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RESUMEN

Esta investigacion buscé aplicar herramientas de la gestion por procesos para mejorar los
procesos de planificacion, ejecucion e informe final de una empresa encuestadora. La
problematica observada incide en las tres etapas mencionadas, las cuales al no tener un
orden definido no se cumplian en su totalidad los tiempos por lo cual fue implementada
la gestion por procesos para poder tener un mejor manejo y control de las actividades

correspondientes a estas tres etapas.

Sobre la metodologia, el estudio es cuantitativo; el tipo de investigacion fue aplicada; y
el disefio del estudio fue cuasi experimental. Asimismo, para la poblacion se abordo lo
que ocurre al interno de la empresa en torno a sus procesos de creacion de valor que son:

planificacion, ejecucién e informe final.

En relacion a resultados, la situacién inicial evidencid deficiencias que justificaron la
necesidad de la aplicacion de la gestion por procesos que permitan mejorar los tiempos
de cada una de las etapas, asi 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 planificacion de los proyectos, incremento y control de encuestadores e informacion
recabada en la ejecucién y por ende estos dos procesos influian de sobremanera en el

tiempo del informe final.

Finalmente, se determin6 que la implementacion de la gestion por procesos derivé en una

notable reduccion de tiempos en los procesos de planificacion, ejecucion e informe final.

Palabras claves: Gestidn 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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INTRODUCCION

Cualquiera sea la naturaleza de la empresa, su tamafio, su actividad econémica o su forma
societaria, siempre desarrolla la funcion de mercado o estrategias para vender lo que
producen; la funcion financiera o de control para registrar o evidenciar los limites de
gastos y proyecciones de ingresos y la funcion de operaciones, asociada a los procesos de
obtencion 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 ultima las empresas se organiza para producir y, explicita o implicitamente, se rigen

por actividades, etapas o procesos transformadores que crean valor.

La empresa Ingenieria en Proyectos, Mercado y Opinion 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 planificacion, ejecucion e informe final, acorde con
la naturaleza del servicio que oferta; en cada una de ellas agrupa actividades y tareas
explicitas. 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 proposito de esta investigacion,
se ha planteado la pregunta ¢cémo mediante la gestion por procesos se podra mejorar el
tiempo de desarrollo de proyectos en la empresa IP Mercado E.I.LR.L., que derivo en la
propuesta de hipotesis de que la gestidn por procesos influira en el tiempo de desarrollo

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

Efectivamente, la gestion 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 cuestion interna y mayor satisfaccion del cliente como cuestion
externa; esta mayor satisfaccion del cliente equivale a una disminucion de los plazos de
entrega del servicio en este caso, ademas de que internamente gastos y costos menores
van a derivar de la disminucion 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 aplicacion de gestion por procesos, haciendo suya la
propuesta de organizar de manera diferente las actividades que han sido identificadas en

las tres etapas indicadas (planificacion, ejecucion e informe final).



Ante esto, resulta razonable y justificada esta investigacion, pues se estd ante una
evidencia de la factibilidad de aplicacion de los principios de la gestion de procesos, de
mejoras obtenidas con su implementacion, de que su implementacion depende de una
simple decision por mejorar, de que su implementacidbn no es costosa; se esta
evidenciando una experiencia positiva mas que debera motivar la implementacion formal

de la gestion por procesos en otros ambitos empresariales.

En el primer capitulo, se detalla la situacidn 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 ejecucién de estos y explicando por qué se determina que la
solucion a ello es la implementacion de la gestion por procesos que permitan ordenar y
aclarar cada uno de los procedimientos y el seguimiento de los mismos que finalmente

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

El segundo capitulo reporta la investigacion desde el aspecto tedrico de las variables del
problema, las cuales asisten a las metodologias de la mejora de procesos detallando la
evolucion de la administracion de las empresas, el ciclo BPM, herramientas de gestion,
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, asi mismo se mencionan
algunas investigaciones que proponen problemas y soluciones similares como las que

detallamos para plantear las hipétesis de la investigacion.

En el tercer capitulo, el enfoque de la investigacion el cual es cuantitativo y de tipo
aplicada. EI método es explicativo dado que busca encontrar causas del problema y
ensayar explicacion del porqué se dan. El disefio de la investigacion corresponde a cuasi
experimental, ya que se estudian las variables dependientes, asimismo en este capitulo se
contextualiza la poblacién y se precisa la muestra, asi como las técnicas e instrumentos

aplicados con la finalidad de llevar a cabo el disefio de la investigacidn en pre y post.

El cuarto capitulo describe de manera minuciosa las acciones ejecutadas para la
aplicacion de la teoria y la informacién obtenida de cada uno de los subprocesos de la
investigacion, se muestra el resultado obtenido de las mediciones y se realiza la

interpretacion y el analisis de los resultados obtenidos.



Finalmente se exponen las conclusiones de cada una de las hip6tesis tanto para la variable
general como para las variables especificas; también se sefialan algunas recomendaciones
que complementaran de forma global los resultados obtenidos con la finalidad de seguir

con la mejora continua y continuar con la practica rutinaria de la gestion por procesos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

La empresa Ingenieria en Proyectos, Mercado y Opinion E. I. R. L., ubicada en la
ciudad de Huanuco del departamento de Huanuco, cuya denominacion comercial es
IP MERCADO, a diciembre del 2017 lleva diez afios brindando servicios de
investigacion de mercados, encuestas electorales, estudios de opinién publica,
aplicacion de encuestas en investigaciones académicas, y capacitacion; se rige de
manera tacita como toda empresa con tres areas: Administracion, Ventas y
Operaciones. Estas funciones por lo general son realizadas por el Gerente General de
laempresa, quien tiene el conocimiento y manejo de todos los procesos antes, durante

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

Para la empresa IP MERCADO, se est4 evidenciando una demora respecto a la
gestion y entrega final de la informacion de los proyectos, los cuales estan
conformados y son desarrollados en tres etapas: La planificacién, la ejecucion vy 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 informacién
requerida por el cliente, lo cual deriva en la insatisfaccion 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 estimacion y distribucion de tiempos en cada
una de las etapas, dado que para llevar a cabo los proyectos se hace uso de
recopilacion de datos con lo cual se busca recabar informacion sobre diversos temas
(politica, estudio de mercado, satisfaccion 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 insatisfaccidn de cliente con
el servicio que le brinda IP MERCADO ya que no primo la oportunidad informacion
a tiempo con lo cual el cliente podria tomar decisiones y acciones decisivas si fuese
el caso de encuestas electorales, donde las opiniones de las personas pueden variar

rapidamente y la toma de acciones es determinante para convencer a los electores



respecto a sus votos, de la misma manera si hablamos de encuestas realizadas para

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

Con respecto a la mala gestion de tiempos, si esto continta llevandose asi, 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 si aplique una correcta gestion
de procesos y gestion de tiempo, a pesar de que en la ciudad de Huanuco son muy
pocas las empresas del mismo rubro que IP MERCADO, y que la empresa por los
afios que lleva en el mercado se ha posicionado como una de las empresas
encuestadoras méas confiable debido a su trayectoria de ejecucion de proyectos en
diferentes rubros, y a la objetividad de la informacion 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 informacion le llevan una ventaja
a IP MERCADO, ya que estos si respetan sus tiempos programados y pueden

brindarle al cliente la informacion en un tiempo mucho mas 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
implementacién de una metodologia y sus herramientas que ayuden con la reduccion
de tiempos en cada una de las etapas, ya que esta implementacién influiria de manera
positiva con la mejora de los niveles de calidad y satisfaccion de los clientes, y
también contribuiria con la productividad de la empresa ya que se evidenciaria una
reduccion de costos innecesarios (generados por los tiempos extra por etapas) los
cuales estan relacionados a ciertas actividades que no agregan ningun valor al

resultado final.



1.2 Formulacidn del problema vy justificacién del estudio

1.2.1 Problema general

¢Como mediante la gestion por procesos se podra mejorar el tiempo de desarrollo

de proyectos en la empresa IP MERCADO?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Cdémo mejorar el tiempo del proceso de planificacion de proyectos?

b) ¢Como mejorar el tiempo de ejecucion de proyectos?

c) ¢Cdémo mejorar el tiempo de elaboracion del informe final de proyectos?

1.3 Importanciay justificacion del estudio

v

Importancia del estudio

La importancia de llevar a cabo este trabajo de investigacién es que se
implemento un sistema de gestion por procesos, lo cual ha facilitado el grado de
aprendizaje y enfoque global e integral de la organizacion, ademas esta
implementacién ha permitido establecer actividades con una secuencia légica;
de esta manera se midi6 el nivel de eficiencia de sus procesos, y se generd
(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
induccidn a la tematica de la gestion por procesos, con el fin de argumentar la
esencia y beneficios potenciales de migrar hacia esta modalidad de gestion. Se
priorizé al directivo de la empresa mas los trabajadores frecuentes en opinién

del directivo.

Fue importante que la empresa IP MERCADO haya adoptado un sistema de
gestion por procesos, para contribuir a una mejora de su oferta de servicio,

habiéndose puesto énfasis en la planificacion, ejecucién e informe final, con base



en la homogenizacion de cada una de las etapas referidas. Esta decision ha
permitido mejorar el control de sus proyectos, reducir los tiempos de las
entregas, lo que implicoO 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 beneficiaran.

Justificacion del estudio

Justificacion tedrica

La presente investigacion estuvo basada en diferentes modelos tedricos que le
dieron sustento metodoldgico, asimismo tuvo como objetivo, luego de la
investigacion de campo, desarrollar un plan de mejora que sirviera como modelo
bésico para otras empresas generando asi con su aplicacion oportunidades de

mejora y de més valor para sus clientes.

Justificacion metodologica

La implementacion de un sistema de gestion por procesos para la mejora de la
calidad del servicio, ademas servira para aportar informacion de la metodologia
aplicada a través de los resultados a obtener, demostrando asi que los problemas
se solucionan y que puede ser implementado en otras empresas del mismo rubro,

adecuandolo a sus necesidades.

Justificacion préctica
Esta investigacion se realiz6 porgue nos convencimos de la necesidad de mejorar
la calidad del servicio que brinda IP MERCADO, especificamente en las etapas

de planificacion, ejecucion y entrega de informe final.

Justificacion economica

Cuando se estandarice el sistema de gestién por procesos en la empresa IP
MERCADOQO, el beneficio inmediato sera una mejora general en la provision del
servicio, lo que se traducira en la reduccion del costo de cada etapa por proyecto.



Justificacion social

Se ha observado de IP MERCADO, realiza un manejo empirico de sus procesos,
no practica una sistematica planificacion de sus actividades como protocolos de
atencion u otros, lo que hace que el servicio no se lleve a cabo de forma dptima,
favoreciendo con la asignacién inadecuada de recursos, estados de ineficiencia
en muchos de sus procesos internos y externos, incumplimiento de metas y
desventaja competitiva; ante ello, mediante la implementacion de la gestion por

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

Por tal motivo la investigacion pretende consolidar un impacto social positivo,
brindando una herramienta como es la gestion de procesos, la cual contribuira 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
gestion es un problema frecuente que subsiste dia a dia en muchas empresas de
este rubro y otros, por lo cual deben considerar como un referente de la mejora

continua.

Justificacion legal

Mejorar el registro y el control de cada etapa, ayudard también en el
cumplimiento legal de IP MERCADO como empresa encuestadora, adscrita al
sistema del Jurado Nacional de Elecciones (JNE), con relacion a las encuestas
electorales, como lo establece el articulo 18 de la Ley N° 27369.

1.4 Delimitacién del problema

v Delimitacion espacial
La investigacion (analisis, propuestas e implementacion, en contexto de gestion
por procesos) se llevo a cabo en el Departamento de Huanuco, provincia de
Huanuco. De la ficha de vigencia de la SUNAT, la ubicacion de la empresa
corresponde a la direccién Jr. 9 de octubre No. 134 — Amarilis.



v" Delimitacion temporal

La investigacion se llevé a cabo entre los meses de enero a diciembre del afio
2021; ademas utilizé la informacion historica de los proyectos que ya se han

llevado a cabo. Para lo Gltimo se ha contado con la autorizacion de la empresa.

Delimitacion tedrica

En la presente investigacion, se abordo la tematica sobre la gestion por procesos
y su influencia en el tiempo de desarrollo de proyectos en la empresa IP
MERCADO.

1.5 Objetivos de la investigacion
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1.5.2

Objetivo general

Implementar gestion por procesos para mejorar el tiempo de desarrollo de

proyectos en la empresa IP MERCADO.

Objetivo especifico

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

planificacion de proyectos en la empresa IP MERCADO.

b) Implementar el ciclo BPM para mejorar el tiempo de ejecucion de proyectos
en la empresa IP MERCADO.

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

final de proyectos en la empresa IP MERCADO.



2.1

Marco histoérico

CAPITULO Il: MARCO TEORICO

A continuacion, se presenta el avance de los modelos concernientes a la gestion por

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

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

empresas.

Evolucion desde la perspectiva administrativa

Los antecedentes de la gestion por procesos estan relacionados con la ciencia de la

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

emitido teorias referentes a la administracion, las cuales se ven detalladas en el

siguiente cuadro, se mencionara las diferentes etapas:

Tabla 1.

Evolucion de las Teorias de la Administracion

AUTOR
| TEORIA DIMENSIONES
Frederick o Perspectiva énfasis en las tareas.

Taylor - Teoria
Cientifica (1903)

e Organizacion exclusivamente formal
e Sus aportes son: 4 principios basicos: principio de planeacion, principio de
preparacion, principio de control y principio de ejecucion

e Perspectiva estructuralista.
e Organizacion exclusivamente formal

Henry Fayol - . . . L
Teoria Clasica . Su_s aportes son: 14 _pr|n0|p|o§, d|\_/|’5|on del t_raba_j?, auto_ndac!, (_:hsc_lp_llna,
(1916) unldfald de mando, unidad de_dlrecuon, s_ubo_rdma_uon del interés |nd|V|_duaI
al bien comin. Remuneracion, centralizacién, jerarquia, orden, equidad,
estabilidad e iniciativa
o Perspectiva conductista
Elton Mayo - ¢ Organizacion exclusivamente informal
Teoria o Sus aportes son: estudia la organizacién como grupo de personas, delegacion
Humanista plena de autoridad, autonomia del trabajador, confianza en las personas, la
(1932) importancia del contenido del cargo, las recompensas y sanciones sociales, el

nivel de produccién depende de la integracion social.

James Burnham
- Teoria
Estructuralista
(1947)

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

¢ Organizacion multiple y globalizante, formal e informal

o Concebia al hombre como un ser social que desempefia roles dentro de varias
organizaciones
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o Sus aportes son: Dividir la organizacion en niveles jerarquicos.

Abraham o Perspectiva conductista
Maslow - Teoria | e Organizacion ocurren relaciones interpersonales
de e Sus aportes son: la teoria de las necesidades humanas, organizadas y
Comportamiento dispuestas en niveles de importancia, necesidades fisiologicas, de seguridad,
(1950) sociales, de estima y autorrealizacion
e Perspectiva integrada
Organizacién como un sistema
Bertalanffy - *org e, , - .
Teoria de los e Sus Aportes: la organizacion tiene como propdsito y objetivo el globalismo
Sistemas (1951) o totalidad, se da la entropia de la tendencia de los sistemas a desgastarse, las

organizaciones se ven como clases de sistemas sociales, la funcién de un
sistema depende de su estructura.

Peter Drucker -
Teoria
Neocléasica
(1954)

o Perspectiva metodologica

¢ Organizacion formal e informal

o Sus aportes: se les asigna alta jerarquia a los conceptos clasicos de estructura,
autoridad, responsabilidad, incorpora otros enfoques tedricos considerados
importantes, la organizacion informal, la dinamica de grupos, la
comunicacion interpersonal, el liderazgo y la apertura hacia la direccion
democrética

Fuente: Propia/Temaética de Diaz(2016)

Hacia el sistema de la gestion por procesos

Desde hace algun tiempo, las actividades en una empresa o institucion vienen

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

organizado segun las tareas o funciones, y esta sabiduria predominante hace que

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

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

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

este caso las otras areas también se dafian y la organizacién no puede funcionar de

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

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

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

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

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

disefiar, medir y mejorar sus procesos. Las organizaciones en si ya conocen sus

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

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

gestion de estos. En la practica, es bastante dificil que las tareas comiencen y
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terminen en una sola area, entonces es importante observar que las actividades

las llevan a cabo personas que emplean conocimientos y utilizan diversos

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

deben estar conectadas de manera logica y sistematica de manera que el final de

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

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

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

técnica de gestion, por lo cual lo largo de los afios hubo una evolucion de principios

y herramientas de la gestion, que a continuacion se van a detallar.

Tabla 2.

Evolucidn de los Principios y Herramientas de Gestion

PERIODO

TECNICA DE GESTION

CARACTERISTICA

50

Presupuesto de Tesoreria

Excesiva orientacion interna
Concepcion simplista de la realidad

60

Planificacion de la produccion

Continuista: proyectiva Marketing

70

Planificacion estratégica

E—O

Solo mira fuera

Muy poco participativa

Entornos previsibles

Trabajo de Expertos

Un nivel de Estrategia

Carencia de herramientas operativas (c6mo)

80

Direccién estratégica

E~ O

Mirar fuera y dentro

Participan directivos

Entornos inestables

Prevé adaptacion

Pensamiento estratégico
Estrategia multinivel

Desarrollar ventajas competitivas

90

Gestion de Calidad
(Excelencia)

Estrategia: eficacia de los procesos
Protagonista: cliente

Participacion de las personas

Mejora continua procesos

Valor Afadido (cliente empresa)

“Lo unico constante es el cambio”
Aprendizaje. Gestion del Cambio
Innovacién. Gestion del conocimiento

Fuente: Pérez, 2012
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La Organizacion piramidal

En la actualidad se ha visto en muchas empresas que se rigen bajo una organizacion
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
organizacion piramidal se desarrollaron grandes estructuras burocréticas, en las
cuales podemos tener a los presupuestos, planificacion, control de gestion, sistemas
de informacién, etc. Entonces se entiende que cualquier organizacion tiene una
gestion funcional establecida, es decir, trabaja en un departamento con una estructura
jerarquica clara, y el foco estd en las personas y sus areas, en los resultados que

acrediten.

La organizacion piramidal se basa en varias estructuras tradicionales vistas en la
religion, los gobiernos y los militares. El desarrollo de las primeras
corporaciones tendid a seguir esta estructura porque ya estaba establecida en la
sociedad. Si bien el sistema continda 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 corporacién 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 aceptacion de las politicas que
desarrollan. (AEC, 2010)

Entonces, se entiende que la estructura piramidal, se basa en que toda empresa ordena
su capital humano en una estructura, explicita o implicita, 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 Organizacién

Surge el desarrollo organizacional desde 1962 como un conjunto complejo de ideas
y relaciones para entender al hombre, a la organizacion, y su entorno, orientado a
fomentar el crecimiento y desarrollo segun sus potencialidades; asi, se podria decir
que el desarrollo de la organizacion es el producto préactico, a nivel operacional, de

la teoria del comportamiento orientada hacia el enfoque sistematico. Y como toda

13



vision, es simple y facil de comprender y comunica, por lo cual se va a disgregar en

tres fases:

1. Sistematizacion de la Gestion

La sistematizacion de la gestién 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 integracién de todas las areas.

