa en investigacion antes de
subir los tanques al camion, solo existe una inspeeti®omento de entregar

los documentos y al momento de finalizar la carga.

A continuacién, se muestra el diagrama de actividades, donde se especifica el

tiempo y la distancia que toma el proceso de carga. (Ver iN(&R)
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