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RESUMEN 
 

Esta investigación buscó aplicar herramientas de la gestión por procesos para mejorar los 

procesos de planificación, ejecución e informe final de una empresa encuestadora. La 

problemática observada incide en las tres etapas mencionadas, las cuales al no tener un 

orden definido no se cumplían en su totalidad los tiempos por lo cual fue implementada 

la gestión por procesos para poder tener un mejor manejo y control de las actividades 

correspondientes a estas tres etapas. 

Sobre la metodología, el estudio es cuantitativo; el tipo de investigación fue aplicada; y 

el diseño del estudio fue cuasi experimental. Asimismo, para la población se abordó lo 

que ocurre al interno de la empresa en torno a sus procesos de creación de valor que son: 

planificación, ejecución e informe final. 

En relación a resultados, la situación inicial evidenció deficiencias que justificaron la 

necesidad de la aplicación de la gestión por procesos que permitan mejorar los tiempos 

de cada una de las etapas, así como también mejorar el control documentario el cual se 

viese reflejado en el nivel de servicio; los procesos que acogieron las mejoras fueron en 

la planificación de los proyectos, incremento y control de encuestadores e información 

recabada en la ejecución y por ende estos dos procesos influían de sobremanera en el 

tiempo del informe final. 

Finalmente, se determinó que la implementación de la gestión por procesos derivó en una 

notable reducción de tiempos en los procesos de planificación, ejecución e informe final. 

 

Palabras claves: Gestión por procesos, Ciclo de vida BPM y calidad. 
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ABSTRACT 
 

The objective of this research was to apply process management tools to improve the 

planning, execution and final report processes of a survey company. From the problematic 

situation observed that affects the three stages mentioned, which, by not having a defined 

order, the times were not fully met, for which process management was implemented in 

order to have better management and control of the activities corresponding to these three 

stages. 

In relation to the methodology, the study approach was quantitative; the type of research 

was applied; and the study design was quasi-experimental. Likewise, for the population, 

what happens inside the company regarding its value creation processes, which are: 

planning, execution and final report, was addressed. 

Regarding the results obtained, the initial situational state evidenced deficiencies that 

merited the need for the application of process management to improve the times of each 

of the stages, as well as to improve the documentary control which was reflected in the 

service level; Specifically, the processes where the improvements were made were in the 

planning of the projects, increase and control of interviewers and information collected 

in the execution and therefore these two processes greatly influenced the time of the final 

report. 

Finally, as a conclusion, it is determined that after the implementation of process 

management, a notable reduction in time was achieved in the planning, execution and 

final report processes. 

 

Keywords: Process management, BPM cycle and quality. 
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INTRODUCCIÓN 

 

Cualquiera sea la naturaleza de la empresa, su tamaño, su actividad económica o su forma 

societaria, siempre desarrolla la función de mercado o estrategias para vender lo que 

producen; la función financiera o de control para registrar o evidenciar los límites de 

gastos y proyecciones de ingresos y la función de operaciones, asociada a los procesos de 

obtención de los productos que ofertan, los cuales deben ejecutarse con principios de 

eficiencia y eficacia, con el menor costo y a la vez cumpliendo sus metas y objetivos; en 

ésta última las empresas se organiza para producir y, explícita o implícitamente, se rigen 

por actividades, etapas o procesos transformadores que crean valor. 

 

La empresa Ingeniería en Proyectos, Mercado y Opinión E.I.R.L., de nombre comercial 

IP MERCADO, desde sus inicios se ha organizado en tres etapas para desarrollar sus 

operaciones, y los ha definido como planificación, ejecución e informe final, acorde con 

la naturaleza del servicio que oferta; en cada una de ellas agrupa actividades y tareas 

explícitas. En apariencia hasta hoy se ha gestionado sin sobresaltos mayores, sin embargo, 

bajo la premisa de que todo es pasible de mejorarse y en el propósito de esta investigación, 

se ha planteado la pregunta ¿cómo mediante la gestión por procesos se podrá mejorar el 

tiempo de desarrollo de proyectos en la empresa IP Mercado E.I.R.L., que derivo en la 

propuesta de hipótesis de que la gestión por procesos influirá en el tiempo de desarrollo 

de proyectos en la empresa IP Mercado E.I.R. L. 

 

Efectivamente, la gestión por procesos puede considerarse como una propuesta para 

organizar o replantear las actividades de la cadena de valor de la empresa, se centra en la 

mejora continua como cuestión interna y mayor satisfacción del cliente como cuestión 

externa; esta mayor satisfacción del cliente equivale a una disminución de los plazos de 

entrega del servicio en este caso, además de que internamente gastos y costos menores 

van a derivar de la disminución de tiempos en los procesos parciales, aun cuando esto no 

siempre se traslade al cliente. IP Mercado como una realidad empresarial vigente, se 

presenta como un espacio de aplicación de gestión por procesos, haciendo suya la 

propuesta de organizar de manera diferente las actividades que han sido identificadas en 

las tres etapas indicadas (planificación, ejecución e informe final). 
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Ante esto, resulta razonable y justificada esta investigación, pues se está ante una 

evidencia de la factibilidad de aplicación de los principios de la gestión de procesos, de 

mejoras obtenidas con su implementación, de que su implementación depende de una 

simple decisión por mejorar, de que su implementación no es costosa; se está 

evidenciando una experiencia positiva más que deberá motivar la implementación formal 

de la gestión por procesos en otros ámbitos empresariales. 

 

En el primer capítulo, se detalla la situación interna de la empresa respecto a sus procesos 

y como esto influye en los tiempos de cada uno de los subprocesos, con la finalidad de 

mejorar los tiempos de ejecución de estos y explicando por qué se determina que la 

solución a ello es la implementación de la gestión por procesos que permitan ordenar y 

aclarar cada uno de los procedimientos y el seguimiento de los mismos que finalmente 

disminuyan los tiempos de ejecución y también la entrega del informe final al cliente. 

 

El segundo capítulo reporta la investigación desde el aspecto teórico de las variables del 

problema, las cuales asisten a las metodologías de la mejora de procesos detallando la 

evolución de la administración de las empresas, el ciclo BPM, herramientas de gestión, 

por mencionar algunos, las cuales tienen como finalidad la mejora de procesos y la mejora 

continua en una empresa sin importar el rubro al que pertenezca, así mismo se mencionan 

algunas investigaciones que proponen problemas y soluciones similares como las que 

detallamos para plantear las hipótesis de la investigación. 

 

En el tercer capítulo, el enfoque de la investigación el cual es cuantitativo y de tipo 

aplicada. El método es explicativo dado que busca encontrar causas del problema y 

ensayar explicación del porqué se dan. El diseño de la investigación corresponde a cuasi 

experimental, ya que se estudian las variables dependientes, asimismo en este capítulo se 

contextualiza la población y se precisa la muestra, así como las técnicas e instrumentos 

aplicados con la finalidad de llevar a cabo el diseño de la investigación en pre y post. 

 

El cuarto capítulo describe de manera minuciosa las acciones ejecutadas para la 

aplicación de la teoría y la información obtenida de cada uno de los subprocesos de la 

investigación, se muestra el resultado obtenido de las mediciones y se realiza la 

interpretación y el análisis de los resultados obtenidos. 
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Finalmente se exponen las conclusiones de cada una de las hipótesis tanto para la variable 

general como para las variables específicas; también se señalan algunas recomendaciones 

que complementarán de forma global los resultados obtenidos con la finalidad de seguir 

con la mejora continua y continuar con la práctica rutinaria de la gestión por procesos. 
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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1 Descripción del problema 

 

La empresa Ingeniería en Proyectos, Mercado y Opinión E. I. R. L., ubicada en la 

ciudad de Huánuco del departamento de Huánuco, cuya denominación comercial es 

IP MERCADO, a diciembre del 2017 lleva diez años brindando servicios de 

investigación de mercados, encuestas electorales, estudios de opinión pública, 

aplicación de encuestas en investigaciones académicas, y capacitación; se rige de 

manera tácita como toda empresa con tres áreas: Administración, Ventas y 

Operaciones. Estas funciones por lo general son realizadas por el Gerente General de 

la empresa, quien tiene el conocimiento y manejo de todos los procesos antes, durante 

y después de la ejecución de cada uno de los proyectos.  

Para la empresa IP MERCADO, se está evidenciando una demora respecto a la 

gestión y entrega final de la información de los proyectos, los cuales están 

conformados y son desarrollados en tres etapas: La planificación, la ejecución y el 

informe final; cada una de estas etapas va de la mano por lo cual la demora en 

cualquiera de estas etapas genera que se prolongue la entrega de la información 

requerida por el cliente, lo cual deriva en la insatisfacción del mismo y de alguna u 

otra manera también genera gastos extras a la empresa. 

Asimismo, se debe tener en cuenta que en el rubro de IP MERCADO, es de suma 

importancia que se realice una buena estimación y distribución de tiempos en cada 

una de las etapas, dado que para llevar a cabo los proyectos se hace uso de 

recopilación de datos con lo cual se busca recabar información sobre diversos temas 

(política, estudio de mercado, satisfacción del cliente, entre otros) en un tiempo 

determinado y definido para la toma de decisiones; por ejemplo, en este sentido el 

hecho de sobrepasar y no realizar los proyectos respetando el tiempo estimado y 

establecido, puede traer como consecuencia inevitable la insatisfacción de cliente con 

el servicio que le brinda IP MERCADO ya que no primo la oportunidad información 

a tiempo con lo cual el cliente podría tomar decisiones y acciones decisivas si fuese 

el caso de encuestas electorales, donde las opiniones de las personas pueden variar 

rápidamente y la toma de acciones es determinante para convencer a los electores 
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respecto a sus votos, de la misma manera si hablamos de encuestas realizadas para 

saber la satisfacción de los clientes frente a un producto o servicio. 

Con respecto a la mala gestión de tiempos, si esto continúa llevándose así, sin seguir 

un control o lineamiento de procesos puede generar en el tiempo que IP MERCADO 

tenga una gran desventaja frente a la competencia que sí aplique una correcta gestión 

de procesos y gestión de tiempo, a pesar de que en la ciudad de Huánuco son muy 

pocas las empresas del mismo rubro que IP MERCADO, y que la empresa por los 

años que lleva en el mercado se ha posicionado como una de las empresas 

encuestadoras más confiable debido a su trayectoria de ejecución de proyectos en 

diferentes rubros, y a la objetividad de la información que proporciona (Anexo 6), 

esto no impide que los clientes opten por contratar a otras empresas que brindan el 

mismo servicio pero que frente a la oportunidad de información le llevan una ventaja 

a IP MERCADO, ya que estos si respetan sus tiempos programados y pueden 

brindarle al cliente la información en un tiempo mucho más corto.   

Si bien la empresa ha trabajado sin un control de procesos definido desde su inicio 

de operaciones, sigue ejecutando proyectos, no cuenta con una estructura operativa, 

ni de procesos y tampoco diagramas de flujos y sin embargo sigue generando 

ingresos y mantiene un adecuado nivel de servicios para con sus clientes antiguos y 

nuevos ya que existe una demanda de los servicios que brinda; es necesaria la 

implementación de una metodología y sus herramientas que ayuden con la reducción 

de tiempos en cada una de las etapas, ya que esta implementación influiría de manera 

positiva con la mejora de los niveles de calidad y satisfacción de los clientes, y 

también contribuiría con la productividad de la empresa ya que se evidenciaría una 

reducción de costos innecesarios (generados por los tiempos extra por etapas) los 

cuales están relacionados a ciertas actividades que no agregan ningún valor al 

resultado final.  
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1.2 Formulación del problema y justificación del estudio 

 

1.2.1 Problema general 

 

¿Cómo mediante la gestión por procesos se podrá mejorar el tiempo de desarrollo 

de proyectos en la empresa IP MERCADO? 

 

1.2.2 Problemas específicos 

 

a) ¿Cómo mejorar el tiempo del proceso de planificación de proyectos? 

 

b) ¿Cómo mejorar el tiempo de ejecución de proyectos? 

 

c) ¿Cómo mejorar el tiempo de elaboración del informe final de proyectos? 

 

1.3 Importancia y justificación del estudio 

 

✓ Importancia del estudio 

La importancia de llevar a cabo este trabajo de investigación es que se 

implementó un sistema de gestión por procesos, lo cual ha facilitado el grado de 

aprendizaje y enfoque global e integral de la organización, además esta 

implementación ha permitido establecer actividades con una secuencia lógica; 

de esta manera se midió el nivel de eficiencia de sus procesos, y se generó 

(esperando que sea sostenible y mejorable en el tiempo) un cambio 

organizacional en la empresa IP MERCADO. 

 

Entre los meses de enero y febrero del 2021 se llevaron a cabo sesiones de 

inducción a la temática de la gestión por procesos, con el fin de argumentar la 

esencia y beneficios potenciales de migrar hacia esta modalidad de gestión. Se 

priorizó al directivo de la empresa más los trabajadores frecuentes en opinión 

del directivo. 

 

Fue importante que la empresa IP MERCADO haya adoptado un sistema de 

gestión por procesos, para contribuir a una mejora de su oferta de servicio, 

habiéndose puesto énfasis en la planificación, ejecución e informe final, con base 
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en la homogenización de cada una de las etapas referidas. Esta decisión ha 

permitido mejorar el control de sus proyectos, reducir los tiempos de las 

entregas, lo que implicó por parte de la empresa asumir algunos costos 

adicionales; en contraparte a esto, los participantes en cada proyecto o producto, 

y los clientes se benefician o beneficiarán. 

 

✓ Justificación del estudio 

 

Justificación teórica  

La presente investigación estuvo basada en diferentes modelos teóricos que le 

dieron sustento metodológico, asimismo tuvo como objetivo, luego de la 

investigación de campo, desarrollar un plan de mejora que sirviera como modelo 

básico para otras empresas generando así con su aplicación oportunidades de 

mejora y de más valor para sus clientes. 

 

Justificación metodológica 

La implementación de un sistema de gestión por procesos para la mejora de la 

calidad del servicio, además servirá para aportar información de la metodología 

aplicada a través de los resultados a obtener, demostrando así que los problemas 

se solucionan y que puede ser implementado en otras empresas del mismo rubro, 

adecuándolo a sus necesidades. 

 

Justificación práctica  

Esta investigación se realizó porque nos convencimos de la necesidad de mejorar 

la calidad del servicio que brinda IP MERCADO, específicamente en las etapas 

de planificación, ejecución y entrega de informe final. 

 

Justificación económica 

Cuando se estandarice el sistema de gestión por procesos en la empresa IP 

MERCADO, el beneficio inmediato será una mejora general en la provisión del 

servicio, lo que se traducirá en la reducción del costo de cada etapa por proyecto. 
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Justificación social 

Se ha observado de IP MERCADO, realiza un manejo empírico de sus procesos, 

no practica una sistemática planificación de sus actividades como protocolos de 

atención u otros, lo que hace que el servicio no se lleve a cabo de forma óptima, 

favoreciendo con la asignación inadecuada de recursos, estados de ineficiencia 

en muchos  de sus procesos internos y externos, incumplimiento de metas y 

desventaja competitiva; ante ello, mediante la implementación de la gestión por 

procesos se pretende ver mejoras en la atención a los clientes. 

 

Por tal motivo la investigación pretende consolidar un impacto social positivo, 

brindando una herramienta como es la gestión de procesos, la cual contribuirá a 

la mejora de todos los procesos que realiza IP MERCADO al momento de 

brindar sus servicios a sus diversos clientes; no debe olvidarse que una mala 

gestión es un problema frecuente que subsiste día a día en muchas empresas de 

este rubro y otros, por lo cual deben considerar como un referente de la mejora 

continua. 

 

Justificación legal 

Mejorar el registro y el control de cada etapa, ayudará también en el 

cumplimiento legal de IP MERCADO como empresa encuestadora, adscrita al 

sistema del Jurado Nacional de Elecciones (JNE), con relación a las encuestas 

electorales, como lo establece el artículo 18 de la Ley N° 27369. 

 

1.4 Delimitación del problema 

 

✓ Delimitación espacial 

La investigación (análisis, propuestas e implementación, en contexto de gestión 

por procesos) se llevó a cabo en el Departamento de Huánuco, provincia de 

Huánuco. De la ficha de vigencia de la SUNAT, la ubicación de la empresa 

corresponde a la dirección Jr. 9 de octubre No. 134 – Amarilis. 
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✓ Delimitación temporal 

La investigación se llevó a cabo entre los meses de enero a diciembre del año 

2021; además utilizó la información histórica de los proyectos que ya se han 

llevado a cabo. Para lo último se ha contado con la autorización de la empresa. 

 

✓ Delimitación teórica 

En la presente investigación, se abordó la temática sobre la gestión por procesos 

y su influencia en el tiempo de desarrollo de proyectos en la empresa IP 

MERCADO. 

 

1.5 Objetivos de la investigación 

 

1.5.1 Objetivo general  

 

Implementar gestión por procesos para mejorar el tiempo de desarrollo de 

proyectos en la empresa IP MERCADO. 

 

1.5.2 Objetivo específico 

 

a) Implementar el ciclo BPM para mejorar el tiempo del proceso de 

planificación de proyectos en la empresa IP MERCADO. 

 

b) Implementar el ciclo BPM para mejorar el tiempo de ejecución de proyectos 

en la empresa IP MERCADO. 

 

c) Implementar el ciclo BPM para mejorar el tiempo de elaboración del informe 

final de proyectos en la empresa IP MERCADO. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

 

 
2.1 Marco histórico 

 

A continuación, se presenta el avance de los modelos concernientes a la gestión por 

procesos, el control y los instrumentos que permiten aseverar la evolución en la 

implementación de las estrategias que orientan el logro de los objetivos en las 

empresas. 