Finalmente, la sistematizacién como una herramienta para la gestién por
procesos beneficiara a las organizaciones ya que suministra informacion
disponible, integra los procesos, mejora la atencién al cliente, genera
informacidn en tiempo real y estandariza procesos. Motivos atractivos para
que las empresas decidan sistematizar sus procesos con el objeto de ser mas
eficientes, eficaces y se posicionen en el mercado. (UPN, 2019)

2. Consolidacion y mejora continua del sistema de gestion

La mejora continua es un proceso que pretende mejorar los productos,
servicios y procesos de una organizacién mediante una actitud general, la cual
configura la base para asegurar la estabilizacién de los circuitos y una
continuada deteccion de errores o areas de mejora. Ademas, la mejora
continua constituye un método eficaz para lograr la calidad total, también
denominada excelencia, que es la evolucion que ha ido experimentando el
concepto de calidad. La calidad es, por lo tanto, el estadio méas 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 gestion

Esta fase es lo que se denomina excelencia en la gestion. Sobre los procesos
establecidos, se adopta el mismo enfoque, pero hacia otras practicas de
gestion con la innovacion, 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 demas, lo que anima a progresar

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

EFICACA Excelencia en las
A Trabajo en Equipo: pricticas de
» De proceso / proyecto gestion:
» Transversales > Estrategi .
> » Innovacion
» Conocimiento
» Cambio
» Gestion y Mejora de los » RSE
procesos clave
» Auditoria (herramienta de
mejora)
~ Idontificacion de procesos » La Mejora Continua en Ia
“El Mapa de Procesos” gestion diaria HACIA LA
EXCELENCIA EN
» Formalizacién de procesos LA GESTION
» Implantacion
» Seguimiento y Medicion
‘ | CONSOLIDACION Y
\ 3'375“““1:‘:0'3“ MEJORA CONTINUA
|_DELAGESTS DEL SISTEMA DE
GESTION
. N .. e S —
[ CAMBIO CULTURAL i
e e e o gl
- > >

Figura 1. Vision Estratégica del Desarrollo de la Organizacion — Tomado
de “Gestion por procesos” por J.A. Pérez, 2012 Madrid: ESIC

Gestion por procesos: una forma avanzada de gestion
A modo de sintesis de lo anteriormente descrito, se aportan otros argumentos mas

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

gestion de:
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La Calidad

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

cuerpo de conocimientos con principios y herramientas especificas que permiten

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

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

e El principal criterio para el disefio de los procesos es el de afadir valor tanto
en los propios procesos como en las actividades que los integran.

e Los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora para disponer de
procesos mas fiables o mejorados, que al ejecutarse periédicamente inducen
eficacia en el funcionamiento de la organizacion. (Pérez, 2012)

La Empresa

Igualmente, la Gestion por Procesos esté entre las practicas mas avanzadas de

gestion empresarial ya que:

e Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de
procesos clave entendemos que un proceso merece ser caracterizado como
clave, cuando esta directamente conectado con la estrategia corporativa,
relacionado con algun factor critico para el éxito de la empresa o con alguna
de sus ventajas competitivas.

e Se fundamenta en el trabajo en equipo, Equipo de proceso, permitiendo
hacer realidad la gestion participativa.

e En la medida que los procesos son transversales, atraviesan los
departamentos de la empresa contribuyen a cohesionar la organizacion.

e 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 Auditoria. Titulo: El Sistema de Gestion por Procesos y su Efecto
sobre la Rentabilidad de una Empresa de Servicios Viajeros. Afio: Ecuador 2017.

Instituto de Postgrado Universidad Técnica del Norte.
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Esta investigacion 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 permitio diagnosticar la situacion e identificar el
problema que afecta a la empresa. Esta fue la base para enfocar la propuesta.

El sistema de gestion de procesos se enfoco en definir un mapa de procesos que
incluia la estrategia, claves y procesos de soporte que permitieron la
implementacion de un manual de procesos que contenia: 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
politicas y estrategias para lograr los objetivos marcados por la empresa.
Ademas, 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 gestion por procesos fue positivo para la
empresa. Finalmente, se analiz6 el impacto del sistema de gestion de procesos
en la rentabilidad de la empresa aplicando un proceso contable completo y

aplicando los indices de rentabilidad a sus datos.

Autor: Mufioz Veloz, Fabian Marcelo (2018) Tesis para optar el grado de Maestro
en Direccion de Empresas. Titulo: Desarrollo de un sistema de gestion por procesos
para empresas de servicios de ingenieria y construccién orientadas a la industria.

Afio: Quito 2018. Escuela de postgrado Universidad Andina Simén Bolivar

El propdsito de esta investigacion fue generar una guia de mejoras
organizacionales que requerla la empresa. El trabajo se inici6 con la revision de
las teorias de gestion de procesos para sustentar especificamente el modelo
propuesto, considerando este tipo de sistema como el principal eje de la
propuesta. Para la recoleccion de la informacién se utilizaron las técnicas de
entrevista, encuesta e incluso observacion, que permitieron recolectar los datos
necesarios para comprender la situacion actual de la empresa, asi como las
necesidades que deben tenerse en cuenta en el disefio propuesto.

La expansion de la empresa hizo necesaria la aplicacion de un método de gestion
que le permitiera mantener la calidad de sus servicios y asi ser competitiva en el
mercado. Para implementar la propuesta, se identificaron los procesos que

generar un valor agregado, los cuales debieron ser acompafiados directamente
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como los comerciales y de abastecimiento, ademas de los estratégicos y de
apoyo. A partir de estos procesos, se llevd a cabo el esquema de funcionamiento
del sistema teniendo en cuenta la adecuacion del concepto de mejora continua.
Se describieron en detalle los procesos, asi como sus principales elementos como
lineamientos, documentos e indicadores de gestion que se pudieran utilizar para

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

Autor: Visa Ramirez, Elvis Adrian, (2019) Tesis para optar el grado de Maestria en
Ingenieria Industrial con mencién en Planeamiento y Gestion Empresarial. Titulo:
Implementacion de un Sistema de Gestion por Procesos para la Oficina de
Aseguramiento de EsSalud, Agencia Jesus Maria. Afio: Lima 2019. Escuela de

postgrado Universidad Ricardo Palma

El estudio plante6 optimizar y mejorar la calidad de servicio que se brinda en la
Oficina de Aseguramiento de EsSalud en Jesus Maria, basandose en los
principales puntos criticos de la entidad, con la finalidad de poder garantizar una
mejora en la atencién a los usuarios, por lo cual optd por la aplicacion de la
gestion 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 atencion de los asegurados, los cuales eran una
limitante en el seguimiento de los tiempos de atencion, teniendo como efecto el
incumplimiento de los plazos establecidos segun el TUPA institucional.
Igualmente menciona que con la aplicacion de una correcta gestion por procesos
se evidencio un cambio en el proceso de atencion de los usuarios, lo cual ha
permitido que se cuente con informacion real, acertada y oportuna que permita
asi la correcta y precisa gestion de la Agencia, y que contribuya con la toma de
decisiones.

Ademas, este estudio permite conocer la metodologia y las herramientas que se
utilizaron donde se apremia el mejoramiento continuo de las actividades de una
organizacion 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 Titulo profesional de
Licenciada en Administracion de Empresas. Titulo: Gestion por Procesos para
Mejorar la Eficiencia en la Unidad de Gestion Social del Programa Nacional de
Vivienda Rural. Afio: Lima 2018. Facultad de Ciencias Empresariales de la

Universidad San Ignacio de Loyola.

Esta investigacion tuvo como objetivo principal la aplicacion de la gestién por
procesos con el fin de formular una propuesta de mejora en la eficiencia de la
Unidad de Gestion Social del Programa Nacional de Vivienda Rural, del
Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento.

Asimismo, se mapearon los procesos y se identificaron cuales tienen el distintivo
de criticos en la Unidad de Gestion Social. También se plantearon opciones de
mejora en el proceso critico de la unidad. Todo con la finalidad de lograr
efectividad en los objetivos propuestos y mejorar el desempefio del mismo,
creando asi valor en la satisfaccion de necesidades de los usuarios, fortaleciendo
la identidad e imagen del Programa Nacional de Vivienda Rural.

La investigacion plante6 el desarrollo de un Plan de intervenciones, Plan de
gastos proyectados anual, Implementacion y Mejoramiento del Sistema
informético SIS_BENEF, Contratacion del personal a todo costo y Capacitacion
al personal contratado, todo esto con la aplicacion de la gestion por proceso, con
lo cual se pudo evidenciar la reduccién en tiempos del llenado de fichas en
campo y el aumento de tiempo para el registro de datos al SIS _BENEF(
(gabinete) mitigando asi errores de cualquier tipo y logrando efectividad en el
sistema. (De la Cruz, 2018)

Autor: Apari Mufioz, Nathaly Lucero. (2017) Tesis para optar el Titulo profesional
de Ingeniero industrial. Titulo: Aplicacién de la Gestion por Procesos para el
incremento de la productividad en el Area de Atenciones portabilidad de la empresa
Atento. Afo: Lima 2017. Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la

Universidad César Vallejo.

Esta investigacion tuvo como objetivo principal mejorar la productividad de
Atento en términos de portabilidad aplicando la gestion de procesos. El proyecto

de investigacion se enfoco 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 mas y poder realizar mejoras en el tiempo de servicio para asegurar la
satisfaccion del cliente.

En el analisis previo que se aplicd en la investigacion fue disponer de
herramientas de mejora continua tales como los diagramas de Ishikawa y Pareto
los cuales le permitieron al investigador analizar la situacion actual para poder
desarrollar planes de accion y recomendaciones de soluciones para asi
incrementar la productividad. La propuesta e implementacion de esta mejora se
basd en el principio de gestion de procesos implementando una matriz de
escalamiento, las cuales contribuian en que la informacion proporcionada a los
clientes se simplificara y estandarizara.

Ademas, los indicadores de eficacia y eficiencia se usaron para medir los
resultados y asi se pudieran extraer conclusiones basadas en el rendimiento antes

y después de la implementacion propuesta.

2.3 Estructura teoricay cientifica que sustenta el estudio

Gestion por procesos

Por afios, el disefio en la estructura de las empresas no ha evolucionado en relacion
con los requisitos del enfoque organizacional. Actualmente se esta definiendo un
concepto nuevo de estructura organizacional que toma en cuenta que cualquier
organizacion puede disefiarse como una interconexion de procesos a los que se puede

aplicar un modelo de gestion denominado Gestién por Procesos.

La Gestion por procesos no es un modelo ni una norma de referencia sino un
cuerpo de conocimientos con principios y herramientas especificas que
permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona, Gestién de
Calidad: al orientar el esfuerzo de todos a objetivos comunes de empresas y
clientes, ademas los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora para
disponer de procesos mas fiables o mejorados, que al ejecutarse periddicamente

inducen eficacia en el funcionamiento de la organizacion (Pérez, 2012)
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Para Krajewsky define que la gestion de operaciones se refiere al disefio, direccién y
control sistematico de los procesos que transforman los insumos en servicios y
productos para clientes internos y externos, ademas sefiala que la gestion 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 gestion por procesos se confirma como uno de los
mejores sistemas de organizacion empresarial para conseguir magnificos
indices de calidad, productividad y excelencia. Sus excelentes resultados han
ido extendiendo la aplicacion de este enfoque de gestion en empresas y
organizaciones de todo tipo, independientemente de su tamafio o sector de
actividad, ademas Catsellnou sefiala que el modelo de gestion de procesos
constituye el entorno o marco organizativo ideal para llevar a cabo planes de
mejora continua, optimizacién de gastos y aprovechamiento de recursos.
(Castellnou, 2020)

MAPA DE PROCESOS «EMPRESA INDUSTRIAL»
(Organizada por Proyectos)
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Figura 2. Mapa de procesos “Empresa Industrial” — Tomado de “Gestion por
procesos” por J.A. Pérez, 2012 Madrid: ESIC

La Gestidn 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, o que permite mantener la orientacion al cliente y
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buscar siempre la satisfaccién respecto a los bienes y/o servicios que la empresa
brinda o produce.

Ademas, disefiar un sistema de Gestion por Procesos le es util a la empresa para estar
al tanto de la relacién existente entre sus departamentos; la estandarizacion 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 desempefio.

Clasificacion por Procesos

Para Andreu y Martinez mencionan los siguientes tipos de procesos:

a. Procesos Criticos: Los definen como aquellos que aportan especialmente valor al
cliente. Por lo tanto, tiene relacion directa con este. Los procesos criticos 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
organizacion. Los procesos criticos tienen que ver con la misién de la
organizacion, es decir debemos hacer de forma excelente para afiadir valor al
cliente, ademas se consideran procesos criticos aquellos que representan una
parte importante de los costes de la empresa.

b. Procesos Estratégicos: Son aquellos relacionados con la gestion, por tanto,
responsabilidad de la alta direccidn. No estan implicados en el aporte de valor de
manera inmediata, pero si en como debemos hacer las cosas para encontrarnos en
un futuro en el punto deseado. Los procesos estratégicos tienen relacion con el
enfoque estratégico de la empresa.

c. Procesos de Soporte: Estos procesos estan divididos en dos grupos, los externos,
que, sin procesos criticos, tienen que ver con los requerimientos del cliente, como
el disefio de nuevos productos y servicios. Los internos, tienen, por el contrario,

que ver con la organizacion. (Andreu y Martinez, 2011)

22



Gestion por Procesos y la Satisfaccion del Cliente

En la actualidad es muy recurrente oir el término satisfaccion al cliente en diferentes
rubros empresariales, tanto pequefias, 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 6ptima, se aplican mediciones aplicando KPI’s, las cuales
estan ligadas a los tiempos de los procesos tanto de atencion y entrega, también se
aplican los KPI’s referentes a la calidad en la atencion y del producto, todo esto se
da con el fin de verificar si la empresa esta cumpliendo a cabalidad las expectativas
demandadas por el cliente.

Por lo tanto, es importante que las organizaciones incrementen la satisfaccion 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 sefiala que, en todo el mundo, las empresas deben esforzarse
para poder lograr un grado de distincion 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 mas 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 eleccion entre una gran cantidad de proveedores
que ofrecen productos de similar calidad, deben buscar mucho mas alla del
producto para obtener otros indicadores de calidad, por lo cual la practica que
mide la satisfaccion del cliente es una practica interna que sefiala 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 satisfaccion de sus clientes
y usuarios, y gestionar y medir adecuadamente esta satisfaccion. (Isotools,
2020)
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Actualmente, existe una competencia enorme e intensa entre las empresas para
obtener la atencion 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 multiples de las ofertas, segun el alcance de la empresa; pero a su vez,
solo un minuto es suficiente para romper la politica 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 estan solicitando,
es aqui donde radica la importancia de ir mejorando y perfeccionando los procesos
con una adecuada gestion, todo ello enfocado a las necesidades de los clientes, ya

gue estos mismos son quienes tendran la Ultima palabra para decidir.

Mapeo de Procesos

Todas las organizaciones cuentan con mdltiples actividades en diferentes procesos,
las que permiten adecuado funcionamiento, tanto a nivel interno como externo, por
lo cual es comun que todas estas actividades se encuentren agrupadas en bloques
segun sea el objetivo a alcanzar de la empresa. Se entiende que en las empresas
existen actividades concebidas y organizadas para asi 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 definicion de esta interrelacion el
mapa de procesos de la organizacion. Por lo cual nos sefiala 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

segun su orden de ejecucion y de manera estructurada. (GlobalSuite, 2022)

Asimismo, ESAN nos sefiala tres tipos de procesos de una organizacion:
- Procesos clave. estan 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 ejecucion de
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estos procesos intervienen diversas areas funcionales y son los que
emplean los mayores recursos.

- Procesos estrategicos. estan establecidos por la alta direccion para definir
coémo opera el negocio y como se crea valor. Componen el soporte de la
toma de decisiones relacionadas con la planificacion, las estrategias y las
mejoras en la organizaciéon. También proveen directrices y limites 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
interrelacion 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
proposito brindar al cliente un bien o servicio que cubra sus necesidades y logre
satisfacer sus expectativas; y un procedimiento es la forma especifica de realizar un

proceso o una parte de este.

Mejora Continua de Procesos

En la actualidad, la mejora continua como modelo ya esta establecido en diferentes
ambitos empresariales; se ha convertido en un aspecto de la cultura empresarial
orientada hacia los empleados, en las cuales se fomentan explicitamente las ideas de
ellos y el trabajo en equipo, por lo cual la caracteristica principal de la mejora
continua se basa en que todos los procesos y actividades empresariales se pongan a

prueba y se revisen continuamente.

Para Jose 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 mayoria de empresas estdn organizadas para

gjecutar procesos repetitivos, son pocas las empresas que estan
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organizadas de manera adecuada para gestionar de manera sistematica 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 més eficiente y utilicen con

rigor técnicas probadas.

Asimismo, la mejora continua, para lograr ser eficaz, debe tener un enfoque
maultiple:
- A Proceso. Secuencia de actividades de ejecucidon sistematica.

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

- De Gestidn. Aplicar sistematicamente el ciclo PDCA

- Sistémico. Ver los procesos de mejora continua como un elemento del
Sistema de gestion de la Calidad. (Pérez, 2012)

GBTEC, sefiala que todas las empresas persiguen un mismo y Unico objetivo: desean
sobrevivir en el mercado a largo plazo y buscan satisfacer a sus clientes 1o mejor
posible. Si el mercado cambia permanentemente, las empresas deben desarrollar e
implementar una mejora de procesos Yy servicios continua para lograr tener éxito a
largo plazo. El proceso de mejora continua rescata aqui un papel esencial: ayuda y
contribuye a repensar y adaptar permanentemente los procesos y los flujos de trabajo.
(GBTEC, 2022)

Ademas, se entiende que el centro de la mejora continua de procesos esta en como
hacer una mejora en la empresa y en cada uno de sus departamentos. En ellos, se
presta especial atencion 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 pequefios pasos.

Ciclo BPM

Por lo general, el BPM (Segun los conceptos BPM del CBOK) se divide en nueve
areas de conocimiento, que son:
1. Gestion de Procesos de Negocio

2. Modelado de procesos
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Analisis de procesos

Disefio de procesos

Gestion del Desempefio de los Procesos
Transformacion de procesos

Tecnologias de Gestion de Procesos de Negocio.
Organizacion de la Gestion de Procesos

© o N o g bk~ w

Gestion empresarial de procesos de negocio.

Areas de Conocimiento

Gestion de Procesos de Negocio

Modela- Andlisis Disefio Transfor- Gestién del
miento macién Desempefio

Tecnologia BPM (BPMS)

Organizacion de la Gestion por Procesos

Gestion de Procesos Empresariales

Figura 3. Areas de Conocimiento — Tomado de CBOK - BPM

Pero la verdad es que no se trata de solo poder dominar estas areas del conocimiento,
se trata de saber como darle adecuado uso dentro de un orden de acciones

interconectadas llamado Ciclo de Vida BPM.

