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RESUMEN

Objetivo: La presente investigacion se realizo en una institucion postal, para disefar y aplicar
un sistema de gestion de procesos operativos, basado en informacién de produccion y costos
que mida la eficiencia y eficacia del proceso, para mejorar sus dimensiones competitivas: costo,
calidad, flexibilidad, rapidez, credibilidad y seguridad del servicio. El mercado ha evolucionado
y cambiado en los ultimos afios y las empresas deben gestionar adecuadamente sus procesos,
para mantenerse competitivas y lograr la satisfaccion de sus clientes que cada dia conocen mas
y son muy exigentes. Método: La investigacion es un estudio explicativo con un disefio
cuasiexperimental, cuya poblacion es el sector postal y una muestra no probabilistica
denominada estudio de caso. Se han utilizado técnicas de recoleccion y procesamiento de datos,
ademads de técnicas de presentacion de resultados y de contrastacion de hipodtesis. Resultados:
Se demostré que hay una correlacion entre la variable gestion de procesos y la variable
dimensiones competitivas; explicada en los indicadores de eficiencia y eficacia de los procesos
y su influencia en los indicadores de satisfaccion del cliente. Conclusiones: Si una entidad
gestiona sus procesos mediante un sistema de indicadores que permite su monitoreo y la mejora
continua; entonces se logra elevar sus dimensiones competitivas, generando la satisfaccion de
clientes y de las partes interesadas. Finalmente, se recomienda a la empresa la aplicacion del
sistema propuesto de gestion de procesos, con el diseflo integrado de softwares de sus procesos

y software de satisfaccion del cliente que mida las dimensiones competitivas.

Palabras clave: Gestion de procesos, eficiencia, dimensiones competitivas, calidad.
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ABSTRACT

Objective: The present investigation was carried out in a postal institution, to design and apply
an operating process management system, based on production and cost information that
measures the efficiency and effectiveness of the process, to improve its competitive dimensions:
cost, quality, flexibility, speed, credibility and security of the service. The market has evolved
and changed in recent years and companies must properly manage their processes, to remain
competitive and achieve the satisfaction of their customers who know more every day and are
very demanding. Method: The research is an explanatory study with a quasi-experimental
design, whose population is the postal sector and a non-probabilistic sample called a case study.
Data collection and processing techniques have been applied, in addition to results presentation
and hypothesis testing techniques. Results: It was shown that there is a correlation between the
process management variable and the competitive dimensions variable; explained in the
indicators of efficiency and effectiveness of the processes and their influence on the indicators
of customer satisfaction. Conclusions: If an entity manages its processes through a system of
indicators that allows monitoring and continuous improvement; then it is possible to increase
its competitive dimensions, generating customer and stakeholder satisfaction. Finally, the
company is recommended to apply the proposed process management system, with the
integrated design of software of its processes and customer satisfaction software that measures

the competitive dimensions.

Keywords: Process management, efficiency, competitive dimensions, quality.
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RESUMO

Objetivo: Esta pesquisa foi realizada em uma instituicdo postal, para projetar e aplicar um
sistema de gerenciamento de processos operacionais, com base em informacgdes de producao e
custos que permitam medir a eficiéncia e a eficacia do processo, para melhorar suas dimensoes
competitivas: custo, qualidade, flexibilidade, velocidade, credibilidade e seguranga do servigo.
O mercado evoluiu e mudou nos ultimos anos e as empresas devem gerenciar adequadamente
Seus processos, para permanecerem competitivas e alcangarem a satisfacao de seus clientes que
sabem mais a cada dia e sdo muito exigentes. Método: A pesquisa € um estudo explicativo com
desenho quase experimental, cuja populagdo € o setor postal e uma amostra ndo probabilistica
denominada estudo de caso. Foram aplicadas técnicas de coleta e processamento de dados, além
de apresentacdo de resultados e técnicas de teste de hipoteses. Resultados: Demonstrou-se que
existe correlacdo entre a varidvel de gerenciamento de processos e a varidvel de dimensdes
competitivas; explicado nos indicadores de eficiéncia e efetividade dos processos e sua
influéncia nos indicadores de satisfacdao do cliente. Conclusoes: Se uma entidade gere os seus
processos por meio de um sistema de indicadores que permite 0 monitoramento e a melhoria
continua; entdo € possivel aumentar suas dimensdes competitivas, gerando satisfagao do cliente
e das partes interessadas. Por fim, recomenda-se a empresa a aplicacdo do sistema de
gerenciamento de processos proposto, com o design integrado do software de seus processos e

o software de satisfagdo do cliente que mede as dimensdes competitivas.

Palavras-chave: Gestao da processos, eficiéncia, dimensdes competitivas, qualidade.



I. INTRODUCCION

El presente estudio se realiza en una entidad postal que presta servicios en el dmbito
nacional e internacional con una cobertura en 189 paises y una participacion importante en el
mercado que en el afio 2020 alcanzdé el 10.2% de las ventas de su sector. La empresa en los
ultimos afios ha experimentado una serie de problemas en el desempeio de sus procesos
operativos, que no le han permitido alcanzar las utilidades planificadas. En ese sentido, se ha
creido conveniente llevar a cabo un proceso de investigacion para optimizar la gestion de

procesos con la finalidad de mejorar la competitividad de la institucion en el mercado.

El mercado ha evolucionado progresivamente en los tltimos afios y registrado una serie
de cambios que las instituciones deben considerar para mantenerse competitivas, ya que el
cliente exige productos de mejor calidad, mayor variedad y velocidad de respuesta a precios
justos. Se aprecia que la competencia en el mercado actual es muy intensa, existencia de

grandes cambios tecnologicos y los clientes cada dia conocen mas y son mas exigentes.

Las entidades para tener €xito, deben gestionar adecuadamente sus procesos, de tal
manera que alcancen las producciones programadas con uso Optimo de sus recursos, en
beneficio de las dimensiones competitivas que en forma simultanea generan la satisfaccion del

cliente y de las personas interesadas de la institucion.

El presente trabajo de investigacion tiene por finalidad el disefio y aplicacion de un
sistema propuesto de gestion de los procesos operativos de la entidad postal, basado en el
procesamiento de la informacion de produccion y costos en tiempo real, que le permita medir
y controlar la eficiencia y eficacia de cada proceso, que tenga un efecto favorable en las
dimensiones competitivas de las operaciones percibidas por el cliente a través de un servicio

que optimiza los costos, calidad, flexibilidad, rapidez, credibilidad y seguridad.



Desarrollar un sistema de gestion de procesos en una empresa postal, podria resultar
complejo, debido a la gran cantidad de informacion generada por una serie de factores como:
la cobertura total del servicio en el &mbito nacional e internacional con sus puntos de ventas y

la diversidad de productos diferenciados por sus pesos, destinos y clases de servicio.

Sin embargo, gracias a las técnicas de mejora continua y tecnologias de informacion es
posible integrar en tiempo real los datos mencionados y generar indicadores para gestionar los

procesos y evaluar su impacto en las dimensiones competitivas de la empresa.

Para una mejor comprension y exposicion del presente estudio, este se ha dividido en
cinco partes. El primer capitulo: introduccion, describe la realidad problematica de la empresa,
pasando luego a formular el problema, los antecedentes, la justificacion y las limitaciones del

estudio; hasta sefialar los objetivos y las hipdtesis de la investigacion.

El segundo capitulo: marco tedrico, expone las teorias, técnicas y herramientas de la
variable independiente gestion de procesos y la variable dependiente dimensiones
competitivas; como soporte del disefio y aplicacion del sistema propuesto. En el tercer capitulo:
método, agrupa procedimientos, técnicas e instrumentos usados en el estudio. El cuarto
capitulo: resultados, describe el sistema propuesto de gestion de procesos, y detalla los
resultados obtenidos en la variable independiente y en la variable dependiente, antes y después

de la propuesta; asi como la aplicacion de la contrastacion de hipotesis.

La quinta y ultima parte de la investigacion: discusion de resultados, hace una
interpretacion de los indicadores de eficiencia y eficacia que puedan explicar el
comportamiento de la gestion de procesos y analizar su efecto sobre las dimensiones
competitivas de las operaciones; ademas de comparar los resultados obtenidos con estudios

similares y formular las conclusiones y recomendaciones.



1.1 Planteamiento del problema

La institucion en estudio inicia sus actividades a fines del afo 1994, prestando servicios
postales en el ambito nacional e internacional, contando para ello con 527 puntos de atencion
en el Peru al afio 2020 y con una cobertura del servicio en 189 paises; en sus cuatro lineas de

negocios: correo personal, correo empresarial, paqueteria, y filatelia.

La Tabla 1 muestra la evolucion de los resultados de la entidad en los afios 2015-2020,
con un crecimiento hasta el afio 2019 y una contraccion en el aiio 2020 por el brote del Covid19.
En el ano 2019, se alcanzaron ventas de S/. 96.8 millones, con un trafico postal de 13.96
millones de envios y una rentabilidad del 6.2% de las ventas; mientras que el afio 2020 las
ventas se redujeron a S/. 41.05 millones, con un trafico de 7.09 millones de envios y una

rentabilidad del -32.4%. En la Figura 1, se aprecia la estructura de ventas afio 2020.