 

Evolución desde la perspectiva administrativa 

 

Los antecedentes de la gestión por procesos están relacionados con la ciencia de la 

administración, por lo cual varios expertos en la materia a través del tiempo han 

emitido teorías referentes a la administración, las cuales se ven detalladas en el 

siguiente cuadro, se mencionará las diferentes etapas: 

 

Tabla 1.  
 

Evolución de las Teorías de la Administración  

 
AUTOR 

/ TEORÍA 
DIMENSIONES 

Frederick 

Taylor - Teoría 

Científica (1903) 

• Perspectiva énfasis en las tareas. 

• Organización exclusivamente formal 

• Sus aportes son: 4 principios básicos: principio de planeación, principio de 

preparación, principio de control y principio de ejecución  

Henry Fayol - 

Teoría Clásica 

(1916) 

• Perspectiva estructuralista. 

• Organización exclusivamente formal 

• Sus aportes son: 14 principios, división del trabajo, autoridad, disciplina, 

unidad de mando, unidad de dirección, subordinación del interés individual 

al bien común. Remuneración, centralización, jerarquía, orden, equidad, 

estabilidad e iniciativa 

Elton Mayo - 

Teoría 

Humanista 

(1932) 

• Perspectiva conductista 

• Organización exclusivamente informal 

• Sus aportes son: estudia la organización como grupo de personas, delegación 

plena de autoridad, autonomía del trabajador, confianza en las personas, la 

importancia del contenido del cargo, las recompensas y sanciones sociales, el 

nivel de producción depende de la integración social. 

James Burnham 

- Teoría 

Estructuralista 

(1947) 

• Perspectiva en la estructura organizacional, en las personas y el ambiente 

• Organización múltiple y globalizante, formal e informal 

• Concebía al hombre como un ser social que desempeña roles dentro de varias 

organizaciones 
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• Sus aportes son: Dividir la organización en niveles jerárquicos. 

Abraham 

Maslow - Teoría 

de 

Comportamiento 

(1950) 

• Perspectiva conductista 

• Organización ocurren relaciones interpersonales 

• Sus aportes son: la teoría de las necesidades humanas, organizadas y 

dispuestas en niveles de importancia, necesidades fisiológicas, de seguridad, 

sociales, de estima y autorrealización 

Bertalanffy - 

Teoría de los 

Sistemas (1951) 

• Perspectiva integrada 

• Organización como un sistema 

• Sus Aportes: la organización tiene como propósito y objetivo el globalismo 

o totalidad, se da la entropía de la tendencia de los sistemas a desgastarse, las 

organizaciones se ven como clases de sistemas sociales, la función de un 

sistema depende de su estructura. 

Peter Drucker - 

Teoría 

Neoclásica 

(1954) 

• Perspectiva metodológica 

• Organización formal e informal 

• Sus aportes: se les asigna alta jerarquía a los conceptos clásicos de estructura, 

autoridad, responsabilidad, incorpora otros enfoques teóricos considerados 

importantes, la organización informal, la dinámica de grupos, la 

comunicación interpersonal, el liderazgo y la apertura hacia la dirección 

democrática 

Fuente: Propia/Temática de Díaz(2016) 

 

Hacia el sistema de la gestión por procesos 

 

Desde hace algún tiempo, las actividades en una empresa o institución vienen 

utilizando mecanismos de control en los resultados, así como también se han 

organizado según las tareas o funciones, y esta sabiduría predominante hace que 

muchas empresas cuenten con economías de escala muy altas, lo cual ha hecho que 

una organización logre un correcto funcionamiento si en su estructura, sus elementos 

y áreas se sincronizan. Ninguno de estos elementos y áreas puede fallar, ya que en 

este caso las otras áreas también se dañan y la organización no puede funcionar de 

manera eficiente. Además, se debe tener en cuenta que los empleados son clave para 

cumplir estas funciones, este enfoque fue menudamente analizado por Fayol, Henri 

por el año 1930, sobre el cual se expone lo siguiente:  

 

Las empresas son más eficientes cuando sus actividades se gestionan como un 

sistema de procesos, esto requiere que la organización sea capaz de identificar, 

diseñar, medir y mejorar sus procesos. Las organizaciones en sí ya conocen sus 

actividades, pero les resulta difícil identificar sus procesos, incluso sucede que 

la organización conoce sus procesos, pero sus dificultades empiezan con la 

gestión de estos. En la práctica, es bastante difícil que las tareas comiencen y 
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terminen en una sola área, entonces es importante observar que las actividades 

las llevan a cabo personas que emplean conocimientos y utilizan diversos 

recursos y además que estas actividades deben estar secuenciadas, es decir, 

deben estar conectadas de manera lógica y sistemática de manera que el final de 

una representa el comienzo de la siguiente. (Gonzáles & Hérvas, 2009) 

 

Entonces, se puede ubicar a la Gestión por Procesos como una experiencia avanzada 

de la gestión de la Calidad, pero en el tiempo se ha tratado de ubicarla como una 

técnica de gestión, por lo cual lo largo de los años hubo una evolución de principios 

y herramientas de la gestión, que a continuación se van a detallar. 

 

Tabla 2.  
 

Evolución de los Principios y Herramientas de Gestión 

 
PERIODO TÉCNICA DE GESTIÓN CARACTERÍSTICA 

50 Presupuesto de Tesorería 
Excesiva orientación interna 

Concepción simplista de la realidad 

60 Planificación de la producción Continuista: proyectiva Marketing 

70 Planificación estratégica 

E → O 

Solo mira fuera 

Muy poco participativa 

Entornos previsibles 

Trabajo de Expertos 

Un nivel de Estrategia 

Carencia de herramientas operativas (cómo) 

80 Dirección estratégica 

E ↔ O 

Mirar fuera y dentro 

Participan directivos 

Entornos inestables 

Prevé adaptación 

Pensamiento estratégico 

Estrategia multinivel 

Desarrollar ventajas competitivas 

90 
Gestión de Calidad 

(Excelencia) 

Estrategia: eficacia de los procesos 

Protagonista: cliente 

Participación de las personas 

Mejora continua procesos 

Valor Añadido (cliente empresa) 

“Lo único constante es el cambio” 

Aprendizaje. Gestión del Cambio 

Innovación. Gestión del conocimiento 

 Fuente: Pérez, 2012 
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La Organización piramidal 

 

En la actualidad se ha visto en muchas empresas que se rigen bajo una organización 

piramidal, la cual responde a un entorno de demanda creciente que en gran medida 

permite un importante grado de control. Pero para llevar a cabo el desarrollo de esta 

organización piramidal se desarrollaron grandes estructuras burocráticas, en las 

cuales podemos tener a los presupuestos, planificación, control de gestión, sistemas 

de información, etc. Entonces se entiende que cualquier organización tiene una 

gestión funcional establecida, es decir, trabaja en un departamento con una estructura 

jerárquica clara, y el foco está en las personas y sus áreas, en los resultados que 

acrediten.  

 

La organización piramidal se basa en varias estructuras tradicionales vistas en la 

religión, los gobiernos y los militares. El desarrollo de las primeras 

corporaciones tendió a seguir esta estructura porque ya estaba establecida en la 

sociedad. Si bien el sistema continúa siendo de uso generalizado, se han 

desarrollado otros tipos de estructura organizativa en respuesta a los cambios en 

la sociedad. Por lo cual para la corporación sea un éxito depende de que los 

individuos cumplan sus roles asignados. Asimismo, se requiere que empleados 

acaten lo establecido el nivel superior y la aceptación de las políticas que 

desarrollan. (AEC, 2010) 

 

Entonces, se entiende que la estructura piramidal, se basa en que toda empresa ordena 

su capital humano en una estructura, explícita o implícita, con la finalidad de orientar 

a los trabajadores y conseguir las metas que se proponen, también determina en gran 

medida a quiénes reportan los empleados. 

 

El desarrollo de la Organización 

 

Surge el desarrollo organizacional desde 1962 como un conjunto complejo de ideas 

y relaciones para entender al hombre, a la organización, y su entorno, orientado a 

fomentar el crecimiento y desarrollo según sus potencialidades; así, se podría decir 

que el desarrollo de la organización es el producto práctico, a nivel operacional, de 

la teoría del comportamiento orientada hacia el enfoque sistemático. Y como toda 
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visión, es simple y fácil de comprender y comunica, por lo cual se va a disgregar en 

tres fases: 

 

1. Sistematización de la Gestión 

 

La sistematización de la gestión por procesos se ha convertido en una 

herramienta fundamental para gestionar de manera eficiente las 

organizaciones, ya que integran el sistema cerrado de las mismas con el de 

los proveedores, clientes y distribuidores, permitiendo identificar y planificar 

los recursos necesarios para que una empresa pueda tomar, producir, enviar, 

contabilizar todo tipo de orden a fin de que el producto salga al mercado a 

través de la integración de todas las áreas.  

Finalmente, la sistematización como una herramienta para la gestión por 

procesos beneficiará a las organizaciones ya que suministra información 

disponible, integra los procesos, mejora la atención al cliente, genera 

información en tiempo real y estandariza procesos. Motivos atractivos para 

que las empresas decidan sistematizar sus procesos con el objeto de ser más 

eficientes, eficaces y se posicionen en el mercado. (UPN, 2019) 

 

2. Consolidación y mejora continua del sistema de gestión 

 

La mejora continua es un proceso que pretende mejorar los productos, 

servicios y procesos de una organización mediante una actitud general, la cual 

configura la base para asegurar la estabilización de los circuitos y una 

continuada detección de errores o áreas de mejora. Además, la mejora 

continua constituye un método eficaz para lograr la calidad total, también 

denominada excelencia, que es la evolución que ha ido experimentando el 

concepto de calidad. La calidad es, por lo tanto, el estadio más evolucionado 

dentro de las sucesivas transformaciones que ha sufrido el término de calidad 

a lo largo del tiempo. (ISOTols, 2015) 
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3. Hacia la excelencia en la gestión 

 

Esta fase es lo que se denomina excelencia en la gestión. Sobre los procesos 

establecidos, se adopta el mismo enfoque, pero hacia otras prácticas de 

gestión con la innovación, el conocimiento, la responsabilidad social de la 

empresa, el cambio, estrategia, en suma. 

El camino a la excelencia no tiene fin conocido pues no es suficiente con ser 

buenos, sino que se ha de ser mejores que los demás, lo que anima a progresar 

permanentemente con el sistema de gestión. (Pérez, 2012) 

 

Figura 1. Visión Estratégica del Desarrollo de la Organización – Tomado 

de “Gestión por procesos” por J.A. Pérez, 2012 Madrid: ESIC 

 

Gestión por procesos: una forma avanzada de gestión 

 

A modo de síntesis de lo anteriormente descrito, se aportan otros argumentos más 

que sustentan la tesis de que la Gestión por Procesos es una forma avanzada de 

gestión de: 
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La Calidad 

 

La gestión por procesos no es un modelo ni una norma de referencia sino un 

cuerpo de conocimientos con principios y herramientas específicas que permiten 

hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona, Gestión de la Calidad: 

• Al orientar el esfuerzo de todos a objetivos comunes de empresa y clientes. 

• El principal criterio para el diseño de los procesos es el de añadir valor tanto 

en los propios procesos como en las actividades que los integran. 

• Los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora para disponer de 

procesos más fiables o mejorados, que al ejecutarse periódicamente inducen 

eficacia en el funcionamiento de la organización. (Pérez, 2012) 

 

La Empresa 

 

Igualmente, la Gestión por Procesos está entre las prácticas más avanzadas de 

gestión empresarial ya que: 

• Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de 

procesos clave entendemos que un proceso merece ser caracterizado como 

clave, cuando está directamente conectado con la estrategia corporativa, 

relacionado con algún factor crítico para el éxito de la empresa o con alguna 

de sus ventajas competitivas. 

• Se fundamenta en el trabajo en equipo, Equipo de proceso, permitiendo 

hacer realidad la gestión participativa. 

• En la medida que los procesos son transversales, atraviesan los 

departamentos de la empresa contribuyen a cohesionar la organización. 

• Busca la eficacia global (empresa) y no solo la eficiencia local 

(departamento). (Pérez, 2012) 

 

2.2 Investigaciones relacionadas con el tema 

 

Autor: Ruales Yépez, Fernanda (2017) Tesis para optar el grado de Maestro en 

Contabilidad y Auditoría. Título: El Sistema de Gestión por Procesos y su Efecto 

sobre la Rentabilidad de una Empresa de Servicios Viajeros. Año: Ecuador 2017. 

Instituto de Postgrado Universidad Técnica del Norte. 
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Esta investigación fue desarrollada con el objetivo de resolver varios conflictos 

que afectan los procesos y la rentabilidad de la agencia de viajes "Esitour". El 

uso de técnicas e instrumentos permitió diagnosticar la situación e identificar el 

problema que afecta a la empresa. Esta fue la base para enfocar la propuesta. 

El sistema de gestión de procesos se enfocó en definir un mapa de procesos que 

incluía la estrategia, claves y procesos de soporte que permitieron la 

implementación de un manual de procesos que contenía: objetivos, gerentes, 

actividades y usuarios con sus respectivos diagramas de flujo para cada uno de 

los procesos claves y de apoyo seleccionados; también se han desarrollado 

políticas y estrategias para lograr los objetivos marcados por la empresa. 

Además, se ha sugerido una mejora continua mediante el método del ciclo 

PHVA. Esto significo: planificar, implementar, revisar y actuar. De esta forma 

se pudo comprobar si el sistema de gestión por procesos fue positivo para la 

empresa. Finalmente, se analizó el impacto del sistema de gestión de procesos 

en la rentabilidad de la empresa aplicando un proceso contable completo y 

aplicando los índices de rentabilidad a sus datos. 

 

Autor: Muñoz Veloz, Fabián Marcelo (2018) Tesis para optar el grado de Maestro 

en Dirección de Empresas. Título: Desarrollo de un sistema de gestión por procesos 

para empresas de servicios de ingeniería y construcción orientadas a la industria. 

Año: Quito 2018. Escuela de postgrado Universidad Andina Simón Bolívar 

 

El propósito de esta investigación fue generar una guía de mejoras 

organizacionales que requerúa la empresa. El trabajo se inició con la revisión de 

las teorías de gestión de procesos para sustentar específicamente el modelo 

propuesto, considerando este tipo de sistema como el principal eje de la 

propuesta. Para la recolección de la información se utilizaron las técnicas de 

entrevista, encuesta e incluso observación, que permitieron recolectar los datos 

necesarios para comprender la situación actual de la empresa, así como las 

necesidades que deben tenerse en cuenta en el diseño propuesto. 

La expansión de la empresa hizo necesaria la aplicación de un método de gestión 

que le permitiera mantener la calidad de sus servicios y así ser competitiva en el 

mercado. Para implementar la propuesta, se identificaron los procesos que 

generar un valor agregado, los cuales debieron ser acompañados directamente 
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como los comerciales y de abastecimiento, además de los estratégicos y de 

apoyo. A partir de estos procesos, se llevó a cabo el esquema de funcionamiento 

del sistema teniendo en cuenta la adecuación del concepto de mejora continua. 

Se describieron en detalle los procesos, así como sus principales elementos como 

lineamientos, documentos e indicadores de gestión que se pudieran utilizar para 

medir el cumplimiento de las actividades. (Muñoz, 2018) 

 

Autor: Visa Ramírez, Elvis Adrían, (2019) Tesis para optar el grado de Maestría en 

Ingeniería Industrial con mención en Planeamiento y Gestión Empresarial. Título: 

Implementación de un Sistema de Gestión por Procesos para la Oficina de 

Aseguramiento de EsSalud, Agencia Jesús María. Año: Lima 2019. Escuela de 

postgrado Universidad Ricardo Palma 

  

El estudio planteó optimizar y mejorar la calidad de servicio que se brinda en la 

Oficina de Aseguramiento de EsSalud en Jesús María, basándose en los 

principales puntos críticos de la entidad, con la finalidad de poder garantizar una 

mejora en la atención a los usuarios, por lo cual optó por la aplicación de la 

gestión por procesos con un enfoque a mejorar la calidad del servicio de la 

misma. 

El trabajo identifica las diversas causas principales que generaban demoran en 

los diferentes procesos de atención de los asegurados, los cuales eran una 

limitante en el seguimiento de los tiempos de atención, teniendo como efecto el 

incumplimiento de los plazos establecidos según el TUPA institucional. 

Igualmente menciona que con la aplicación de una correcta gestión por procesos 

se evidenció un cambio en el proceso de atención de los usuarios, lo cual ha 

permitido que se cuente con información real, acertada y oportuna que permita 

así la correcta y precisa gestión de la Agencia, y que contribuya con la toma de 

decisiones. 

Además, este estudio permite conocer la metodología y las herramientas que se 

utilizaron donde se apremia el mejoramiento continuo de las actividades de una 

organización mediante la mejora de los procesos, sistemas, personas, etc. Toda 

actividad o secuencia de actividades que se llevan a cabo constituyen un proceso 

y como tal hay que gestionarlo. (Visa, 2019) 
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Autor: De la Cruz Trucios, Karina P. (2018) Tesis para optar el Título profesional de 

Licenciada en Administración de Empresas. Título: Gestión por Procesos para 

Mejorar la Eficiencia en la Unidad de Gestión Social del Programa Nacional de 

Vivienda Rural. Año: Lima 2018. Facultad de Ciencias Empresariales de la 

Universidad San Ignacio de Loyola. 

 

Esta investigación tuvo como objetivo principal la aplicación de la gestión por 

procesos con el fin de formular una propuesta de mejora en la eficiencia de la 

Unidad de Gestión Social del Programa Nacional de Vivienda Rural, del 

Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento.  