A continuacion, vamos a presentar cada etapa del ciclo de vida de BPM y detallar
algunas caracteristicas de esos momentos del ciclo, que son 6:

Planificacion y Alineamiento Estratégico

Analisis de los procesos

Disefio de los procesos

1
2
3
4. Implementacion de los Procesos
5. Seguimiento de los procesos

6

Refinamiento de los Procesos
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1. Planificacion y
Alineamiento
Estratégico

6. Refinamiento
de los Procesos

5. Seguimiento de 2. Analisis de los
los procesos procesos

4.
Implementacion
de los Procesos

3. Disefio de los
procesos

Figura4. Ciclo de Vida BPM, por autor

El ciclo de vida BPM paso por paso

1. Planificacion y Alineamiento Estratégico

Para obtener una vision amplia de los procesos de negocio en linea con la cadena
de valor, en esta etapa tenemos que examinar toda la documentacion disponible y
asimilar como los procesos estan alineados con los servicios prestados, con la
atencion al cliente, con el soporte a la gestion y con las ventas. Para eso, se deben
realizar 4 etapas:

e Enmarcar la organizacion.

e Identificar los procesos primarios de gestion y apoyo.

e Identificar los indicadores de desemperio.

e Preparar para el andlisis de los procesos. (Heflo, 2015)

2. Andlisis de los procesos

En esta etapa del ciclo de vida de BPM es necesario observar los procesos
exactamente de la forma en que estan sucediendo en la empresa en ese momento,
s6lo entonces se puede obtener una “imagen” que permitira hacer el modelado y
la evaluacion de los procesos de la organizacion. Es con este andlisis del
momento presente que se hace posible comprender lo que podria mejorarse,

centrandose en las siguientes fases del ciclo de BPM.

28



Estos son los pasos en esta fase:

e Laentrevista con los actores

e El andlisis de la documentacién de los procesos. He aqui como documentar
los procesos con una herramienta de BPMN gratuita para el modelado.

e Ladocumentacion del andlisis

e Lavalidacién del entendimiento y documentacion. (Heflo, 2015)

3. Disefio de los procesos

Es el momento de tomar decisiones acerca de todo lo que se detecto en la fase
anterior, llamada AS-1S. Ahora que ya se conocen los obstaculos, 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 disefiar 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:

e Analizar las deficiencias y hacer comparaciones

e Disenfar el proceso y hacer el analisis del uso de TI.

e Procedimientos para aprobar el nuevo proceso

¢ Plan de implementacién del nuevo proceso

4. Implementacién de los Procesos

La implementacién es una fase del ciclo de vida de BPM que se puede realizar
de dos maneras. A través de una implementacion sistémica, es decir, con la
ayuda de la tecnologia y los softwares especificos para eso, o una

implementacion no sistémica, que no tiene este tipo de herramienta de BPM.
Independientemente de cudl se va a utilizar, el objetivo es el mismo: permitir y

poner en accion la ejecucion de los procesos como se han definido vy

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 estan alineados y van acorde
con los objetivos, mediante el control y revision de los indicadores apropiados
para la evaluacion de los resultados. Los indicadores de desempefio mas
aplicados por lo general involucran cuatro dimensiones: el tiempo de duracién
del proceso, el costo monetario gastado en el proceso, la capacidad: ¢cuanto
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
estan logrando o no, si se logran las metas definidas durante el modelado, en

relacion con los resultados observados realmente en la practica.

El afinar los procesos también se puede concebir como la transformacion de los
procesos a través de una evolucion y avance planificado, teniendo en cuenta que
siempre sea supervisado en relacion con los resultados medidos. Ademas, se
debe considerar como que la atencion debe enfocarse en mejorar el rendimiento,
reducir los costes, compensar y satisfacer las necesidades del cliente y en la

relacion 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 alineacion con los objetivos
estratégicos y mejorarlos continuamente, orientado a ofrecer el mas alto valor
percibido al cliente, de lo cual se beneficiara la empresa. En este contexto, se
evidencia gue no sélo se trata del analisis y modelado de procesos, sino que también
se trata del seguimiento, y que estos dependeran de la aplicacion de las herramientas

BPM, &giles, automaticas y claras. (Heflo, 2015)
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2.4 Definicion de términos basicos

v' Calidad: Es una filosofia empresarial estrechamente relacionada con el
marketing y los recursos humanos. Da lugar a un estilo de direccion y gestion,
orientador de la empresa hacia el cliente externo y la satisfaccion de sus
necesidades y hacia el cliente interno y el fomento de su motivacion, formacién
y participacion. 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)

v' Capacitacion: Conjunto de ilustraciones de objetivos y procedimientos de
muestreos, orientadas a reforzar las competencias de los encuestadores para un

proyecto en particular. (Diccionario Espafiol)

v Eficacia: Grado en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados. (Norma ISO 9000, 2015)

v Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
(Norma ISO 9000, 2015)

v' Empresa Encuestadora: Entidad dedicada a realizas encuestas y estudios de
opinion, la cual mediante la aplicacion de encuestas permite que se conozca
mejor al cliente, la competencia, al mercado y a la propia empresa. (Diccionario
Espafiol)

v' Encuesta: Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos
0 para detectar la opinion publica sobre un asunto determinado. (Diccionario
Espafiol)

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

los métodos de muestreo; responsable de la aplicacion de las encuestas. Es
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deseable que el encuestador acredite formacidn universitaria en proceso 0

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

Gestion: 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), ademas de una vista en planta que referencia la
zona donde se desplaza el encuestador. Contiene ademas los intentos del

encuestador en busqueda 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 1ISO
9000, 2015)

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactdan, las

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

Productividad: Es una medida de eficiencia que se relaciona con la produccion.
Conceptualmente, puede definirse como la interrelacion entre los ingresos, el
proceso de conversion y los egresos. También se entiende como la relacion entre
la produccién econdmica 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 produccion se

optimiza al maximo. (Tejada, 2006)

Satisfaccion del Cliente: Percepcidn del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos. (Norma ISO 9000, 2015)

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.
(Cervera, 2002).
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2.5 Fundamentos tedricos que sustenta las hipotesis

De lo anteriormente revisado, a continuacion, se agrupan las teorias y modelos que
son la base elegida para la investigacion, las mismas que pueden observarse en la

Figura 05:

Implementacién De Un Sistema De Gestion Por Procesos Y
Su Influencia En La Empresa IP Mercado EIRL

Problematica Marco Teérico

l l

Mejor gestién de la Empresa IP

Mercado EIRL + Hipotesis 4——— Gestion por Procesos
Como mejorar la planificacion . .
— -—
de proyectos Influye 4—— CiclodevidaBPM | 4—
» Como mejorar la ejecuciénde . .
proyectos Influye 44— CiclodevidaBPM o —

Como mejorar &l informe final

‘ «— : 7
de proyectos Influye CiclodevidaBPM | +——

Figura 5. Mapa conceptual para la investigacion, por autor
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2.6 Hipotesis

2.6.1 Hipdtesis General

La gestion por procesos influira positivamente en el tiempo de desarrollo de

proyectos en la empresa IP MERCADO.

2.6.2 Hipdtesis Especifica

a.

La implementacion del ciclo BPM mejorara el tiempo del proceso de

planificacion de proyectos en la empresa IP MERCADO.

La implementacion del ciclo BPM mejorard el tiempo de ejecucion de

proyectos en la empresa IP MERCADO.

La implementacion del ciclo BPM mejorara el tiempo de elaboracion del

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

A continuacion, se muestran las variables independientes, dependientes e
indicadores:

v Independiente
v" Gestidn por Procesos
v' Gestidn por procesos de la planificacion
v' Gestidn por procesos de la ejecucion

v" Gestidn por procesos de la elaboracion del informe final

v" Dependiente

v Tiempo de desarrollo de proyectos

v" Tiempo de planificacion de proyectos
v Tiempo de ejecucién de proyectos
v

Tiempo de elaboracién del informe final de proyectos

v Indicadores
v Tiempo de planificacion del proyecto (dias)
v Tiempo de ejecucion del proyecto (dias)

v Tiempo de elaboracion del informe final del proyecto (dias)
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CAPITULO I1l. MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque, tipo, método y disefio de la investigacion

v" Enfoque de la investigacion

Esta investigacion adopté un enfoque cuantitativo, que valido y evalué como la

gestion de variables independientes del proceso afectan la planificacion,

ejecucidn e informe final durante un periodo de tiempo especifico.

Enfoque cuantitativo: usa recoleccion de datos para probar hip6tesis con

base en la medicion numérica y el analisis estadistico para establecer

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

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

2014)

fasel fase3 fased

. . " »

Planteamsento Revisidn de la literatura Visuahzacios

Idea > del ® y desarrofio del marco * def alcance
problema tedrico del estudio
L)
N . .
¢ Analisss de los ¢ ?.er_vzllvu:u:-n Definicion y sefeccicn ¢
datos de los datos de la muestia

Fase 10 fased fase 8 fase]

Fase 5
LY
Elaboracidn
de hipdtesis y
definicicn de
variables

»

v
\
Desarrollo del diseno
de investigacion

Fase 6

Figura 6.
Investigacion por Sampieri, 2014 México: MC Graw Hill

Proceso Cuantitativo — Tomado de “Metodologias para la

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

resolver algun tipo de problema o resolver dificultades repetitivas que el

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

imaginar como seria el escenario, idealmente donde deberia resolverse o

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

y los antecedentes encontrados en la investigacién para comprobar si la

hipétesis es coherente con la realidad y si se cumple la solucién propuesta.
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v" Tipo de la investigacion

Esta investigacion es aplicada, porque aplicamos los conocimientos obtenidos
teniendo en cuenta que estos nos dan soporte para llevar a cabo la resolucion de
los problemas detectados y asi poder registrar y manejar a futuro ciertas

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

Investigacion aplicada: este tipo de investigacion sirve para tomar acciones
y establecer politicas y estrategias, ademas la caracteristica basica de la
investigacién 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)

v' Método de la investigacion

El método de la investigacion es Explicativo, ya que se ha detallado lo que se
evidencia con cada problema que se ha identificado con sus respectivas
variables, ademas en esta investigacion se pretende establecer los motivos que

se estudian.

Método explicativo: busca hallar las razones o causas que causan ciertos
tipos de fenémenos, ademas tiene como objetivo exponer por qué ocurre un
fendmeno y en que condicion se da este. Se emplea en la investigacion
causal comparativa, de ex post facto y en las experimentales. (Ixcoy y
Vicente, 2012)

v Disefio de la investigacion

Esta investigacion es de disefio 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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Ademas, cabe sefialar que se consideré a esta investigacién como disefio cuasi
experimental debido a que es un estudio de intervencion y analisis de las

variables independientes sobre las variables dependientes:

e Analizamos cémo la correcta planificacion influy6 en el tiempo de este
proceso.

e Verificamos como la correcta ejecucion influy6 en el tiempo de este
proceso.

e Constatamos como los procesos previos de planificacion y ejecucion,

tuvieron un impacto en el tiempo del informe final.

Es una investigacion que posee todos los elementos de un experimento, excepto
que los sujetos no se asignan aleatoriamente a los grupos. En ausencia de
aleatorizacion, 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 Poblacion y muestra

v" Poblacién General

La investigacion no pretende rescatar informacién de entes muestrales
individuales como: personas, elementos, sucesos repetidos con alta frecuencia o
alguna variable cuantificable; abordd lo que ocurre al interno de la empresa en
torno a sus procesos de creacion de valor, a saber, indicados como: Planificacion,
ejecucion 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 poblacion en estudio.

v" Muestra General

Por definicion de mdltiples 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 estadisticos y de
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practicidad. Para efectos de esta investigacion se plantea que la muestra en
concordancia con la definicion de la poblaciéon dada, serdn 12 ejecuciones de

proyectos:

1. El' modelo de operacion que desarrolla la empresa desde sus inicios (Estudio
0 Desarrollo de proyecto) — 06 Ultimos proyectos

2. La ejecucion de otros 06 proyectos bajo el enfoque de la propuesta de un
Sistema de Gestion por procesos, que debera ser en fecha apropiada a la

ejecucion de esta tesis.
v" Variable Dependiente 01 — Tiempo de planificacion de proyecto
v" Poblacion

Todos los proyectos durante los afios 2019 al 2020, con un total de 06
proyectos, considerando que la planificacion de proyectos tenia un tiempo
diferente y estos se miden en dias.
Planificacion, corresponde a los procesos de:

a. Requerimiento del cliente

b. Definicion de la tematica del proyecto

c. Disefio del instrumento de recoleccion

d. Contacto y formalizacion de encuestadores

e. Actualizacion de formatos de control
v Muestra

La muestra se circunscribié a las incidencias en cada etapa descrita de la
poblacién, en torno a los proyectos No. 42 al 47 (enero 2019 - diciembre
2020), los cuales abarcaron los procedimientos de la planificacion de
proyectos.

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

abarcaron todos los procedimientos de dicho proceso en pre y post test.
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Pre test — Planificacion Post test — Planificacién
06 proyectos realizados por la | 06 proyectos realizados por la

empresa IP MERCADO en los afios | empresa IP MERCADO en el afio
2019 y 2020 - Proyectos 42 al 47 2021 - Proyectos 48 al 53

v" Variable Dependiente 02 — Tiempo de ejecucién del proyecto
v" Poblacion

Todos los proyectos durante los afios 2019 al 2020, con un total de 06
proyectos, teniendo en cuenta que la ejecucion de proyectos tiene un tiempo
diferente y estos se miden en dias.

Ejecucion, corresponde a los procesos de:

1. Capacitacion de encuestadores

2. Distribucion de rutas en el ambito de estudio

3. Asignacion de rutas a encuestadores

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

5

Reporte de encuestas efectivas o0 ejecutadas
v Muestra

La muestra se circunscribira a las incidencias en cada etapa descrita de la
poblacion, en torno a los proyectos No. 42 al 47 (diciembre 2020), los cuales

abarcan los procedimientos de la ejecucion de proyectos.

Muestras independientes de los tiempos de ejecucion 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 afios
2019y 2020

Pre test - Ejecucion Post test — Ejecucion
06 proyectos realizados por la | 06 proyectos realizados por la

empresa IP MERCADO en los afios | empresa IP MERCADO en el afio
2019y 2020 - Proyectos 42 al 47 2021 - Proyectos 48 al 53
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v" Variable Dependiente 03 — Tiempo de elaboracion del informe final del

proyecto
v' Poblacién

Como en las variables anteriores, se consideran a los proyectos desarrollado
desde los afios 2018 al 2020, con un total de 06 proyectos, teniendo en cuenta
que el tiempo de elaboracion del informe final de los proyectos, se debe tener
en cuenta que cada proyecto tiene un tiempo diferente y estos se miden en
dias.
Informe Final, corresponde a los procesos de;
1. Verificacion de formato — control de gabinete

. Asignacion de codigos a respuestas abiertas (si los hubiera)

. Adecuacion de software en plataforma Excel

2
3
4. Corrida de prueba para digitado de datos
5. Digitado definitivo de datos

6. Disefio de la estructura del informe

7

Captura de resultados a la estructura del informe
v' Muestra

La muestra se circunscribié a las incidencias en cada etapa descrita de la
poblacién, en torno a los proyectos No. 42 al 47 (diciembre 2020), los cuales
abarcan los procedimientos para la elaboraciéon del informe final de los

proyectos.

Muestras independientes de los tiempos elaboracion 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 |06 proyectos realizados por la

empresa IP MERCADO en los afios | empresa IP MERCADO en el afio
2019y 2020 - Proyectos 42 al 47 2021 - Proyectos 48 al 53

41



Tabla 3.

Poblacion y Muestra — Pre y Post

Proyectos sin enfoque de | Proyecto con enfoque de
procesos — PRE procesos — POST
Variable _ Poblgcién Muestra Pobla_lci()n
Dependiente Indicador (periodo (2019 - (Periodo Muestra
2011 - 2020) 2020) 2021)

Proceso de Tiempo del Proyectos Proyectos Proyectos Proyectos
planificacion proceso de la N°:del 01 al | N°:del 42 | del 48al53 | del 48 al 53
de proyectos planificacién 49 al 47 alo més alo mas

Tiempo de Tiempo del Proyectos Proyectos Proyectos Proyectos
ejecucion de proceso de la N°: del 01 al | N°:del 42 | del 48al53 | del 48 al 53

proyectos ejecucion 49 al 47 a lo mas a lo mas

Calidad del Tiempo del Proyectos Proyectos Proyectos Proyectos
informe final proceso del N°:del 01 al | N°: del42 | del48al53 | del 48 al 53
de proyectos informe final 49 al 47 alo mas alo mas

Fuente: Propia

3.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccidn de datos validez y confiabilidad

a. Técnicas e instrumentos

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

de ejecucion

v' Técnicas

Observacion estructurada: Esta se realiz6 con la ayuda de elementos técnicos,

tales como: informacion documental y listas de cotejo.

Entrevista: Se realizo con el fin de tener una conversacion con una fluidez de
preguntas y respuestas abiertas, en las cuales se socializd una tematica
determinada relacionada con la problematica a estudiar, esta técnica permitio
conocer el punto de vista de las partes involucradas de la empresa en la

discusion.

Trabajo de gabinete: Esta etapa incluyé la tabulacion de los datos, que se
mostraran de la siguiente forma (el analisis y la interpretacion se incluiran en

las conclusiones y en la teoria, es decir haciendo referencia al marco tedrico)
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v" Instrumentos

Para el control del proceso y medicion en tiempo, se utilizaron fichas y hojas
de ruta las cuales registra la empresa, en donde se visualizo la fecha, hora y
lugar donde se realizaron las encuestas, segin se define en el disefio del
proceso. La informacion se almacend en una base de datos posterior a su

analisis.

Tabla 4.

Técnicas e Instrumentos

Variable . .
. Indicador Técnica Instrumento
Dependiente
. s Registro de
Proceso de Tiempo del Anélisis Documental g .
e contenido de
1 planificacion de proceso de la (Plazos de
e e documentos de
proyectos planificacion planificacion)
proyectos
. . e Registro de
Tiempo de Tiempo del Analisis Documental .
. iy contenido de
2 ejecucion de proceso de la (programa de
. L . L documentos de
proyectos ejecucion ejecucion)
proyectos
. Registro de
Tiempo del g

Anédlisis Documental | contenido de
(plazos de gabinete) | documentos de
proyectos

Calidad del informe
3 . proceso del

final de proyectos . .
informe final

Fuente: Propia

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

El estudio considero como técnicas e instrumentos para recopilar datos el analisis
documental y registro de contenido, cuya validez y confiabilidad fue a través de
la propia empresa, por cuanto la informacion recopilada corresponde a datos
ejecutados y que forman parte del historial documentario de la organizacion, por
lo cual se utilizaron los siguientes criterios:

1. La Estructura de su formulacion

2. Laintencionalidad de las preguntas o requerimientos (redaccién)

3. La factibilidad de su ejecucion — utilizacion

4. La opinion de un tercero (opcional o del propietario de la empresa)
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La premisa de confiabilidad para esta investigacidn supuso que, si el instrumento
cumple los criterios de validez, ademas tiene opinion favorable del experto de la
empresa 0 un tercero, y que se juzga que en la ejecucion no se veran afectados por
Estas

eventualidades externas al trabajo propio de una encuestadora.

consideraciones hacen que se cumpla el criterio de confiabilidad.

3.4 Descripcion de Procedimientos y analisis

Con las variables y sus indicadores ya establecidos, se consiguié medir, analizar y
verificar los datos, para asi obtener la informacion suficiente y necesaria para el
analisis de los resultados de la investigacion. Para ello se disefid la matriz de analisis

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
afios que lleva en el mercado; en estos proyectos se realizé un analisis de los tiempos

de cada etapa.

Tabla 5.