Tabla 1

Estado de Resultados Reales - Aiios 2015 al 2020

Miles de soles 2015 2016 2017 2015 2016 2017
Ventas netas 80,907 83,331 85,922 92,049 96,839 41,048
2. Costo de ventas 68,911 66,276 69,777 63,269 69,431 54,121
3. Utilidad bruta 11,996 17,055 16,145 28,780 27,408 -13,073

-Gastos de Adm. 14,354 12,806 10,911 14,029 12,299 12,622

- Gastos de ventas 1,488 1,448 1,569 1,497 2,576 2,192
4. Utilidad operativa -3,846 2,801 3,665 13,254 12,533 -27,887

+ Otros ingresos 3,098 2,449 2,408 -1,894 62 2,163

+ Ingresos financieros 31 6 1 31 63 44

+ Diferencia cambio 3,182 -2,587 545 1,225 -2,076 7,335

- Gastos financieros 512 657 622 642 873 1,006

5. Utilidad sin Imp. 1,943 2,012 5,997 11,974 9,709 -19,351

6. % de Rentabilidad 1.4% 2.4% 2.8% 8.4% 6.2%  -32.4%

Fuente: Empresa en estudio
En la Figura 1, se aprecia la estructura del valor de ventas — Afio 2020, donde el Correo
personal tiene la mayor participacion con el 66.01%, seguido de paqueteria con el 30.7%;

mientras que las lineas de Correo Empresarial y Filatelia contribuyen en menor grado.



Figura 1

Estructura del valor de ventas — Aiio 2020
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La empresa sigue los lineamientos del sector transportes y comunicaciones, brindando
el servicio postal universal, en su infraestructura de locales propios y concesionarios; con
trabajadores operativos de experiencia en los procesos de expendio, clasificacion y
distribucion. En el sector postal CIIU 5310, la linea correo personal comprende las cartas e
impresos de personas naturales, mientras que el correo empresarial son los envios de personas

juridicas y paqueteria son pequeiios paquetes y encomiendas.

El Boletin Estadistico del Sector Postal (2020) emitido por el Ministerio de Transportes
y Comunicaciones, indica que el trafico postal del sector tuvo una tendencia creciente hasta el
afno 2019 y en el ano 2020 el volumen de produccion se contrae por el problema de la pandemia

mundial; con una recuperacion en lo que va del afio 2021.

En el afio 2019, el trafico postal del sector se incrementd hasta llegar a los 223.34
millones de envios, mientras que en el afio 2020 la produccidén de servicios cayo a 63.83
millones de envios. En ese sentido, el afio 2019 la participacion de la empresa con 13.96
millones de envios, alcanz6 el 6.3% del volumen total del sector; mientras que en el afio 2020
la empresa logra un trafico de 7.09 millones de envios que representa el 11.11% de la

produccion total del sector postal, tal como aprecia en la Figura 2.
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El Boletin Estadistico del Sector Postal (2020) del MTC, indica que las ventas del
sector postal han crecido en los Ultimos afios, alcanzando el afio 2019 un valor de S/. 774.65
millones igual al 0.1% del PBI; sin embargo en el afio 2020 las ventas se reducen a S/. 404.37

millones; con una recuperacion en lo que va del afio 2021.

Se concluye, que el afio 2019 la empresa en estudio con sus S/. 96.8 millones de ventas
particip6 en un 12.5% de las ventas del sector; mientras que en ano 2020, la entidad logra
vender S/. 41.05 millones que representan el 10.2% de las ventas totales del sector, como se

muestra en la Figura 3.

Figura 3
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Potencialidades: oportunidades y fortalezas

El ambiente externo presenta una serie oportunidades que las empresas del sector
pueden aprovechar, manifestadas en el aumento de la demanda postal internacional en los
envios de entrega rapida y envios en paqueteria generados por el comercio electrénico, tratados
de libre comercio y convenios postales. Del mismo modo, el avance tecnolédgico de los equipos,
genera oportunidades para modernizar y flexibilizar los procesos de produccion e integrar sus

sistemas de informacion; para aumentar la competitividad de las entidades.

En el ambiente interno, la institucion presenta fortalezas, que las puede utilizar en el
aprovechamiento de oportunidades y en la solucion de sus problemas, siendo las mas
importantes: organizacion adecuada a sus objetivos, posicion e imagen favorable en el mercado
y variedad de servicios, tarifas competitivas, cobertura mundial de servicio, sistema de control

de envios registrables y mejora en la ubicacion de los puntos de venta.

Sintomas de los problemas: amenazas y debilidades

La institucion en los ultimos afios ha presentado una serie de problemas: amenazas y
debilidades, generadas por el ambiente externo e interno que afectan su competitividad y

reducen su rentabilidad; cuyos sintomas se ven en la Tabla 2 y se describen a continuacion:

En el ambiente externo, se presenta una disminucion progresiva de la comunicacion
escrita que comprende envios, cartas € impresos; que es sustituida por la comunicacioén hablada

y digital. Reduccion de la demanda postal por las medidas contra el Covid 19.

En el ambiente interno, la gestion y direccion de la empresa tiene problemas en generar
informacion en tiempo real, que dificulta la toma de decisiones. Con respecto al producto y
calidad, los envios de los clientes empresariales no se entregan oportunamente, se aplican

penalidades y se afectan las dimensiones de rapidez y credibilidad de la entidad.



Tabla 2

Matriz de realidad problemadtica de la empresa

Sintomas

Causas

Pronoéstico

Control pronéstico

Se reduce la demanda
de distribuciéon de
cartas e impresos. En
el afio 2020, el Covid
19 y disminuye mas la
demanda postal.

El gran avance
tecnologico en las
telecomunicaciones:
internet y telefonia
movil. En el 2020 se
contrae la economia.

Si la demanda de los
envios postales
continua bajando se
reducira rentabilidad
y liquidez de esta
linea de negocio.

Reorientar esfuerzos
de ventas a la linea de
envios empresariales,
con una tendencia
creciente y aplicar el
servicio delivery.

La gestion y direccion
de la empresa tiene
problemas con la
informacion en
tiempo real.

El  sistema  de
informacion de la
empresa no estd
completo, integrado
y automatizado.

Las decisiones de las
jefaturas seran de
baja confiabilidad y
generaran baja
rentabilidad.

Priorizar culminacion
de los softwares de
informacion segun las
necesidades de las
areas usuarias.

Respecto al producto
y calidad, los envios
empresariales no se a
tiempo y se afecta la
rapidez y credibilidad.

Control inadecuado
en la distribucioén y
los clientes hacen
cambios imprevistos
de demanda.

Pago de penalidades
y pérdida de clientes
por la pérdida de
rapidez de entrega y
credibilidad.

Mejorar el plan y
control del proceso de
distribucion y elevar
la rapidez de entrega y
credibilidad.

Con respecto al factor
de comercializacion,
la linea encomiendas
nacionales  muestra
baja demanda.

Proveedores del
servicio de traslado
de pasajeros, ofrecen
este  servicio con
tarifas econdmicas.

La empresa no podra
cubrir sus costos
fijos, causando
pérdidas y reduccion
de su rentabilidad.

Reducir las tarifas del
servicio de paqueteria
nacional, a niveles
menores o iguales que
precios de mercado.

En investigacion vy
desarrollo problemas
de equipos operativos
e informacion fluida
de produccion.

Algunas oficinas
postales con equipos
antiguos 'y  con
softwares operativos
no integrados.

Equipos afectaran la
productividad y la
calidad. Informacion
afectara el control de
la produccion.

Priorizar inversion en
modernizar  equipos
de produccién y en la
automatizacion de la
informacion.

Sobre produccion 'y
tecnologia, procesos
trabajan con una
eficiencia y calidad
por debajo de los
niveles programados.

Limitaciones en la
gestion de procesos
operativos por falta
de informaciéon en
tiempo real que
dificultan el control.

Eficiencia y calidad
del servicio seguiran
bajando y afectaran
la competitividad y
las ventas en el
mercado.

Aplicar la gestion por
procesos dotando con
los  recursos  de
informacion para un
adecuado control del
servicio postal.

En gestion financiera
hay problemas de
sobrecostos en varios
servicios por encima
de sus estandares.

No se wusan de
manera adecuada los
recursos postales en
los varios procesos
operativos.

La rentabilidad y la
liquidez disminuiran
hasta que la
institucién no pueda
operar y quiebre.

Optimizar los costos
aplicando un sistema
de costos unitarios
reales a través de un
software de costos.




Sobre el factor de comercializacion, la linea encomiendas nacionales muestra baja
demanda y posicionamiento. Respecto a la investigacion y desarrollo se presentan algunos

problemas de limitacidon en los equipos operativos y softwares de informacion operativa.

En cuanto a produccion y tecnologia, la empresa esta generando eficiencia y calidad
del servicio por debajo de los niveles programados, que elevan sus costos de produccion. La
dimension financiera presenta problemas en los costos de algunos servicios que estdn por

encima de sus estandares, que afectan la rentabilidad y liquidez institucional.

Causas de los problemas

Las amenazas y debilidades antes descritas como sintomas tuvieron causas que la

administracion de la institucion debe superar para mantenerse competitiva y son:

En el ambiente externo, la reduccion de demanda escrita es causada por el gran avance
tecnoldgico de las telecomunicaciones con la aparicion del internet y la telefonia movil, que

han reemplazado parte de la demanda postal de cartas e impresos.

Sobre el factor gestion y direccion, el sistema de informacion de la empresa no esta
integrado y automatizado debido a que varios médulos o softwares de informacién atn estan
en proceso de elaboracion. Respecto al producto y calidad, la demora en la entrega de los
envios empresariales es causada por el control inadecuado del proceso distribucion y porque

los clientes hacen cambios imprevistos de demanda mensual en estos envios.

Con respecto al factor comercializacion, la baja demanda de encomiendas nacionales
es causada por los proveedores del servicio de traslado de paquetes, que ofrecen al publico el
mismo servicio mas rapido y con tarifas mas econodmicas. En cuanto a investigacion y
desarrollo, 1os problemas de limitados equipos y softwares de informacion operativa se deben

a la reducida inversion en la compra de activos e integracion de modulos informaticos.