Asimismo, se mapearon los procesos y se identificaron cuales tienen el distintivo 

de críticos en la Unidad de Gestión Social. También se plantearon opciones de 

mejora en el proceso crítico de la unidad. Todo con la finalidad de lograr 

efectividad en los objetivos propuestos y mejorar el desempeño del mismo, 

creando así valor en la satisfacción de necesidades de los usuarios, fortaleciendo 

la identidad e imagen del Programa Nacional de Vivienda Rural. 

La investigación planteó el desarrollo de un Plan de intervenciones, Plan de 

gastos proyectados anual, Implementación y Mejoramiento del Sistema 

informático SIS_BENEF, Contratación del personal a todo costo y Capacitación 

al personal contratado, todo esto con la aplicación de la gestión por proceso, con 

lo cual se pudo evidenciar la reducción en tiempos del llenado de fichas en 

campo y el aumento de tiempo para el registro de datos al SIS_BENEF( 

(gabinete) mitigando así errores de cualquier tipo y logrando efectividad en el 

sistema. (De la Cruz, 2018) 

 

Autor: Apari Muñoz, Nathaly Lucero. (2017) Tesis para optar el Título profesional 

de Ingeniero industrial. Título: Aplicación de la Gestión por Procesos para el 

incremento de la productividad en el Área de Atenciones portabilidad de la empresa 

Atento. Año: Lima 2017. Escuela Profesional de Ingeniería Industrial de la 

Universidad César Vallejo. 

 

Esta investigación tuvo como objetivo principal mejorar la productividad de 

Atento en términos de portabilidad aplicando la gestión de procesos. El proyecto 

de investigación se enfocó en el campo de la portabilidad por la alta demanda de 
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casos en ese campo, porque la empresa buscaba brindar mejores servicios cada 

vez más y poder realizar mejoras en el tiempo de servicio para asegurar la 

satisfacción del cliente. 

En el análisis previo que se aplicó en la investigación fue disponer de 

herramientas de mejora continua tales como los diagramas de Ishikawa y Pareto 

los cuales le permitieron al investigador analizar la situación actual para poder 

desarrollar planes de acción y recomendaciones de soluciones para así 

incrementar la productividad. La propuesta e implementación de esta mejora se 

basó en el principio de gestión de procesos implementando una matriz de 

escalamiento, las cuales contribuían en que la información proporcionada a los 

clientes se simplificará y estandarizará.  

Además, los indicadores de eficacia y eficiencia se usaron para medir los 

resultados y así se pudieran extraer conclusiones basadas en el rendimiento antes 

y después de la implementación propuesta. 

 

2.3 Estructura teórica y científica que sustenta el estudio 

 

Gestión por procesos 

 

Por años, el diseño en la estructura de las empresas no ha evolucionado en relación 

con los requisitos del enfoque organizacional. Actualmente se está definiendo un 

concepto nuevo de estructura organizacional que toma en cuenta que cualquier 

organización puede diseñarse como una interconexión de procesos a los que se puede 

aplicar un modelo de gestión denominado Gestión por Procesos. 

 

La Gestión por procesos no es un modelo ni una norma de referencia sino un 

cuerpo de conocimientos con principios y herramientas específicas que 

permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona, Gestión de 

Calidad: al orientar el esfuerzo de todos a objetivos comunes de empresas y 

clientes, además los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora para 

disponer de procesos más fiables o mejorados, que al ejecutarse periódicamente 

inducen eficacia en el funcionamiento de la organización (Pérez, 2012) 
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Para Krajewsky define que la gestión de operaciones se refiere al diseño, dirección y 

control sistemático de los procesos que transforman los insumos en servicios y 

productos para clientes internos y externos, además señala que la gestión de 

operaciones es relevante e importante porque todos los departamentos tienen 

procesos que deben administrarse de manera efectiva para obtener una ventaja 

competitiva. (Krajewski, Ritzman, Malhotra, 2013) 

 

Castellnou determina que la gestión por procesos se confirma como uno de los 

mejores sistemas de organización empresarial para conseguir magníficos 

índices de calidad, productividad y excelencia. Sus excelentes resultados han 

ido extendiendo la aplicación de este enfoque de gestión en empresas y 

organizaciones de todo tipo, independientemente de su tamaño o sector de 

actividad, además Catsellnou señala que el modelo de gestión de procesos 

constituye el entorno o marco organizativo ideal para llevar a cabo planes de  

mejora continua, optimización de gastos y aprovechamiento de recursos. 

(Castellnou, 2020) 

 

Figura 2. Mapa de procesos “Empresa Industrial” – Tomado de “Gestión por 

procesos” por J.A. Pérez, 2012 Madrid: ESIC 

 

La Gestión por Procesos es actualmente el cimiento de cualquier modelo de mejora 

continua, brinda mayor visibilidad, orden y control para todo el personal 

comprometido con la empresa, lo que permite mantener la orientación al cliente y 



 

22 

 

buscar siempre la satisfacción respecto a los bienes y/o servicios que la empresa 

brinda o produce. 

 

Además, diseñar un sistema de Gestión por Procesos le es útil a la empresa para estar 

al tanto de la relación existente entre sus departamentos; la estandarización de sus 

procesos operativos y administrativos le permite también a la empresa pronosticar y 

controlar los probables cambios a los que se enfrenta; al optimizar sus recursos y 

especificar funciones de cada involucrado, la empresa se ayuda a mejorar los 

resultados en el desempeño. 

 

Clasificación por Procesos 

 

Para Andreu y Martínez mencionan los siguientes tipos de procesos: 

a. Procesos Críticos: Los definen como aquellos que aportan especialmente valor al 

cliente. Por lo tanto, tiene relación directa con este. Los procesos críticos tienen 

que ver con la estrategia, ya que, para pertenecer a este grupo, un proceso deber 

ser importante dentro de las decisiones estratégicas adoptadas por la 

organización. Los procesos críticos tienen que ver con la misión de la 

organización, es decir debemos hacer de forma excelente para añadir valor al 

cliente, además se consideran procesos críticos aquellos que representan una 

parte importante de los costes de la empresa. 

b. Procesos Estratégicos: Son aquellos relacionados con la gestión, por tanto, 

responsabilidad de la alta dirección. No están implicados en el aporte de valor de 

manera inmediata, pero sí en cómo debemos hacer las cosas para encontrarnos en 

un futuro en el punto deseado. Los procesos estratégicos tienen relación con el 

enfoque estratégico de la empresa. 

c. Procesos de Soporte: Estos procesos están divididos en dos grupos, los externos, 

que, sin procesos críticos, tienen que ver con los requerimientos del cliente, como 

el diseño de nuevos productos y servicios. Los internos, tienen, por el contrario, 

que ver con la organización. (Andreu y Martínez, 2011) 
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Gestión por Procesos y la Satisfacción del Cliente 

 

En la actualidad es muy recurrente oír el término satisfacción al cliente en diferentes 

rubros empresariales, tanto pequeñas, medianas y grandes empresas tienen como 

finalidad brindar un bien o servicio que satisfaga a sus clientes y para corroborar que 

esto se lleve de una manera óptima, se aplican mediciones aplicando KPI’s, las cuales 

están ligadas a los tiempos de los procesos tanto de atención y entrega, también se 

aplican los KPI’s referentes a la calidad en la atención y del producto, todo esto se 

da con el fin de verificar si la empresa está cumpliendo a cabalidad las expectativas 

demandadas por el cliente. 

 

Por lo tanto, es importante que las organizaciones incrementen la satisfacción de sus 

clientes enfocando a sus empleados en la importancia de cumplir con las expectativas 

de los clientes de una manera que tenga un gran impacto. 

 

Terry G. Vavra señala que, en todo el mundo, las empresas deben esforzarse 

para poder lograr un grado de distinción para desmarcarse de sus competidores. 

A su vez, los clientes que adquieren productos (bienes y servicios) buscan a las 

empresas que mejores productos ofrecen, y si en este proceso los clientes 

deciden pagar un precio más elevado por lo que adquieren, se entiende que esto 

debe estar reflejado en una mayor calidad del producto o servicio. Por lo tanto, 

los clientes al tener el poder de elección entre una gran cantidad de proveedores 

que ofrecen productos de similar calidad, deben buscar mucho más allá del 

producto para obtener otros indicadores de calidad, por lo cual la práctica que 

mide la satisfacción del cliente es una práctica interna que señala la importancia 

que una empresa le dedica a la calidad. (Terry G. Vavra, 2002). 

 

Isotools Excellence, nos indica que el cliente se ha convertido en el centro del 

negocio y las decisiones clave se basan en el deseo fundamental de atenderlo 

mejor y brindarle un mejor producto. Por lo cual en la actualidad las 

organizaciones deben integrar en sus estrategias la satisfacción de sus clientes 

y usuarios, y gestionar y medir adecuadamente esta satisfacción. (Isotools, 

2020) 
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Actualmente, existe una competencia enorme e intensa entre las empresas para 

obtener la atención del cliente, y que este llegue convertirse en un cliente importante 

y/o principal puede llevar mucho tiempo, incluidas visitas frecuentes a la entidad o 

adquisiciones múltiples de las ofertas, según el alcance de la empresa; pero a su vez, 

solo un minuto es suficiente para romper la política determinada para la calidad del 

servicio, perder ese cliente y optar por otra empresa que sea nuestra principal 

competencia. Por las razones anteriores, y dado que el cliente tiene mayor 

oportunidad de decidir en donde obtener el producto o servicio que están solicitando, 

es aquí donde radica la importancia de ir mejorando y perfeccionando los procesos 

con una adecuada gestión, todo ello enfocado a las necesidades de los clientes, ya 

que estos mismos son quienes tendrán la última palabra para decidir. 

 

Mapeo de Procesos 

 

Todas las organizaciones cuentan con múltiples actividades en diferentes procesos, 

las que permiten adecuado funcionamiento, tanto a nivel interno como externo, por 

lo cual es común que todas estas actividades se encuentren agrupadas en bloques 

según sea el objetivo a alcanzar de la empresa. Se entiende que en las empresas 

existen actividades concebidas y organizadas para así poder realizar un proceso, y 

éste a su vez se integra con otros procesos para lograr brindar los servicios/productos 

de la empresa. 

 

Para César Alonso, es obvio la existencia de relaciones entre las actividades 

empresariales y entre los procesos, siendo la definición de esta interrelación el 

mapa de procesos de la organización. Por lo cual nos señala que el mapa de 

procesos permite figurar los procesos y sus interrelaciones. Teniendo en cuenta 

que la principal tarea para poder aplicar un mapa de procesos radica en 

identificar los procesos de la empresa y relacionar cada uno de los procesos 

según su orden de ejecución y de manera estructurada. (GlobalSuite, 2022) 

 

Asimismo, ESAN nos señala tres tipos de procesos de una organización: 

- Procesos clave. están directamente vinculados a los bienes y servicios, en 

consecuencia, orientados al cliente. Centrados en aportar valor, su 

resultado es percibido principalmente por el cliente. En la ejecución de 
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estos procesos intervienen diversas áreas funcionales y son los que 

emplean los mayores recursos.  

- Procesos estratégicos. están establecidos por la alta dirección para definir 

cómo opera el negocio y cómo se crea valor. Componen el soporte de la 

toma de decisiones relacionadas con la planificación, las estrategias y las 

mejoras en la organización. También proveen directrices y límites al resto 

de los procesos.  

- Procesos de soporte. Sirven de soporte a los procesos claves y a los 

procesos estratégicos. En diversos casos, estos procesos son precisos para 

obtener los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las necesidades y 

expectativas de los clientes. (ESAN, 2005) 

 

Entonces, se entiende en general que el mapeo de procesos recaba toda la 

interrelación que existe entre todos los procesos que realiza una empresa, pero para 

generar un mapa de procesos muy importante no confundir los procesos con los 

procedimientos, ya que se debe tener ene cuenta que los procesos tienen como 

propósito brindar al cliente un bien o servicio que cubra sus necesidades y logre 

satisfacer sus expectativas; y un procedimiento es la forma específica de realizar un 

proceso o una parte de este. 

 

Mejora Continua de Procesos 

 

En la actualidad, la mejora continua como modelo ya está establecido en diferentes 

ámbitos empresariales; se ha convertido en un aspecto de la cultura empresarial 

orientada hacia los empleados, en las cuales se fomentan explícitamente las ideas de 

ellos y el trabajo en equipo, por lo cual la característica principal de la mejora 

continua se basa en que todos los procesos y actividades empresariales se pongan a 

prueba y se revisen continuamente. 

 

Para José Pérez, la mejora continua contempla tres componentes: 

- Técnica: Los proyectos de mejora continua han de tener un enfoque de 

proceso al tiempo que son un elemento singular en el SGC. 

- Organizativa: La gran mayoría de empresas están organizadas para 

ejecutar procesos repetitivos, son pocas las empresas que están 
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organizadas de manera adecuada para gestionar de manera sistemática los 

proyectos de mejora. 

- Humana: la mejora continua tiene un componente actitudinal notable. La 

eficacia reside en contar con personal adecuadamente formado y 

motivado, los cuales se organicen de la forma más eficiente y utilicen con 

rigor técnicas probadas. 

 

Asimismo, la mejora continua, para lograr ser eficaz, debe tener un enfoque 

múltiple: 

- A Proceso. Secuencia de actividades de ejecución sistemática. 

- De Proyecto. En la medida en que cada proceso sea único. 

- De Gestión. Aplicar sistemáticamente el ciclo PDCA 

- Sistémico. Ver los procesos de mejora continua como un elemento del 

Sistema de gestión de la Calidad. (Pérez, 2012) 

 

GBTEC, señala que todas las empresas persiguen un mismo y único objetivo: desean 

sobrevivir en el mercado a largo plazo y buscan satisfacer a sus clientes lo mejor 

posible. Si el mercado cambia permanentemente, las empresas deben desarrollar e 

implementar una mejora de procesos y servicios continua para lograr tener éxito a 

largo plazo. El proceso de mejora continua rescata aquí un papel esencial: ayuda y 

contribuye a repensar y adaptar permanentemente los procesos y los flujos de trabajo. 

(GBTEC, 2022) 

 

Además, se entiende que el centro de la mejora continua de procesos está en cómo 

hacer una mejora en la empresa y en cada uno de sus departamentos. En ellos, se 

presta especial atención a la calidad del servicio que brinda la empresa. Por lo cual 

el objetivo final es reforzar la competitividad empresarial de forma sostenible 

mediante mejoras continuas en pequeños pasos. 

 

Ciclo BPM 

 

Por lo general, el BPM (Según los conceptos BPM del CBOK) se divide en nueve 

áreas de conocimiento, que son: 

1. Gestión de Procesos de Negocio 

2. Modelado de procesos 
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3. Análisis de procesos 

4. Diseño de procesos 

5. Gestión del Desempeño de los Procesos 

6. Transformación de procesos 

7. Tecnologías de Gestión de Procesos de Negocio. 

8. Organización de la Gestión de Procesos 

9. Gestión empresarial de procesos de negocio. 

 

 

Figura 3.  Áreas de Conocimiento – Tomado de CBOK - BPM 

 

Pero la verdad es que no se trata de solo poder dominar estas áreas del conocimiento, 

se trata de saber cómo darle adecuado uso dentro de un orden de acciones 

interconectadas llamado Ciclo de Vida BPM. 

 

A continuación, vamos a presentar cada etapa del ciclo de vida de BPM y detallar 

algunas características de esos momentos del ciclo, que son 6: 

1. Planificación y Alineamiento Estratégico 

2. Análisis de los procesos 

3. Diseño de los procesos 

4. Implementación de los Procesos 

5. Seguimiento de los procesos 

6. Refinamiento de los Procesos 
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Figura 4. Ciclo de Vida BPM, por autor 

 

 

El ciclo de vida BPM paso por paso 

1. Planificación y Alineamiento Estratégico 

 

Para obtener una visión amplia de los procesos de negocio en línea con la cadena 

de valor, en esta etapa tenemos que examinar toda la documentación disponible y 

asimilar cómo los procesos están alineados con los servicios prestados, con la 

atención al cliente, con el soporte a la gestión y con las ventas. Para eso, se deben 

realizar 4 etapas: 

• Enmarcar la organización. 

• Identificar los procesos primarios de gestión y apoyo. 

• Identificar los indicadores de desempeño. 

• Preparar para el análisis de los procesos. (Heflo, 2015) 

 

2. Análisis de los procesos 

 

En esta etapa del ciclo de vida de BPM es necesario observar los procesos 

exactamente de la forma en que están sucediendo en la empresa en ese momento, 

sólo entonces se puede obtener una “imagen” que permitirá hacer el modelado y 

la evaluación de los procesos de la organización. Es con este análisis del 

momento presente que se hace posible comprender lo que podría mejorarse, 

centrándose en las siguientes fases del ciclo de BPM. 
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Estos son los pasos en esta fase: 

• La entrevista con los actores 

• El análisis de la documentación de los procesos. He aquí cómo documentar 

los procesos con una herramienta de BPMN gratuita para el modelado. 

• La documentación del análisis 

• La validación del entendimiento y documentación. (Heflo, 2015) 

 

3. Diseño de los procesos 

 

Es el momento de tomar decisiones acerca de todo lo que se detectó en la fase 

anterior, llamada AS-IS. Ahora que ya se conocen los obstáculos, fallas, retrasos 

y otras deficiencias del proceso analizado (con el mayor detalle posible), es el 

momento de alinearse con los objetivos estratégicos de la empresa y diseñar un 

nuevo proceso. Para eso, no se puede dejar de hacer simulaciones basadas en 

escenarios e incluir las mejoras necesarias. Los pasos de esta fase son los 

siguientes: 

• Analizar las deficiencias y hacer comparaciones 

• Diseñar el proceso y hacer el análisis del uso de TI. 