Descripcidn de procedimientos y analisis

Variable Indicador Escala de Estadisticos Analisis
Dependiente Medicion descriptivos Inferencial
Tiempo de Tiempo del Media T de Student de
i o Escala de :
planificacion del proceso de la raz6n Mediana muestras
proyecto planificacién Desviacion estandar | independientes
Tiempo de Tiempo del Media T de Student de
. o Escala de :
ejecucion del proceso de la ) Mediana muestras
: o razon L . . .
proyecto ejecucion Desviacion estandar | independientes
Tlempp, de Tiempo del Media T de Student de
elaboracion del Escala de X
. - proceso del . Mediana muestras
informe final del . - razén S . . .
informe final Desviacidn estandar independientes
proyecto

Fuente: Propia
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

Lo que sigue en este informe corresponde a una sistematizacion de la informacion
obtenida desde la empresa para doce proyectos, a los cuales por la necesidad de la
comparacion se les ha ubicado en dos estados: proyectos antes de esta propuesta (pre test)

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

La empresa Ingenieria en Proyectos, Mercado y Opinion E. I. R. L., IP MERCADO como
denominacion comercial, es una empresa privada que opera en y desde la ciudad de
Huanuco — Peru; constituida e inscrita en Registros Pablicos con la partida registral N°
11095195, cuyo objeto segln escritura publica es la de desarrollar actividades de
investigacién de mercados, encuestas electorales, estudios de opinién publica,
formulacidn de proyectos de inversién y capacitacion. Como antecesor tiene a la empresa
Ingenieria para la Investigacion de Mercado y Opinién S. R. L. — 1IMO, que fue fundado

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

IP MERCADO, como empresa encuestadora cuenta con la Gltima renovacién ante el INE
con la Resolucién N° 018 — 2021, que le acredita ante el Registro Electoral de
Encuestadoras, y por la cual se obliga ademas a actuar de acuerdo con el Reglamento del
Registro Electoral de Encuestadoras y las demas normas electorales pertinentes. Su
primera resolucion, 0827-2011-JNE, ha sido publicada en el diario oficial EI Peruano el
05 de enero del 2012.

Para desarrollar sus proyectos (denominacion general de sus productos), cuenta con
aproximadamente 16 colaboradores registrados y en contacto (encuestadores), jovenes
universitarios, en su mayoria de la carrera de ingenieria industrial de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan, con experiencia probada en aplicacion de encuestas urbanas

y rurales.

Mision
IP MERCADO desarrolla investigacion de mercado y estudios de opinion en general, con
compromiso, profesionalismo y ética; satisfaciendo los requerimientos de informacion y

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

tiempo.

Vision

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

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

objetiva.

Valores

Los valores que rigen en la empresa IP MERCADO son:

Confidencialidad: Con la informacién que lo amerite en armonia con los intereses de

sus clientes.

Veracidad: La informacion 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 consideracién mutua, sin
importar el rol o responsabilidad que le quepa en un trabajo determinado.

Equidad: En linea con el respeto la equidad y justicia en la retribucién por el trabajo

desarrollado es garantia de clima laboral favorable.

—_—

2 IP MERCADO

INVESTIGACION DE MERCADO
ESTUDIOS DE OPINION

Figura 7. Logo de la empresa IP MERCADO

Organizacion de la empresa

La empresa IP MERCADO, debido a que es una microempresa, se caracteriza por
tener colaboradores en radar o referenciales (llamados asi porque para cada
proyecto, segun su naturaleza, cobertura o apremio, se requiere la participacion en
diferente numero 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
ejecucion del proyecto; lo mismo que el gerente cubre funciones de planificador y

analista de resultados, y se responsabiliza de la redaccion 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 estan identificados con claridad por
lo que es necesario el estudio y andlisis con un enfoque de gestion por procesos y en
este sentido la aplicacion del Ciclo BPM, tal como es el proposito de esta

investigacion.

=

Figura 8. Proceso de un proyecto, por autor

Entrega de
Informe Final
de Proyecto

Ejecucidn de
Proyecto

Situacion General de la empresa

Dado a la no aplicacion de una debida gestion por procesos en la realizacion de los
proyectos, se evidencio que no existian procedimientos formales establecidos o
estandarizados; situaciébn que muchas veces derivaron en demoras en la

planificacidn, ejecucion y entrega de informe final al cliente.

Por ello, resulté importante definir una gestion 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 analisis de la problematica de la empresa se utilizo la herramienta Diagrama de

Ishikawa.
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MEDICION PERSONAL
Incumplimiento de .
plazos establecidos Falta de procedimientos

establecidos
Poco personal
Falta de indicadores operativo
de gestion

b

Rotacidn de personal

Personal no asiste a

las capacitaciones

v

No hay instructivo de Encuestadores no
trabajo entregan a tiempo las

Falta de proceso definido rutas

de atencicn al cliente

Falta de Software
tecnoldgico

Procedimientos

desactualizados

METODOS

Figura 9. Diagrama ISHIKAWA — IP Mercado, por autor

Entonces a partir del diagrama anterior, lo que se buscé con la implementacion de la
gestién por procesos fue identificar cuellos de botella, redisefarlos, implementar la
propuesta, y medir el desempefio; acorde a su definicién la gestién por procesos es
una forma de gestionar los proyectos y se propuso a IP MERCADO, en lo que

[lamamos un ciclo de mejora continua.

También como una forma de contextualizar las actividades contenidas en sus
procesos actuales, mas un aporte desde la perspectiva de esta investigacion, se ve por
conveniente ilustrar a estas mediante dos herramientas de la gestion 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 mas
especifica se presenta un Diagrama de Flujo que pretende mostrar la contribucién y
cadena de valor de los proyectos que desarrolla la empresa. En esta Ultima
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 informacion solicitada por el cliente. No se ha llegado a conciliar las posiciones de
esta investigacion con la posicion desde la empresa respecto de ¢Que porcentaje de
valor agrega cada una de las etapas?, un enfoque simplista equivaldria 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 gréficas se

presentan como los Anexo 07 y 08.

4.1 Resultados

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

planificacion de proyectos en la empresa IP MERCADO.

v Resultados de la variable dependiente 01: Tiempo de planificacion del
proyecto.
De las coordinaciones internas efectuadas se ha llegado a conciliar o aceptar que
esta variable es de particular cuantificacion, es decir, en el tiempo se ha llegado
a determinar que no existe propiamente un patron para una cuantificacion
temporal y puntual, debido a que, segun la naturaleza de cada estudio, incluso del
tipo de cliente (persona natural o persona juridica), este tiempo es muy erratico,

pero si contiene en esencia actividades conocidas.

Indicador: Tiempo de planificacion del proyecto (dias).

Operacionalmente corresponde a los dias consumidos desde que el cliente
manifiesta su requerimiento por un estudio, hasta que se hayan definido todos los
recursos necesarios para la ejecucion misma o trabajo de campo. Entre estos
extremos un evento determinante corresponde a la aceptacion concreta de parte

del cliente para la ejecucion de su requerimiento de informacion.

Situacion de la variable dependiente en PRE-TEST

Se estim6 el tiempo de proceso de planificacion de proyectos, con base a la
informacién reportada por el directivo de la empresa; para ello se tomd un registro
de 06 proyectos, los cuales fueron sin la aplicacion del ciclo BPM en el proceso
de la planificacion, dichas estimaciones se muestran en la Tabla 6, en ella se
aprecia que el promedio de tiempo de planificacion se comporta en torno a una
semana o siete dias calendario. Este reporte de tiempos se circunscribe a la

redaccion contenida para el indicador.
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Tabla 6.
Resultados Pre test — Tiempo del proceso de planificacion

N° Categoria Proyecto N° Dias

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

TIEMPO PLANIFICACION PRE-TEST

10 9

DiAS DE PLANIFICACION

42 43 44 45 46 47
NUMERO DE PROYECTO

Figura 10. Tiempo de planificacién de proyectos Pre — Test, por autor

Implementacion del Ciclo BPM para la planificacion de proyectos

La aplicacion del ciclo BPM en la etapa de la planificacién para este estudio, se

va a basar en estos seis puntos:

4.
3. Disefio de Implementacid
n de los
Procesos

5. Seguimiento

A continuacion, se detalla que se ha implementado punto a punto.
1. Reunion de la gerencia con los clientes.
2. Definicidn de tematica y alcance del proyecto.
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Definicion de responsabilidades del Gerente y Coordinador del Proyecto.
Implementacion de formatos y procedimientos.

Seguimiento al cumplimiento de aplicacion de los formatos y procedimientos.

o o k~ w

Verificacion de objetivos sobre de la reduccién de tiempos en la etapa de

planificacion se han alcanzado.

Para la aplicacion del ciclo BPM en la planificacion de proyectos, como ya se
anoto, el Gerente de la empresa tiene una entrevista previa con el cliente, donde
se define la temética y los alcances del proyecto, y se define el instrumento de

recoleccion de datos a utilizar.

Buscando reducir el tiempo de la planificacion, desde la gestion por procesos y la
aplicacion del ciclo BPM se tomaron las siguientes medidas:

1) de un proyecto previo se optd por que cada participante devolviera su
identificacion 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 identificacion, 2) asimismo, en las
reuniones de coordinacion entre el gerente y el cliente, se aplicé un borrador de
contrato conteniendo aspectos conocidos en este tipo de tratativas; se buscé asi
persuadir la decision final del cliente que naturalmente hizo que se disminuyeran
los tiempos de coordinacion que corresponden a la etapa de planificacion, 3)
también para esta etapa se aplico el formato “Acta de constitucion del proyecto —
Project Charter” el cual es una ayuda con caracter de agenda que el gerente
administra en la reunién de coordinacion; de esta manera la reunion puede guiarse
por un orden de aspectos a tratar y no depender de las circunstancias de la reunién,
donde muchas veces, segun refirid el gerente, algunos temas tratados no
correspondian a los intereses del estudio, 4) se conocié que antes de la
investigacion, 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 desempefiaba en la ejecucion del proyecto, pero realizando
un analisis al proceso de planificacién se decidi6 que el supervisor también tiene
que desarrollar su trabajo en esta etapa con la responsabilidad de reclutar a los
colaboradores; este cambio de participacion del supervisor en el proyecto ayuda

también a disminuir tiempos en la planificacion.
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Entonces, la implementacion del ciclo BPM en este punto se rige por el siguiente
diagrama:

Planificacion del Proyecto

1. Requerimiento del cliente
2. Definicion de la tematica
3. Disefio del instrumento de recoleccion
4. Contacto y formalizacion de encuestadores

5. Actualizacion de formatos de control

Figurall. Diagrama de la implementacion de la planificacion
del proyecto, por autor

Para los pasos 1, 2 y 3, se mantiene el procedimiento referente a la reunién previa
del Gerente con el cliente en donde se definen los alcances, enfoque e informacion
de importancia para cliente para poder llevar a cabo el proyecto, asi mismo el
Gerente es quién se encarga de definir la tematica del estudio, teniendo en cuenta
estos dos puntos, el Gerente procede con el disefio del instrumento para la
recoleccion de la informacidn en cada uno de los proyectos.

Se debe tener en cuenta que, una vez concluida la reunion con el cliente, se
procede con la firma de un contrato (Anexo 9), y esta medida se tomo ya que en
muchas oportunidades el Gerente solo se valia 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 ejecucion, entrega del informe final y
pago, se generaba una demora en todo el proceso, y esto se reflejaba mas en las
etapas de ejecucion y entrega de informe final. Entonces a partir de la aplicacién
de la firma de contrato en la etapa de la planificacion, hizo que se ejerza una
presion en el sentido que se tiene que cumplir a cabalidad con los tiempos

establecidos ya en el contrato.
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Considerando los procesos actuales de la empresa, y que no contaba propiamente
con registros documentados sobre la planificacion de cada uno de los tipos de
proyectos ejecutados desde que inicid sus operaciones (cinco codigos de
proyectos: OP = opinién puablica, IM = investigacion de mercado, 1A =
investigacion académica, CA = capacitacion, AC = asesoria/consultoria), 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 asi pueda
mejorar su control interno y visibilizar los aspectos relevantes de sus proyectos,

incluso una aproximacion de su costo, (Véase Figura 12).
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/Exi? IP MERCADO PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION

INVEETIGACION DE MERCADD ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO (PROJECT CHARTER)
ESTUDINS DE OFMION

CUADRD DE CONTRO,
Versdn: Elahorado por: Rewtiado por: igrabada por: Enirada an vigor: Cadigo:
1 SIML MMM MMM 103 Hn PLAN-PY-IM-01

L INFORMACIIN G ENERAL DELPROYECTD
L1INOMBRE DELPROYVECTD:

2 DESCRIPCION DELPROYECTO: Qué, quin, dima, dinde y cuinda?

3 PROVECTO: Prechibones pam o trabajo de ampao yfo avance fppdonal), informe final
3.1 ENTREGABLES DE L GESTION DEL PROYECTO

4 JUSTIRCACION Y FINALIDAD DEL PROYECTO: Motivos, razones o argum entos que justiiquen ol porque de la ejeaudian del proyect fin ditimo

5. QBETIVOS DELPROYICTO: Metas haia las cushes se debe dirigh ol trabajo del proyecto en términos de triphe restriccidn. Se recogen las expectativas y
mothvadones del cliente o ks de b empresa, cuando es " estudio aluslvg”
COEPTO ORETIOS CRITERIOS DE EXITO
MLCANCE
TIEMPO
COSTO

6. DESKGNACKIN DELPROJKECT MANAGER DELPROYECTO

NOMBRE NIVELES DE AUTORIDAD
REPORTA &

SUPERVISA &

7. CRONOGRAMA DE REALZA QN DEL PROYECTO
i EVENTO PROGRAMAD O FECHA PROGRAMADA

& ORGANITACKINES O GRUPDS ORGAN A0 ONALES QUE INTERVIENEN EN EL PROYECTO
N ORGANGZACKIN O GRUD ORGANEACIONAL RO CUVE DE SEMPER A

3, PRESUPUESTO PRELIMINAR DEL FROYECTO
CONCEFTO MONTD WETo

10. CUENTE QUE SOUICITA EL PROYECTD
HOMBRE EMPRESA CARGD FECHA

Figura12.  Formato de Acta de Constitucion del Proyecto IP MERCADO, por
autor

Respecto al punto 4, se establecid que el Supervisor del Proyecto sea el
responsable de contactar y preparar la capacitacién a los encuestadores, asimismo,
se cred e implementd un formato de Contacto de Colaboradores para la realizacion
de los proyectos, esto fue debido a que se evidencié en IP MERCADO una
deficiencia referente a una incompleta y desactualizada base de datos de los

colaboradores de la empresa, lo cual muchas veces generd 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 ejecucion de los proyectos (Véase figura 13).

- PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION

ﬁ/ﬁ ) IP MERCADO
INVESTIGACION DE MERCADD REGISTRO DE PERSONAL
ESTUDIOS DE OFINION

CUADRO DE COMTROL
Version: Elaborado por: Revizado por: Aprohado por: Entrada en vigor: Codigo:
1 SLML MMM MMM o221 PLAN-PY-CON-01

L. CONTACTO DE COLABORADORES
M® NOMBRE OCUPACION DIRECCION CORRED CELULAR

WO JCE (=l Jem | LA | L R

ek
[=]

i
(=

i
P

it
W

ok
=]

=
L

Figura 13. Formato de Contacto de Encuestadores de IP MERCADO, por autor

Respecto al punto 5, sobre la actualizacion de formatos de control, se refiere a los
formatos que se van a utilizar en la etapa de ejecucion del proyecto, como son el
control de rutas, designacion 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 planificacién, ya que se define la ruta
del encuestador, segln la cobertura del estudio, se precisan las provincias y
distritos en donde se llevaré a cabo la encuesta; en ella se coloca el nombre del
encuestador al cual se le asigno dicha ruta segun un procedimiento interno (sorteo
de rutas) después de la capacitacion, también se hace el llenado de la columna
“Numero” encuesta segun la ruta, asimismo de realiza el llenado de las cuotas de
edad, cuotas de género de cada ruta. Se anota también una asignacion economica
para cubrir desplazamientos dentro de cada ruta, una cantidad variable segun la

ubicacion.
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4:;(1'? IP MERCADO PROCEDIMIENTO DE EJECUCION
1
'“ﬁg’;’ﬁggggé‘g:ﬁ:}?ﬁr” CONTROL DE RUTAS
Version; Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Entrada en vigor: Codigo:
1 SLML MMM MMM 2j02/2021 EJEC-PY-IND-01
NOMBRE DEL PROYECTO:
FECHA:
PROVINCIAS: DISTRITOS:
CONTROL DE RUTAS INTERNO
"f S e ENCUESTADOR | N2 | 18-24 | 25-34 | 35-44 | 45-70 X-Y . NUMERA | FECHA DE | S/ PASAJE
Z2|E () NG H Ml HIMIHI MBI M ™ CION  |ENCUESTA|  local
| 1]
2
3] A
]
5
6
7]
8|8
0
10
COBERTURA DEL ESTUDIO
1.00
% edad % géne

Figura 14. Formato general de Control de Rutas, por autor

En el formato presentado de Control de Campo (Figura 15), se realiz6 una

modificacion con la finalidad que los encuestadores puedan dibujar un croquis de

acuerdo con las rutas asignadas para un mejor entendimiento y ubicacion del

encuestador, guidndose 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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PROCEDIMIENTO DE EJECUCION

TP M
,ﬁ’ﬂ I F:..mml.zﬂﬁ.gﬁrgp CONTROL DE CAMPO
ESTUDKE DE OPIMION
Versidn: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Entrada en vigor Codigo:
i MMM MMM MMM 2022021 EECPY-0C-01
ESTUDION®: COBERTURA:
RUTA N*: NUMERACION: Del al
CIUDAD/LOCALDAD: CISTRITOY/ PROVINCIA:
FECHA: ENCUESTADOR (A):
CUOTAS DE RUTA
18-24 25-34 35-44 45-T70 TOTAL
HOMBRE
MUJER
TOTAL
REFERENCIADE RUTA
RECORRIDO E INCIDENCIAS
.| Awenida, calle, jirdn, pasaje, via, Madie, no Mo es Es N-E-G Es N-E-G
VR N HN contesta MN-E-G {ausente) | (rechazd) Aceptd
1
]
3
4
5
[
7
8
9
10
W B s s

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 Planificacion del

Proyecto, y se concluye con el llenado de los formatos en el proceso de Ejecucién.
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Situacion de la variable dependiente en POST TEST — Después

Con respecto a la primera hipotesis de la investigacion, en la medicion del
indicador de la variable dependiente, se registré con mas atencion el tiempo de
proceso de planificacion de proyectos, para lo cual se tomé un registro de 06
proyectos, los cuales fueron con la aplicacion de las cuatro recomendaciones
formuladas en contexto de la gestion por procesos. Estos resultados se muestran

a continuacion.

Tabla 7.

Resultados post test — Tiempo del proceso de la planificacion

N° Categoria Proyecto N° Dias

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 grafico de ruptura, luego de la implementacién de la
gestion por procesos en la etapa de la planificacion de proyectos.

GRAFICO DE RUPTURA - PRE Y POST TEST

=
o

DIAS DE PLANIFICACION
o = N w Y [9,] [e)] ~ 0] [(o]

42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53
NUMERO DE PROYECTO

Figura 16. Gréafico de Ruptura de la Planificacion — Post Test, por autor
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Se puede evidenciar en el Grafico de Ruptura — Post Test una tendencia a la reduccion
en los tiempos de planificacion; de acuerdo con el gréfico se entiende que de los
ultimos seis proyectos de la empresa IP MERCADO, proyectos del nimero 42 al 47
(llevados a cabo entre los afios 2018 al 2020 sin la aplicacion de la gestion por
procesos), se tiene que en promedio el tiempo de planificacion duraba alrededor de
siete dias (linea azul). A partir de la implementacion de lineamientos de la gestion
por procesos en la etapa de planificacion, se advierte una reduccion de este tiempo:
de siete dias a cinco dias (linea amarilla); este resultado corresponde a los proyectos
del 48 al 53 considerando las propuestas. Con los nimeros absolutos, una reduccién
del tiempo equivalente a — 28.5%.