En produccion y tecnologia los problemas de eficiencia y calidad son generados por
una gestion de procesos operativos sin informacion en tiempo real que dificulta el control de
produccion. En la gestion financiera, 1os costos operativos elevados y la baja rentabilidad son

causados por el uso inadecuado de los recursos en sus procesos de produccion.

Pronostico de los problemas

La empresa debe solucionar oportunamente las causas de los problemas antes descritos,
en caso contrario se pronostica que la institucion continuara disminuyendo su competitividad
en el sector y afectard significativamente las dimensiones de satisfaccion del cliente

compuestas por: el costo, la calidad, la flexibilidad, credibilidad, tiempo y servicio.

En el ambiente externo, se pronostica que el avance tecnoldgico seguira reduciendo la
demanda de envios, cartas e impresos, disminuyendo las ventas de esta unidad de negocio y la

utilidad de la empresa seguird cayendo comprometiendo su rentabilidad y liquidez.

Si en la gestion y direccion de la empresa, se siguen tomando decisiones poco
confiables, se pronostica la generacion de mas pérdidas. En producto y calidad, si los envios

se siguen entregando a destiempo, se pronostican mas penalidades y pérdida de clientes.

En cuanto a comercializacion, si la demanda del servicio de paqueteria nacional
continua cayendo, a empresa no podra cubrir sus costos fijos y se generaran pérdidas. Con
respecto al factor investigacion y desarrollo, si se continla trabajando con softwares de

informacion operativa no integrada se afectard el control de produccion.

En el aspecto produccion y tecnologia, si los procesos siguen bajando su eficiencia y
calidad, se pronostica la reduccidon significativa de su competitividad. En la dimension
financiera, si no se optimizan los costos operativos a niveles estandares, la rentabilidad y

liquidez seguiran disminuyendo hasta que la institucion no pueda operar y quiebre.
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Control del prondstico o recomendaciones

La situacion proyectada de la empresa, se puede superar aplicando un control del
pronostico o grupo de recomendaciones direccionadas a la solucion de los problemas, basadas
en una mejor gestion, que evite las amenazas y aproveche las oportunidades del mercado, con

un uso adecuado de recursos para lograr una mejor competitividad.

En el ambiente externo, respecto al avance tecnoldgico, para compensar la baja en la
demanda escrita, es conveniente reorientar los esfuerzos de ventas a la linea nacional de envios

empresariales, que tiene una tendencia creciente en el mercado.

Sobre la gestion y direccion, es conveniente que se priorice la culminacién de los
softwares de informacion de todas las filiales de acuerdo a las necesidades de las areas usuarias
y luego se integren y automaticen. Respecto al factor producto y calidad se recomienda mejorar
el plan y control del proceso de distribucion para cumplir los plazos de entrega y elevar las

dimensiones competitivas de rapidez y credibilidad de la entidad.

Con respecto al factor comercializacion, conviene reducir las tarifas del servicio de
paqueteria nacional, a niveles menores o iguales que los precios de mercado, para que este
servicio sea competitivo. En cuanto a la investigacion y desarrollo, se recomienda priorizar las
inversiones en modernizacion de los equipos y vehiculos de produccion y en la automatizacion

e integracion de todos los softwares de informacion operativa.

Sobre el factor produccion y tecnologia, es conveniente optimizar la gestion de los
procesos dotandolos de los recursos de informacion necesarios para realizar un control que
garantice la eficiencia y calidad del servicio. En el aspecto financiero, se recomienda optimizar
los costos de los servicios aplicando un sistema de costos unitarios reales a través de un

software de costos que esté integrado al sistema de informacion.
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1.2 Descripcion del problema

Considerando la realidad problematica antes descrita; es conveniente realizar en la
entidad un estudio que contribuya a la solucion de problemas del factor produccion y
tecnologia, que en el ano 2018 generd sobrecostos de S/.2.03 millones y que tiende a repetirse
en el afio 2019. Se trata de aplicar la técnica gestion de procesos con un sistema de informacion
y control que permita la mejora en la eficiencia y calidad de las operaciones del servicio, con

efecto favorable en sus dimensiones competitivas del mercado postal.

La gestion por procesos es una técnica recomendada por la familia de normas ISO que
norma la informacion de las actividades de cada proceso, para controlar su ejecucion,

identificar desviaciones y tomar decisiones de correccion hacia los productos esperados.

Figura 4

Diagrama causa-efecto de los procesos operativos

| Mano de obra U | Sistema de gestion U

Insuficiente Limitado desarrollo Estandares de tiempos \ Ineficiente sistema de
capacitacion de personal y costos incompletos gestion de procesos

\ \ \ \

Incompetencia en parte \ Insuficiente motivacion Problemas de plan y\ Poca aplicacion de
del personal del personal control produccion mejora continua

\ \

Limitadas condiciones  Informacion de
de trabajo produccion no integrada

Indicadores de procesos

Salarios por debajo
no automatizados

del mercado laboral

Problemas de los procesos operativos

Retrasoen =~ Localizacion inadecuada / Algunos equipos
entregas de envios  de algunos locales son antiguas

[ ]

Fallas en el servicio  Locales del servicio/  Deficiencias en

Problemas enel
encaminamiento de envios

/

Deficiencias en el

servicio de transporte / de distribucion exterior inadecuados  / maquinas y vehiculos
Salidas limitadas de / Daios y pérdidas  Limitada capacidad Insuficiente cantidad
servicios de transporte/ de algunos envios de algunos locales de vehiculos
| Servicios de terceros U | Infraestructura del servicio U

En la Figura 4, se aprecia que la gestion de procesos operativos de la entidad postal
estudiada presenta problemas de eficiencia y eficacia, generados por los factores indicados,

cuyo comportamiento afectan las dimensiones competitivas para la satisfaccion del cliente.
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Los factores con mayor incidencia en la gestion de procesos son: la mano de obra, el
sistema de gestion, los servicios de terceros e infraestructura del servicio. Se aprecia en el
factor mano de obra problemas referentes a competencias y motivacion en trabajadores
operativos; mientras que en el factor de sistema de gestion se presentan algunas deficiencias

en el planeamiento y control de la produccion y aplicacion de mejora continua de procesos.

De otro lado, el factor servicios de terceros muestra problemas en el servicio de
transporte y distribucion externa; asimismo el factor infraestructura del servicio sehala

limitaciones en ubicacion de locales y en disponibilidad de equipos y vehiculos operativos.

Valoracion de las pérdidas generadas. Una vez identificados los casos de defectos y
fallas generados por los problemas de los procesos operativos, se hace necesario estimar los

costos o pérdidas que estas debilidades le causan a la empresa.

Tabla 3

Valoracion de pérdidas generadas- Aiio 2019

Defectos y Costos del proceso Pérdidas
Proceso operativo fallas Programado Ejecutado Diferencia

envios / aio En miles de soles anuales
Proceso de ventas 197 195 -2
Proceso de disefno 202 204 2
Proceso de expendio 13,601 14,595 993
Proceso de clasificacion 8,311 8,993 682
Proceso de transporte 8,305 8,423 118
Proceso de distribucion 35,155 36,698 1,543
Proceso Atencion cliente 700 723 23

Total 24,636 66,472 69,830 3,359

Fuente: Departamento de costos — Empresa en estudio
En la Tabla.3, se aprecia que los problemas de gestion y desempefio de los procesos
operativos han causado pérdidas por sobrecostos, que en el afio 2019 ascendieron a S/. 3.36

millones; obtenidos al comparar los costos programados con los reales de dichos procesos.



1.3 Formulacion del problema

Comprende la formulacion del problema general y problemas especificos, con

preguntas que relacionan las variables independientes y dependientes mostradas en la Figura

5. El problema general se ha identificado en la descripcion de la realidad problemadtica y se ha

sistematizado a través de problemas especificos.

Figura §

Variables de la investigacion

| Variables independientes U | Variables dependientes U

Proceso de
disefio

Procesos
de
produccién

Gestion

Proceso de
| atencion al

\cliente

1.3.1 Problema general

(De qué forma la gestion de los procesos se relaciona con las dimensiones competitivas

de operaciones en una empresa postal?

1.3.2 Problemas especificos

e ;De qué forma la gestion del proceso de disefio del producto se relaciona con la dimension

competitiva de operaciones: flexibilidad del servicio en una empresa postal?

e /De qué forma la gestion de los procesos de produccion se relaciona con las dimensiones

competitivas de operaciones: costo, calidad y rapidez del servicio en una empresa postal?

e ;De qué forma la gestion del proceso de atencion al cliente se relaciona con las dimensiones

competitivas: credibilidad y seguridad del servicio en una empresa postal?
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1.4 Antecedentes

Breve descripcion de estudios similares sobre la aplicacion de la técnica de gestion por
procesos en la mejora de las dimensiones competitivas de operaciones, a fin de optimizar la
metodologia y estructura del marco tedrico con escuelas y enfoques existentes para la solucion

del problema investigado; tal como se resume en las Tabla 4 y Tabla 5, adjuntas.

1.4.1 Investigaciones a nivel nacional

Rayme (2018) en su tesis doctoral: “Modelo sistémico de seguridad de la informacion
basado en la gestion por procesos de negocio para la competitividad funcional de las

universidades”, realizada en Lima-Peru, aplica la técnica de gestion por procesos para mejorar

sus dimensiones competitivas de informacion.

Tabla 4

Investigaciones similares del dmbito nacional

Investigador Titulo de investigacion Conclusiones
Rubén A. Modelo sisttmico  de La aplicacion de la técnica de gestion por
Rayme Serrano. seguridad de la informacion procesos en un sistema de seguridad de la
Afio 2018. En basado en la gestion por informacion basado en automatizacion,
su tesis procesos de negocio para la hace posible una  comunicacion

doctoral. Lima —
Pert.

competitividad funcional de
las universidades

competitiva, adecuada, comprensible y
segura para la comunidad universitaria.