• Procedimientos para aprobar el nuevo proceso 

• Plan de implementación del nuevo proceso 

 

4. Implementación de los Procesos 

 

La implementación es una fase del ciclo de vida de BPM que se puede realizar 

de dos maneras. A través de una implementación sistémica, es decir, con la 

ayuda de la tecnología y los softwares específicos para eso, o una 

implementación no sistémica, que no tiene este tipo de herramienta de BPM. 

 

Independientemente de cuál se va a utilizar, el objetivo es el mismo: permitir y 

poner en acción la ejecución de los procesos como se han definido y 

documentado, en la forma de un flujo de trabajo. (Heflo, 2015) 
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5. Seguimiento de los procesos 

 

Todas las empresas poseen metas estratégicas. Y es en esta etapa del ciclo BPM 

que se puede indagar si es que todos los procesos están alineados y van acorde 

con los objetivos, mediante el control y revisión de los indicadores apropiados 

para la evaluación de los resultados. Los indicadores de desempeño más 

aplicados por lo general involucran cuatro dimensiones: el tiempo de duración 

del proceso, el costo monetario gastado en el proceso, la capacidad: ¿cuánto 

produce el proceso efectivamente? Y la calidad, que explora si hay demasiados 

errores y variaciones que afectan de sobremanera a una entrega satisfactoria a 

los clientes del proceso. (Heflo, 2015) 

 

6. Refinamiento de los Procesos 

 

Es en este momento que inicia la mejora continua de los procesos. Al analizar el 

seguimiento de la etapa anterior y darse cuenta si los objetivos estratégicos se 

están logrando o no, si se logran las metas definidas durante el modelado, en 

relación con los resultados observados realmente en la práctica. 

 

El afinar los procesos también se puede concebir como la transformación de los 

procesos a través de una evolución y avance planificado, teniendo en cuenta que 

siempre sea supervisado en relación con los resultados medidos. Además, se 

debe considerar como que la atención debe enfocarse en mejorar el rendimiento, 

reducir los costes, compensar y satisfacer las necesidades del cliente y en la 

relación con ellos. (Heflo, 2015) 

 

Es por eso por lo que toda esta cadena de actividades se denomina ciclo de vida de 

BPM: Una vez todo esté implementado y en curso, volveremos al inicio, con el fin 

de volver a revisar los procesos, para asegurarnos su alineación con los objetivos 

estratégicos y mejorarlos continuamente, orientado a ofrecer el más alto valor 

percibido al cliente, de lo cual se beneficiará la empresa. En este contexto, se 

evidencia que no sólo se trata del análisis y modelado de procesos, sino que también 

se trata del seguimiento, y que estos dependerán de la aplicación de las herramientas 

BPM, ágiles, automáticas y claras. (Heflo, 2015) 
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2.4 Definición de términos básicos 

 

 

✓ Calidad: Es una filosofía empresarial estrechamente relacionada con el 

marketing y los recursos humanos. Da lugar a un estilo de dirección y gestión, 

orientador de la empresa hacia el cliente externo y la satisfacción de sus 

necesidades y hacia el cliente interno y el fomento de su motivación, formación 

y participación. La calidad de los productos y procesos es el nexo entre ambas 

clases de clientes. Este enfoque es la calidad total, el Total Quality Management 

(TQM), la calidad integral o el control total de la calidad. (Varo, 1994) 

 

✓ Capacitación: Conjunto de ilustraciones de objetivos y procedimientos de 

muestreos, orientadas a reforzar las competencias de los encuestadores para un 

proyecto en particular. (Diccionario Español) 

 

✓ Eficacia: Grado en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 

los resultados planificados. (Norma ISO 9000, 2015) 

 

✓ Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

(Norma ISO 9000, 2015) 

 

✓ Empresa Encuestadora: Entidad dedicada a realizas encuestas y estudios de 

opinión, la cual mediante la aplicación de encuestas permite que se conozca 

mejor al cliente, la competencia, al mercado y a la propia empresa. (Diccionario 

Español) 

 

✓ Encuesta: Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos 

o para detectar la opinión pública sobre un asunto determinado. (Diccionario 

Español) 

 

✓ Encuestador(a): Persona debidamente capacitada en los objetivos del estudio y 

los métodos de muestreo; responsable de la aplicación de las encuestas. Es 
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deseable que el encuestador acredite formación universitaria en proceso o 

culminada; es preferible también ciertas profesiones. (Diccionario Español) 

 

✓ Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una empresa (Norma 

ISO 9000, 2015) 

 

✓ Hoja de Ruta: Documento interno que contiene la cuota de encuestados en la 

ruta de trabajo (edad y género), además de una vista en planta que referencia la 

zona donde se desplaza el encuestador. Contiene además los intentos del 

encuestador en búsqueda de un encuestado en particular. (Asana,2020) 

 

✓ Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para 

cumplir requisitos. (Nota: El proceso mediante el cual se establecen objetivos y 

se identifican oportunidades para la mejora de un proceso continuo) (Norma ISO 

9000, 2015) 

 

✓ Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactúan, las 

cuales transforman elementos de entrada en resultados. (Cervera, 2002)  

 

✓ Productividad: Es una medida de eficiencia que se relaciona con la producción. 

Conceptualmente, puede definirse como la interrelación entre los ingresos, el 

proceso de conversión y los egresos. También se entiende como la relación entre 

la producción económica y los recursos invertidos para generarla, que depende 

de la capacidad para innovar productos y servicios de un valor agregado 

creciente, mientras la eficiencia en el uso de los insumos de producción se 

optimiza al máximo. (Tejada, 2006) 

 

✓ Satisfacción del Cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 

cumplido sus requisitos. (Norma ISO 9000, 2015) 

 

✓ Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 

(Cervera, 2002).   
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2.5 Fundamentos teóricos que sustenta las hipótesis 

 

De lo anteriormente revisado, a continuación, se agrupan las teorías y modelos que 

son la base elegida para la investigación, las mismas que pueden observarse en la 

Figura 05:  

 

Figura 5. Mapa conceptual para la investigación, por autor 
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2.6 Hipótesis 

 

2.6.1 Hipótesis General 

 

La gestión por procesos influirá positivamente en el tiempo de desarrollo de 

proyectos en la empresa IP MERCADO. 

 

2.6.2 Hipótesis Específica 

 

a. La implementación del ciclo BPM mejorará el tiempo del proceso de 

planificación de proyectos en la empresa IP MERCADO. 

 

b. La implementación del ciclo BPM mejorará el tiempo de ejecución de 

proyectos en la empresa IP MERCADO. 

 

c. La implementación del ciclo BPM mejorará el tiempo de elaboración del 

informe final de proyectos en la empresa IP MERCADO. 
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2.7 Variables 

 

A continuación, se muestran las variables independientes, dependientes e 

indicadores: 

 

✓ Independiente 

✓ Gestión por Procesos 

✓ Gestión por procesos de la planificación 

✓ Gestión por procesos de la ejecución 

✓ Gestión por procesos de la elaboración del informe final 

 

✓ Dependiente 

✓ Tiempo de desarrollo de proyectos 

✓ Tiempo de planificación de proyectos  

✓ Tiempo de ejecución de proyectos  

✓ Tiempo de elaboración del informe final de proyectos 

 

✓ Indicadores 

✓ Tiempo de planificación del proyecto (días) 

✓ Tiempo de ejecución del proyecto (días) 

✓ Tiempo de elaboración del informe final del proyecto (días) 
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CAPÍTULO III. MARCO METODOLÓGICO 

 

3.1 Enfoque, tipo, método y diseño de la investigación 

 

✓ Enfoque de la investigación 

 

Esta investigación adoptó un enfoque cuantitativo, que validó y evaluó como la 

gestión de variables independientes del proceso afectan la planificación, 

ejecución e informe final durante un período de tiempo específico. 

 

Enfoque cuantitativo: usa recolección de datos para probar hipótesis con 

base en la medición numérica y el análisis estadístico para establecer 

patrones de comportamiento. guiarse por el contexto, la situación, los 

recursos de que dispone, sus objetivos y el problema de estudio. (Sampieri, 

2014) 

 

 

Figura 6. Proceso Cuantitativo – Tomado de “Metodologías para la 

Investigación por Sampieri, 2014 México: MC Graw Hill 

 

Lo que nos dice Sampieri es que la investigación comienza con la idea de 

resolver algún tipo de problema o resolver dificultades repetitivas que el 

proceso no puede desarrollar. Es decir, los investigadores comienzan a 

imaginar cómo sería el escenario, idealmente dónde debería resolverse o 

minimizarse el problema. Para ello es necesario analizar el alcance, los datos 

y los antecedentes encontrados en la investigación para comprobar si la 

hipótesis es coherente con la realidad y si se cumple la solución propuesta.  
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✓ Tipo de la investigación 

 

Esta investigación es aplicada, porque aplicamos los conocimientos obtenidos 

teniendo en cuenta que estos nos dan soporte para llevar a cabo la resolución de 

los problemas detectados y así poder registrar y manejar a futuro ciertas 

situaciones que puedan generar desviaciones en cada uno de los procesos. 

 

Investigación aplicada: este tipo de investigación sirve para tomar acciones 

y establecer políticas y estrategias, además la característica básica de la 

investigación aplicada es el énfasis en resolver problemas, y tiene un mayor 

énfasis en hacia la toma de decisiones importantes y a largo plazo. (Naghi, 

2005) 

 

✓ Método de la investigación 

 

El método de la investigación es Explicativo, ya que se ha detallado lo que se 

evidencia con cada problema que se ha identificado con sus respectivas 

variables, además en esta investigación se pretende establecer los motivos que 

se estudian. 

 

Método explicativo: busca hallar las razones o causas que causan ciertos 

tipos de fenómenos, además tiene como objetivo exponer por qué ocurre un 

fenómeno y en que condición se da este. Se emplea en la investigación 

causal comparativa, de ex post facto y en las experimentales. (Ixcoy y 

Vicente, 2012) 

 

✓ Diseño de la investigación 

 

Esta investigación es de diseño cuasi experimentales ya que se aplican a 

situaciones reales en los que no se pueden formar grupos aleatorizados, pero 

pueden manipular la variable experimental. La presencia de todos los sujetos 

muestrales dinamiza y armonizan el logro o vivencia de determinadas variables. 

(Sampieri, 2014) 
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Además, cabe señalar que se consideró a esta investigación como diseño cuasi 

experimental debido a que es un estudio de intervención y análisis de las 

variables independientes sobre las variables dependientes: 

 

• Analizamos cómo la correcta planificación influyó en el tiempo de este 

proceso. 

• Verificamos como la correcta ejecución influyó en el tiempo de este 

proceso. 

• Constatamos como los procesos previos de planificación y ejecución, 

tuvieron un impacto en el tiempo del informe final. 

 

Es una investigación que posee todos los elementos de un experimento, excepto 

que los sujetos no se asignan aleatoriamente a los grupos. En ausencia de 

aleatorización, el investigador se enfrenta con la tarea de identificar y separar los 

efectos de los tratamientos de los factores que afectan a la variable dependiente. 

(Pedhazur & Pedhazur Schmelkin, 1991) 

 

3.2 Población y muestra 

 

✓ Población General 

 

La investigación no pretende rescatar información de entes muestrales 

individuales como: personas, elementos, sucesos repetidos con alta frecuencia o 

alguna variable cuantificable; abordó lo que ocurre al interno de la empresa en 

torno a sus procesos de creación de valor, a saber, indicados como: Planificación, 

ejecución y proyecto final. Cada una de estas etapas en el enfoque de procesos 

se caracterizan por seis etapas del ciclo BPM, por lo tanto, todo lo que pueda ser 

observable y medible bajo este enfoque corresponde a la población en estudio. 

 

✓ Muestra General 

 

Por definición de múltiples autores que no viene al caso precisar por ser un 

concepto muy universal, se sabe que la muestra son elementos representativos 

seleccionados cuidadosamente y con adecuados criterios estadísticos y de 
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practicidad. Para efectos de esta investigación se plantea que la muestra en 

concordancia con la definición de la población dada, serán 12 ejecuciones de 

proyectos: 

 

1. El modelo de operación que desarrolla la empresa desde sus inicios (Estudio 

o Desarrollo de proyecto) – 06 últimos proyectos 

2. La ejecución de otros 06 proyectos bajo el enfoque de la propuesta de un 

Sistema de Gestión por procesos, que deberá ser en fecha apropiada a la 

ejecución de esta tesis. 

 

✓ Variable Dependiente 01 – Tiempo de planificación de proyecto 

 

✓ Población 

 

Todos los proyectos durante los años 2019 al 2020, con un total de 06 

proyectos, considerando que la planificación de proyectos tenía un tiempo 

diferente y estos se miden en días. 

Planificación, corresponde a los procesos de: 

a. Requerimiento del cliente 

b. Definición de la temática del proyecto 

c. Diseño del instrumento de recolección 

d. Contacto y formalización de encuestadores 

e. Actualización de formatos de control 

 

✓ Muestra 

 

La muestra se circunscribió a las incidencias en cada etapa descrita de la 

población, en torno a los proyectos No. 42 al 47 (enero 2019 - diciembre 

2020), los cuales abarcaron los procedimientos de la planificación de 

proyectos. 

Muestras independientes de los tiempos de planificación de los proyectos, que 

abarcaron todos los procedimientos de dicho proceso en pre y post test. 
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Pre test – Planificación Post test – Planificación 

06 proyectos realizados por la 

empresa IP MERCADO en los años 

2019 y 2020 - Proyectos 42 al 47 

06 proyectos realizados por la 

empresa IP MERCADO en el año 

2021 - Proyectos 48 al 53 

 

✓ Variable Dependiente 02 – Tiempo de ejecución del proyecto 

 

✓ Población 

 

Todos los proyectos durante los años 2019 al 2020, con un total de 06 

proyectos, teniendo en cuenta que la ejecución de proyectos tiene un tiempo 

diferente y estos se miden en días. 

Ejecución, corresponde a los procesos de: 

1. Capacitación de encuestadores 

2. Distribución de rutas en el ámbito de estudio 

3. Asignación de rutas a encuestadores  

4. Reportes de ejecución (Responsabilidad del supervisor de proyecto) 

5. Reporte de encuestas efectivas o ejecutadas 

 

✓ Muestra 

 

La muestra se circunscribirá a las incidencias en cada etapa descrita de la 

población, en torno a los proyectos No. 42 al 47 (diciembre 2020), los cuales 

abarcan los procedimientos de la ejecución de proyectos. 

 

Muestras independientes de los tiempos de ejecución de los proyectos, que 

abarcaron todos los procedimientos de dicho proceso en pre y post test. 

Pre test: 06 proyectos realizados por la empresa IP MERCADO en los años 

2019 y 2020 

 

Pre test - Ejecución Post test – Ejecución 

06 proyectos realizados por la 

empresa IP MERCADO en los años 

2019 y 2020 - Proyectos 42 al 47 

06 proyectos realizados por la 

empresa IP MERCADO en el año 

2021 - Proyectos 48 al 53 
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✓ Variable Dependiente 03 – Tiempo de elaboración del informe final del 

proyecto 

 

✓ Población 

 

Como en las variables anteriores, se consideran a los proyectos desarrollado 

desde los años 2018 al 2020, con un total de 06 proyectos, teniendo en cuenta 

que el tiempo de elaboración del informe final de los proyectos, se debe tener 

en cuenta que cada proyecto tiene un tiempo diferente y estos se miden en 

días. 

Informe Final, corresponde a los procesos de; 

1. Verificación de formato – control de gabinete 

2. Asignación de códigos a respuestas abiertas (si los hubiera) 

3. Adecuación de software en plataforma Excel 

4. Corrida de prueba para digitado de datos 

5. Digitado definitivo de datos 

6. Diseño de la estructura del informe 

7. Captura de resultados a la estructura del informe 

 

✓ Muestra 

 

La muestra se circunscribió a las incidencias en cada etapa descrita de la 

población, en torno a los proyectos No. 42 al 47 (diciembre 2020), los cuales 

abarcan los procedimientos para la elaboración del informe final de los 

proyectos. 

 

Muestras independientes de los tiempos elaboración de los informes finales 

de los proyectos, que abarcaron todos los procedimientos de dicho proceso en 

pre y post test. 

 

Pre test – Informe Final Post test – Informe Final 

06 proyectos realizados por la 

empresa IP MERCADO en los años 

2019 y 2020 - Proyectos 42 al 47 

06 proyectos realizados por la 

empresa IP MERCADO en el año 

2021 - Proyectos 48 al 53 
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Tabla 3.  

 

Población y Muestra – Pre y Post 

 
 

 
 

Proyectos sin enfoque de 

procesos – PRE 

Proyecto con enfoque de 

procesos – POST 

Variable 

Dependiente 
Indicador 

Población 

(periodo 

2011 - 2020) 

Muestra 

(2019 – 

2020) 

Población 

(Periodo 

2021) 

Muestra  

Proceso de 

planificación 

de proyectos 

Tiempo del 

proceso de la 

planificación 

Proyectos 

N°: del 01 al 

49 

Proyectos 

N°: del 42 

al 47 

Proyectos 

del 48 al 53 

a lo más 

Proyectos 

del 48 al 53 

a lo más 

Tiempo de 

ejecución de 

proyectos 

Tiempo del 

proceso de la 

ejecución 

Proyectos 

N°: del 01 al 

49 

Proyectos 

N°: del 42 

al 47 

Proyectos 

del 48 al 53 

a lo más 

Proyectos 

del 48 al 53 

a lo más 

Calidad del 

informe final 

de proyectos 

Tiempo del 

proceso del 

informe final 

Proyectos 

N°: del 01 al 

49 

Proyectos 

N°: del 42 

al 47 

Proyectos 

del 48 al 53 

a lo más 

Proyectos 

del 48 al 53 

a lo más 

 Fuente: Propia 

 

3.3 Técnicas e Instrumentos de Recolección de datos validez y confiabilidad 

 

a. Técnicas e instrumentos 

 

Las técnicas fueron el análisis documental y registro de contenido de documentos 

de ejecución 

 

✓ Técnicas 

  

Observación estructurada: Esta se realizó con la ayuda de elementos técnicos, 

tales como: información documental y listas de cotejo. 