La implementacién de estos formatos se dio a partir del mes de febrero 2021 a
diciembre del mismo afio (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 Gltimos dos afios estos requerimientos se han visto
afectados por la pandemia derivado del COVID-19. Esta cuestion argumenta el hecho
de que en la etapa pre para esta investigacion se analizan seis proyectos desarrollados
en casi tres afios, mientras que para la etapa post este mismo nimero de proyectos,

pero en un solo afio.

Objetivo especifico 02: Implementar el ciclo BPM para mejorar el tiempo de
ejecucion de proyectos en la empresa IP MERCADO

v Resultados de la variable dependiente 02: Tiempo de ejecucién del proyecto
Se aplica a lo que en términos de la investigacion cientifica se denomina trabajo
de campo. Sin las consideraciones de la gestion por procesos, esta etapa es de
particular cuidado (y lo seguira siendo) por cuanto se desarrolla fuera del control
directo de la empresa; la empresa confia en la honestidad de sus colaboradores
cuando estan recorriendo las diversas rutas asignadas en las diversas localidades
donde se desarrolla. Siendo asi, siempre ha existido una dosis de desconfianza
que no ha sobrepasado algunos limites, y existia la sensacion de que este tiempo
de ejecucién podia mejorarse.

De esta manera y luego de considerar que el costo de esta etapa en mas del 90%

de los proyectos desarrollados corresponde al costo unitario que se paga por
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aplicacion de encuesta efectiva y la cantidad de encuestas a aplicar, es que bajo
el enfoque de la gestion por procesos, buscando en verdad una mejora de proceso
es que se adoptaron dos medidas basicas: 1) incrementar el ndmero de
colaboradores por cada proyecto, con su implicancia directa en el acortamiento
de tiempos, y 2) designacion de un supervisor de proyecto, para efectuar un
controles mas efectivos del trabajo de campo y ejecucion del proyecto (sin
proponerse, luego se advirtio que esta medida daba soporte a la medida 1, por lo

que la reduccion del tiempo buscado era de esperarse).

Indicador: Tiempo de ejecucion del proyecto (dias)

Comprende el tiempo de los dias consumidos desde que, inmediatamente después
de la capacitacion y asignacion de rutas de trabajo o localidades a visitar (incluso
fuera de la ciudad de Huénuco) hasta el momento en que la Gltima encuesta
aplicada en la Gltima ruta o localidad planeada y programada se encuentra
disponible en la oficina de la empresa, completandose el insumo necesario para la

siguiente etapa.

Situacion de la variable dependiente en PRE TEST

Con la informacion proporcionada desde la empresa IP MERCADO se estim el
tiempo de proceso de la ejecucion de proyectos; desde la empresa se facilitd un
registro o ficha resumen de seis proyectos conteniendo informacion puntual para
la investigacion que previamente habia sido especificada. Se trata de los proyectos
N°42 al N°47 y cuyo resumen de tiempos de ejecucion se muestran en la siguiente
tabla, y en la cual se evidencia que el promedio de la ejecucion. Ademas, se
aprecia en el cuadro que el promedio de la ejecucion o trabajo de campo de los

proyectos es algo mas que cuatro dias.
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Tabla 8.

Resultados Pre test — Tiempo del proceso de ejecucion

N° Categoria Proyecto N° Dias

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 a7 5
PROMEDIO 4.17

TIEMPO EJECUCION PRE-TEST

DIAS DE EJECUCION
w

42 43 44 45 46 47
NUMERO DE PROYECTO

Figural7.  Tiempo de ejecucion de proyectos Pre-Test, por autor

Implementacion de la Gestion por Procesos para la ejecucion de proyectos

La aplicacion del ciclo BPM en la etapa de la ejecucion para este estudio, se va a

basar en estos seis puntos:

4.
3. Disefio de Implementacié
n de los
Procesos

5. Seguimiento

A continuacion, se detalla que se ha implementado punto a punto:
1. Identificacion y orden de los procesos que se llevan a cabo en esta etapa.
2. Andlisis de procedimientos y formatos.
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3. Establecer medidas y tiempos en base a la ejecucién del tiempo del
levantamiento de informacion.

4. Implementacion de formatos y procedimientos e incrementar cantidad de
encuestadores.

5. Seguimiento al cumplimiento de aplicacion de los formatos y procedimientos.

6. Verificacion de si los objetivos de la reduccion de tiempos en la etapa de

ejecucion se han alcanzado.

Para la aplicacion del ciclo BPM en la ejecucion de proyectos, se tuvo una reunion
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 explico.
El contexto de la gestion por procesos para esta etapa, se propone segun lo que se
muestra en el siguiente diagrama de bloques.

Ejecucién del Proyecto

1. Capacitacion de encuestadores

2. Distribucién de rutas en el ambito de estudio

3. Asignacion de rutas a encuestadores

4. Reportes de ejecucion

5. Reporte de encuestas efectivas o ejecutadas

Figura18.  Diagrama de la implementacion de la ejecucion del proyecto

La capacitacién de los encuestadores es el primer paso en la ejecucién debido a
que, si esta actividad se ejecuta, existe la certeza de que el proyecto va a
ejecutarse; ademas 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
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detalla las preguntas de las encuestas, asimismo se les da indicaciones sobre de
qué manera se debe abordar al encuestado, ademas de las fechas previstas de
aplicacion de las encuestas y se les informa el plazo de dias maximos que tienen
para entregar las encuestas aplicadas.

Para esta etapa se aplicé un formato de capacitacion, la cual permitio a la empresa
tener un registro del personal que va a participar en la ejecucion del proyecto y

ademas que cuenta con la capacitacion adecuada para poder realizar las encuestas.

?" PROCEDIMIENTO DE EJECUCION
q;},ﬂ- IP MERCADO ,
INVESTIGACION DE MERCADO ASISTENCIA A CAPACITACION
CUADRO DE CONTROL

Versidn: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Entrada en vigor: Cadigo:

1 SLML MMM MMM 2f02f2021 EJEC-PY-CAP-01
NOMERE, N° y CODIGO DE PROYECTO:
TEMA:
RESPOMSABLE:
FECHA ¥ HORA:
LUGAR:

ASISTENCIA A CAPACITACION
NOMBRE CELULAR FIRMA

w e [~ @[] e w2

=
[=]
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Figura 19. Formato de asistencia de capacitacion, por autor

Para el desarrollo de los puntos 2, 3 y 5 despues de la capacitacion 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 identificacion, tablero, lapiceros (en el trabajo de diciembre de

2020 se adiciond 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 optd por implementar el formato de Entrega
y Recepcidn de Indumentaria (Figura 20); esta mejora en el control de los procesos
se justifica debido a que no se solia llevar el control de entrega y devolucion de
manera documentada de los recursos facilitados a los encuestadores. Ademas de
acuerdo a la coyuntura referente al COVID-19, se implementd un Protocolo de
Actuacion en Contexto COVID-19 (Anexo 11).

-I‘l 7
i’ﬁ P MﬂCﬁDO FHDCEDlMlEN'l'fD DE EJECUCION
q T ENTREGA Y RECEPCION DE INDUMENTARIA
CUADRD DE CONTROL
Version: Elaborado por: Revisado por: | Aprobado por: | Entrada en vigor: codigo:
1 SLMIL MMM BANM 2/o2/2021 EJEC-PY-IND-01
MOMBRE, N° y CODIGO DE PROYECTO:
FECHA:
LLMGAR:
INDUMENTARIA - RECIBIDO Y ENTREGADO / +'= Conforme / P = Perdido [ D = Debe/
a & 3
e | e | 2| 8| 8| 8 |2¢
ne NOMBRE 2 & & 8 g 5 g g
w] = = 5 = 3 = -
R E R E R E R E R E R E R E
1
2
3
4
5
B
7
8
9
10
11
12
13
14
15

Figura 20. Formato de Entrega y Recepcion 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 Huanuco y/o provincia si fuese el caso, y luego de este paso, ya en la
ejecucion 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 ejecucidn de las encuestas, este control de realiza de manera
aleatoria, para lo cual se hacen llamadas a los encuestadores y se les solicita que
envien su ubicacion en tiempo real, asimismo que adjunten una evidencia
fotografica. Cuando se trata de desplazamientos en localidades fuera de la ciudad
de Huénuco, el supervisor de proyecto facilita a los encuestadores un impreso
extraido de Google Maps, y se somete a una explicacion de las direcciones del

desplazamiento.

Adicionalmente el supervisor de proyecto ya teniendo la ubicacion en tiempo real
del encuestador, procede a realizar una visita aleatoria (especialmente cuando se
trata de la ciudad de Huanuco) para verificar en sitio que se esté llevando de
manera adecuada y real la aplicacion de las encuestas; este control que es realizado
por el supervisor de proyecto es informado al Gerente, el cual en algunas
ocasiones envia la evidencia fotografica al cliente sobre la ejecucion de las
encuestas, si este lo solicitara. No se descarta que, por comodidad, tiempo y

cercania, 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 recepcion de las rutas completamente llenadas y se realiza
un cotejo de las cuotas de edad y género segun el Formato de Control de Rutas
(Figura 21), y asi se completa el llenado del formato en mencién, colocando la
fecha de realizada la encuesta, lo cual nos sefiala en resumen que el encuestador

ha cumplido con la ejecucidn de la ruta asignada en tal fecha.

65



2

4{1? IP MERCADO

PROCEDIMIENTO DE EJECUCION

'"V?s‘;'ﬁuﬂgggg gmﬁ%‘-‘rﬁ“m CONTROL DE RUTAS
Version: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Entrada en vigor: Cadigo:
1 SLML MMM MMM 2f02/20211 EJEC-PY-IND-01
NOMBRE DEL PROYECTO: N°:
FECHA:
PROVINCIAS: DISTRITOS:

CONTROL DE RUTAS INTERNO

2= ostriro | ENCUESTADOR | Ke 18-24 | 25-34 | 35-44 | 45-70 | X-Y g | 'UMERA FECHA DE S/ PASAJE
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Figura 21. Formato de Entrega y Recepcién de Indumentaria, por autor

Tabla 9.

Resultados Post test — Tiempo del proceso de ejecucion

N° Categoria ProyectoN° Dias

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 grafico de ruptura, luego de la implementacion de la

gestion por procesos en la etapa de la ejecucion de proyectos.
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TIEMPO EJECUCION - PRE Y POST TEST

DIAS DE EJECUCION
w

42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53
NUMERO DE PROYECTO

Figura 22. Gréfico de Ruptura Ejecucion — Post Test, por autor

En la figura de ruptura — Post Test, es visible un cambio hacia abajo en el tiempo de
la ejecucion del proyecto; los proyectos del N°42 al N°47 que se llevaron a cabo en
los afios 2019 al 2020, en los cuales no se aplicaban lineamientos de la gestion por
procesos en la etapa de ejecucion de proyectos, este proceso duraba alrededor de 04
dias (linea azul), pero a partir de la implementacion del ciclo BPM se redujo hasta
03 dias (linea amarilla); esta disminucién aplica a los proyectos No. 48 al 53, y se

espera tendencia sostenida para los futuros proyectos.

Antes de la implementacion del ciclo BPM, por lo general la empresa trabajaba con
8 a 9 encuestadores, segun la disponibilidad de estos, los cuales son estudiantes de
las carreras de ingenieria industrial, ingenieria de sistemas y carreras afines, a los
cuales se les designaba dos rutas por dia de manera razonable y en funcién 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
ejecucion en 03 o 04 dias y en muchas oportunidades se adicionaba un dia méas dado
que la aplicacion de las encuestas se supeditaba en los ajustes de la agenda del

encuestador.

Entonces, en coordinacion con el Gerente y el supervisor de proyecto, se concluyo

que para asegurar que la ejecucion se diera en menos tiempo (dias), se incremento el
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nimero de encuestadores hasta 11 o 12 segun la naturaleza y exigencia de los
proyectos, con lo cual se aseguraba que la aplicacion de todas las rutas se de en plazo
menores a los historicos, lo que influyd notablemente en el tiempo de culminacién
del informe final del proyecto (esta medida implica incrementar recursos mas no

costos debido a que el mismo nimero de encuestas lo aplican méas personas).

Objetivo especifico 03: Implementar el ciclo BPM para mejorar el tiempo de

elaboracion del informe final de proyectos en la empresa IP MERCADO

v Resultados de la variable dependiente 03: Tiempo de elaboracion del informe
final del proyecto.
Esta etapa en la ejecucion de los proyectos es, por decirlo de alguna manera, la
mas controlable debido a que se desarrolla en oficina, bajo la supervision de la
gerencia y en los Gltimos trabajos con la eventual participacion del supervisor de

proyecto. Aun asi, nunca debe descartarse oportunidades de mejora.

Indicador: Tiempo de elaboracion del informe final del proyecto (dias)
Situacion de la variable dependiente en PRE TEST
Se calcul6 el tiempo de proceso de elaboracién del informe final de proyectos,
para lo cual se tomo un registro de 06 proyectos, los cuales fueron sin la aplicacion
de la gestion por procesos en el proceso de la planificacion, dichos resultados se
muestran en la Tabla 10.
Ademas, se aprecia en el cuadro que el promedio de la ejecucion de los proyectos
es de aproximadamente de cuatro dias.

Tabla 10.

Resultados Pre test — Tiempo de elaboracién del informe final

N° Categoria Proyecto N° Dias

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 a7 3
PROMEDIO 3.67
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TIEMPO INFORME FINAL PRE-TEST

DIAS DE INFORME FINAL
w

42 43 44 45 46 47
NUMERO DE PROYECTO

Figura 23. Tiempo de Informe Final — Pre Test

Aplicacion de la Gestidon por Procesos para la elaboracion del informe final

del proyecto

La aplicacion del ciclo BPM en la etapa de la elaboracion del informe final para

este estudio, se va a basar en estos seis puntos:

4.
3. Disefio de Implementacio
los procesos n de los
Procesos

5. Seguimiento
de los

A continuacion, se detalla que se ha implementado punto a punto:

1. Planificacion de la recepcion de hojas de ruta completadas y el vaciado de
informacién. Asimismo para la reduccion de tiempos en esta etapa, se
implemento y entregd a los encuestadores en la etapa de ejecucion, 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 numeracion de las encuestas y la
fecha de cuando se ejecuto la encuesta, ya que si bien se podria considerar
gue estas 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

69



entregaran estas indicaciones a los encuestadores a pesar de haberles hecho
mencién en la capacitacion solian entregar las encuestas sin la numeracién
correspondiente lo cual generaba que el digitador tenga que invertir tiempo
en colocar la numeracion y verificar el orden de las mismas, quitandole asi
tiempo importante para que inicien con el vaciado de datos.

2. Andlisis de respuestas abiertas y codificacion de preguntas.

3. Disefo de software en Excel para el vaciado de la informacion y disefio del
informe final basado en la encuesta.

4. Aplicacion del digitado de respuestas de encuestas en el software en
plataforma Excel

5. Digitado, vaciado de datos y elaboracion del informe final para el cliente.

6. Verificacidn de si los objetivos de la reduccion de tiempos en la etapa de

elaboracion del informe final se han alcanzado.

El Gerente de la empresa es el encargado de gestionar en su totalidad la
comunicacion entre la empresa y el cliente, para ello durante la elaboracion 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 permitio que el Gerente pudiera verificar si habia algun retraso en la entrega
del proyecto y asi podia tomar la decision de reasignar los recursos necesarios
para poder cumplir con el tiempo establecido con el cliente.

El seguimiento y control lo realiz6 el supervisor de proyecto a través del
seguimiento inopinado a los encuestadores, para asegurar que estos estuvieran

cumpliendo con la aplicacion de las encuestas segun las rutas designadas.

Para un mejor entendimiento de la implementacién de un sistema de control
previo para la realizacion del informe final de proyectos véase el siguiente

diagrama de bloques (Figura 24):
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Informe final del Proyecto

1. Verificacion de formato - Control de Gabinete
2. Asignacion de cédigos a respuestas abiertas
3. Adecuacion de software en plataforma Excel
4. Corrida de prueba para digitado de datos
5. Digitado definitivo de datos
6. Disefio de la estructura del informe final

Figura 24. Diagrama de la implementacion 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 mas de un ambito geogréfico y asi se presentan los
resultados por ambito.

3. Si el estudio amerita presentar resultados por objetivos, se procede a realizar
el analisis correspondiente de acuerdo con los objetivos.

4. Para los puntos 2 y 3, se tiene en cuenta y segun lo requerido por el cliente,
se incluye una interpretacién; ademas, no olvidar que la interpretacion de los

resultados corresponde a la expectativa del cliente.

Tabla 11.

Resultados Post test — Tiempo del proceso del informe final

N° Categoria Proyecto N° Dias

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
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En seguida, se presenta el grafico de ruptura, luego de la implementacion del ciclo

BPM en la etapa del informe final de proyectos.

TIEMPO INFORME FINAL - PRE Y POST TEST

DiAS DE INFORME FINAL
w

42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53
NUMERO DE PROYECTO

Figura 25. Tiempo Grafico de Ruptura de Informe Final — Post Test, por autor

Se puede evidenciar en el Grafico de Ruptura — Post Test (Figura 25), que hubo una
reduccion en los tiempos del informe final del proyecto, de acuerdo con el grafico
se entiende que de los ultimos 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 afios 2019
al 2020, no se aplicaba la gestion por procesos en la etapa de ejecucion de proyectos,
por lo cual en promedio y de acuerdo al proyecto a realizar, este proceso duraba
alrededor de 03 dias y medio (linea azul), pero a partir de la implementacién por
procesos en el proceso de ejecucion hubo una reduccion de 02 dias y medio (linea
amarilla), viéndose de manera dptima esta implementacion, ya que se empezaron

aplicar en los proyectos No. 48 al 53 los formatos propuestos.

Respecto al tiempo de ejecucion del informe final, se tuvo en cuenta las etapas
previas, las cuales son la planificacion y la ejecucion, ya que muchas veces el retraso
mayormente se daba en la ejecucion de los proyectos, por ende esta etapa tenia mayor
impacto en el tiempo para realizar el andlisis de los datos obtenidos y asi poder
redactar del informe final; al no tener las encuestas completadas en todas las rutas y

localidades, era politica comenzar esta etapa recien cuando esto se completaba. Sin
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4.2

embargo, ahora que el supervisor de proyecto instruye el correcto llenado y
aplicacion de encuestas, y de alguna manera presiona por que se acelere la ejecucion
del trabajo de campo, las encuestas llegan a oficina en tiempos mas cortos, se ha
decidido que con un adecuado volumen de encuestas ejecutadas (aun quedando
pendiente rutas o localidades) se podia iniciar con el trabajo de gabinete que en la
practica se traduce en el tiempo de elaboracién del informe final.

Como en el caso del incremento del numero de encuestadores, esta etapa es pasible
de un incremento en el nimero de digitadores, con un impacto en la disminucion del
tiempo de digitacion, de al menos un 40%,; esto es facil de explicar: si con dos
digitadores (uno dicta y el otro digita), el tiempo de digitado es “X”, este tiempo en
teoria deberia disminuir a “X/2”, si es que se asigna un par mas de digitadores. Asi
en coordinacion con el gerente, se propuso que para asegurar que la realizacién del
informe se diera en menos tiempo (dias), no se descartara la decisién de incrementar
digitadores, pues como el caso de la ejecucion 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).