Paula Azucena,
Arteaga Cava.
Ao 2017. En
su tesis
doctoral.
Trujillo — Pert.

Gestion por procesos en la
competitividad del Hospital
de Alta  Complejidad
“Virgen de la Puerta” de la
Red Asistencial La libertad,
EsSalud.

La aplicacion de la técnica de gestion por
procesos en una institucion de salud
publica, contribuye en la mejora del
desarrollo de sus actividades orientadas
al servicio del ciudadano e influye en la
competitividad de sus servicios.

Rolando M.
Chavez Guillen.
Afo 2017. En
su tesis

doctoral. Lima —
Pert.

Modelo de gestion por
procesos apoyado con las
tecnologias de informacion
y comunicaciones para el
Help Desk en una
institucion publica.

La aplicacion del modelo de gestion por
procesos, teniendo como soporte las
TICs permite obtener la mejora continua
de los procesos en la mesa de ayuda de
una entidad publica y generan valor
agregado para los usuarios.

Rolando Castro
Balcazar. Ano
2020. En su
tesis doctoral.
Chiclayo— Peru.

Modelo de articulacion en
procesos de gestion para el
servicio educativo en la
Instituciéon Educativa Juan
Pablo Vizcardo Guzman.

La aplicacién de la articulacion de un
conjunto de actividades estratégicas y
operativas en procesos, con herramientas
de control y retroalimentacion, es posible
optimizar las dimensiones competitivas.
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Propone la implantacion de un sistema de seguridad de la informacion en las
universidades, que tenga como soporte la gestion de procesos del negocio; para lo cual se
requiere la automatizacion de los procesos aplicando sistemas BPM para que los grupos
involucrados sean proactivos y no reactivos.

El autor llega a la conclusion, que con estos mecanismos se garantiza la seguridad de la
informacion en las universidades y resulta valida para cualquier tipo de institucion. Finalmente,
recomienda aplicar este modelo cuyos resultados redujeron en 4.56% el tiempo medio de
respuesta, aumentaron en 4.98% el grado de acierto ante incidentes de seguridad y se

incremento6 en 36.0% el grado de uso de personal en dichos incidentes.

Arteaga (2017), en su tesis doctoral: “Gestion por procesos en la competitividad del
Hospital de Alta Complejidad Virgen de la Puerta de la Red Asistencial La Libertad, EsSalud”,
realizada en Trujillo-Perd, manifiesta que la técnica de gestion de procesos mejora el desarrollo
de las actividades de salud publica, elevando la eficiencia de los recursos, eficacia de las metas
y atributos de los servicios. La autora concluye que un sistema de gestion de procesos optimiza
las operaciones de salud, logra los resultados esperados e influye de manera directa en la
competitividad. Recomienda su aplicacion en la entidad, cuyos resultados demuestran que la
mejora en la gestion de procesos hasta un 45.5% elevan su competitividad en un 27.3%,

generando un servicio adecuado al ciudadano.

Chévez (2017), en su tesis doctoral: “Modelo de gestion por procesos apoyado con las
tecnologias de informacion y comunicaciones para el Help Desk en una institucion publica”,
realizada en Lima-Peru, indica que el proposito es disefiar un método que optimice y adecue
los procesos de mesa de ayuda a satisfacer las necesidades del servicio; aplicando técnicas
modernas como: gestion por procesos, calidad total, seis sigma y las TIC, integradas por el

pensamiento sistémico.
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El autor concluye este modelo mejora la eficiencia y eficacia de los procesos y eleva la
competitividad del servicio. Por ese motivo, recomienda su implementacion basado en sus
resultados obtenidos, que elevaron las incidencias resueltas en un 6.8%, disminuyeron el
tiempo de atencion en 6.8% y aumentaron la satisfaccion del servicio de soporte técnico de

40.0% a 76.6%.

Castro (2020) en su tesis doctoral: “Modelo de articulacion en procesos de gestion
para el servicio educativo en la Institucion Educativa Juan Pablo Vizcardo Guzmdn’,
realizada en Chiclayo-Peru, manifiesta que esta investigacion tiene por objetivo demostrar que
la articulacion de actividades en los procesos de gestion, procesos de produccion del servicio
y el proceso de calidad; tiene una incidencia favorable en las dimensiones de competitividad

del servicio educativo.

El autor concluye que la articulaciéon de un conjunto de actividades estratégicas y
operativas en los procesos, acompanados de herramientas de control y retroalimentacion,
permite optimizar el servicio educativo de la entidad. Sefiala que los resultados obtenidos antes
y después de la aplicacion del modelo, demuestran mejoras: del 11.1% en la participacién
colaborativa, 5.6% en la calidad, 3.3% en gestion interna y del 4.5% en el cumplimiento de

compromisos. En ese sentido, recomienda su aplicacion en los colegios.

1.4.2 Investigaciones a nivel internacional

Suarez (2017) en su tesis doctoral: “Andlisis estructural del Modelo EFQM de
excelencia: el papel mediador de la gestion por procesos y la planificacion estratégica”,
realizada en Sevilla-Espafia, analiza a profundidad los factores y variables que influyen en el
modelo EFQM vy estudia como una empresa con la aplicacion de técnicas de gestion por

procesos y de planificacion estratégica puede alcanzar un mejor desempeiio.
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La autora concluye que la gestion por procesos tiene un efecto mediador en el sistema
de gestion y que la planificacion estratégica es un elemento clave para iniciar y desarrollar el
cambio organizacional requerido por la iniciativa de Gestion de Calidad Total - GCT.

Recomienda aplicar la planificacion estratégica como puente de la mejora continua con la

gestion por procesos en beneficio de las dimensiones competitivas de la entidad.

Tabla 5

Investigaciones similares del ambito internacional

Investigador Titulo de la investigacion Conclusiones
Eva Maria Analisis estructural del La aplicacién de la gestion por procesos
Suarez. Afio modelo EFQM de tiene un efecto mediador en el sistema de
2017. En su excelencia: el  papel organizacion excelente y la planificacion
tesis doctoral. mediador de la gestion por estratégica es elemento clave en el
Sevilla - procesos y la planificacion desarrollo del cambio organizacional y la
Espafia. estratégica. mejora continua, para alcanzar el éxito.

Juan Luis Sotelo

La gestion por procesos en

A través de la aplicacion de un sistema

Raffo. Ano su papel de estrategia basico de procesos integrados bajo la
2016. Tesis generadora de la ventaja vision de la Norma ISO 9000: gestion por
doctoral. competitiva aplicada a los procesos, las Mypes seran capaces de ser
Barcelona - enfoques de asociatividad mas competitivas y generar mayor
Espaiia. de las Mypes. rentabilidad y sostenibilidad a su negocio.

Juan Carlos

Modelo mejora continua

Mediante la aplicacion de la mejora

Alarcon basada en procesos e continua en la gestion de los procesos
Gavilanes. Ano  impacto en la calidad de operativos se optimizan las dimensiones
2017. Tesis los servicios que perciben de calidad de los servicios y se contribuye
doctoral. Quito - los clientes de la empresa a la satisfaccion del cliente. Se elevan los
Ecuador. servicios ServiFreno. atributos tangibles e intangibles de calidad.
Guanin y Propuesta de un modelo de La aplicacion de un modelo de gestion por

~ . procesos en los servicios de emergencia de
Andrango Afio  gestion por procesos en la

2015. Tesis de
maestria en
Quito - Ecuador.

atencion de Enfermeria del
servicio de emergencia de
un hospital militar.

un hospital, mejora y optimiza la eficiencia
y eficacia de procesos y genera mayores
beneficios en los pacientes y en las
dimensiones competitivas de la entidad.

Sotelo (2016) en su tesis doctoral: “La gestion por procesos en su papel de estrategia
generadora de ventaja competitiva aplicada a los enfoques de asociatividad de las Mypes:
caso peruano”’ realizada en Barcelona-Espafia, utiliza la técnica de gestion por procesos en un
modelo para que las Mypes de: calzado, confecciones, madereras y metalmecanica de una zona;

puedan asociarse, logrando una alta productividad y calidad.
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El autor llega a la conclusion qué aplicando la gestion por procesos, las Mypes tendran
mayor capacidad de satisfacer grandes volumenes de pedidos, cumpliendo los estandares y
normas de calidad, que generen mayores ventas y rentabilidades. Se eleva la ventaja
competitiva en el suministro de los pedidos nacionales e internacionales. Los resultados indican
que con el modelo, la dimension calidad se podria elevar en un 30.3%. El trabajo recomienda
que la asociacion sea a través de un sistema de procesos que hagan que cada una de las Mypes
pueda confiar en las demas y asi trabajar de forma conjunta para obtener un producto estandar

con las especificaciones de calidad requeridas por el cliente.

Alarcéon (2017) en su tesis doctoral: “Modelo de mejora continua basado en procesos
y su impacto en la calidad de los servicios que perciben los clientes de la empresa de servicios
ServiFreno”, realizada en Quito-Ecuador, disefa un sistema aplicando la gestion por procesos

en una entidad para mejorar la calidad de sus servicios.

El autor concluye que mediante la mejora continua de los procesos operativos es posible
optimizar las dimensiones de calidad de los servicios y elevar la satisfaccion del cliente.
Recomienda la aplicacion del modelo, toda vez que los resultados obtenidos antes y después
de la prueba, demuestran que los atributos tangibles de calidad aumentaron en 7.3%, mientras
que los atributos intangibles de calidad se elevaron en 37.6%; generando un incremento en las

dimensiones de la calidad del servicio equivalente al 31.0%.