 

Entrevista: Se realizó con el fin de tener una conversación con una fluidez de 

preguntas y respuestas abiertas, en las cuales se socializó una temática 

determinada relacionada con la problemática a estudiar, está técnica permitió 

conocer el punto de vista de las partes involucradas de la empresa en la 

discusión. 

 

Trabajo de gabinete: Esta etapa incluyó la tabulación de los datos, que se 

mostrarán de la siguiente forma (el análisis y la interpretación se incluirán en 

las conclusiones y en la teoría, es decir haciendo referencia al marco teórico) 
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✓ Instrumentos 

 

Para el control del proceso y medición en tiempo, se utilizaron fichas y hojas 

de ruta las cuales registra la empresa, en donde se visualizó la fecha, hora y 

lugar donde se realizaron las encuestas, según se define en el diseño del 

proceso. La información se almacenó en una base de datos posterior a su 

análisis. 

 

Tabla 4.  
 

Técnicas e Instrumentos 

 
 Variable 

Dependiente 
Indicador Técnica Instrumento 

1 

Proceso de 

planificación de 

proyectos 

Tiempo del 

proceso de la 

planificación 

Análisis Documental 

(Plazos de 

planificación) 

Registro de 

contenido de 

documentos de 

proyectos 

2 

Tiempo de 

ejecución de 

proyectos 

Tiempo del 

proceso de la 

ejecución 

Análisis Documental 

(programa de 

ejecución) 

Registro de 

contenido de 

documentos de 

proyectos 

3 
Calidad del informe 

final de proyectos 

Tiempo del 

proceso del 

informe final 

Análisis Documental 

(plazos de gabinete) 

Registro de 

contenido de 

documentos de 

proyectos 

Fuente: Propia 

 

b. Criterio de validez y confiablidad del instrumento para las variables 1, 2 y 3 

 

El estudio considero como técnicas e instrumentos para recopilar datos el análisis 

documental y registro de contenido, cuya validez y confiabilidad fue a través de 

la propia empresa, por cuanto la información recopilada corresponde a datos 

ejecutados y que forman parte del historial documentario de la organización, por 

lo cual se utilizaron los siguientes criterios: 

1. La Estructura de su formulación 

2. La intencionalidad de las preguntas o requerimientos (redacción) 

3. La factibilidad de su ejecución – utilización 

4. La opinión de un tercero (opcional o del propietario de la empresa) 
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La premisa de confiabilidad para esta investigación supuso que, si el instrumento 

cumple los criterios de validez, además tiene opinión favorable del experto de la 

empresa o un tercero, y que se juzga que en la ejecución no se verán afectados por 

eventualidades externas al trabajo propio de una encuestadora. Estas 

consideraciones hacen que se cumpla el criterio de confiabilidad. 

 

3.4 Descripción de Procedimientos y análisis 

 

Con las variables y sus indicadores ya establecidos, se consiguió medir, analizar y 

verificar los datos, para así obtener la información suficiente y necesaria para el 

análisis de los resultados de la investigación. Para ello se diseñó la matriz de análisis 

de datos que se muestra en la tabla 05. 

 

Los datos de la variable 1, 2 y 3 han sido recopilados a partir de un resumen de los 

proyectos N° 42 al 47, ejecutados por la empresa IP MERCADO a lo largo de los 

años que lleva en el mercado; en estos proyectos se realizó un análisis de los tiempos 

de cada etapa. 

 

Tabla 5.  

 

Descripción de procedimientos y análisis 

 
Variable 

Dependiente 
Indicador 

Escala de 

Medición 

Estadísticos 

descriptivos 

Análisis 

Inferencial 

Tiempo de 

planificación del 

proyecto 

Tiempo del 

proceso de la 

planificación 

Escala de 

razón 

Media 

Mediana 

Desviación estándar 

T de Student de 

muestras 

independientes 

Tiempo de 

ejecución del 

proyecto 

Tiempo del 

proceso de la 

ejecución 

Escala de 

razón 

Media 

Mediana 

Desviación estándar 

T de Student de 

muestras 

independientes 

Tiempo de 

elaboración del 

informe final del 

proyecto 

Tiempo del 

proceso del 

informe final 

Escala de 

razón 

Media 

Mediana 

Desviación estándar 

T de Student de 

muestras 

independientes 

Fuente: Propia 
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS Y ANÁLISIS DE RESULTADOS 

 

Lo que sigue en este informe corresponde a una sistematización de la información 

obtenida desde la empresa para doce proyectos, a los cuales por la necesidad de la 

comparación se les ha ubicado en dos estados: proyectos antes de esta propuesta (pre test) 

y proyectos considerando el enfoque formal de la gestión de procesos (post test). 

 

La empresa Ingeniería en Proyectos, Mercado y Opinión E. I. R. L., IP MERCADO como 

denominación comercial, es una empresa privada que opera en y desde la ciudad de 

Huánuco – Perú; constituida e inscrita en Registros Públicos con la partida registral N° 

11095195, cuyo objeto según escritura pública es la de desarrollar actividades de 

investigación de mercados, encuestas electorales, estudios de opinión pública, 

formulación de proyectos de inversión y capacitación. Como antecesor tiene a la empresa 

Ingeniería para la Investigación de Mercado y Opinión S. R. L. – IIMO, que fue fundado 

en el año 2009 y liquidada oficial y legalmente en el año 2011. 

 

IP MERCADO, como empresa encuestadora cuenta con la última renovación ante el JNE 

con la Resolución N° 018 – 2021, que le acredita ante el Registro Electoral de 

Encuestadoras, y por la cual se obliga además a actuar de acuerdo con el Reglamento del 

Registro Electoral de Encuestadoras y las demás normas electorales pertinentes. Su 

primera resolución, 0827-2011-JNE, ha sido publicada en el diario oficial El Peruano el 

05 de enero del 2012. 

 

Para desarrollar sus proyectos (denominación general de sus productos), cuenta con 

aproximadamente 16 colaboradores registrados y en contacto (encuestadores), jóvenes 

universitarios, en su mayoría de la carrera de ingeniería industrial de la Universidad 

Nacional Hermilio Valdizán, con experiencia probada en aplicación de encuestas urbanas 

y rurales. 

 

Misión 

IP MERCADO desarrolla investigación de mercado y estudios de opinión en general, con 

compromiso, profesionalismo y ética; satisfaciendo los requerimientos de información y 

reserva de sus clientes; respeta las expectativas y roles de las personas involucradas en 
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cada trabajo y utiliza técnicas estadísticas universalmente aceptadas y validadas en el 

tiempo. 

 

Visión 

A mediano plazo ser una empresa reconocida y posicionada en el ámbito local y regional, 

por cumplir a cabalidad con las expectativas de sus clientes y brindar información 

objetiva. 

 

Valores 

Los valores que rigen en la empresa IP MERCADO son: 

• Confidencialidad: Con la información que lo amerite en armonía con los intereses de 

sus clientes. 

• Veracidad: La información proporcionada si no es veraz o no se ha obtenido con 

procedimientos serios, se convierte en un pasivo en el futuro. 

• Compromiso: Cada trabajo encomendado o encargado se convierte en un nuevo reto 

profesional y consecuentemente en un compromiso de la persona que participa en él. 

• Respeto: Las personas y colaboradores merecen respeto y consideración mutua, sin 

importar el rol o responsabilidad que le quepa en un trabajo determinado. 

• Equidad: En línea con el respeto la equidad y justicia en la retribución por el trabajo 

desarrollado es garantía de clima laboral favorable. 

 

 

Figura 7. Logo de la empresa IP MERCADO 

 

Organización de la empresa 

La empresa IP MERCADO, debido a que es una microempresa, se caracteriza por 

tener colaboradores en radar o referenciales (llamados así porque para cada 

proyecto, según su naturaleza, cobertura o apremio, se requiere la participación en 

diferente número de ellos); tiene una estructura organizacional muy simple, que se 

maneja de manera interna. Se debe tener en cuenta que el Gerente de la empresa 
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muchas veces realiza el rol de supervisor de proyecto, al no contar con uno en la 

ejecución del proyecto; lo mismo que el gerente cubre funciones de planificador y 

analista de resultados, y se responsabiliza de la redacción del informe final. 

 

Por su misma naturaleza, IP MERCADO no acredita formalmente una estructura que 

pueda plasmarse o visualizarse en un organigrama; sin embargo, se conoce que cada 

proyecto ejecutado se organiza con apego a las siguientes funciones: 

- Gerente general 

- Supervisor de proyecto 

- Responsable de digitado 

- Responsable de Informe Final 

 

Los procesos de la empresa IP MERCADO, no están identificados con claridad por 

lo que es necesario el estudio y análisis con un enfoque de gestión por procesos y en 

este sentido la aplicación del Ciclo BPM, tal como es el propósito de esta 

investigación. 

 

 

Figura 8. Proceso de un proyecto, por autor 

 

Situación General de la empresa 

Dado a la no aplicación de una debida gestión por procesos en la realización de los 

proyectos, se evidencio que no existían procedimientos formales establecidos o 

estandarizados; situación que muchas veces derivaron en demoras en la 

planificación, ejecución y entrega de informe final al cliente. 

 

Por ello, resultó importante definir una gestión por procesos para IP MERCADO, 

buscando acortar tiempos de los procesos y subprocesos vigentes. Para esto se 

evaluaron las diferentes causas que impactaron de manera negativa al proceso; para 

el análisis de la problemática de la empresa se utilizó la herramienta Diagrama de 

Ishikawa.  

Planificación de 
Proyecto

Ejecución de 
Proyecto

Entrega de 
Informe Final 
de Proyecto
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Figura 9. Diagrama ISHIKAWA – IP Mercado, por autor 

 

Entonces a partir del diagrama anterior, lo que se buscó con la implementación de la 

gestión por procesos fue identificar cuellos de botella, rediseñarlos, implementar la 

propuesta, y medir el desempeño; acorde a su definición la gestión por procesos es 

una forma de gestionar los proyectos y se propuso a IP MERCADO, en lo que 

llamamos un ciclo de mejora continua. 

 

También como una forma de contextualizar las actividades contenidas en sus 

procesos actuales, más un aporte desde la perspectiva de esta investigación, se ve por 

conveniente ilustrar a estás mediante dos herramientas de la gestión por procesos; el 

primero corresponde a un Mapa de Procesos que permite visualizar las tres grandes 

etapas que se mencionan a lo largo de los resultados; también y de una forma más 

específica se presenta un Diagrama de Flujo que pretende mostrar la contribución y 

cadena de valor de los proyectos que desarrolla la empresa. En esta última 

herramienta, como es de esperarse se comienza con la necesidad o requerimiento del 

cliente y se termina también con él, con la entrega de un informe final que contiene 

la información solicitada por el cliente. No se ha llegado a conciliar las posiciones de 

esta investigación con la posición desde la empresa respecto de ¿Qué porcentaje de 

valor agrega cada una de las etapas?, un enfoque simplista equivaldría a 33.3% por 

cada etapa, sin embargo, dependiendo del requerimiento del cliente el peso en carga 
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de trabajo, incluso en complejidad son diferentes. Estas propuestas gráficas se 

presentan como los Anexo 07 y 08. 

 

4.1 Resultados 

 

Objetivo específico 01: Implementar el ciclo BPM para mejorar el proceso de 

planificación de proyectos en la empresa IP MERCADO. 

 

✓ Resultados de la variable dependiente 01: Tiempo de planificación del 

proyecto.  

De las coordinaciones internas efectuadas se ha llegado a conciliar o aceptar que 

esta variable es de particular cuantificación, es decir, en el tiempo se ha llegado 

a determinar que no existe propiamente un patrón para una cuantificación 

temporal y puntual, debido a que, según la naturaleza de cada estudio, incluso del 

tipo de cliente (persona natural o persona jurídica), este tiempo es muy errático, 

pero si contiene en esencia actividades conocidas. 

 

Indicador: Tiempo de planificación del proyecto (días). 

Operacionalmente corresponde a los días consumidos desde que el cliente 

manifiesta su requerimiento por un estudio, hasta que se hayan definido todos los 

recursos necesarios para la ejecución misma o trabajo de campo. Entre estos 

extremos un evento determinante corresponde a la aceptación concreta de parte 

del cliente para la ejecución de su requerimiento de información. 

 

Situación de la variable dependiente en PRE-TEST 

Se estimó el tiempo de proceso de planificación de proyectos, con base a la 

información reportada por el directivo de la empresa; para ello se tomó un registro 

de 06 proyectos, los cuales fueron sin la aplicación del ciclo BPM en el proceso 

de la planificación, dichas estimaciones se muestran en la Tabla 6, en ella se 

aprecia que el promedio de tiempo de planificación se comporta en torno a una 

semana o siete días calendario. Este reporte de tiempos se circunscribe a la 

redacción contenida para el indicador. 
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Tabla 6.  
 

Resultados Pre test – Tiempo del proceso de planificación 

 

N° Categoría Proyecto N° Días 

1 Pre test 42 9 

2 Pre test 43 7 

3 Pre test 44 6 

4 Pre test 45 7 

5 Pre test 46 6 

6 Pre test 47 8 

PROMEDIO 7.17 

 

 

Figura 10. Tiempo de planificación de proyectos Pre – Test, por autor 

 

Implementación del Ciclo BPM para la planificación de proyectos 

 

La aplicación del ciclo BPM en la etapa de la planificación para este estudio, se 

va a basar en estos seis puntos: 

 

A continuación, se detalla que se ha implementado punto a punto. 

1. Reunión de la gerencia con los clientes. 

2. Definición de temática y alcance del proyecto. 

1. Planificación y 
Alineamiento 
estratégico

2. Análisis de 
Procesos

3. Diseño de 
los procesos

4. 
Implementació

n de los  
Procesos

5. Seguimiento 
de los 

procesos

6. 
Refinamiento 

de los 
procesos
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3. Definición de responsabilidades del Gerente y Coordinador del Proyecto. 

4. Implementación de formatos y procedimientos. 

5. Seguimiento al cumplimiento de aplicación de los formatos y procedimientos. 

6. Verificación de objetivos sobre de la reducción de tiempos en la etapa de 

planificación se han alcanzado. 

 

Para la aplicación del ciclo BPM en la planificación de proyectos, como ya se 

anotó, el Gerente de la empresa tiene una entrevista previa con el cliente, donde 

se define la temática y los alcances del proyecto, y se define el instrumento de 

recolección de datos a utilizar. 

 

Buscando reducir el tiempo de la planificación, desde la gestión por procesos y la 

aplicación del ciclo BPM se tomaron las siguientes medidas:  

1) de un proyecto previo se optó por que cada participante devolviera su 

identificación impresa, con el supuesto de que dicho colaborador participe en el 

siguiente proyecto; de esta manera se evita un tiempo recurrente como el de 

nuevamente volver a digitar e imprimir la identificación, 2) asimismo, en las 

reuniones de coordinación entre el gerente y el cliente, se aplicó un borrador de 

contrato conteniendo aspectos conocidos en este tipo de tratativas; se buscó así 

persuadir la decisión final del cliente que naturalmente hizo que se disminuyeran 

los tiempos de coordinación que corresponden a la etapa de planificación, 3) 

también para esta etapa se aplicó el formato “Acta de constitución del proyecto – 

Project Charter” el cual es una ayuda con carácter de agenda que el gerente 

administra en la reunión de coordinación; de esta manera la reunión puede guiarse 

por un orden de aspectos a tratar y no depender de las circunstancias de la reunión, 

donde muchas veces, según refirió el gerente, algunos temas tratados no 

correspondían a los intereses del estudio, 4) se conoció que antes de la 

investigación, una vez concretado el proyecto, era el gerente quien se encargaba 

de reclutar a todos los colaboradores y de entre ellos se designaba al supervisor 

de proyecto, cuyo rol desempeñaba en la ejecución del proyecto, pero realizando 

un análisis al proceso de planificación se decidió que el supervisor también tiene 

que desarrollar su trabajo en esta etapa con la responsabilidad de reclutar a los 

colaboradores; este cambio de participación del supervisor en el proyecto ayuda 

también a disminuir tiempos en la planificación. 
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Entonces, la implementación del ciclo BPM en este punto se rige por el siguiente 

diagrama: 

 

 

Figura 11. Diagrama de la implementación de la planificación 

del proyecto, por autor 

 

Para los pasos 1, 2 y 3, se mantiene el procedimiento referente a la reunión previa 

del Gerente con el cliente en donde se definen los alcances, enfoque e información 

de importancia para cliente para poder llevar a cabo el proyecto, así mismo el 

Gerente es quién se encarga de definir la temática del estudio, teniendo en cuenta 

estos dos puntos, el Gerente procede con el diseño del instrumento para la 

recolección de la información en cada uno de los proyectos.  

 

Se debe tener en cuenta que, una vez concluida la reunión con el cliente, se 

procede con la firma de un contrato (Anexo 9), y esta medida se tomó ya que en 

muchas oportunidades el Gerente solo se valía del acuerdo verbal, buena fe y 

compromiso con el cliente tanto para la entrega del informe final como para el 

pago por el servicio brindado, lo cual generaba que al no tener un documento 

formal en el cual se establezcan tiempos de ejecución, entrega del informe final y 

pago, se generaba una demora en todo el proceso, y esto se reflejaba más en las 

etapas de ejecución y entrega de informe final. Entonces a partir de la aplicación 

de la firma de contrato en la etapa de la planificación, hizo que se ejerza una 

presión en el sentido que se tiene que cumplir a cabalidad con los tiempos 

establecidos ya en el contrato. 