Andlisis y resultados

Prueba de Normalidad PRE TEST
Tabla 12.

Muestra Pre Test del tiempo de proyectos

N°  Categoria Proyecto N° Dias

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 a7 17

Fuente: Elaboracion propia

Ho: Hipdtesis Nula Datos son normales

Hi: Hipdtesis Alterna  Datos no son normales

73



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 distribucion normal, para tal fin, utilizaremos
la prueba estadistica Shapiro-Wilk debido a que la muestra es menor a 50, obteniendo

los siguientes resultados:

Tabla 13.

Resultados pre test del analisis de normalidad del nimero de proyectos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreTest ,207 6 ,200" ,892 6 331

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: IBM SPSS Version 25

Conclusién: Entonces como el P valor (0.331) es > que 0.05, se acepta la Hipotesis

nula, por lo tanto, los datos son normales.

Prueba de Normalidad POST TEST
Tabla 14.

Muestra Post Test de tiempo de proyectos

N° Categoria Proyecto N° Dias

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 53 114

Fuente: Elaboracién propia

Ho: Hipdtesis Nula Datos son normales

H1: Hipotesis 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 distribucion normal, para tal fin, utilizaremos
la prueba estadistica 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 andlisis de normalidad del nimero de proyectos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
EStag'S“C gl Sig. Estadistico gl Sig.
PostTest 171 6 ,200* ,918 6 ,493

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: IBM SPSS Version 25

Conclusion: Entonces como el P valor (0.493) es > que 0.05, se acepta la Hipotesis

nula, por lo tanto, los datos son normales.

Prueba de Normalidad PRE TEST y POST TEST de las Variables

v Hipotesis especifica 1
Al respecto se formularon las siguientes hipotesis, con un nivel de significancia
del 5%:
Ho: Hipdtesis Nula La implementacion del ciclo BPM no mejorara el
proceso de planificacion de proyectos en la empresa IP
MERCADO.
H1: Hipdtesis Alterna  La implementacion del ciclo BPM mejoraré el proceso
de planificacion de proyectos en la empresa IP
MERCADO.
Tabla 16.

Muestras Pre y Post Test del tiempo de la Planificacion de Proyectos

ESTUDIO PRE PLAN(I::,;:SCION ESTUDIO POST PLAN(I;:,:;A)UON
42 9 a8 6.8
43 7 49 5.7
a4 6 50 4.4
a5 7 51 43
a6 6 52 4.7
47 8 53 5.3

Fuente: Elaboracion propia
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Prueba de Normalidad
Se ingresaron los datos al SPSS con la finalidad de determinar si los datos siguen
una distribucion normal, para tal fin, utilizamos la prueba estadistica 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
planificacion de proyectos.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.
PreTest ,223 6 ,200" ,908 6 421
PostTest ,201 6 ,200" ,907 6 ,420

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: IBM SPSS Versién 25

Conclusién: Se observa que el P valor es mayor a 0.05 para el pre y post test,
respecto a la implementacién del ciclo BPM en la etapa de planificacion de
proyectos, esto quiere decir que tanto el pre y post testo tienen una distribucion

normal.

Estadisticos Descriptivos
Por otro lado, se muestran los estadisticos descriptivos, tanto para el pre y post

test.

Tabla 18.

Descriptivos de la variable dependiente 01, tiempo de la planificacion de
proyectos en pre y post test.

Descriptivos

Estadistico Error estandar

PreTest Media 7,167 AT73
95% de intervalo de confianza | Limite inferior 5,940
HEliEl B Rl Limite superior 8,394
Media recortada al 5% 7,130
Mediana 7,000
Varianza 1,367
Desviacion estandar 1,1690
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Minimo 6,0

Maximo 9,0

Rango 3,0

Rango intercuartil 2.3

Asimetria ,668 ,845

Curtosis -,446 1,741
PostTest | Media 5,200 ,3882

95% de intervalo de confianza | Limite inferior 4,202

para la media Limite superior 6,198

Media recortada al 5% 5,161

Mediana 5,000

Varianza 904

Desviacion estandar ,9508

Minimo 4,3

Maximo 6,8

Rango 2,5

Rango intercuartil 1,6

Asimetria ,997 ,845

Curtosis ,384 1,741

Fuente: IBM SPSS Version 25

Numéricamente hablando, la media o promedio obtenido en el tiempo de la

planificacién con el ciclo BPM fue de 05 dias, mientras que el tiempo de la

planificacién sin la implementacion fue de 07 dias.

Asimismo, se aplico la Prueba T-Student, en el cual se obtuvieron los siguientes

resultados:

Tabla 19.

Prueba de muestras emparejadas variable 01, tiempo de la planificacion de

proyectos en pre y post test.

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
% de i | .
o Media 95% dg intervalo de Sig.
.| Desviacion confianza de la t al .
Media . de error . . (bilateral)
estandar , diferencia
estandar - -
Inferior Superior
PreTest= |1 g667| 6563 | ,2679 | 12780 | 2,6554 |7,341| 5 | 001
PostTest

Fuente: IBM SPSS Versién 25
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Conclusion: El valor P es menor que 0.05, entonces rechazamos la Hipdtesis Nula
(Ho) y aceptamos la Hipotesis Alterna (Hy).

Entonces, de acuerdo a la Hi, se concluye que la implementacion del ciclo BPM
si contribuy6 a mejorar el tiempo de proceso de planificacion de proyectos en la
empresa IP MERCADO.

Hipotesis especifica 2
Al respecto se formularon las siguientes hipotesis, con un nivel de significancia
del 5%:

Ho: Hipdtesis Nula La implementacion del ciclo BPM no influird en la
mejora del tiempo de ejecucién de proyectos en la
empresa IP MERCADO.

Hi: Hipotesis Alterna  La implementacion del ciclo BPM influird en la mejora
del tiempo de ejecucion de proyectos en la empresa IP
MERCADO.

Tabla 20.

Muestras Pre y Post Test del tiempo de la Ejecucion de Proyectos

ESTUDIO PRE EJE(?I,J:S')ON ESTUDIO POST = E(ill,’ac;)o"‘
a2 > 48 3.2
a3 4 49 3.1
44 3 50 3
25 4 51 3.3
36 4 52 3.1
a7 > 53 3.1

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de Normalidad
Se ingresaron los datos al SPSS con la finalidad de determinar si los datos siguen
una distribucion normal, para tal fin, utilizamos la prueba estadistica 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

ejecucion de proyectos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreTest ,254 6 ,200* ,866 6 212
PostTest ,293 6 117 ,915 6 473

*. Esto es un limite inferior de la significaciéon verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: IBM SPSS Versién 25

Conclusion: Se observa que el P valor es mayor a 0.05 para el pre y post test,

respecto a la implementacién del ciclo BPM en la etapa de ejecucion de proyectos,

esto quiere decir que tanto el pre y post testo tienen una distribucién normal.

Estadisticos Descriptivos

Por otro lado, se muestran los estadisticos descriptivos, tanto para el pre y post

test.

Tabla 22.

Descriptivos de la variable dependiente 01, tiempo de la ejecucion de proyectos

en pre y post test.

Descriptivos
Estadistico eslf;wodrar
PreTest | Media 4,167 ,3073
95% de intervalo de confianza | Limite inferior 3,377
para la media Limite superior 4,957
Media recortada al 5% 4,185
Mediana 4,000
Varianza ,567
Desviacion estandar ,7528
Minimo 3,0
Maximo 5,0
Rango 2,0
Rango intercuartil 1,3
Asimetria -,313 ,845
Curtosis -,104 1,741
PostTest | Media 3,313 ,0422
Limite inferior 3,025
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zz:/; :ienl]netzir;/alo de confianza Limite superior 3,242

Media recortada al 5% 3,131

Mediana 3,100

Varianza ,011

Desviacion estandar ,1033

Minimo 3,0

Maximo 3,3

Rango 3

Rango intercuartil 2

Asimetria ,666 ,845
Curtosis ,586 1,741

Fuente: IBM SPSS Versién 25

Numéricamente hablando, la media o promedio obtenido en el tiempo de la
ejecuciéon con el ciclo BPM fue de 03 dias, mientras que el tiempo de la

planificacién sin la implementacion fue de 04 dias.

Asimismo, se aplico la Prueba T-Student, en el cual se obtuvieron los siguientes

resultados:

Tabla 23.

Prueba de muestras emparejadas variable 01, tiempo de la ejecucidn de proyectos
en pre y post test.

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
. 95% de intervalo de .
Media Desviacién M(—,;(:lr?)rde confianza de la t gl (bil?t(galral)
estandar . diferencia
estandar - -
Inferior Superior

Pretest - |y 0333|7146 2917 2834 | 17833 |3542| 5 | ,017
PostTest

Fuente: IBM SPSS Versién 25

Conclusién: El valor P es menor que 0.05, entonces rechazamos la Hipotesis Nula
(Ho) y aceptamos la Hipotesis Alterna (Hy).

Entonces, de acuerdo a la Hy, se concluye que la implementacion del ciclo BPM
si contribuy6 a mejorar el tiempo de la ejecucion de proyectos en la empresa IP
MERCADO.
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v Hipotesis especifica 3
Al respecto se formularon las siguientes hipétesis, con un nivel de significancia
del 5%:

Ho: Hipdtesis Nula La implementacion del ciclo BPM no mejorara el
tiempo de elaboracién del informe final de proyectos
en la empresa IP MERCADO.

Hi: Hipdtesis Alterna  La implementacion del ciclo BPM mejorara el tiempo
de elaboracion del informe final de proyectos en la
empresa IP MERCADO.

Tabla 24.

Muestras Pre y Post Test del tiempo de elaboracion del Informe Final de
Proyectos

92 3 48 2.5
a3 4 49 2.2
34 3 50 2.6
95 4 51 25
a6 > 52 2.7
47 3 53 3

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de Normalidad
Se ingresaron los datos al SPSS con la finalidad de determinar si los datos siguen
una distribucion normal, para tal fin, utilizamos la prueba estadistica 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
ejecucion de proyectos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreTest ,293 6 117 ,822 6 ,091
PostTest ,209 6 ,200" ,964 6 ,847

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: IBM SPSS Versién 25
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Conclusion: Se observa que el P valor es mayor a 0.05 para el pre y post test,
respecto a la implementacion del ciclo BPM en la etapa de informe final de los
proyectos, esto quiere decir que tanto el pre y post testo tienen una distribucion

normal.

Estadisticos Descriptivos

Por otro lado, se muestran los estadisticos descriptivos, tanto para el pre y post
test

Tabla 26.

Descriptivos de la variable dependiente 01, tiempo de la elaboracion del Informe
Final de proyectos en pre y post test.

Descriptivos
Estadistico eslfg;odrar

PreTest | Media 3,6667 ,33333

95% de intervalo de Limite inferior 2,8098

confianza para la media Limite superior 45235

Media recortada al 5% 3,6296

Mediana 3,5000

Varianza ,667

Desviacion estandar ,81650

Minimo 3,00

Maximo 5,00

Rango 2,00

Rango intercuartil 1,25

Asimetria ,857 ,845

Curtosis -,300 1,741
PostTest | Media 2,5833 ,10775

95% de intervalo de Limite inferior 2,3063

confianza para la media Limite superior 28603

Media recortada al 5% 2,5815

Mediana 2,5500

Varianza ,070

Desviacién estandar 26394

Minimo 2,20

Maximo 3,00

Rango .80

Rango intercuartil .35

Asimetria ,268 ,845

Curtosis 1,252 1,741

Fuente: IBM SPSS Version 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 dias, mientras
que el tiempo de atencién sin la aplicacion del ciclo BPM fue aproximadamente de
04 dias.

Asimismo, se aplico 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
elaboracion del Informe Final de proyectos

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

.., | Media de ) Sig.
.| Desviacion confianza de la t gl .
Media ) error . . (bilateral)
estandar . diferencia
estandar - -
Inferior Superior
PreTest -
1,0833 ,9108 ,3718 1274 2,03922 |2913| 5 ,033
PostTest

Fuente: IBM SPSS Versién 25

Conclusién: El valor P es menor que 0.05, entonces rechazamos la Hipotesis Nula
(Ho) y aceptamos la Hipoétesis Alterna (Hy).

Entonces, de acuerdo a la Hi, se concluye que la implementacion del ciclo BPM
si contribuyd a mejorar el tiempo realizacion de los informes finales de proyectos
en la empresa IP MERCADO.

Resumen de resultados

A continuacion, 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

Variable
Independiente

Hipdtesis

Especifica

Variable
Dependiente

Indicador

Diferencia

% de
variacion

. Tiempo del Tiempo de
1 Ciclo BPM ﬂe proceso de la | planificacion del | 7.17 5.20 1.97 27%
la planificacion e
planificacion proyecto
. Tiempo del Tiempo de
2 C'CIC? BPI\_/I,de proceso de la ejecucion del 417 3.13 1.03 25%
la ejecucion . L
ejecucion proyecto
Ciclo BPM de . Tiempo de
la elaboracion Tiempo del elaboracion del
3 . proceso del | . . 3.67 2.58 1.08 30%
del informe . . informe final del
. informe final
final proyecto

Elaboracion: Propia

84



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. El redisefio y la implementacion del ciclo BPM en la etapa de planificacion de
proyectos de la empresa, redujo el tiempo de ejecucion en 1.97 dias que equivale a -
27%; conclusion sostenida por el analisis de resultado de la prueba de muestras
emparejadas (P = 0.01 < P = 0.05), ratificando el sentido de la hipétesis “La
implementacion de la gestion por procesos mejorard el proceso de planificacion de

proyectos en la empresa IP MERCADO”.

2. Laimplementacion del ciclo BPM en la etapa de ejecucion de proyectos de la empresa,
mejora en -1.03 dias que equivale a -25% respecto de los promedios pre test; esta
conclusion se sostiene por el analisis de resultado de la prueba de muestras
emparejadas (P = 0.017 < P = 0.05), ratificando el sentido de la hipétesis “La
implementaciéon de la gestion por procesos mejorard el proceso de ejecucion de
proyectos en la empresa [P MERCADO”.

3. Laetapa de elaboracion de informe final de proyectos de la empresa reduce de manera
contundente el tiempo de la elaboracion del informe, se logré una mejora equivalente
a-30% en relacion al tiempo promedio pre test; lo contundente de la mejora se explica
porque se trata de una etapa de directo control, ademas por el analisis de resultado de
la prueba de muestras emparejadas (P = 0.033 < P = 0.05). Esta conclusion concilia el
sentido de la hipétesis “La implementacién del ciclo BPM mejorara el proceso de
elaboracion de informe final de proyectos en la empresa IP MERCADO”.

4. La ratificacion de las hipotesis alternativas conlleva a concluir en el beneficio de la
implementacion de la gestion por procesos en los proyectos que desarrolla la empresa
IP MERCADO,; el efecto combinado o la mejora total en el tiempo de ejecucion de los
proyectos es visible al reportarse una reduccion en el tiempo desde 15 a 10.92 dias, -
27.2%.

Se concluye asi que la implementacion de la gestion 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 redisefio 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 ejecucion de los
proyectos de la empresa, se recomienda adoptar los formatos y procedimientos
implementados en esta investigacion, como politica en la empresa y como elementos

estratégicos en la ejecucién de sus proyectos.

2. Siendo que las mejoras obtenidas se explican en gran parte por la participacion del
recurso humano, y que a su vez experimenta rotaciones en periodos maximos de dos
afios, es recomendable que la empresa implante de manera oficial una politica de

gestién de recursos humanos, con énfasis en el aprendizaje y el buen clima laboral.

3. También se recomienda que la empresa genere un archivo fisico de contenido temético
que asocie la gestion por procesos y su utilidad en la empresa, de tal manera que este

material se socialice con cada colaborador nuevo.
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ANEXQOS

Anexo 01: Declaracion de Autenticidad

= Wam Escuela de Posgrado

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y NO PLAGIO

L= DECLARACION DEL GRADUANDO

Por el presente, &l graduando: {Apeflidos y nombres)

MR LOURE Siwig LOuepes

en condicién de egresado del Programa de Posgrado:

WNGEMICE A WwDUSTRBE Cor) HENCIUL BN PLaLERIentD

¥ GeATCn EMPReSD0 L

deja constancia que ha elaborado la tesis Intitulada:

IMPLENENTRCUN DE UM S15TENA D Gestion ol PRoCEsOS
v s INFLUCRE A BN L CRPEESD 1P NeRMHO0 el

Declara que ¢f presente trabajo de tasis ha sido elaborado por &l mismo y no existe
plaglo/copia de ninguna naturaieza, en aspecial de otro documento de investigacin (tesis,
revista, texto, congreso, o simiar} presentado por cualguler persona natural o juridica
ante cualouier insttucidn académica, de Investigacion, profesional o dmilar.

Deja canstancla que las citas de otros awtores han sido debidamente identificadas en el
trabajo de investigacion, por lo qua no ha asumico como suyas lbs opiniones vertigas por
1erceros, ya sea de fuentes encontradas en medios ascritos, digitales o de la Internet,

Asimismo, ratifica que ¢+ plenamente consciente de todo el contenido de 1 tesis y asume
is responsabilicag de cuaiquier error u omisién en el documento y es consciente de fas
connotacicnes Gticas v legales involucradas.