Guanin y Andrango (2015) en su tesis de maestria: " Propuesta de un modelo de gestion
por procesos en la atencion de enfermeria en el servicio de emergencias del Hospital Militar”,
elaborada en Quito-Ecuador, desarrollan un modelo de atencidn de servicios de enfermeria en
emergencia de salud, aplicando la técnica de gestion por procesos con la finalidad de elevar la
calidad de los servicios de salud, optimizar el uso de los recursos médicos y aumentar la

satisfaccion de los pacientes.
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Los autores concluyen que mediante el uso de la herramienta de gestion por procesos
es posible mejorar continuamente los procesos de enfermeria: admision, triaje y atencion al
paciente urgente, toda vez que sus resultados demuestran que la calidad se puede aumentar en
un 14.3%, ademas de elevar la eficacia y la productividad de los servicios de emergencia. Los
autores recomiendan la aplicaciéon del modelo, como instrumento guia que facilita las
actividades médicas en beneficio de una mejor atencidon de pacientes. Ademas disefian una

propuesta de capacitacion del personal operativo que recomiendan implementar.

1.5  Justificacion de la investigacion

En esta parte, se exponen las razones y argumentos que justificaron la decision de
realizar la investigacion, indicando el fin y especificando el aporte que generara el estudio, que

puede ser de indole: tedrico, metodologico y practico.

1.5.1 Justificacion teorica

La justificacion tedrica expone las razones técnicas y tedricas que argumentan la
investigacion, senalando los conocimientos que aportara el estudio al objeto investigado. Se

basa en el deseo de profundizar uno o mas enfoques tedricos.

El presente estudio permitird profundizar las teorias de la gestion de procesos como una
técnica que facilita la mejora de la eficiencia, eficacia y calidad de las operaciones y que basada
en los vinculos de causa-efecto, explica como influye favorablemente en las dimensiones
competitivas de la institucion en beneficio del cliente y partes interesadas, teorias que se

desagregan en los siguientes aspectos:

e Serd posible ver y explicar las teorias y conocimientos de la técnica de gestion por procesos
en el disefio de un producto y su relacion con la dimension competitiva de flexibilidad del

servicio en adaptarse al requerimiento del cliente y cambios del mercado.
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e Sera posible apreciar y profundizar las teorias y conocimientos de la técnica de gestion de
los procesos de produccion y su relacion con las dimensiones competitivas inherentes al
costo del producto, la calidad del servicio y la rapidez en la entrega de los envios; en

beneficio y contribucién con la satisfaccion del cliente.

e Sera posible observar y explicar las teorias y conocimientos de la técnica de gestion del
proceso de atencion al cliente y su relacion con las dimensiones competitivas identificadas

con la credibilidad y seguridad del servicio.

1.5.2 Justificacion metodologica

La justificacion metodologica sefiala las razones que sustentan los aportes de la creacion
y uso de metodologias, técnicas e instrumentos de investigacion; para lo cual se involucra la
aplicacion del tipo de estudio, el disefo, los métodos y técnicas de la investigacion. Entonces,
el estudio se justifica por la aplicacion de metodologias existentes sobre la gestion de procesos
y dimensiones competitivas de operaciones, que generan modelos e instrumentos con
indicadores que permitan mejorar la eficiencia y calidad de los procesos, con el uso optimo de

los recursos y cumpliendo con los atributos del producto.

La metodologia contiene el disefio de indicadores estandares para medir y controlar los
procesos, basado en un sistema integrado de informacidén con monitoreo en tiempo real. La
aplicacion de esta metodologia contribuira con la maximizacion de las ventas y la reduccion

de los costos, para obtener una mejor rentabilidad en la institucion.

Se utilizd una metodologia para realizar una investigacion con disefio cuasi
experimental que mediante la manipulacion de la variable independiente permite ver el impacto
en la variable dependiente y demostrar la relacion entre las variables gestion de los procesos y

las dimensiones competitivas de las operaciones.
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1.5.3 Justificacion prdctica

La justificacion practica indica la conveniencia de realizar la investigacion y los
beneficios aplicativos que causa en el objeto estudiado. Sefiala como la investigacion

contribuye en la toma de decisiones para la solucion del problema en la unidad de analisis.

El presente estudio se justifica por la aplicacion practica de herramientas de gestion de
procesos en la entidad postal, para un mejor desempeio de sus actividades, en beneficio de las
dimensiones competitivas operativas que aumentaran la satisfaccion de los clientes y de las
partes interesadas de la institucion. Se contribuye con informacion para la toma de decisiones

y en la solucion de problemas en los siguientes puntos:

e La aplicacion practica contribuye en optimizar la gestion de los procesos para lograr un
mayor valor afiadido, mejorando las actividades con valor agregado y reduciendo las

actividades que no aportan valor al producto o cliente.

¢ Se contribuye en la mejora de la gestion del proceso de disefio de servicios, en beneficio de
la flexibilidad de los productos para adaptarse a las necesidades del cliente y cambios

generados por la evolucion del mercado.

e Se contribuye en la mejora de la gestion de los procesos de produccion, en beneficio de la
optimizacion de las dimensiones: costo del servicio, calidad del servicio, asi como la rapidez

de las actividades de produccion del servicio.

e Se contribuye en la mejora de la gestion del proceso de atencion al cliente, con efectos
favorables en las dimensiones competitivas: credibilidad del servicio y seguridad en los

envios distribuidos por la entidad.

e Se contribuye en la mejora de la informacion y documentacién de los procesos, en beneficio

de una toma de decisiones adecuada a la solucion de problemas.
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1.6 Limitaciones de la investigacion

Son las restricciones metodologicas del estudio que limitan el estudio y desarrollo de la
investigacion, las mismas que se presentan por el tipo de disefio y técnicas aplicadas en la

recoleccion, procesamiento y andlisis de datos.

1.6.1 Limitaciones por el tipo de investigacion

Segun el propdsito del estudio se trata de una investigacion aplicada porque utiliza una
teoria en la solucion de un problema en una entidad y segun el tipo de datos usados es una

investigacion cuantitativa ya que interpreta y mide su aplicacion con la estadistica.

De acuerdo al nivel de manipulacion de las variables el disefo de investigacion es cuasi
experimental porque primero se limita a la observacion y andlisis de los procesos tal como se
manifiestan en la realidad, para luego disefiar y aplicar un modelo de gestion de procesos
basado en la manipulacion y propuesta de indicadores de medicion y evaluacion para estudiar

su efecto en las dimensiones competitivas del servicio.

1.6.2 Limitaciones en las técnicas de datos

De acuerdo a la clase de medios usados en la obtencidén de datos, la investigacion es
documental y de campo, donde la cantidad y calidad de los datos a obtener estan limitadas por

las fuentes documentales y las observaciones de campo en la unidad de estudio.

1.7  Objetivos

Los objetivos son proposiciones que manifiestan el proposito de la investigacion y se
orientan a la busqueda de respuestas que puedan resolver y contestar las preguntas de la
formulacion del problema planteado. En ese sentido, los objetivos del presente estudio se

relacionan con la solucion de los problemas formulados.
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Los objetivos se desagregan y sistematizan en un objetivo general y en los objetivos
especificos. Es asi, que el objetivo general responde directamente con la solucion del problema
primario de la investigacion; mientras que los objetivos especificos se relacionan de forma
directa con la solucion de los problemas secundarios y trazan el camino a seguir para poder

alcanzar el objetivo general del estudio.

1.7.1 Objetivo general

Demostrar que la gestion por procesos se relaciona con las dimensiones competitivas

de operaciones en una empresa postal.

1.7.2 Objetivos especificos

e Demostrar que la gestion del proceso de disefio se relaciona con la dimension competitiva

de operaciones: flexibilidad del servicio en una empresa postal.

e Demostrar que la gestion de los procesos de produccion se relaciona con las dimensiones

competitivas de operaciones: costo, calidad y rapidez del servicio en una empresa postal.

e Demostrar que la gestion del proceso de atencion al cliente se relaciona con las dimensiones

competitivas de operaciones: credibilidad y seguridad del servicio en una empresa postal.

1.8  Hipdtesis

Las hipotesis de investigacion tienen como soporte la aplicacion de técnicas estudiadas
en el marco teodrico para solucionar el problema y son afirmaciones sobre el resultado de la
tesis, que deben ser comprobadas mediante la contrastacion respectiva; desagregandose en

hipotesis general e hipotesis especificas.
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La hipdtesis general responde directamente al problema primario y objetivo primario
de la investigacion; mientras que las hipotesis especificas se relacionan de forma directa con la
solucion de los problemas secundarios y objetivos secundarios, estableciendo el camino a

seguir para poder alcanzar la hipotesis general del estudio.

1.8.1 Hipotesis general

o Mediante la técnica de gestion por procesos se mejoran las dimensiones competitivas de

operaciones en una empresa postal.

1.8.2 Hipotesis especificas

o Mediante la aplicacion de la técnica de gestion del proceso de disefio se mejora la dimension

competitiva de operaciones: flexibilidad del servicio en una empresa postal.

o Mediante la aplicacion de la técnica de gestion de los procesos de produccion se mejoran
las dimensiones competitivas de operaciones: costo, calidad y rapidez del servicio en una

empresa postal.

o Mediante la aplicacion de la técnica de gestion del proceso de atencion al cliente se mejoran
las dimensiones competitivas de operaciones: credibilidad y seguridad del servicio en una

empresa postal.
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II. MARCO TEORICO

A continuacion, se presenta el marco teorico que es una etapa de la investigacion donde
se realiza la exposicion y andlisis de las teorias, escuelas y enfoques en general, que el
investigador considera validos para el correcto encuadre y bases del estudio. Definido el tema
a estudiar, es necesario sustentar y darle un soporte a la investigacion, mediante el estudio de
las teorias, técnicas y herramientas existentes relacionadas con las variables involucradas y que
se pueden aplicar en la solucion del problema estudiado; cuyo contenido y estructura se muestra

en la Figura 6.