5. Actualización de formatos de control

4. Contacto y formalización de encuestadores

3. Diseño del instrumento de recolección

2. Definición de la temática

1. Requerimiento del cliente

Planificación del Proyecto
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Considerando los procesos actuales de la empresa, y que no contaba propiamente 

con registros documentados sobre la planificación de cada uno de los tipos de 

proyectos ejecutados desde que inició sus operaciones (cinco códigos de 

proyectos: OP = opinión pública, IM = investigación de mercado, IA = 

investigación académica, CA = capacitación, AC = asesoría/consultoría), se 

implementa un formato en el cual se cubren los puntos 1, 2 y 3, para que la 

empresa sistematice cada uno de los proyectos que lleva a cabo, y así pueda 

mejorar su control interno y visibilizar los aspectos relevantes de sus proyectos, 

incluso una aproximación de su costo, (Véase Figura 12). 
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Figura 12. Formato de Acta de Constitución del Proyecto IP MERCADO, por 

autor 

 

Respecto al punto 4, se estableció que el Supervisor del Proyecto sea el 

responsable de contactar y preparar la capacitación a los encuestadores, asimismo, 

se creó e implementó un formato de Contacto de Colaboradores para la realización 

de los proyectos, esto fue debido a que se evidenció en IP MERCADO una 

deficiencia referente a una incompleta y desactualizada base de datos de los 

colaboradores de la empresa, lo cual muchas veces generó retrasos ya que se 
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dificultaba el contacto y la convocatoria de personal, los cuales ya contaban con 

experiencia previa en la ejecución de los proyectos (Véase figura 13). 

 

 
 

Figura 13. Formato de Contacto de Encuestadores de IP MERCADO, por autor 

 

Respecto al punto 5, sobre la actualización de formatos de control, se refiere a los 

formatos que se van a utilizar en la etapa de ejecución del proyecto, como son el 

control de rutas, designación de rutas por encuestador, control de campo, entre 

otros. En el formato de Control de Rutas (Figura 14), se considera que es un 

documento que aporta valor a la etapa de planificación, ya que se define la ruta 

del encuestador, según la cobertura del estudio, se precisan las provincias y 

distritos en donde se llevará a cabo la encuesta; en ella se coloca el nombre del 

encuestador al cual se le asigno dicha ruta según un procedimiento interno (sorteo 

de rutas) después de la capacitación, también se hace el llenado de la columna 

“Número” encuesta según la ruta, asimismo de realiza el llenado de las cuotas de 

edad, cuotas de género de cada ruta. Se anota también una asignación económica 

para cubrir desplazamientos dentro de cada ruta, una cantidad variable según la 

ubicación. 
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Figura 14. Formato general de Control de Rutas, por autor 

 

En el formato presentado de Control de Campo (Figura 15), se realizó una 

modificación con la finalidad que los encuestadores puedan dibujar un croquis de 

acuerdo con las rutas asignadas para un mejor entendimiento y ubicación del 

encuestador, guiándose del mapa de la ciudad en donde se van a llevar a cabo las 

encuestas. Una vez en ruta, el encuestador tiene que realizar el llenado de las 

direcciones de las viviendas visitadas, marcando cada caso previsto que se 

especifican en las columnas 3, 4, 5, 6 y 7 del campo “recorridos e incidencias”. 
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Figura 15. Formato de Control de Campo, por autor 

 

Se debe tener en cuenta que en esta primera etapa del Proyecto se realiza el llenado 

de algunos formatos los cuales son primordiales para la etapa de Planificación del 

Proyecto, y se concluye con el llenado de los formatos en el proceso de Ejecución. 
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Situación de la variable dependiente en POST TEST – Después 

Con respecto a la primera hipótesis de la investigación, en la medición del 

indicador de la variable dependiente, se registró con más atención el tiempo de 

proceso de planificación de proyectos, para lo cual se tomó un registro de 06 

proyectos, los cuales fueron con la aplicación de las cuatro recomendaciones 

formuladas en contexto de la gestión por procesos. Estos resultados se muestran 

a continuación. 

 

Tabla 7.  
 

Resultados post test – Tiempo del proceso de la planificación 

 

N° Categoría Proyecto N° Días 

1 Post test 48 6.8 

2 Post test 49 5.7 

3 Post test 50 4.4 

4 Post test 51 4.3 

5 Post test 52 4.7 

6 Post test 53 5.3 

PROMEDIO 5.20 

 

En seguida, se presenta el gráfico de ruptura, luego de la implementación de la 

gestión por procesos en la etapa de la planificación de proyectos.  

 

 

Figura 16. Gráfico de Ruptura de la Planificación – Post Test, por autor 
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Se puede evidenciar en el Gráfico de Ruptura – Post Test una tendencia a la reducción 

en los tiempos de planificación; de acuerdo con el gráfico se entiende que de los 

últimos seis proyectos de la empresa IP MERCADO, proyectos del número 42 al 47 

(llevados a cabo entre los años 2018 al 2020 sin la aplicación de la gestión por 

procesos), se tiene que en promedio el tiempo de planificación duraba alrededor de 

siete días (línea azul). A partir de la implementación de lineamientos de la gestión 

por procesos en la etapa de planificación, se advierte una reducción de este tiempo: 

de siete días a cinco días (línea amarilla); este resultado corresponde a los proyectos 

del 48 al 53 considerando las propuestas. Con los números absolutos, una reducción 

del tiempo equivalente a – 28.5%. 

 

La implementación de estos formatos se dio a partir del mes de febrero 2021 a 

diciembre del mismo año (redondeado, 12 meses); se debe considerar que los 

proyectos que la empresa IP MERCADO ejecuta no cuentan con una frecuencia fija 

de todos los meses y en los últimos dos años estos requerimientos se han visto 

afectados por la pandemia derivado del COVID-19. Esta cuestión argumenta el hecho 

de que en la etapa pre para esta investigación se analizan seis proyectos desarrollados 

en casi tres años, mientras que para la etapa post este mismo número de proyectos, 

pero en un solo año. 

 

Objetivo específico 02: Implementar el ciclo BPM para mejorar el tiempo de 

ejecución de proyectos en la empresa IP MERCADO 

 

✓ Resultados de la variable dependiente 02: Tiempo de ejecución del proyecto 

Se aplica a lo que en términos de la investigación científica se denomina trabajo 

de campo. Sin las consideraciones de la gestión por procesos, esta etapa es de 

particular cuidado (y lo seguirá siendo) por cuanto se desarrolla fuera del control 

directo de la empresa; la empresa confía en la honestidad de sus colaboradores 

cuando están recorriendo las diversas rutas asignadas en las diversas localidades 

donde se desarrolla. Siendo así, siempre ha existido una dosis de desconfianza 

que no ha sobrepasado algunos límites, y existía la sensación de que este tiempo 

de ejecución podía mejorarse. 

De esta manera y luego de considerar que el costo de esta etapa en más del 90% 

de los proyectos desarrollados corresponde al costo unitario que se paga por 
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aplicación de encuesta efectiva y la cantidad de encuestas a aplicar, es que bajo 

el enfoque de la gestión por procesos, buscando en verdad una mejora de proceso 

es que se adoptaron dos medidas básicas: 1) incrementar el número de 

colaboradores por cada proyecto, con su implicancia directa en el acortamiento 

de tiempos, y 2) designación de un supervisor de proyecto, para efectuar un 

controles más efectivos del trabajo de campo y ejecución del proyecto (sin 

proponerse, luego se advirtió que esta medida daba soporte a la medida 1, por lo 

que la reducción del tiempo buscado era de esperarse). 

 

Indicador: Tiempo de ejecución del proyecto (días) 

Comprende el tiempo de los días consumidos desde que, inmediatamente después 

de la capacitación y asignación de rutas de trabajo o localidades a visitar (incluso 

fuera de la ciudad de Huánuco) hasta el momento en que la última encuesta 

aplicada en la última ruta o localidad planeada y programada se encuentra 

disponible en la oficina de la empresa, completándose el insumo necesario para la 

siguiente etapa. 

 

Situación de la variable dependiente en PRE TEST 

Con la información proporcionada desde la empresa IP MERCADO se estimó el 

tiempo de proceso de la ejecución de proyectos; desde la empresa se facilitó un 

registro o ficha resumen de seis proyectos conteniendo información puntual para 

la investigación que previamente había sido especificada. Se trata de los proyectos 

N°42 al N°47 y cuyo resumen de tiempos de ejecución se muestran en la siguiente 

tabla, y en la cual se evidencia que el promedio de la ejecución. Además, se 

aprecia en el cuadro que el promedio de la ejecución o trabajo de campo de los 

proyectos es algo más que cuatro días. 
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Tabla 8.  
 

Resultados Pre test – Tiempo del proceso de ejecución 

 

N° Categoría Proyecto N° Días 

1 Pre test 42 5 

2 Pre test 43 4 

3 Pre test 44 3 

4 Pre test 45 4 

5 Pre test 46 4 

6 Pre test 47 5 

PROMEDIO 4.17 

 

 

Figura 17. Tiempo de ejecución de proyectos Pre-Test, por autor 

 

Implementación de la Gestión por Procesos para la ejecución de proyectos 

 

La aplicación del ciclo BPM en la etapa de la ejecución para este estudio, se va a 

basar en estos seis puntos: 

 

A continuación, se detalla que se ha implementado punto a punto: 

1. Identificación y orden de los procesos que se llevan a cabo en esta etapa. 

2. Análisis de procedimientos y formatos. 

5

4

3

4 4

5

0

1

2

3

4

5

6

4 2 4 3 4 4 4 5 4 6 4 7

D
ÍA

S 
D

E 
EJ

EC
U

C
IÓ

N

NÚMERO DE PROYECTO

TIEMPO EJECUCIÓN PRE -TEST

1. Planificación y 
Alineamiento 
estratégico

2. Análisis de 
Procesos

3. Diseño de 
los procesos

4. 
Implementació

n de los  
Procesos

5. Seguimiento 
de los 

procesos

6. 
Refinamiento 

de los 
procesos



 

62 

 

3. Establecer medidas y tiempos en base a la ejecución del tiempo del 

levantamiento de información. 

4. Implementación de formatos y procedimientos e incrementar cantidad de 

encuestadores. 

5. Seguimiento al cumplimiento de aplicación de los formatos y procedimientos. 

6. Verificación de si los objetivos de la reducción de tiempos en la etapa de 

ejecución se han alcanzado. 

 

Para la aplicación del ciclo BPM en la ejecución de proyectos, se tuvo una reunión 

con el Gerente de la empresa IP MERCADO, el cual detallo las deficiencias y la 

falta de control en los subprocesos de esta etapa, los cuales impactaban 

directamente en el tiempo en que se llevaba a cabo esta etapa, como ya se explicó. 

El contexto de la gestión por procesos para esta etapa, se propone según lo que se 

muestra en el siguiente diagrama de bloques.  

 

 

Figura 18. Diagrama de la implementación de la ejecución del proyecto 

 

La capacitación de los encuestadores es el primer paso en la ejecución debido a 

que, si esta actividad se ejecuta, existe la certeza de que el proyecto va a 

ejecutarse; además que son ellos los receptores directos y ejecutores de las 

directivas para el trabajo de campo en su totalidad. Se les explica de manera 

detallada sobre las rutas, cuotas de edad y género, el enfoque del proyecto y se les 

5. Reporte de encuestas efectivas o ejecutadas

4. Reportes de ejecución

3. Asignación de rutas a encuestadores

2. Distribución de rutas en el ámbito de estudio

1. Capacitación de encuestadores

Ejecución del Proyecto
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detalla las preguntas de las encuestas, asimismo se les da indicaciones sobre de 

qué manera se debe abordar al encuestado, además de las fechas previstas de 

aplicación de las encuestas y se les informa el plazo de días máximos que tienen 

para entregar las encuestas aplicadas. 

Para esta etapa se aplicó un formato de capacitación, la cual permitió a la empresa 

tener un registro del personal que va a participar en la ejecución del proyecto y 

además que cuenta con la capacitación adecuada para poder realizar las encuestas. 

 

 

Figura 19. Formato de asistencia de capacitación, por autor 

 

Para el desarrollo de los puntos 2, 3 y 5 después de la capacitación mediante un 

sorteo se asignan las rutas a los encuestadores, se procede a brindarles los 

materiales correspondientes, en este caso los materiales incluyen: chaleco, gorro, 

morral, carnet de identificación, tablero, lapiceros (en el trabajo de diciembre de 

2020 se adicionó la entrega de mascarilla y rociadores de alcohol), rutas y pasajes 
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para costear desplazamientos (de acuerdo con la cantidad de rutas). Para un mejor 

control de los recursos facilitados, se optó por implementar el formato de Entrega 

y Recepción de Indumentaria (Figura 20); esta mejora en el control de los procesos 

se justifica debido a que no se solía llevar el control de entrega y devolución de 

manera documentada de los recursos facilitados a los encuestadores. Además de 

acuerdo a la coyuntura referente al COVID-19, se implementó un Protocolo de 

Actuación en Contexto COVID-19 (Anexo 11). 

 

 

Figura 20. Formato de Entrega y Recepción de Indumentaria, por autor 

 

El supervisor de proyecto, después a la entrega de materiales, indica a los 

encuestadores mediante un mapa las rutas las cuales son en vista de planta de 

ciudad de Huánuco y/o provincia si fuese el caso, y luego de este paso, ya en la 

ejecución de las encuestas, se sigue con el punto 4, el cual tiene como responsable 

al supervisor de proyecto, quien de primera mano crea un grupo de Whatsapp 

(Anexo 10)  para cada proyecto y realiza un control en tiempo real tanto de manera 
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online y en sitio de la ejecución de las encuestas, este control de realiza de manera 

aleatoria, para lo cual se hacen llamadas a los encuestadores y se les solicita que 

envíen su ubicación en tiempo real, asimismo que adjunten una evidencia 

fotográfica. Cuando se trata de desplazamientos en localidades fuera de la ciudad 

de Huánuco, el supervisor de proyecto facilita a los encuestadores un impreso 

extraído de Google Maps, y se somete a una explicación de las direcciones del 

desplazamiento. 

 

Adicionalmente el supervisor de proyecto ya teniendo la ubicación en tiempo real 

del encuestador, procede a realizar una visita aleatoria (especialmente cuando se 

trata de la ciudad de Huánuco) para verificar en sitio que se esté llevando de 

manera adecuada y real la aplicación de las encuestas; este control que es realizado 

por el supervisor de proyecto es informado al Gerente, el cual en algunas 

ocasiones envía la evidencia fotográfica al cliente sobre la ejecución de las 

encuestas, si este lo solicitara. No se descarta que, por comodidad, tiempo y 

cercanía, los encuestadores reporten sus encuestas hacia la gerencia. 

 

Respecto al punto 5 que nos habla de los reportes de encuestas ejecutadas, se tiene 

como primer paso la recepción de las rutas completamente llenadas y se realiza 

un cotejo de las cuotas de edad y género según el Formato de Control de Rutas 

(Figura 21), y así se completa el llenado del formato en mención, colocando la 

fecha de realizada la encuesta, lo cual nos señala en resumen que el encuestador 

ha cumplido con la ejecución de la ruta asignada en tal fecha. 
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Figura 21. Formato de Entrega y Recepción de Indumentaria, por autor 

 

Tabla 9.  
 

Resultados Post test – Tiempo del proceso de ejecución 

 

N° Categoría Proyecto N° Días 

1 Post test 48 3.2 

2 Post test 49 3.1 

3 Post test 50 3 

4 Post test 51 3.3 

5 Post test 52 3.1 

6 Post test 53 3.1 

PROMEDIO 3.13 

 

En seguida, se presenta el gráfico de ruptura, luego de la implementación de la 

gestión por procesos en la etapa de la ejecución de proyectos.  
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Figura 22. Gráfico de Ruptura Ejecución – Post Test, por autor 

 

En la figura de ruptura – Post Test, es visible un cambio hacia abajo en el tiempo de 

la ejecución del proyecto; los proyectos del N°42 al N°47 que se llevaron a cabo en 

los años 2019 al 2020, en los cuales no se aplicaban lineamientos de la gestión por 

procesos en la etapa de ejecución de proyectos, este proceso duraba alrededor de 04 

días (línea azul), pero a partir de la implementación del ciclo BPM se redujo hasta 

03 días (línea amarilla); esta disminución aplica a los proyectos No. 48 al 53, y se 

espera tendencia sostenida para los futuros proyectos. 

 

Antes de la implementación del ciclo BPM, por lo general la empresa trabajaba con 

8 a 9 encuestadores, según la disponibilidad de estos, los cuales son estudiantes de 

las carreras de ingeniería industrial, ingeniería de sistemas y carreras afines, a los 

cuales se les designaba dos rutas por día de manera razonable y en función a la carga 

de trabajo que esto implica, rutas que contienen entre nueve y diez encuestas (una 

sola ruta se culmina entre 2.5 a 3.5 horas en promedio), por lo cual se culminaba la 

ejecución en 03 o 04 días y en muchas oportunidades se adicionaba un día más dado 

que la aplicación de las encuestas se supeditaba en los ajustes de la agenda del 

encuestador. 

 

Entonces, en coordinación con el Gerente y el supervisor de proyecto, se concluyó 

que para asegurar que la ejecución se diera en menos tiempo (días), se incrementó el 
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número de encuestadores hasta 11 o 12 según la naturaleza y exigencia de los 

proyectos, con lo cual se aseguraba que la aplicación de todas las rutas se de en plazo 

menores a los históricos, lo que influyó notablemente en el tiempo de culminación 

del informe final del proyecto (esta medida implica incrementar recursos más no 

costos debido a que el mismo número de encuestas lo aplican más personas). 