£n caso de incumplimiento de esta declaracion, el graduando se somete 3 io dispuesto en
tas normas de la Universicad Ricardo Palma vy los dispositivos legales vigentes,

S0, Ol -Co- 2024
firma del pracuando Fecha
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Anexo 02: Autorizacion de consentimiento para realizar la investigacion

FORMATQC 4.4: Autorizacion para realizar la investigacién

: m Escueia de Posgrado

AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

DECLARACION DEL RESPONSASLE DEL AREA O DEPENDENCIA
DONMDE SE REALIZARA LA INVESTIGACION

Dejoommdamdhaodmnduxnmdrﬁo ha tomado conocimiento del |
;provccwdcuskmuhdo

i

TTMPLEHED A CHON pE U S/S7eMA DE GEs7704 PO
{PROCESOS Y SU INFLUEUCIA EU td EHPALSA /P
MeENCADO €./.2.C.

el mismo que es realizado por el Sr./Srta. Estudiante {Apellidos y nombres):

PIARIKI LAUNA, SlcVIA LOUNDES
, en cendicién de estudiante - investigador del Programa de:

AL
L

5 Asi mismo sefalamos, quesegﬂnms&amammmapmcedemmsmdapoyoal

! Enraaﬂndebm&dodoymimﬁnwﬁomdmdehmmﬂnyloh
aplicacién de los instrumentos de recoleccién de datos:

|| Nombre de la empresa Autorizacitn para | g
E/Né‘e.wee/a €U PROYECTDS, MEAMDO | eiusodelnombre

[0P1010% €-1-2.- L. < 1P MEeRANDO €.r.452m= | uo

Apeitides y Nombres del Jefe/Responsabie del dres: | Cargo del jefe/Responsable dei drea:
MAMOEL MARIRY 19020H o/ TE | GERELTE

fijo {incluyendo ) y/o celular: electrénico de la
062 50800 " ABA W 1 © P nikrcsolp. @ us

99633¢sy3 ) wranin we 16 @ Fotusd o w,

2/00 202/
Fecha

GERITERTE TRDOS : ZACIOMN EAT PIAGE Ewro

Pagina 36 de 38
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Anexo 03: Matriz de Consistencia

La gestion por procesos y su influencia en el tiempo de desarrollo de proyectos de
la empresa IP MERCADO

Variables Variable
Problemas Objetivos Hipdtesis Independi Indicad S Indicador
Principal General General er?te or V.l. Dependi V.D.
ente
¢Como mediante Implementar .,
la gestion por gestion por L-a gestion por i
procesos Tiempo
procesos se procesos para . o ., de
P ; influira en el .
podra mejorar el mejorar el tiempo de Gestion desarroll
tiempo de tiempo de P por - o de
desarrollo de
desarrollode  desarrollo de Procesos rovectos
proyectos en la proy
proyectos en la proyectos en la
empresa IP empresa IP empresa [P
MERCADO? MERCADO MERCADO
Problemas Objetivos Hipatesis V1 Indicad VD Indicador
Especifico Especificos Especificas B or T V.D.
Implementar el . La . 1. Tiemp
. implementacion
ciclo BPM para . . o0 de
s . ; el ciclo BPM . Tiempo .
¢Como mejorar mejorar el . , Ciclo planifi
mejorara el de L
el proceso de proceso de roceso de BPM de la SINO  planifica cacion
planificacion de planificacion de Proceso | planificaci pa del
planificacion de , cion del
proyectos?  proyectos en la on proyec
proyectos en la proyecto
empresa IP empresa IP to
MERCADO MERCADO (dias)
La
Implementar el implementacion )
ciclo BPM para el ciclo BPM : 1. Tiempo
o~ . - P Tiempo d
¢Coémo mejorar  mejorar el influird en la . e
el tiempo de tiempo de mejora del Ciclo . de L ejecucion
. it . L - BPM de la SI/NO ejecucion
gjecucion de ejecucion de tiempo de . o del
. L ejecucion del
proyectos?  proyectosenla ejecucion de proyecto
proyecto /
empresa IP  proyectos en la (dias)
MERCADO empresa IP
MERCADO
Implementar el La i
ciclpo BPM para implementacion Tiempo L Tiempo
;COMo mejorar me'orargl el ciclo BPM Ciclo deIO de :
¢-0mo me) €l mejorarael BPM de la _ elaboraci
el tiempo de tiempo de . . elaboraci .
L . tiempode  elaboracio . on del
elaboracion del elaboracion del g, SI/NO  0n del .
. ) . ; elaboracién del ~ n del . informe
informe final de informe final de . . . informe .
informe final de informe : final del
proyectos?  proyectos en la . final del
proyectosenla  final proyecto
empresa IP empresa IP proyecto 4
MERCADO P (dias)

MERCADO

Fuente y elaboracion: Propia

95



Anexo 04: Matriz de Operacionalizacion

Variable

Independiente Indicador

Definicién Conceptual

Definicién Operacional

Ciclo BPM de

A Si/No
la planificacion

La Planificacion hace referencia a un
conjunto politicas y mecanismos
incorporados al sistema operativo que
gobiernan el orden en que deben ser
ejecutados los trabajos que deben
cumplimentarse por el sistema
operativo.

Planificacion, corresponde a los procesos de:
1. Requerimiento del cliente

2. Definicion de la tematica

3. Disefio del instrumento de recoleccion

4. Contacto y formalizacion de encuestadores
5. Actualizacion de formatos de control.

Ciclo BPM de

. < Si/No
la ejecucion

La ejecucién de un proyecto hace
referencia a la realizacién de todas
aquellas tareas previstas en la
planificacion de este. A su vez, estas
tareas, como su propio nombre indica,
permiten conseguir los objetivos
propuestos al inicio. La fase de
ejecucion del proyecto es una de las
fases més relevantes.

Ejecucion, corresponde a los procesos de:

1. Capacitacion de encuestadores

2. Distribucién de rutas en el &mbito de
estudio

3. Asignacion de rutas a encuestadores

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

5. Reporte de encuestas efectivas o
ejecutadas

Ciclo BPM de
la elaboracién
del informe
final

Si/No

Todo proyecto estd 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 culminacion de la
operacion.

Informe Final, corresponde a los procesos de
1. Verificacion de formato — Control de
gabinete
2. Asignacion de cdédigos a
abiertas (si los hubiera)
3. Adecuacion de software en Plataforma
Excel
. Corrida de prueba para digitado de datos
. Digitado definitivo de datos
. Disefio de la estructura del informe
. Captura de resultados a la estructura del
informe

respuestas

~No o b~

Variable

Dependiente Indicador

Definicion Conceptual

Definiciéon Operacional

Tiempo de
planificacion
del proyecto

(dias)

Tiempo de
planificacion
del proyecto

El resultado de la planificacion
supone reducir el riesgo de una
determinada  accién gracias a
anticiparse a sus consecuencias o, lo
que es lo mismo, planificar supone
limitar el riesgo.

Los datos se extraeran de:
Toma de tiempo del proceso de planificacion

Tiempo de
ejecucion del
proyecto

Tiempo de
ejecucion del
proyecto (dias)

El resultado de la ejecucion es la
monitorizacién del trabajo realizado
analizando cémo 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 extraeran de:
Toma de tiempo del proceso de la ejecucion
del proyecto

Tiempo de
elaboracién del
informe final
del proyecto

Tiempo de
elaboracién del
informe final del
proyecto (dias)

El resultado del informe final se ve
reflejado en elaborar un documento de
finalizacion donde se describird como
se ha llevado cabo el proyecto, los
problemas que se han detectado, la
metodologia utilizada, la forma de
organizacion, la experiencia ganada, y
lo mas importante, las conclusiones a
las que se llega una vez se ha
finalizado el proyecto.

Los datos se extraeran de:
Toma de tiempo del proceso de la entrega del
informe final

Fuente y elaboracion: Propia
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Anexo 05: Datos de Ficha RUC — IP MERCADO

Datos de Ficha RUC- CIR(Constancia de Informacién Registrada) Pagina 1 de 2

<” SUNAT

FICHA RUC : 20542421747
INGENIERIA EN PROYECTOS, MERCADO Y OPINION EMPRESA
INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA

Numero de Transaccuon 46448977

Informacién General del Contribuyente 1‘

[

Apellidos y Nombres 6 Razén Social INGENIERIA EN PROYECTOS, MERCADO Y OPINION EMPRESA ‘

: INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {

Tipo de Contribuyente : 07 -EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA |
Fecha de Inscripcion : 24/11/2011
Fecha de Inicio de Actividades : 01/01/2012

Estado del Contribuyente : ACTIVO

Dependencia SUNAT 0193 - 0.Z.HUANUCO-MEPECO
| Condicion del Domicilio Fiscal HABIDO

Emisor electrénico desde ¢

electr % |

C
Operador Autorizado de Comerac Exterlor

Datos del contrlbuyente |

Nombre Comercial =
Tipo de Representacién : -

Actividad Econémica Principal : 74145 - ACTIV.DE ASESORAMIENTO EMPRESARIAL 4
Actividad Econémica Secundaria 1 : 7320 - ESTUDIOS DE MERCADO Y ENCUESTAS DE OPINION
PUBLICA

Actividad Economnca Secundarla 2 e
. Si Ci de Pago : MANUAL

Sistema de Contabllldad : MANUAL {
| Codigo de Profesion / Oficio = |
| Actividad de Comercio Exterior : SIN ACTIVIDAD

Namero Fax Crin
| Teléfono Fijo 1 Cis
| Teléfono Fijo 2 ' 3 -

Teléfono Mévil 1 62 - 990778263
| Teléfono Movil 2 -
| Correo Electrénico 1 : edwincp30@hotmail.com

Correo Electrénico 2 Fie

Domicilio Fiscal

Actividad Econémica Principal : 74145 - ACTIV.DE ASESORAMIENTO EMPRESARIAL
Departamento ¢ HUANUCO
Provincia : HUANUCO
Distrito AMARILIS

Tipo y Nombre Zona

Tipo y Nombre Via JR. 09 DE OCTUBRE

Nro 132

Km A=

Mz : |

Lote X |

Dpto S

Interior : SIS

Otras Referencias 5 ALTURA DEL APRADERO 3, PUERTA 13& ', SNy

Condicién del inmueble declarado como Domicilio: OTROS. & ?j MA T

Fiscal L 7

Datos de la Empresa
Fecha Inscripcién RR.PP i 27/10/2011 |
- ——

http://intranet/ol-ti-iatramitesmruc/mruc007 Alias 26/01/2021
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Datos de Ficha RUC- CIR(Constancia de Informacién Registrada) Pégina 2 de 2
’ Namero de Partida Registral : 11095195
Tomo/Ficha : -
Folio g
Asiento 13-
Origen de la Entidad : NACIONAL
Pais de Origen L
Registro de Tributos Afectos |
‘ Exoneracién
| Tributo Afecto desde Marca de
Exoneracion Desde Hasta
IGV - OPER. INT. - CTA. PROPIA 01/01/2012 B = -
RENTA 4TA. CATEG. RETENCIONES 01/08/2012 = = =
l RENTA - REGIMEN MYPE TRIBUTARIO 01/01/2017 = - -
’ Representantes Legales

| Tipo y Nimero Fechade  Fecha  Nro.Orden de

de Documento Apellidos y Nombres Cargo Nacimiento Desde Representacion
MARIN MOZOMBITE MANUEL TITULAR-GERENTE  25/12/1961 27/10/2011
DOC. NACIONAL = %
; DE IDENTIDAD Direccién l:;;geo Teléfono Correo
-22411038 HUANUCO HUANUCO 10 -
\ T 0 DERLTUBRE 154 AMARILIS 998534547
’ Otras Personas Vmculadas
! N:—:)pl‘;!c Apellidos y Nombres Vinculo N::?v':i‘ﬁ 2 ;2::: Origen Porcentaje
DOC. MARIN MOZOMBITE MANUEL TITULAR 25/12/1961 27/10/2011 = -
NAC[I)%NAL Direccién Ubigeo Teléfono Correo
IDENTIDAD HUANUCO HUANUCO 10 - r
J -22411038 R UG UCTURRE £33 AMARILIS 998534547

CONTRIBUYENTE, REPRESENTANTE LEGAL O PERSONA AUTORIZADA DEPENDENCIA SUNAT

LOS DATOS SON CONSIGNADOS EN CALIDAD DE DECLARACION JURADA Y EXPRESAN LA VERDAD Fecha:26/01/2021
Hora:11:44

Apellidos y Nombres Firma

Tipo y Nro. de Documento ;

RUC

http://intranet/ol-ti-iatramitesmruc/mruc007 Alias 26/01/2021
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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.

CLIENTE

PLANIFICACION

EJECUCION

INFORME FINAL

Recepcidn

Contacto

- del
Servicio

Acepta
Servicio

Definicion de
Teméatica

.

Disefio del
Instrumento de
Recaleccidon
Contacto y Capacitacién de
Formalizacion - L Encuestadores
Encuestadores
1] L]
Actualizacion de Distribucion de [ Verificacion de
Formatos Rutas J" Formatos

v

Y

Asignacion de

Asignacion de

Rutas cadigo
L] A
Reporte de Adecuacion de
Ejecucidn Software
L] L]

Reporte de
encuestas efectivas

Corrida de prueba

y efectuadas J

p-| para digitado de
datos

L]

B ——————

Digitado de
Datos

h*d

Disefio de

Entregade '\ _
informe Final J

Estructura de
Informe Final

Ce———————
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El siguiente mapa de procesos, muestra la interrelacion de cada uno de los procesos que

Anexo 08: Mapa de Procesos IP Mercado

se realiza dentro de IP Mercado.
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Anexo 09: Contrato IP Mercado

|

3

R o=

CONTERATO PRIVADO DE DESARROLLO DE SERVICIOS
Conste por el presente documento el Contrato Privade de Desarrollo de Servicios gue., celehran
la Empresa INGENIERIA EN PROYECTOS, MERCADO Y OPINION E. L. R. L. con EUC
N® 20542421747, domicilio en Jr. 09 de octubre IN° 134, Amarilis — Huodmueo, a la que en
adelante ze lz denominara [P MERCADOQ, debidamente representada por su Gerente General

................ con DNI N° ............. con peder inscrito en el Registro Piblico de Hudnuco
en la Partida N° 11095193, v el sefior ...gupenpe s cOB DL . o dOMICIlID
=1 | S . 2 quien en adelante se le demominara EL

CONTRATANTE, contratc que cbzervando las fommalidades v la buema fe de las partes,

suscriben en el ejercicio de su libertad contractual, segin las clinsulas v condiciones siguientes:

PRIMERA: Las actividades que realiza IP MERCADO, son: Investigacion de Mercado,
Encuestas Electorales, Estudios de Opinion General y Capacitaciones, conforme a su Ezeritura
Pablica, inscrita en SUNARP con la Partida N° 11083193
SEGUNDA: El CONTRATANTE conforme a su plan de desarrolle empresarial, politico,
aradémico o persomal, suz expectativas o reguerimisntos especificos, necesitz recabar
informacion sobre ...
TERCERA: El CONTRATANTE encarga 2 IP MERCADO la realizacidn de un Estudio de
......... ermmne CIVOS objetivos se detallan en la propuesta de estudio, o han sido especificados en
la coordmacion previa del requerimiento.
CUARTA: Para llevar adelante el mencionade estudio, TP MERCADO presentara al
CONTERATANTE una propuesta del formate de encuesta u otre instrumento o modalidad de
recoleccion de datos para su conciliacion y validacion.
QUINTA: El cronogramza de ejecucién del estudic (inicla com czpacitacion de persomal), sin
considerar planificacion y pos campo, s basa en lo signiente:

- Trabajo de campo: Del ... al o

- Presentacion de Informe Final: ..
SEXTA: Acontscimientos no contrelables como pearos, movilizaciones, deeastres naturales,

Rt

mtermupciones de vias, luvias intensas u ofros de naturaleza similar, pueden alterar la propuesta
del cronograma sin perjuicio de laz partes, lo que ze coordinard para evaluar las opciomes

disponibles.
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-I /I Investigacion de Mercade y Estudios de Opimion.._ A SUALCANCE!
1 r—- M E =N = 1= -

SEP’I‘[MA El costo del estudio es B e e e gpgungs 2 18 firma del contrato El CONTRATANTE
abonard la swma de 8/ ... v & lz entrega del informe final, el salde. 5/, ...
OCTAVA: El presente Contrate se suscribe por duplicado v en criginal, siendo ticito que
aspectos no contemplados v cuyva consideracion posterior mejorara el estudio, zeran abordades v
consentidos previamente por las partes.

Las partes debidamente enteradas del tenor del presente documento, en uso de sus facultades v
derechos lo suscriben en la ciudad de Pancarbamba - Amariliz alos ... dias del mes de .........

del afio .o

IPMERCADOE.LR.L. EL CONTEATANTE

IR2 de Joiphoe e 134 - Paucarbamba, distrito de Amarilis. Hudnuco
Telélonos: Fijo M6Z-510904; Celular:; 998534547
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Anexo 10: Reporte via Grupo Whatsapp

054 AGO 22 &
Chogas, Cierto, Jesus, Joysi, Malpartida, Maxi, Maykol, Paola, Samuel, Tinshi, +51 914 :

~ Reenviado

6/8/2022

Jesus Salcedo
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054 AGO 22 &
Chogas, Cierto, Jesus, Joysi, Malpartida, Maxi, Maykol, Paola, Samuel, Tinshi, +51 914 218 720, +51 922

TU 6/8/2022
Grupos de Panao y Chaglla, Ambo y San Rafael... reporten alguna incidencia, de lo
contrario Jesus no autorizara el pago...

Grupo de Panao-Chaglla: la lluvia durante la mafana dificultd un poco el desarrollo de
las encuestas. En la rutas de Panao, una de las calles era inaccesible por
mantenimiento.

Sobre la P15, algunas de las caracteristicas que se calificaban fueron consideradas
como "muy personales” y que no los conocian lo suficiente para calificar esos
aspectos; por otra parte, algunos encuestados no quisieron brindar su niimero de
teléfono. 523 p. m.

+51914 218 720 ~YALICO RIOS BRAYAN VAN
Grupo San Rafael: Las personas desconocen mucho de los candidatos regionales y las
mujeres de la zona se evitan de participar, no quieren dar comentarios ni participar ...

9:26 p. m.

054 AGO 22 &
Chogas, Cierto, Jesus, Joysi, Malpartida, Maxi, Maykol, Pacla, Samuel, Tinsh

| -

+51968 663 301 ~Soto Acosta, Leailz
Mombre: Danitza Leila Soto Acosta
Ruta N°: 23

Hora de inicio: 10:26 am 10:26 &, .

i

+51988 997 458 ~Rodriguez Paris,Natividad
Nombre: Valeria Rodriguez

Ruta N°®: 17

Culminado 1:50 pm 152 p.m.

+51968 663 301 ~Soto Acosta, Leila

+51968 663 301 ~Soto Acosta, Leila
MNombre: Danitza Leila Soto Acosta
Ruta N°: 23

Hora de inicio: 10:26 am

Ruta N°24 culminada 2:02 pm ., o m.
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Anexo 10: Protocolo de Actuacién en Contexto COVID-19

Pl

P AMERCADCOD » -
*-nvas;mgmm* Investigacion de Mercado y Estudios de Opinion... A SU ALCANCE!

PROTOCOLOS DE ACTUACION EN CONTEXTO COVID 19

I CAPACITACION DE ENCUESTADORES
1 | Es presencial y se lleva a cabo en la direccion de la empresa; el encuestador debera portar
mascarilla debidamente colocada, a su ingreso
2 | Al ingreso debera desinfectar los zapatos y aplicarse una rociada razonable de alcohol
3 | Se capacitara en grupos de maximo ocho personas, incluido el capacitador
4 | Cada participante dispone de! material necesaro para ser capacitado: Encuesta, tarjetas,
tableros..
S | La ubicacidén en el ambiente es respetando al menos 1.00 metros de distancia entre las
personas
6 | La verificacion de rutas de aplicacion de encuestas se hara a lo mas de tres en tres
7 | En esta reunion se entrega a cada participante una mascarilla protectora y un atomizador
cargado de alcohol.