2.1 Bases Teoéricas: Teorias, escuelas y enfoques
2.1.1 Presentacion de las bases teoricas

Luego de elaborados los antecedentes de la investigacion del marco teorico, el siguiente
paso es la identificacion y seleccion de las bases tedricas, que serviran de soporte en el
desarrollo del marco conceptual e instrumental de la teoria seleccionada; tal como se muestra
en la Figura 8. Esquema del marco teorico. En esta parte, se hace una breve descripcion de las
principales bases teoricas o enfoques existentes sobre las variables de la investigacion: gestion
por procesos 'y dimensiones competitivas de las operaciones; asi como de los enfoques de

gestion de calidad, que se relaciona con las variables anteriores.

En el prélogo del texto: Evolucion de la gestion por procesos de Agudelo (2012), se
indica que el concepto de gestion de una empresa evoluciona de acuerdo con la forma de operar
y el uso de técnicas y herramientas de gestion, en concordancia con el avance de las teorias de
la administracion. Esta evolucion se manifiesta desde la revolucion industrial y las teorias de
Taylor, hasta hoy con los enfoques de calidad total y la familia de normas ISO 9000 que

estandarizan los sistemas de gestion de la calidad en las instituciones.
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Actualmente, las bases tedricas de gestion por procesos se orientan hacia la mejora
continua de procesos, con la finalidad de alcanzar simultaneamente las dimensiones
competitivas de las operaciones, que son: costo, calidad, credibilidad, flexibilidad, tiempo y
servicio al cliente; en beneficio de los clientes, inversionistas y partes interesadas de la entidad.
Por ese motivo, la Organizacion Internacional de Normalizacion — ISO, en su Norma ISO 9000
(2015) especifica los principios de un sistema de gestion de la calidad, haciendo mencion al
enfoque basado en procesos, que elevan la eficacia y eficiencia de los procesos para lograr

mejores resultados, como indica la Figura 7.

De otro lado, en la Norma ISO 9001 (2015) se fijan los requisitos que debe cumplir un
sistema de gestion de la calidad, donde manifiesta que las entidades deben aplicar el enfoque
basado en procesos, con el ciclo PHVA cuyos controles preventivos minimizaran el riesgo de

desvio de resultados planeados, como indica la Figura 7.

Figura 7

Familia de normas ISO 9000, 9001 y 9004
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También, la Organizacion Internacional de Normalizacion en la Norma ISO 9004
(2018) indica que una institucion alcanza el éxito sostenido, si gestiona sus procesos como un
sistema, planificando y controlando procesos, asi como fijando responsabilidades y autoridades

inherentes a dichos procesos, como muestra la Figura 7.

Agudelo (2012) sefiala que los aspectos de certificacion de la calidad: informacion en
tiempo real y satisfaccion del cliente, en un analisis integral, muestran la exigencia de la técnica

organizacion por procesos, denominada gestion por procesos.

2.1.2 Cambios y nuevas condiciones del mercado

El mercado ha registrado una serie de cambios que las instituciones deben considerar
para mantenerse competitivas, ya que exige una mejor calidad, mayor variedad y velocidad de
respuesta, asi como precios justos de los productos. Hoy, la competencia es muy intensa por

los grandes cambios tecnologicos, los clientes conocen mas y son mas exigentes.

Hasta inicios de los afios 90, en el mercado existia una tendencia a la produccion en
serie o en grandes volimenes para reducir costos; sin embargo, estas condiciones cambiaron
por los avances tecnologicos que fragmentaron el mercado con una gran diversidad de

productos con mejores caracteristicas y menores precios, como se muestra en la Figura 8.

Figura 8

Nuevas condiciones del mercado
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Los autores Noori y Radford (2000) manifiestan que a partir de los afios noventa el
acelerado avance tecnologico del mercado, ha generado un ingreso masivo de productos con
reducido tiempo de vigencia y tiempo de vida, porque son reemplazados por otros con mejores
caracteristicas y con mayor satisfaccion al cliente. La tendencia ha variado de produccion en
serie a produccion flexible, ya que los clientes buscan productos exclusivos y personalizados a

la medida de sus necesidades y preferencias.

Asimismo, la gran variedad de productos por familia, han generado que los mercados
se dividan segun las preferencias de los clientes, toda vez que la demanda se ha distribuido en
una mayor cantidad de productos, existiendo ademads una alta preocupacion por el cuidado del

medio ambiente que se estd deteriorando, tal como se sefiala en la Figura 8.

De otro lado, la competencia se ha globalizado toda vez que los mercados se han
aperturado evolucionando de una competencia nacional a una internacional, que se ha visto
favorecida por el avance logrado en la logistica y transporte internacional. Entonces, se ha
pasado de una economia cerrada y proteccionista a una economia abierta, que hace posible que

los productos puedan venderse en cualquier parte del mundo.

2.1.3 Bases teoricas de la variable independiente

La gestion por procesos ha evolucionado en el tiempo, pasando de un enfoque
individual de procesos (hasta 1920) a un enfoque integral o sistema de procesos vigente hasta
hoy, tal como se muestra en la Figura 9. La gestion de procesos es una estrategia de
optimizacién las operaciones, que aplica la empresa con la finalidad de alcanzar mejores
resultados de competitividad. Las bases teoricas de gestion de procesos han evolucionado en
el tiempo a través de los avances de la administracion, en su afan de aumentar la productividad,

la calidad y la eficacia para lograr las metas trazadas por las instituciones.
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Enfoque individual de procesos. El autor Zaratiegui (1999) sefiala que la gestion de
procesos hasta el afio 1920 tenia un enfoque individual, que optimizaban y mejoraban los

principales procesos para que la entidad sea mas competitiva.

Figura 9

Bases teoricas de la gestion de procesos

Bases Enfoque individual Resultados
tedricas de la de gestion de
gestion de procesos Aumenta [2
' competitividad
procesos Se mejoran los de la entidad:
. procesos principales productividad
Estrategias de la institucion y calidad
que aplica la
institucion -
para mejorar Enfoque .|ntegral Resultados
el desemperio de gestion de Aumenta la
de sus . proce59s competitividad
procesos y Se interrelacionan y de la entidad
lograr mejores se mejoran todos los en todas sus

resultados procesos dimensiones.

Enfoque integral de procesos. En la segunda década del siglo 20, Mary Parker Follett
en su trabajo de organizacion interfuncional y la administracion dindmica da un primer
enfoque de gestion basada en procesos, donde revalla la teoria de Taylor y relaciones de poder
y autoridad, indicando formas de grupo para superar limitaciones de la organizacion funcional.
Este enfoque evoluciona con el avance del término calidad para garantizar la satisfaccion del
cliente: con el modelo de Control de Calidad Total el ano 1920, el modelo de Control de
Calidad en toda la Empresa el atio 1969, con el modelo de Gestion de la Calidad Total el afio

1987 y el modelo europeo de Gestion de la Calidad al ato 1991.
2.1.4 Bases teoricas de la variable dependiente

Comprende el estudio de las bases tedricas de la variable dimensiones competitivas. Las
nuevas condiciones del mercado han variado las dimensiones de la competencia y han
modificado la manera de operar de las entidades para alcanzar el éxito, a través de procesos

superiores que les dan ventajas competitivas en el mercado.
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Las dimensiones competitivas de una entidad son decisivas para que los clientes
compren un producto y son indicadores utilizados para medir el impacto del desempefio de sus

procesos y poder alcanzar la satisfaccion del cliente.

Estas dimensiones han evolucionado en el tiempo, pasando de un enfoque de dos
dimensiones hasta un enfoque de seis dimensiones. Muiioz (2009) indica que el estadounidense
Wickham Skinner (1974) afirmé en el auge de la industria japonesa, que un sistema de

produccion mide su desempefio en diferentes dimensiones competitivas.

Enfoque de dos, tres y cuatro dimensiones competitivas. A fines de los afios 80, la
competitividad institucional se media con dos dimensiones: la productividad de los recursos y
la calidad del producto. Con el pasar de los afios, a inicios de los afios 90, se incorpora una
tercera dimension competitiva innovacion que mide el impacto de los procesos de disefio de

productos y disefo de procesos.

De otro lado, Porter (2004) senald en el afio 1987 que una entidad alcanza la ventaja
competitiva con el liderazgo en costos y la diferenciacion; mediante el desempefio superior de
cuatro dimensiones competitivas de las operaciones: eficiencia, calidad, innovaciéon y

capacidad de satisfaccion, como se observa en la Figura 10.

Figura 10

Enfoque de cuatro dimensiones competitivas
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Enfoque de seis dimensiones competitivas. Los autores Noori y Radford (2000)
indican otro enfoque de competitividad, que una entidad se puede evaluar mediante seis
dimensiones competitivas de operaciones: costo, calidad, flexibilidad, credibilidad, tiempo y
servicio. En la Figura 11, se observa que dichas dimensiones se deben combinar

simultdneamente para lograr la satisfaccion del cliente.

Chase et al. (2009), manifiestan y presentan un enfoque parecido al anterior, con seis
dimensiones competitivas de operaciones que se complementan, generan sinergia entre ellas y
son: precio, calidad, velocidad de entrega, confiabilidad de entrega, flexibilidad a los cambios

de demanda y velocidad de lanzamiento de nuevos productos.