 

Objetivo específico 03: Implementar el ciclo BPM para mejorar el tiempo de 

elaboración del informe final de proyectos en la empresa IP MERCADO 

 

✓ Resultados de la variable dependiente 03: Tiempo de elaboración del informe 

final del proyecto. 

Esta etapa en la ejecución de los proyectos es, por decirlo de alguna manera, la 

más controlable debido a que se desarrolla en oficina, bajo la supervisión de la 

gerencia y en los últimos trabajos con la eventual participación del supervisor de 

proyecto. Aun así, nunca debe descartarse oportunidades de mejora. 

 

Indicador: Tiempo de elaboración del informe final del proyecto (días) 

Situación de la variable dependiente en PRE TEST 

Se calculó el tiempo de proceso de elaboración del informe final de proyectos, 

para lo cual se tomó un registro de 06 proyectos, los cuales fueron sin la aplicación 

de la gestión por procesos en el proceso de la planificación, dichos resultados se 

muestran en la Tabla 10. 

Además, se aprecia en el cuadro que el promedio de la ejecución de los proyectos 

es de aproximadamente de cuatro días. 

Tabla 10.  

 

Resultados Pre test – Tiempo de elaboración del informe final 

 

N° Categoría Proyecto N° Días 

1 Pre test 42 3 

2 Pre test 43 4 

3 Pre test 44 3 

4 Pre test 45 4 

5 Pre test 46 5 

6 Pre test 47 3 

PROMEDIO 3.67 
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Figura 23. Tiempo de Informe Final – Pre Test 

 

Aplicación de la Gestión por Procesos para la elaboración del informe final 

del proyecto 

 

La aplicación del ciclo BPM en la etapa de la elaboración del informe final para 

este estudio, se va a basar en estos seis puntos: 

 

A continuación, se detalla que se ha implementado punto a punto: 

1. Planificación de la recepción de hojas de ruta completadas y el vaciado de 

información. Asimismo para la reducción de tiempos en esta etapa, se 

implementó y entregó a los encuestadores en la etapa de ejecución, previa a 

su salida a campo, una lista de indicaciones como manera de recorderis, que 

se tienen que tomar en cuenta al momento de realizar la entrega de las 

encuestas en el cual se indica y reitera como llenar de manera correcta el 

formato de Control de Campo, colocar la numeración de las encuestas y la 

fecha de cuando se ejecutó la encuesta, ya que si bien se podría considerar 

que estás indicaciones no son muy relevantes, pues en el inicio de operaciones 

de los digitadores si hay un impacto en el tiempo, ya que antes de que se 
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entregaran estas indicaciones a los encuestadores a pesar de haberles hecho 

mención en la capacitación solían entregar las encuestas sin la numeración 

correspondiente lo cual generaba que el digitador tenga que invertir tiempo 

en colocar la numeración y verificar el orden de las mismas, quitándole así 

tiempo importante para que inicien con el vaciado de datos. 

2. Análisis de respuestas abiertas y codificación de preguntas. 

3. Diseño de software en Excel para el vaciado de la información y diseño del 

informe final basado en la encuesta. 

4. Aplicación del digitado de respuestas de encuestas en el software en 

plataforma Excel 

5. Digitado, vaciado de datos y elaboración del informe final para el cliente. 

6. Verificación de si los objetivos de la reducción de tiempos en la etapa de 

elaboración del informe final se han alcanzado. 

 

El Gerente de la empresa es el encargado de gestionar en su totalidad la 

comunicación entre la empresa y el cliente, para ello durante la elaboración del 

proyecto, el supervisor de proyecto reportaba el avance del proyecto de manera 

diaria, a través del control de las entregas de las rutas culminadas. 

 

Esto permitió que el Gerente pudiera verificar si había algún retraso en la entrega 

del proyecto y así podía tomar la decisión de reasignar los recursos necesarios 

para poder cumplir con el tiempo establecido con el cliente. 

 

El seguimiento y control lo realizó el supervisor de proyecto a través del 

seguimiento inopinado a los encuestadores, para asegurar que estos estuvieran 

cumpliendo con la aplicación de las encuestas según las rutas designadas. 

 

Para un mejor entendimiento de la implementación de un sistema de control 

previo para la realización del informe final de proyectos véase el siguiente 

diagrama de bloques (Figura 24): 
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Figura 24. Diagrama de la implementación del informe final del proyecto 

 

Para tener una idea clara de la estructura del informe final, se tiene en cuenta lo 

siguiente: 

1. Ficha Técnica del proyecto. 

2. Si el estudio cobertura más de un ámbito geográfico y así se presentan los 

resultados por ámbito. 

3. Si el estudio amerita presentar resultados por objetivos, se procede a realizar 

el análisis correspondiente de acuerdo con los objetivos. 

4. Para los puntos 2 y 3, se tiene en cuenta y según lo requerido por el cliente, 

se incluye una interpretación; además, no olvidar que la interpretación de los 

resultados corresponde a la expectativa del cliente. 

 

Tabla 11.  

 

Resultados Post test – Tiempo del proceso del informe final 

 

N° Categoría Proyecto N° Días 

1 Post test 48 2.5 

x2 Post test 49 2.2 

3 Post test 50 2.6 

4 Post test 51 2.5 

5 Post test 52 2.7 

6 Post test 53 3 

PROMEDIO 2.58 

6. Diseño de la estructura del informe final

5. Digitado definitivo de datos

4. Corrida de prueba para digitado de datos

3. Adecuación de software en plataforma Excel

2. Asignación de códigos a respuestas abiertas

1. Verificación de formato - Control de Gabinete

Informe final del Proyecto
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En seguida, se presenta el gráfico de ruptura, luego de la implementación del ciclo 

BPM en la etapa del informe final de proyectos.  

 

 

Figura 25. Tiempo Gráfico de Ruptura de Informe Final – Post Test, por autor 

 

Se puede evidenciar en el Gráfico de Ruptura – Post Test (Figura 25), que hubo una 

reducción en los tiempos del informe final del proyecto,  de acuerdo con el gráfico 

se entiende que de los últimos 06 proyectos de la empresa IP MERCADO los cuales 

son del Proyecto No. 42 al Proyecto No. 47 que se llevaron a cabo en los años 2019 

al 2020, no se aplicaba la gestión por procesos en la etapa de ejecución de proyectos, 

por lo cual en promedio y de acuerdo al proyecto a realizar, este proceso duraba 

alrededor de 03 días y medio (línea azul), pero a partir de la implementación por 

procesos en el proceso de ejecución hubo una reducción de 02 días y medio (línea 

amarilla), viéndose de manera óptima esta implementación, ya que se empezaron 

aplicar en los proyectos No. 48 al 53 los formatos propuestos. 

 

Respecto al tiempo de ejecución del informe final, se tuvo en cuenta las etapas 

previas, las cuales son la planificación y la ejecución, ya que muchas veces el retraso 

mayormente se daba en la ejecución de los proyectos, por ende esta etapa tenía mayor 

impacto en el tiempo para realizar el análisis de los datos obtenidos y así poder 

redactar del informe final; al no tener las encuestas completadas en todas las rutas y 

localidades, era política comenzar esta etapa recién cuando esto se completaba. Sin 
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embargo, ahora que el supervisor de proyecto instruye el correcto llenado y 

aplicación de encuestas, y de alguna manera presiona por que se acelere la ejecución 

del trabajo de campo, las encuestas llegan a oficina en tiempos más cortos, se ha 

decidido que con un adecuado volumen de encuestas ejecutadas (aun quedando 

pendiente rutas o localidades) se podía iniciar con el trabajo de gabinete que en la 

práctica se traduce en el tiempo de elaboración del informe final.  

 

Como en el caso del incremento del número de encuestadores, esta etapa es pasible 

de un incremento en el número de digitadores, con un impacto en la disminución del 

tiempo de digitación, de al menos un 40%; esto es fácil de explicar: si con dos 

digitadores (uno dicta y el otro digita), el tiempo de digitado es “X”, este tiempo en 

teoría debería disminuir a “X/2”, si es que se asigna un par más de digitadores. Así 

en coordinación con el gerente, se propuso que para asegurar que la realización del 

informe se diera en menos tiempo (días), no se descartara la decisión de incrementar 

digitadores, pues como el caso de la ejecución o trabajo de campo, el pago por esta 

actividad es por encuesta digitada (el mismo presupuesto en vez de pagarse a dos 

personas ahora se paga a cuatro). 

 

 

4.2 Análisis y resultados 

 

Prueba de Normalidad PRE TEST 

Tabla 12.  
 

Muestra Pre Test del tiempo de proyectos  

 

N° Categoría Proyecto N° Días 

1 Pre test 42 17 

2 Pre test 43 14 

3 Pre test 44 12 

4 Pre test 45 16 

5 Pre test 46 13 

6 Pre test 47 17 

Fuente: Elaboración propia 

 

Ho: Hipótesis Nula Datos son normales 

H1: Hipótesis Alterna Datos no son normales 
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Se ingresaron los datos al SPSS con la finalidad de determinar si los datos de los 

proyectos del N°42 al N°47 siguen una distribución normal, para tal fin, utilizaremos 

la prueba estadística Shapiro-Wilk debido a que la muestra es menor a 50, obteniendo 

los siguientes resultados: 

 

Tabla 13.  
 

Resultados pre test del análisis de normalidad del número de proyectos 

 
Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

PreTest ,207 6 ,200* ,892 6 ,331 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: IBM SPSS Versión 25 

 

Conclusión: Entonces como el P valor (0.331) es > que 0.05, se acepta la Hipótesis 

nula, por lo tanto, los datos son normales. 

 

Prueba de Normalidad POST TEST 

Tabla 14.  
 

Muestra Post Test de tiempo de proyectos 

 

N° Categoría Proyecto N° Días 

1 Post Test 48 12.5 

2 Post Test 49 11 

3 Post Test 50 10 

4 Post Test 51 10.1 

5 Post Test 52 10.5 

6 Post Test 53 11.4 

Fuente: Elaboración propia 

 

Ho: Hipótesis Nula Datos son normales 

H1: Hipótesis Alterna Datos no son normales 

 

Se ingresaron los datos al SPSS con la finalidad de determinar si los datos de los 

proyectos del N°48 al N°53 siguen una distribución normal, para tal fin, utilizaremos 

la prueba estadística Shapiro-Wilk debido a que la muestra es menor a 50, obteniendo 

los siguientes resultados: 
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Tabla 15.  
 

Resultados post test del análisis de normalidad del número de proyectos 

 

Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístic

o 
gl Sig. Estadístico gl Sig. 

PostTest ,171 6 ,200* ,918 6 ,493 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: IBM SPSS Versión 25 

 

Conclusión: Entonces como el P valor (0.493) es > que 0.05, se acepta la Hipótesis 

nula, por lo tanto, los datos son normales. 

 

Prueba de Normalidad PRE TEST y POST TEST de las Variables 

 

✓ Hipótesis específica 1 

Al respecto se formularon las siguientes hipótesis, con un nivel de significancia 

del 5%: 

Ho: Hipótesis Nula La implementación del ciclo BPM no mejorará el 

proceso de planificación de proyectos en la empresa IP 

MERCADO. 

H1: Hipótesis Alterna La implementación del ciclo BPM mejorará el proceso 

de planificación de proyectos en la empresa IP 

MERCADO. 

Tabla 16.  

 

Muestras Pre y Post Test del tiempo de la Planificación de Proyectos 

 

ESTUDIO PRE 
PLANIFICACIÓN 

(días) 
ESTUDIO POST 

PLANIFICACIÓN 
(días) 

42 9 48 6.8 

43 7 49 5.7 

44 6 50 4.4 

45 7 51 4.3 

46 6 52 4.7 

47 8 53 5.3 

Fuente: Elaboración propia 
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Prueba de Normalidad 

Se ingresaron los datos al SPSS con la finalidad de determinar si los datos siguen 

una distribución normal, para tal fin, utilizamos la prueba estadística Shapiro-

Wilk debido a que la muestra es menor a 50, obteniendo los siguientes resultados: 

 

Tabla 17.  

 

Prueba de normalidad pre y post test para la variable dependiente tiempo de la 

planificación de proyectos. 

 

Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico Gl Sig. 

PreTest ,223 6 ,200* ,908 6 ,421 

PostTest ,201 6 ,200* ,907 6 ,420 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: IBM SPSS Versión 25 

 

Conclusión: Se observa que el P valor es mayor a 0.05 para el pre y post test, 

respecto a la implementación del ciclo BPM en la etapa de planificación de 

proyectos, esto quiere decir que tanto el pre y post testo tienen una distribución 

normal. 

 

Estadísticos Descriptivos 

Por otro lado, se muestran los estadísticos descriptivos, tanto para el pre y post 

test. 

 

Tabla 18.  

 

Descriptivos de la variable dependiente 01, tiempo de la planificación de 

proyectos en pre y post test. 

 
Descriptivos 

 Estadístico Error estándar 

PreTest Media 7,167 ,4773 

95% de intervalo de confianza 

para la media 

Límite inferior 5,940  

Límite superior 8,394  
Media recortada al 5% 7,130  
Mediana 7,000  

Varianza 1,367  
Desviación estándar 1,1690  
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Mínimo 6,0  
Máximo 9,0  

Rango 3,0  
Rango intercuartil 2,3  

Asimetría ,668 ,845 

Curtosis -,446 1,741 

PostTest Media 5,200 ,3882 

95% de intervalo de confianza 

para la media 

Límite inferior 4,202  
Límite superior 6,198  

Media recortada al 5% 5,161  

Mediana 5,000  
Varianza ,904  

Desviación estándar ,9508  
Mínimo 4,3  
Máximo 6,8  

Rango 2,5  
Rango intercuartil 1,6  

Asimetría ,997 ,845 

Curtosis ,384 1,741 

Fuente: IBM SPSS Versión 25 

 

Numéricamente hablando, la media o promedio obtenido en el tiempo de la 

planificación con el ciclo BPM fue de 05 días, mientras que el tiempo de la 

planificación sin la implementación fue de 07 días. 

 

Asimismo, se aplicó la Prueba T-Student, en el cual se obtuvieron los siguientes 

resultados: 

 

Tabla 19.  

 

Prueba de muestras emparejadas variable 01, tiempo de la planificación de 

proyectos en pre y post test. 

 
Prueba de muestras emparejadas 

 

Diferencias emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral) Media 
Desviación 

estándar 

Media 

de error 

estándar 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

PreTest - 

PostTest 
1,9667 ,6563 ,2679 1,2780 2,6554 7,341 5 ,001 

Fuente: IBM SPSS Versión 25 
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Conclusión: El valor P es menor que 0.05, entonces rechazamos la Hipótesis Nula 

(Ho) y aceptamos la Hipótesis Alterna (H1). 

Entonces, de acuerdo a la H1, se concluye que la implementación del ciclo BPM 

si contribuyó a mejorar el tiempo de proceso de planificación de proyectos en la 

empresa IP MERCADO. 

 

✓ Hipótesis específica 2 

Al respecto se formularon las siguientes hipótesis, con un nivel de significancia 

del 5%: 

 

Ho: Hipótesis Nula La implementación del ciclo BPM no influirá en la 

mejora del tiempo de ejecución de proyectos en la 

empresa IP MERCADO. 

H1: Hipótesis Alterna La implementación del ciclo BPM influirá en la mejora 

del tiempo de ejecución de proyectos en la empresa IP 

MERCADO. 

 

Tabla 20.  

 

Muestras Pre y Post Test del tiempo de la Ejecución de Proyectos 

 

ESTUDIO PRE 
EJECUCIÓN 

(días) 
ESTUDIO POST 

EJECUCIÓN 
(días) 

42 5 48 3.2 

43 4 49 3.1 

44 3 50 3 

45 4 51 3.3 

46 4 52 3.1 

47 5 53 3.1 

Fuente: Elaboración propia 

 

Prueba de Normalidad 

Se ingresaron los datos al SPSS con la finalidad de determinar si los datos siguen 

una distribución normal, para tal fin, utilizamos la prueba estadística Shapiro-

Wilk debido a que la muestra es menor a 50, obteniendo los siguientes resultados: 
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Tabla 21.  

 

Prueba de normalidad pre y post test para la variable dependiente tiempo de la 

ejecución de proyectos 

 

Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

PreTest ,254 6 ,200* ,866 6 ,212 

PostTest ,293 6 ,117 ,915 6 ,473 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: IBM SPSS Versión 25 

 

Conclusión: Se observa que el P valor es mayor a 0.05 para el pre y post test, 

respecto a la implementación del ciclo BPM en la etapa de ejecución de proyectos, 

esto quiere decir que tanto el pre y post testo tienen una distribución normal. 

 

Estadísticos Descriptivos 

Por otro lado, se muestran los estadísticos descriptivos, tanto para el pre y post 

test. 

 

Tabla 22.  

 

Descriptivos de la variable dependiente 01, tiempo de la ejecución de proyectos 

en pre y post test. 

 
Descriptivos 

 Estadístico 
Error 

estándar 

PreTest Media 4,167 ,3073 

95% de intervalo de confianza 

para la media 

Límite inferior 3,377  

Límite superior 4,957  

Media recortada al 5% 4,185  

Mediana 4,000  

Varianza ,567  

Desviación estándar ,7528  

Mínimo 3,0  

Máximo 5,0  

Rango 2,0  

Rango intercuartil 1,3  
Asimetría -,313 ,845 

Curtosis -,104 1,741 

PostTest Media 3,313 ,0422 

Límite inferior 3,025  



 

80 

 

95% de intervalo de confianza 

para la media 
Límite superior 3,242  

Media recortada al 5% 3,131  

Mediana 3,100  

Varianza ,011  

Desviación estándar ,1033  

Mínimo 3,0  

Máximo 3,3  

Rango ,3  

Rango intercuartil ,2  

Asimetría ,666 ,845 

Curtosis ,586 1,741 

Fuente: IBM SPSS Versión 25 

 

Numéricamente hablando, la media o promedio obtenido en el tiempo de la 

ejecución con el ciclo BPM fue de 03 días, mientras que el tiempo de la 

planificación sin la implementación fue de 04 días. 