Il ENTREGA DE INDUMENTARIA
1 | Se alcanza a cada encuestador un kit conteniendo chaleco, gorro, morral e identificacion
2 | El kit debe haber sido rociado con alcohol previamente
1. TRABAJO DE CAMPO — APLICACION DE ENCUESTAS
1 | El encuestador se desplaza a |a ruta asignada, respetando y considerando las medidas de
precaucion necesarias
2 | Ubicada una direccion, tocar |2 puerta e inmediatamente alejarse al menos 60 am de la
puerta, esperando |a respuesta de alguien de adentro de |a vivienda
3 | Rociar de alcohol las tarjetas enmicadas que el encuestado va a utilizar durante |as preguntas
que se le vayan a formular
4 | Cuando acabe |a encuesta, recabar las tarjetas enmicadas y rociar con alcohol, para ser
utilizada en el siguiente contacto

v. ENTREGA DE ENCUESTAS APLICADAS
1 | Cada encuestador ordena las encuestas aplicadas, de acuerdo 2 lo indicado en capacitacion;
stoeﬁnqwalmmdehmuwmhsmmamwd«gﬁo
2 | Las encuestas aplicadas hacen entrega al Coordinador de Campo, previa coordinacion de
lugar y hora.
3 | Esta entrega de encuestas aplicadas lo programa el supervisor de campo, para cada dos
encuestadores a |a vez, para evitar aglomeraciones.
4 | Lz entrega de encuestas aplicadas para su control final y digitacion lo coordinan el
Coordinador de Campo y el Supervisor General del Proyecto

V. DIGITADO DE ENCUESTAS
1 | Es presencial y se lleva a cabo en la direccion de la empresa; el digitador debera portar
mascarilla debidamente coloada,asuingrso
2 | Se realiza entre pares de personas, respetando al menos 0.80 metros entre ellas, mientras
dure el trabajo
3 | La separacion entre pares de digitadores es al menos de 1.50 metros
4 | Cualquier refrigerio que podria servirse durante este trabajo debera cumplir los rigores de
salbrided, § idad 0 desinfeccion previe

Huanuco, diciembre 2020
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Anexo 11: Control de gabinete 054-OP UR

iy PROCEDIMIENTO DE EJECUCION
o r?
/Hﬂ IFﬁ@ﬂ&%&é&?wD CONTROL DE GABINETE
[ versitm: | Elsborsdo por: [ Revssdopor: | Agrobsdopor: Extrad s &0 vigor: Celigo: |
[ ] ML [ MMM [ [ 20320 EEC-FY-IND-01 |

MOMERE, W' fﬂﬁMﬂHFmﬂm:iﬂJdndimn dn, obdigo 054 - 0P LR
PECHA: Campo ded O 3l OB de agosto 2022

PROVINCIAS: Hudnuoo, Leanda Prada, Amba, Pachitea

DESTRITOS: Hudnuco, Amasia, Pllco Marc, RupaRupa, | C Castilla, Ambo, San Ratasd,
Pa nao, Chagha - Urbana

E Bl w ENCUESTA- | Ne | 18-24 534 35 -44 & 0 - NUMERS | FECHA DE | 5/, Mow
E|E DOR A} BNC| W [ m | B | | ] v | | B m 00N | ENCUESTA | nutalaca
| 1| Hu#nuco Jesus Sakoedo ] 1 1 1 2 1 1 1 1 4 5 lag S-Ago 4.00
| 2 | Hudnuco Denitza Soto 5 1 1 ] 1 1 1 1 1 5 4 0s18 [ 0607-08 4.00
3 Hudnuco Samuel Ponce 10 1 1 1 1 ] 1 1 ] 5 5 19228 E-Ago 4.00
T Hudnuco Casar Romeng 10 1 1 1 1 F ) 1 1 F ) a a a3 G-Aga o100
T Hu#énuoo Jair Banills 10 1 2 1 1 1 1 1 2 4 & asl 57808 4100
z Hudnuca Natali Mayta L) 1 il 1 2 1 1 1 1 4 5 a sl >Aga & LK)
| 7 Hudnuco Yalico Rios 10 1 1 1 1 1 ] 1 ] 4 & 58 8 67 B-Ago 4.00
a Hudnuco Irene Fretel 10 ] 1 1 ] 1 1 1 1 5 5 68a 77 B-Ago 4.00
T Hudnuco Danitza Soto 10 1 1 1 F ) 1 1 2 1 a a TBa 87 G-Aga o100
F Hudnuco Irgna Fretel a 1 2 1 1 1 1 1 1 4 a 88 a3 B-Aga & KK}
E Hu#nuco Samuel Ponce 10 1 1 1 1 2 2 1 1 5 5 a7 a 106 Eigo 4.0
| 12| Hudnuce Natali Mayts Ll 1 1 1 2 1 1 1 1 4 5 107 & 115 S-dga 4.00
| 15 | Hudnuco Julia Malpartida | 9 1 1 ] 1 1 1 1 1 5 4 1168 124 6&Ago 4.00
14 Huanuco Julia Malpartida | 10 2 ol 1 1 1 1 1 2 5 5 125 a 134 B-Aga A0
E g A ariilis Cesar Rom eno L) 1 1 1 1 1 1 1 2 4 5 135a 143 T-hga 4.0
| 16 | °8 |Amarils Dirse Cierto 2 1 1 1 1 ] 1 1 1 5 4 1445152 3-4go 4.00
17| * [amanis Valeria Rodrigu | 9 ] 1 1 1 1 1 1 1 5 4 1534 161| 050708 4.00
? A il Dar s Char to a 2 1 1 1 1 1 1 1 a L] 162 a 170 S-Ago o100
? A ariles Paioda Dulantes a 1 1 1 1 1 1 2 1 a2 4 11 a1/3 B 41K}
E A ariilis Pacla Dulantes L) 1 1 2 1 1 1 1 1 5 4 150 a 188 Elgo 4.0
| 1 | A ariilis Pacla Dulantes L) 1 1 1 1 1 1 1 2 4 5 189 5 197 T-hga 4.00
22 Amanils Julia Malpartida | 2 1 1 ] 1 1 1 1 1 5 4 198 & 206 T-Ago 4.00
? A il Danitza Soto a 1 2 1 1 1 1 1 1 4 a 207 a 215 T-Aga 4.00
? A ariles Hatali Mayta a 1 1 1 2 1 1 1 1 4 a 216 a 224 &-Ago & K
E P. Marca Jesus Sakcedo 5 1 1 1 1 ] 1 1 1 5 4 2258 233 S-dga 4.00
26 P. Marca Emerson Maxi 5 1 1 ] 1 1 1 1 1 5 4 2348 M2| &Ago 4.00
? P, Marca NMaria Calocto a 1 2 1 1 1 1 1 1 4 a 2433 251 S-Ago o100
E3 P. Marca lorge Rodriguesz | 9 1 2 1 1 1 1 1 1 4 5 252 a 260 S-Aga 4.0
E P. Marca Cesar Romeno ] 1 1 1 1 1 2 1 1 4 5 261 a 269 S-Aga 4.0
30 P. Marca Yalico Rios 5 1 2 1 1 1 1 1 1 4 5 2% a 278 T-Ago 4.00
31 Rupa Rupa Lucia Chagas 10 1 1 1 1 2 1 1 2 a a 279 a 288 &-Ago o100
E Rupa Rupa | Derse Cherto El 1 2 1 1 1 1 1 1 4 5 283 a 17 Elgo 4.00
| 35 | Rupa Rupa |Derse Cierto 10 1 1 1 1 2 2 1 1 5 5 298 3 307 |  EAgo 4.00
| 34 | § |RupaRupa [lrene Fretel 10 1 1 1 1 ] ] 1 1 5 5 3088317 GAgo 4.00
1 E Rupa Rupa Irgna Fretel 10 2 1 1 1 1 1 2 1 [ L] 318 a 327 &-Ago o100
5| Rupa Rupa Lucia Chagas 10 1 2 1 1 1 2 1 1 4 [ A8 a3’ &-Ago & KK}
E E C Grande Calective 10 1 il 2 1 1 1 2 1 [ 4 A3 a 317 E-Aga 3500
=1 C Grande Cdective £l 1 A 1 1 1 1 1 2 4 5 348 & 356 EAgo
| ¥ | Aucayacu Manue 2 1 1 1 1 1 1 1 ] 4 5 357 8 35| GAgo
40 AucaEy s Mawood Cruz a 1 2 1 1 1 1 1 1 4 5 66 a 374 GAge 75.00
a1 | Bucayacu | lorge Rodnguez | 9 1 1 1 1 1 1 2 1 5 4 IT5a 83| Gage
43 Ao NMaria Calocto a 1 1 1 1 1 F ) 1 1 4 a A8 a 332 G-Aga
E A by Yalico Rios L) 1 il 1 2 1 1 1 1 4 5 393 a 201 E-Aga
| 44 | Ambo Emerson Maxi 5 1 1 1 ] 1 1 1 1 4 5 402 8 410 &Ago
| 45 | g Ambe - Ay [Maria Caloto 2 1 1 ] 1 1 1 1 1 5 4 4118419 &Ago 141.00
45 Amibo - Ay Yalico Rios a 1 1 1 1 2 1 1 1 a L] 42X & 428 &-Ago
F Amibo - Ay Emmrson Maxi a 1 1 1 1 1 1 2 1 a L] 488437 &-Ago
E San Bafsel Karia Calicto L) 1 il 1 1 1 1 2 1 5 4 43 & 36 E-Aga
L) San Rafsel | Emerson Maxi £ 1 1 1 2 1 1 1 1 4 5 447 a 455 Elgo
| 50 Chaglla Valeria Rod 2 ] 1 1 1 1 1 1 1 5 4 4568 464 | GAgo
51 @ [chaglla Jair Bonilla 2 1 1 1 2 1 1 1 1 4 5 4658473 &Ago
52 i Panao Valeria Rod a 1 1 1 1 1 2 1 1 4 5 474 & 483 B-Ag0 104.00
53 E Panao Valera flair a 1 1 1 1 1 1 1 F ) 4 a 48 a3 G-Aga
[ 5| Panac Jair Bonilla £l 1 1 1 2 1 1 1 1 4 5 454 a 503 Eigo
COBERTURADELESTUMMD | 500 | 60 | 63 | 61 | 65 | 63 | 62 | 61 | 65 | 25| I55 429.00
100 D260 0.35x0 0.2500 0250 | 049 051
% adad % ginare
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Anexo 12: Formato de Registro de Personal
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Anexo 13: Formato de Ficha del Proyecto (Project Charter)

’Jﬁ IP MERCADO PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION

INWESTIGACION DE MERCADD FICHA DEL PROYECTO (PROJECT CHARTER)
ESTUDNOS DE GPMIOR
CUADRO DE CONTRIOL
e e | Ostostopon: | Revisdo por: | Aprobada por: [ Entrsdsenvigor: | Cinl g |
1 [ SAML [ [ [ [ [ 202y 20r1 | PLAN-PY 8401 |

1. BFORM AODON GENER AL DEL PROYECTO
1.1 NOMERE DEL PROYECTO:

Estudio da opinkdn, cbdiga 053 - OF UR

1. DESCRIPCION DIL PROYECTO:

Ercusits da Bn deafia; pmyscto salolinan isda; olfsivg | pererar infonmacsn slavants de indales s adal, scondmico v poRico & daldmbito ubano delo
distritas de Hulnuoo, Gmankis ¢ Pilco barcs, en ks provinds ds Hudsuco

3. PROYECTO: Precsionss para sl tabaj de campa o avn o8 (o peional, inform & final

3.1 ENTREGABLES D LA GESTIMON DEL PROVECTD

& I strumanta de recoiccidn de dato

b Informa final de resultadas

A JUSTICACHON ¥ F NALD AD DEL PROYECTO: Motivos, o3 que justifiquen elparquedels efecudidn del proyecta, fin ditima

La e ressa P MR CADD, luego deura lng para mothado por ks pandemia de los alf as 2020 v 202 1, s8 w0 en b necesidad dehacerse visible an B cudad de
Hudnuoo, por ko quecan motivo de fin de afio X021, decd & implementar y sfeou taruna encuesta con ks temitics indicads en o punto L

5. OBJETAS DIEL PROYECTO: Metas haca fas cuaies 58 debe dinigr &l trabajo del poyecto en términos de téple restriosidn. S necogen ks expectatvas ¥
imiaTvacanes del diente o las de la ouaind g s "sstudio alushio™

CONCEPTO CRETIVOE CRITERIOS DE EXImO
ALCANCT Infoenacian de indabs politico, scondmicn y social W menos 959% de aplcacdn de enousstas efcivas
TIEMPO Gl o o ecuchio an siste disd | Gampd y ek inetae) Caim o del plaro
COETD 2. 1800 00 (costo directa] Cue sl presupussio de cempo no sxceds 500 da bo previsto
6. DESIGH ADON DIL PROJICT MANAGER DIL PROYECTO NVELES D AU TOR MDD
N0 MARE Luicia Chaggad Matidd ad Tl pErET e proec D
REPORTA A vz uad Bviaarin o zom bite (Gt g sl
SUPERVSA A Enoues tad ares v digtadoms -

7. CRONOG RAMUA DE REAUZACH 0N DEL PROVECTO

N EVENTOD FROGRAMADD FECHA PROGRARADS
1 |Planfcacian ¥ coordiaciones previas 08 de dic embre 3021 2l 10 de diciembee Bk
2 |Epsucin del tahaio de mpa 11 e dlic b T0T1 &) 14 e dEiemba 307 1
3 ihanets, info nme final 14 cher cic e 2021 ad 15 o o iC b 202 1

& ORGANZADDNES O GRUPOS DRGANZADONALES QUAE INTERVIENIN EN [LPROYECTO

[0 ] RGANTACKIN O GRUPD DRGANZADONAL [ ROL (UE DESEMPER,

[ | S0 particps 2 MERCADD ELER.L | B corvs ol ad ol

5. PRESUPL ESTD PRELIVIINAR D EL PROY ECTO | princ ipaies rulbros decostal

COMCEPTO MONTD L
Pag sy gk mc 4. 134050
Baovillhd ad e rutas urbaan as 5013200

1602 50
Pagn a dgitadores 4110000 B, 1m0
Ot oo Shos /. 3000

10. CLBENTE QUM SO0LITA EL PROYECTO

MOMERE EMPRESA CARGD FECHA

o agplica o aglice o aplics 06 de dicisemisre 2021
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i

ESTUNOS DE QFINKON

IP MERCADO

INVESTHRAGION DE MERGADD

PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION
FICHA DEL PROYECTO (PROJECT CHARTER)

CUADRO DE CONTROL
g rkdn: [Elat orado por: Revisada por: Agprobeda por: Entrada en vigor: Codiga:
1 S1ML Lalal] BN pilar S nra PLAN-FY-8 01

L FORM ADON GENDRAL DEL PROYECTO
1.1 MOMEBRE DEL PROYECTO:

Estudio de apimidn, cddigo 054 - OF UR
1. DESCRIPCIN DELPROYECTO:

Levantamisnio de infonmacidn de temdtion socal yecondmics | anivessano d eHudnu oo ypolitca | coyuntura sisctorad]; ob peto d el clen i fus med irintencidn de

oo de cendideturas; provincas de Hudsuco, fumbo, Leonco P ado ¢ Pachites; contrated o por pess ona natussl

& PROVECTO: Precisionss para ol Db ajo de campd w'o svanos (opoional], infoanm e final

3.1 ENTREGABLES DE LA GESTMON DEL PROVECTD

&I Firumanta de neco B cidn da datos

b Informe firad de resultados

A JUSTIFCACHN ¥ RISALID AD DEL PROYECTO: Maothos, razonesa agumenios que justfiquen ol porqued sl efecuddn del proyscta, fin dtima

Elglen e deacusndo & sl Egectalivas polBcad neg usssr inform acin actualirads de intencion devolo de diclaturas a gob v 1 i ce Fadnuca y @
cutro candidatu me & alobdiy provin cial, pas afisnear su cempadiaen Somines dees rategias ytoma de decisiones.

5. OBJETWVOS DEL PROYECTO: Matas hacis las cusies 58 d ebe dirige ol tralujo del pmyecto en tdoming s de Dl restriccdn, Se recogen las egeciatvad v
matracanes del diente o ks de b empress, cuando &= "sstud b allusiva™

CONCEFTO CEETIVOS CRITERN)S DE EXITO

BLCAME Irifommnacidn da bndo bepolitca wsooal B encs 995 deagp e asdn de encusstas efec tvas
TIEMPD Coubenin o o atudio sn sists diss (campa y gabinsta) Cun il B dal plaze
C0sTOD 7. T 500 00 (peecia de venta)] e sl presypuss o des campo no saceds 5.0 da o previsto

5. DESHGN AN DEL PROJECT MANAGER DEL PROYECTD NIWVELES DE AUTORIDAD
MNOMBERE Jews Saloed o Amquefio Supervizor de proyeco
REPORTA A By el Boaarin Bk Do bite Ganante gen aal
SUPERVISA A eyt el crect iy o itk -
7. CROMOGRAMA DE REAUTACON DIELPROYICTO
N EVENTD PROGRAMADD [FEC HA PROGRANADA

1 |Phnfacidn ¥ coordinadones prewias 50 de fubio 022 2l de agosto HOEE

2 |Ejecucitn ded tabajo de campo 05 de agosto 3022 08 de ago sto 2022

3 |Gakaneta, inkanms final OF dé ageata J0 27 a0 1T da agaita WY

& ORGANCADONES O GRUPOE OB GAN ZADOMALES QU INTERVIDNEN EN DL PROYECTO

N CRGANTACHIN O GRUP 0 ORGANZADO NAL ROL QUE DESENP ERA
1 Sdilo particps I MERCADO E.LR.L Responsabiid ad total

9. PRESUPL ESTO PRELMINAR DEL PROY ECTO | princ ipales rubros decasta)

CONCEFTO BONTD 050
Pago encuestada ms 5. 201200
Bbeonsilicd acd o runlad urhaen ad 5. I16.00
Caspkaram bt @ provin: s 5. 1500000 5/ 400300
Paga & dighadares 5. 14000
ftros oo stas £ 18500
10, CLIENTE QUIE SOLMITA IL P ROYECTO

NOMBRE [EMIP RESA, CARGO FECHA
i oo Pu igas Pemona ratusl Candidadto a gobsenno regional 30 de julio 2022
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Anexo 14: Asistencia a Capacitacion

ﬁ IP MERCADO

PROCEDIMIENTO DE EJECUCION
ASISTENCIA A CAPACITACION

Versién:|  Elaboradopor: [ Revisadopor: | Aprobadopor: | Entradaenvigor: |  Cédigo: |
1 SLML MMM 2/02/2021 EJEC-PY-CAP-01

”""‘x.aﬂ/a/au - 0sy 1_7;0 g/z

Ny NONEE S _ CeuaR | FRMA
1 |Maweo) rewn cruz Fernandez G20 11 F25 -@—,

2 | Wodiipwe Cimwin  Jony ol 735 792 374 %
3 |Calixbe  Poni flavie  Seaquineg Q35 2¢2 a3\l

4 | Ponce Briceno, Samuel Fernando 450 65¢ 038 M
5 K&meco Beniey  Csac Q12 _M;q

6 |VereL B2, Srene Qesosrizy | Y )
7 | Sulip WEUSSA  MALPARTIDG  WMDARLGo MNs5ai0 323 W
g | Nottvidod Nalerto (Lodeigoes Quris AOBUGTHLS S ey

9 | Pair Rell Bon®lla: Queras 428937 603 (ﬁ,\

10 | Doatkia Letla  Sote  Acsste aezee3zol | UL,
11 q’?:an lneee Duanres Garen 961 31409R2 @
1 | Nolar Ma Powen 962645615 | ~ducefts
1| Clieide Ddmace  Direg Mloper | 127627790 Miductc/
14 \52\“0 Qiey T\ A1218 310 /, =
15 rucm /,eo«u(q Q,('LG")G? /\Lx)r{).,?(lc.l 994 33¢£893 /ﬂw

16 | Fmeron Maximilians  fihea 95687996 3 .9%
17 | Sesus Oscar Salcedo  Argueic 939640025 tjj%l_
18

19

20

21
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Anexo 15: Entrega y Recepcion de Indumentaria

;E’ IP MERCADO

mnm

PROCEDIMIENTO DE EJECUCION
ENTREGA Y RECEPCION DE INDUMENTARIA

1

BEY,

NOMBRE, N° éeameoosmow:cm
Hm: PROV/UCAL = :f/unuuua, Z€0000 praoa, A*?/’ror

ESTVDI0 Pt OPIHO N~ 05&/ 0;0 s
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Anexo 16: Evidencia de capacitaciones a encuestadores
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Anexo 17: Evidencia de encuesta en campo

LI
-

116



94