Figura 11

Enfoque de las seis dimensiones competitivas
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Fuente: Adaptado de Noori y Radford (2000)

2.2 Seleccion de las bases tedricas

2.2.1 Seleccion de base teorica de la variable independiente

Luego de analizados los enfoques individual e integral de la variable independiente
gestion de procesos, se ha creido conveniente seleccionar la base tedrica integral de gestion
por procesos, porque es una forma moderna de administrar el sistema de procesos de una
entidad, los que se interrelacionan mediante vinculos causa-efecto, para la mejora continua de

productividad, eficacia y la satisfaccion del cliente y otras partes interesadas.
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Las entidades en su organizacion funcional fijan jerarquias y funciones por areas y su
atencion se concentra en el resultado de actividades por area. La gestion por procesos mantiene
la estructura funcional, pero concentra su atencion en el resultado o producto de cada proceso

y en la manera como generan valor agregado al producto o al cliente.

Agudelo (2012) indica que la gestion por procesos aplica el ciclo de Deming PHVA:
Planear, Hacer, Verificar y Actuar, que es un enfoque de gerencia basica del dia a dia, que

relaciona a los trabajadores con los procesos en el quehacer diario.

Se ha seleccionado la técnica de gestion por procesos porque permite a las empresas
optimizar sus procesos, estandarizar las actividades y mejorar su desempefio, basada en la

mejora continua, generando los beneficios indicados en las Figura 12.

Figura 12

Beneficios de la gestion por procesos

Optimiza los Reduce los Aumenta la
procesos para tiempos de ciclo flexibilidad o
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agregado. actividades. los cambios.
Mejora la Mejora continua Mejora la
eficacia y la de los procesos calidad del
eficiencia, de y productos producto con
reduciendo mediante el mayores
plazos y costos. monitoreo. atributos.

Pérez (2010) senala que la gestion por procesos comprende las etapas: informacion del
objetivo central del proceso, establecimiento de sus alcances, planeacion del proceso,
identificacion de las interacciones, aseguramiento de recursos, ejecucion, medicion y

seguimiento y el mejoramiento continuo del proceso.
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2.2.2 Seleccion de la base teorica de la variable dependiente

De acuerdo a las nuevas condiciones y complejidad del mercado, se hace necesario
considerar la base teorica o enfoque con seis dimensiones competitivas que den cobertura y
sintonicen las exigencias actuales del mercado; en lugar de dos o tres dimensiones que no

cubririan todos los requerimientos del cliente y dificultarian alcanzar su satisfaccion.

Entonces, se ha creido conveniente seleccionar la base teorica que comprende seis
dimensiones: costo del producto, calidad del producto, credibilidad, flexibilidad, tiempo y
servicio, que se muestran en la Figura 13. Noori y Radford (2000) senalan que los factores
competitivos de operaciones de las empresas afectan las decisiones de compra del cliente, tal

que éstos pueden variar segln el sector de mercado y tipos de productos.

Figura 13

Seleccion del enfoque de seis dimensiones
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)

Fuente: Adaptado de Noori y Radford (2000)

Para que una institucion pueda alcanzar de forma simultanea las seis dimensiones
competitivas de sus operaciones, necesita cumplir con los requerimientos de la organizacion
empresarial a través de los cuatro requerimientos de una organizaciéon empresarial: la
aplicacion de la mejora continua, el uso de la investigacion y desarrollo, la adopcion de una

tecnologia avanzada y la integracion de los recursos, tal como se aprecia en la Figura 14.
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La aplicacion de la mejora continua a través de la gestion de los procesos permite hacer
un mejor uso de los recursos y elevar los atributos en las operaciones en beneficio de las
dimensiones costo y calidad del producto; mientras que el uso de la investigacion y desarrollo
optimiza el disefo de los productos y el disefio de los procesos, lo que contribuye en la mejora
de las dimensiones costo, calidad y flexibilidad del producto.

Figura 14

Requerimientos de organizacion empresarial
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La adopciodn de una tecnologia avanzada le permite a la empresa mejorar el desempefio
de sus procesos; elevando atributo y reduciendo costos de manera simultanea, favoreciendo las
dimensiones competitivas: costo, calidad y tiempo. Finalmente, el requisito integracion de los
recursos permite el uso adecuado de los recursos de produccion, mejorando el desempeiio de
las actividades en la cadena del valor y de las dimensiones competitivas costo, credibilidad y

servicio de la entidad.

A su vez, para poder implementar de manera adecuada los requisitos estructurales de
la institucion, se hace necesario que la entidad establezca una estrategia orientada al cliente
mediante un planeamiento estratégico que defina sus objetivos operativos y fije las estrategias
lograr dichos objetivos. La gestion estratégica institucional comprende tres etapas que se

retroalimentan entre si: formulacion, ejecucion y evaluacion.
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2.3 Marco conceptual de la variable independiente
A: Técnicas de implementacion de la variable independiente
2.3.1 Elementos de la gestion por procesos

Definicion de proceso. Alcalde (2013) lo define como un conjunto de actividades
secuenciales, que se interrelacionan para dar valor a los recursos y convertirlos en productos o
resultados. La Figura 15 muestra que el proceso transforma los elementos de entrada en
elementos de salida que satisfagan las necesidades del cliente.

Figura 15

Definicion y elementos de un proceso
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En la Figura 16 se aprecia que si las actividades se agrupan por funcion se dan un

conjunto de areas, mientras que si se agrupan por producto se forman los procesos.

Figura 16
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En una entidad pueden existir hasta cinco niveles de jerarquia de los procesos: el

macroproceso, el proceso, el subproceso, las actividades y las tareas.

Organizacion por areas y por procesos. Una institucion combina la organizacion
vertical o por areas con la organizacion horizontal o por procesos. La organizacion por areas,
agrupa al personal por funciones y genera resultados parciales que satisfacen mas a los jefes de

las areas, que a las necesidades de los clientes, tal como se muestra en la Figura 17.

Figura 17
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La organizacion horizontal se representa mediante un mapa de procesos, que muestra
las actividades agrupadas por procesos, con resultados totales o productos orientados a la

satisfaccion de los clientes interno o externo, como se aprecia en la Figura 18.

Figura 18

Organizacion horizontal o por procesos

| Procesos de direccion o estratégicos |

1. Gestion 2. Revision 3. Gestion
estratégica gerencial de la calidad

= I dI=F

| Procesos clave u operativos |

9. 1. 13.
8. Logistica 10. Logistica| || 12. |||Servicio

Disefio de Produccion de Ventas ||| post
entrada salida venta

T = I I=F

| Procesos de apoyo o soporte |

DDAV —NDO D=
SO—0O0 D - ——~D U

4. Gestion 5. Gestion 6. Gestion 7. Gestion
de compras de personal de finanzas de sistemas
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En la Figura 19 se presenta una matriz por areas y procesos, donde se observa que un
proceso es un conjunto de actividades donde participan una o mas areas y realizado por

personas de caracter multifuncional que dependen del propietario del proceso.

Figura 19

Matriz de procesos y dreas participantes

Areas de administracion Area) Area Areas de administracién Area Area
Ven | Prod Ven | Prod
Procesos G Proceso
Graj, Plan.| Cal. | Dis. | Sist. | Pers.  Fin. |Log.| Ven  Prod 8er: plan, Cal. | Dis. | Sist. | Pers.| Fin. |Log.| Ven| Prod
Revision o
gerencial P|lv |V v v v v | v |V |V Disefio P -]
Gestion
estatégica | P [P |V | VYV YT Iéﬁ?r'agg = y
0 d .y
cGa(Tisdtgodn ¢ Pl v VIv|P Produccién P
Gestion de
oo | | P (o de P
Gestion de ;
personal | V||| P YT }M\%ﬁggg P
Gestionde | v | v | v | v v |vI]P|lvI|v]v ]| [Sevio
fénarz.z’as q postventa v|IP|P
estion de
sistemas VIV Y P Y v =Participacion P = Participacion principal o relevante

Clasificacion de los procesos. Camison et al. (2006), manifiestan que segun la cadena
de valor, los procesos se agrupan en tres categorias: procesos de direccion, procesos de apoyo

y procesos operativos.

e Procesos de direccion: Llamados procesos estratégicos, se encargan de gestionar la
planeacion y ejecucion de la estrategia de la institucion. Los principales procesos

estratégicos son: la gestion estratégica, la revision gerencial y la gestion de calidad.

e Procesos de apoyo: Llamados procesos de soporte, se encargan de gestionar los recursos
requeridos por la entidad. Los principales son: la gestion de compras, la gestion de personal,

la gestion de finanzas y gestion de informacion.

e Procesos operativos: Llamados procesos clave, se encargan de dar valor agregado a los
recursos y gestionar la elaboracion del producto. Los principales son: disefio, logistica de

entrada, produccion, logistica de salida, ventas y servicio postventa.
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Diagramacion y simbologia de procesos. Bravo (2013) indica que los procesos se

representan con diagramas que usan simbologias estindares mostradas en la Figura 20.

Figura 20

Simbologia estdndar de los procesos

Nombre | Simbolo | Descripcion | Nombre |Simbolo| Descripcion
Rectangulo Pentagono con N°
Proceso Logistica || redondeado doble gggg%qéﬁ& del procedimiento
linea, con nombre | Procedimi siguiente
C a Rectangulo Circulo de un linea,
Subproceso Bioneey. | |redondeado de una %ggs%g&g: que indica conexion
Servicios linea, con nombre entre actividades
Rectangulo de FTTT o Rectangulo ovalado
T Compra por n Inicio o fin de n Py
Procedimiento ‘ it doble linea, con T = de una linea, indica
Licitacion nombre procedimiento inicio o fin.