 

Asimismo, se aplicó la Prueba T-Student, en el cual se obtuvieron los siguientes 

resultados: 

 

Tabla 23.  

 

Prueba de muestras emparejadas variable 01, tiempo de la ejecución de proyectos 

en pre y post test. 
Prueba de muestras emparejadas 

 

Diferencias emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral) Media 
Desviación 
estándar 

Media de 
error 

estándar 

95% de intervalo de 
confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

PreTest - 
PostTest 

1,0333 ,7146 ,2917 ,2834 1,7833 3,542 5 ,017 

Fuente: IBM SPSS Versión 25 

 

Conclusión: El valor P es menor que 0.05, entonces rechazamos la Hipótesis Nula 

(Ho) y aceptamos la Hipótesis Alterna (H1). 

Entonces, de acuerdo a la H1, se concluye que la implementación del ciclo BPM 

si contribuyó a mejorar el tiempo de la ejecución de proyectos en la empresa IP 

MERCADO. 
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✓ Hipótesis específica 3 

Al respecto se formularon las siguientes hipótesis, con un nivel de significancia 

del 5%: 

Ho: Hipótesis Nula La implementación del ciclo BPM no mejorará el 

tiempo de elaboración del informe final de proyectos 

en la empresa IP MERCADO. 

H1: Hipótesis Alterna La implementación del ciclo BPM mejorará el tiempo 

de elaboración del informe final de proyectos en la 

empresa IP MERCADO. 

Tabla 24.  

 

Muestras Pre y Post Test del tiempo de elaboración del Informe Final de 

Proyectos 

 

ESTUDIO PRE 
INFORME 

FINAL (días) 
ESTUDIO POST 

INFORME FINAL 
(días) 

42 3 48 2.5 

43 4 49 2.2 

44 3 50 2.6 

45 4 51 2.5 

46 5 52 2.7 

47 3 53 3 

Fuente: Elaboración propia 

 

Prueba de Normalidad 

Se ingresaron los datos al SPSS con la finalidad de determinar si los datos siguen 

una distribución normal, para tal fin, utilizamos la prueba estadística Shapiro-

Wilk debido a que la muestra es menor a 50, obteniendo los siguientes resultados: 

 

Tabla 25.  

 

Prueba de normalidad pre y post test para la variable dependiente tiempo de la 

ejecución de proyectos 

 

Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

PreTest ,293 6 ,117 ,822 6 ,091 

PostTest ,209 6 ,200* ,964 6 ,847 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: IBM SPSS Versión 25 
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Conclusión: Se observa que el P valor es mayor a 0.05 para el pre y post test, 

respecto a la implementación del ciclo BPM en la etapa de informe final de los 

proyectos, esto quiere decir que tanto el pre y post testo tienen una distribución 

normal. 

 

Estadísticos Descriptivos 

Por otro lado, se muestran los estadísticos descriptivos, tanto para el pre y post 

test 

Tabla 26.  

 

Descriptivos de la variable dependiente 01, tiempo de la elaboración del Informe 

Final de proyectos en pre y post test. 

 
Descriptivos 

 Estadístico 
Error 

estándar 

PreTest Media 3,6667 ,33333 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 2,8098  

Límite superior 4,5235  
Media recortada al 5% 3,6296  
Mediana 3,5000  

Varianza ,667  
Desviación estándar ,81650  

Mínimo 3,00  
Máximo 5,00  

Rango 2,00  
Rango intercuartil 1,25  
Asimetría ,857 ,845 

Curtosis -,300 1,741 

PostTest Media 2,5833 ,10775 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 2,3063  

Límite superior 2,8603  
Media recortada al 5% 2,5815  

Mediana 2,5500  
Varianza ,070  
Desviación estándar ,26394  

Mínimo 2,20  
Máximo 3,00  

Rango ,80  
Rango intercuartil ,35  
Asimetría ,268 ,845 

Curtosis 1,252 1,741 

Fuente: IBM SPSS Versión 25 
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Numéricamente hablando la media o promedio obtenido del tiempo en que se realiza 

el informe final aplicando el ciclo BPM fue de aproximadamente 03 días, mientras 

que el tiempo de atención sin la aplicación del ciclo BPM fue aproximadamente de 

04 días. 

 

Asimismo, se aplicó la Prueba T-Student, en el cual se obtuvieron los siguientes 

resultados: 

 

Tabla 27.  

 

Prueba de normalidad pre y post test para la variable dependiente tiempo de la 

elaboración del Informe Final de proyectos 

 

Prueba de muestras emparejadas 

 

Diferencias emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral) Media 
Desviación 

estándar 

Media de 

error 

estándar 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

PreTest - 

PostTest 
1,0833 ,9108 ,3718 ,1274 2,03922 2,913 5 ,033 

Fuente: IBM SPSS Versión 25 

 

Conclusión: El valor P es menor que 0.05, entonces rechazamos la Hipótesis Nula 

(Ho) y aceptamos la Hipótesis Alterna (H1). 

Entonces, de acuerdo a la H1, se concluye que la implementación del ciclo BPM 

si contribuyó a mejorar el tiempo realización de los informes finales de proyectos 

en la empresa IP MERCADO. 

 

✓ Resumen de resultados 

A continuación, en la Tabla 28 se puede visualizar el resumen de los resultados 

obtenidos 
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Tabla 28.  

 

Resumen de resultados – Pre y Post Test 

 
Hipótesis 

Específica 

Variable 

Independiente 

Variable 

Dependiente 
Indicador 

Pre-

test 

Post-

Test 
Diferencia 

% de 

variación 

1 
Ciclo BPM de 

la planificación 

Tiempo del 

proceso de la 

planificación 

Tiempo de 

planificación del 

proyecto 

7.17 5.20 1.97 27% 

2 
Ciclo BPM de 

la ejecución 

Tiempo del 

proceso de la 

ejecución 

Tiempo de 

ejecución del 

proyecto 

4.17 3.13 1.03 25% 

3 

Ciclo BPM de 

la elaboración 

del informe 

final 

Tiempo del 

proceso del 

informe final 

Tiempo de 

elaboración del 

informe final del 

proyecto 

3.67 2.58 1.08 30% 

Elaboración: Propia 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

Conclusiones 

 

 

1. El rediseño y la implementación del ciclo BPM en la etapa de planificación de 

proyectos de la empresa, redujo el tiempo de ejecución en 1.97 días que equivale a -

27%; conclusión sostenida por el análisis de resultado de la prueba de muestras 

emparejadas (P = 0.01 < P = 0.05), ratificando el sentido de la hipótesis “La 

implementación de la gestión por procesos mejorará el proceso de planificación de 

proyectos en la empresa IP MERCADO”. 

 

2. La implementación del ciclo BPM en la etapa de ejecución de proyectos de la empresa, 

mejora en -1.03 días que equivale a -25% respecto de los promedios pre test; esta 

conclusión se sostiene por el análisis de resultado de la prueba de muestras 

emparejadas (P = 0.017 < P = 0.05), ratificando el sentido de la hipótesis “La 

implementación de la gestión por procesos mejorará el proceso de ejecución de 

proyectos en la empresa IP MERCADO”. 

 

3. La etapa de elaboración de informe final de proyectos de la empresa reduce de manera 

contundente el tiempo de la elaboración del informe, se logró una mejora equivalente 

a -30% en relación al tiempo promedio pre test; lo contundente de la mejora se explica 

porque se trata de una etapa de directo control, además por el análisis de resultado de 

la prueba de muestras emparejadas (P = 0.033 < P = 0.05). Esta conclusión concilia el 

sentido de la hipótesis “La implementación del ciclo BPM mejorará el proceso de 

elaboración de informe final de proyectos en la empresa IP MERCADO”. 

 

4. La ratificación de las hipótesis alternativas conlleva a concluir en el beneficio de la 

implementación de la gestión por procesos en los proyectos que desarrolla la empresa 

IP MERCADO; el efecto combinado o la mejora total en el tiempo de ejecución de los 

proyectos es visible al reportarse una reducción en el tiempo desde 15 a 10.92 días, -

27.2%. 

 

Se concluye así que la implementación de la gestión por procesos mejora de 

sobremanera los procesos de IP MERCADO, ya que ha logrado establecer y enforcar 
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de mejor manera los procedimientos haciendo que estos se desarrollen eficientemente 

en pro de la empresa y el cliente. Asimismo, el rediseño de los procesos permite 

adecuar los procedimientos con los objetivos de la empresa de modo que se alinean al 

requerimiento de los clientes, de tal manera que se adapten con el fin de asegurar la 

continuidad del negocio y seguir con la mejora continua. 
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Recomendaciones 

 

 

1. Con la finalidad de hacer sostenido estas mejoras en el tiempo de ejecución de los 

proyectos de la empresa, se recomienda adoptar los formatos y procedimientos 

implementados en esta investigación, como política en la empresa y como elementos 

estratégicos en la ejecución de sus proyectos. 

 

2. Siendo que las mejoras obtenidas se explican en gran parte por la participación del 

recurso humano, y que a su vez experimenta rotaciones en periodos máximos de dos 

años, es recomendable que la empresa implante de manera oficial una política de 

gestión de recursos humanos, con énfasis en el aprendizaje y el buen clima laboral. 

 

3. También se recomienda que la empresa genere un archivo físico de contenido temático 

que asocie la gestión por procesos y su utilidad en la empresa, de tal manera que este 

material se socialice con cada colaborador nuevo. 
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ANEXOS 
Anexo 01: Declaración de Autenticidad 
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Anexo 02: Autorización de consentimiento para realizar la investigación  
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Anexo 03: Matriz de Consistencia 

La gestión por procesos y su influencia en el tiempo de desarrollo de proyectos de 

la empresa IP MERCADO 
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Principal 

Objetivos 

General 

Hipótesis 

General 

Variables 

Independi

ente 

Indicad

or V.I. 

Variable

s 

Dependi

ente 

Indicador 

V.D. 

¿Cómo mediante 

la gestión por 

procesos se 

podrá mejorar el 

tiempo de 

desarrollo de 

proyectos en la 

empresa IP 

MERCADO? 

Implementar 

gestión por 

procesos para 

mejorar el 

tiempo de 

desarrollo de 

proyectos en la 

empresa IP 

MERCADO 

La gestión por 

procesos 

influirá en el 

tiempo de 

desarrollo de 

proyectos en la 

empresa IP 

MERCADO 

Gestión 

por 

Procesos 

- 

Tiempo 

de 

desarroll

o de 

proyectos 

3.  

 

Problemas 

Especifico 

Objetivos 

Específicos 

Hipótesis 

Especificas 
V.I. 

Indicad

or 
V.D. 

Indicador 

V.D. 

¿Cómo mejorar 

el proceso de 

planificación de 

proyectos? 

Implementar el 

ciclo BPM para 

mejorar el 

proceso de 

planificación de 

proyectos en la 

empresa IP 

MERCADO 

La 

implementación 

el ciclo BPM 

mejorará el 

proceso de 

planificación de 

proyectos en la 

empresa IP 

MERCADO 

Ciclo 

BPM de la 

planificaci

ón 

SI/NO 

Tiempo 

de 

planifica

ción del 

proyecto 

1. Tiemp

o de 

planifi

cación 

del 

proyec

to 

(días) 

¿Cómo mejorar 

el tiempo de 

ejecución de 

proyectos? 

Implementar el 

ciclo BPM para 

mejorar el 

tiempo de 

ejecución de 

proyectos en la 

empresa IP 

MERCADO 

La 

implementación 

el ciclo BPM 

influirá en la 

mejora del 

tiempo de 

ejecución de 

proyectos en la 

empresa IP 

MERCADO 

Ciclo 

BPM de la 

ejecución  

SI/NO 

Tiempo 

de 

ejecución 

del 

proyecto 

1. Tiempo 

de 

ejecución 

del 

proyecto 

(días) 

¿Cómo mejorar 

el tiempo de 

elaboración del 

informe final de 

proyectos? 

Implementar el 

ciclo BPM para 

mejorar el 

tiempo de 

elaboración del 

informe final de 

proyectos en la 

empresa IP 

MERCADO 

La 

implementación 

el ciclo BPM 

mejorará el 

tiempo de 

elaboración del 

informe final de 

proyectos en la 

empresa IP 

MERCADO 

Ciclo 

BPM de la 

elaboració

n del 

informe 

final 

SI/NO 

Tiempo 

de 

elaboraci

ón del 

informe 

final del 

proyecto 

1. Tiempo 

de 

elaboraci

ón del 

informe 

final del 

proyecto 

(días) 

Fuente y elaboración: Propia 
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Anexo 04: Matriz de Operacionalización 

Variable 

Independiente 
Indicador Definición Conceptual Definición Operacional 

Ciclo BPM de 

la planificación 
Si / No 

La Planificación hace referencia a un 

conjunto políticas y mecanismos 

incorporados al sistema operativo que 

gobiernan el orden en que deben ser 

ejecutados los trabajos que deben 

cumplimentarse por el sistema 

operativo. 

Planificación, corresponde a los procesos de: 

1. Requerimiento del cliente 

2. Definición de la temática 

3. Diseño del instrumento de recolección 

4. Contacto y formalización de encuestadores 

5. Actualización de formatos de control. 

Ciclo BPM de 

la ejecución  
Si / No 

La ejecución de un proyecto hace 

referencia a la realización de todas 

aquellas tareas previstas en la 

planificación de este. A su vez, estas 

tareas, como su propio nombre indica, 

permiten conseguir los objetivos 

propuestos al inicio. La fase de 

ejecución del proyecto es una de las 

fases más relevantes. 

Ejecución, corresponde a los procesos de: 

1. Capacitación de encuestadores 

2. Distribución de rutas en el ámbito de 

estudio 

3. Asignación de rutas a encuestadores  

4. Reportes de ejecución (Responsabilidad 

del supervisor de proyecto) 

5. Reporte de encuestas efectivas o 

ejecutadas 

Ciclo BPM de 

la elaboración 

del informe 

final 

Si / No 

Todo proyecto está destinado a 

finalizarse en un plazo 

predeterminado, culminando en la 

entrega de la obra al cliente o la puesta 

en marcha del sistema desarrollado, 

comprobando que funciona 

adecuadamente y responde a las 

especificaciones en su momento 

aprobadas. Esta fase muy importante 

por representar la culminación de la 

operación. 

Informe Final, corresponde a los procesos de  

1. Verificación de formato – Control de 

gabinete 

2. Asignación de códigos a respuestas 

abiertas (si los hubiera) 

3. Adecuación de software en Plataforma 

Excel 

4. Corrida de prueba para digitado de datos 

5. Digitado definitivo de datos 

6. Diseño de la estructura del informe 

7. Captura de resultados a la estructura del 

informe 

Variable 

Dependiente 
Indicador Definición Conceptual Definición Operacional 

Tiempo de 

planificación 

del proyecto 

Tiempo de 

planificación 

del proyecto 

(días) 

El resultado de la planificación 

supone reducir el riesgo de una 

determinada acción gracias a 

anticiparse a sus consecuencias o, lo 

que es lo mismo, planificar supone 

limitar el riesgo. 

Los datos se extraerán de: 

Toma de tiempo del proceso de planificación 

Tiempo de 

ejecución del 

proyecto 

Tiempo de 

ejecución del 

proyecto (días) 

El resultado de la ejecución es la 

monitorización del trabajo realizado 

analizando cómo el progreso difiere 

de lo planificado e iniciando las 

acciones correctivas que sean 

necesarias. Se proporcionan 

directrices a los recursos humanos, 

para que hagan su trabajo de forma 

efectiva y a tiempo. 

Los datos se extraerán de: 

Toma de tiempo del proceso de la ejecución 

del proyecto 

Tiempo de 

elaboración del 

informe final 

del proyecto 

Tiempo de 

elaboración del 

informe final del 

proyecto (días) 

El resultado del informe final se ve 

reflejado en elaborar un documento de 

finalización donde se describirá cómo 

se ha llevado cabo el proyecto, los 

problemas que se han detectado, la 

metodología utilizada, la forma de 

organización, la experiencia ganada, y 

lo más importante, las conclusiones a 

las que se llega una vez se ha 

finalizado el proyecto. 

Los datos se extraerán de: 

Toma de tiempo del proceso de la entrega del 

informe final 

Fuente y elaboración: Propia 

 



 

97 

 

Anexo 05: Datos de Ficha RUC – IP MERCADO 
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Anexo 06: Visibilidad de IP Mercado – Semanario Hildebrandt en sus Trece
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Anexo 07: Diagrama de Flujo de IP Mercado 

El siguiente diagrama de flujo, evidencia el flujo actual y mejorado de los procesos de IP 

Mercado. 
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Anexo 08: Mapa de Procesos IP Mercado 

El siguiente mapa de procesos, muestra la interrelación de cada uno de los procesos que 

se realiza dentro de IP Mercado. 
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Anexo 09: Contrato IP Mercado 
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Anexo 10: Reporte vía Grupo Whatsapp 

 



 

107 

 

 
 

 



 

108 

 

Anexo 10: Protocolo de Actuación en Contexto COVID-19 
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Anexo 11: Control de gabinete 054-OP UR 
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Anexo 12: Formato de Registro de Personal
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Anexo 13: Formato de Ficha del Proyecto (Project Charter) 
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Anexo 14: Asistencia a Capacitación 
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Anexo 15: Entrega y Recepción de Indumentaria 
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Anexo 16: Evidencia de capacitaciones a encuestadores 
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Anexo 17: Evidencia de encuesta en campo 

 
 

  
 



 

94 

 

 