Rectangulo de una

Pentagono de una

ivi 5: Solicita A A !
Ac“;g?sgfs y linea, con nimero y /-i\;g?itsug%ha linea, con el nombre
descripcion del area
it Rombo de una . - Hexagono de una
e?l?ecrlﬁlaot?vg @ linea, con texto de Inzt)l(ttté%%r;es linea, con el nombre
pregunta externo de institucion
: - ) ) Secuencia 0 Flecha de secuencia
Archivos o Trigngulo invertido | continuacion | ———— del proceso
almacenes de una linea A L
Coordinacién |+ — — — —| Flecha coordinacion
Cuadrilatero de una Guiade || Parte de una hoja
R:;E:fao D linea con lado D?ngls?;t;gto con el nombre del
derecho ovalado

documento

La caracterizacion de los procesos. Es un resumen que muestra sus elementos donde

se describe el objetivo, el responsable, requisitos y alcance del proceso. Se identifican los

procesos proveedores y procesos clientes, con los elementos de entrada y salida, documentos,

registros, indicadores y controles; como se observa en la Figura 21.

Figura 21

Elementos de caracterizacion de un proceso

Nombre del Responsable Cddigo del
proceso del proceso proceso
Objetivo del Requisitos del Alcance del
proceso proceso proceso
Procesos Procesos
L proveedores ) |ctividad Actida | Actvida dlientes
Recursos Productos
| Controles aplicados U
Procedimientos Registros de Indicadores de
aplicados control gestion

e Propietario: Responsable de la ejecucion del proceso, asigna los recursos, monitorea las

actividades con los indicadores y realiza acciones de mejora del proceso.
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e Objetivos: Describe en forma resumida la razén de ser y el propoésito del proceso

e Requisitos: Condiciones y normas que debe cumplir el proceso en sus operaciones.

e Alcance: Limites del proceso indicando el inicio y fin, detallando los recursos y productos

involucrados en el proceso.

e Controles aplicados: Son las acciones de supervision y seguimiento de las actividades del

proceso, para alcanzar los resultados previstos.

e Procedimientos aplicados: Son los soportes documentales que se aplican para realizar de

manera correcta las actividades y tareas del proceso.

e Registros: Elementos de informacién escritos o en sistema que reflejan datos de evidencia

de las actividades ejecutadas y de los resultados obtenidos.

e Indicadores de gestion: Relaciones que miden las variables del proceso, con la finalidad

evaluar su desempefio y el logro de sus metas.

Procedimientos del proceso. Es la base documental donde se muestra la secuencia de

actividades y tareas de un proceso mediante un flujograma y descripcion de normas y

documentos aplicados; elementos que se muestran en la Figuras 22.

Figura 22

Procedimiento: flujograma, actividades y normas

PROCESO: Contabilidad  PROCEDIMIENTO: Formulacién Pptal. PROCESO: Contabilidad y Ppto. | PROCEDIMIENTO: Form. Pptal.
Comercial Logistica Personal Finanzas Ger. Gral. Actividades que ameriten detalle Normas y documentos usados
[ | 71 Formulacién del presupuesto Normas del presupuesto
7. Pplo. 2. Ppto. de |} [ 3: Ppto. de 4 Formula 14/5: Aprueba * El area comercial proyecta las|*Los presupuestos de ventas y
’ ingresos ‘ ’ bienes ‘ personal “* el Ppto. T el Ppto. ventas mensuales y las remite a| costos son entregados por las &reas
T Finanzas. a_Finanzas, el ultimo de Octubre del
6: Da Ppto. * Logistica en coordinacion con las| afio precedente.
aareas dreas de la institucion elabora el Finanzas entrega formulacion del
] _ _ plan anual de adquisiciones y lo| Ppto. a Gerencia General el Ultimo
T dEJ%Cl#]CtIOH 8: Ser%lStra remite a Finanzas. dia de Noviembre de afio anterior.
€ venta enta . IIEI area de21 Plersona\lj c(?orldiga conI * El cuarto dia 0til del mes se cierran
— - - - as &reas de la entidad elabora el| los modulos de ventas, compras y
’ gécgirgﬁg; ‘ ’1%52‘%2;'&” __,’1|10.3Rpeagé%tsra‘ presupuesto de personal y lo remite| personal.  Finanzas —emitira la
T a Finanzas. ejecucion presupuestal a mas tardar
12; Emite la H13:Aprueba‘ * Finanzas analiza y formula el Ppto.| €l dia 9 del mes siguiente.
ejecucion |7 la ejecucion anual por cuentas y por &reas, y lo|* Finanzas en coordinacion con las
' remite a la Gerencia General para| areas realiza cada trimestre la
Fin su aprobacion. ampliacion o reduccion del Ppto.
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o Flujograma del proceso: Grafico de la secuencia de actividades y tareas de un proceso, que

muestra el flujo de los recursos utilizados sefialando los puestos y areas involucradas.

e Actividades y normas: Parte del procedimiento que describe las actividades y tareas mas
importantes de un proceso para un mejor entendimiento y sefiala las normas principales y

los documentos involucrados en el mismo.

Definicion y propdsito de la gestion por procesos. Bravo (2013) afirma que la gestion
de procesos es una técnica que mejora la eficiencia y eficacia de los procesos en beneficio de
la competitividad de la entidad, para lograr la satisfaccion del cliente y partes interesadas. El
modelo de gestion por procesos promovido por las normas ISO 9000 y el modelo de Excelencia
Europeo, administra las actividades buscando su mejora continua para aumentar su

rendimiento, menores costos y da mayor valor agregado.

Figura 23

Propésito de la gestion por procesos

Busca la Elevarla
mejora continua eficiencia con el
de las Lo uso adecuado
actividades Finalidad de los recursos,
para aumentar del y reducir costos
su rendimiento. enfoque operativos.
integrado de
Promueve una gestion por Busca elevar la
organizacion procesos eficacia del
flexible a los proceso y
cambios para optimizar la
alcanzar los calidad del
resultados. producto.

La gestion por procesos promueve una organizacion flexible a los cambios del mercado
con la participacion de personas de distintas areas en un mismo proceso, que buscan alcanzar
un objetivo comun en la entidad. Su propdsito es optimizar el uso de los recursos reduciendo
los costos, alcanzando los objetivos y metas del proceso y la calidad prevista del producto en

beneficio de la satisfaccion del cliente, como indica la Figura 23.
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2.3.2 La organizacion horizontal

Concepto de organizacion horizontal. Agudelo (2012) sefiala que la organizacion
horizontal es la interrelacion de los procesos de la entidad, con una coordinacién funcional
hacia ambos lados y tratando de reducir las fronteras entre las éareas, con la finalidad de
optimizar la eficiencia, eficacia y calidad de los procesos para que contribuyen con la
satisfaccion del cliente. La organizacion horizontal o por procesos no elimina la organizacion
vertical o funcional; se complementan para que la entidad mejore sus dimensiones operativas

y tenga una mayor competitividad en el mercado.

La organizacion funcional tiene diferencias con la organizacion por procesos, las mismas
que se exponen en la Tabla 6. Cuando se complementan la organizacion vertical con la

horizontal, los requerimientos del cliente se facilitan y son mas rapidos de alcanzar.

Tabla 6

La organizacion funcional y por procesos

Concepto Funcional Por procesos
Eje central Funciones Procesos
Unidad de trabajo Departamentos Equipos de trabajo
Alcance de tareas Reducida y limitada Amplia y variada
Mediciones Resultados locales Resultados globales
Orientado Al Jefe Al Cliente
Remuneracion Basada en actividad Basada en resultados
Papel del gerente Supervisor Instructor
Figura clave Ejecutivo funcional Duetio del proceso
Cultura personal Personal y conflictiva Participativa

Fuente: Hammer (2,002)

La organizacion horizontal tiene como soporte a los procesos de la entidad, cada uno
de los cuales esta a cargo de equipos de trabajo multidisciplinarios y muy participativos, que
realizan amplias y variadas tareas para alcanzar resultados globales y aplicando una cultura de

orientacion hacia el cliente en toda la organizacion.
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Requerimientos de una organizacion horizontal. Para que una institucion aplique la
organizacion horizontal es conveniente la iniciativa y compromiso de la gerencia general,
encargada de liderar la implementacion en base a la identificacion de los procesos, propietarios,
equipos de trabajo, sistema de medicion del desempefio y definir la cultura de colaboracion y
mejora continua. Ostroff (1999) propone los requerimientos de una organizacidon horizontal,

mostrada en la Figura 24.

Figura 24

Requerimientos de la organizacion horizontal

Organizacién en | | | Nombrar duefios Dar autoridad a
base a procesos del proceso y los equipos de
interrelacionados. | | |equipo de trabajo. trabajo.
Integrar a los Capacitacion y Aplicacién de las
clientes y motivacion del tecnologias de
proveedores. personal. informacion.
Promover la Sistema de Cultura de
adquisicion de medicién del colaboracion y
habilidades. desempefio. mejora continua.

a. Organizarse en base a procesos. La alta direccion es la encargada de promover la
organizacion por procesos. Es conveniente el levantamiento y desarrollo de los procesos de la
entidad con el detalle de sus elementos estandares, tal que el equipo de trabajo encargado tenga
conocimiento de todas sus actividades y tareas a realizar, para tomar las decisiones mas

adecuadas que garanticen que sus acciones logren el resultado programado.

b. Nombrar a los responsables y los equipos de trabajo. Levantados los procesos se
nombra al propietario de cada proceso con dotes de liderazgo y habilidad para dirigirlo. Se
eligen los miembros del equipo de trabajo, se asignan tareas y recursos necesarios para lograr
los resultados propuestos del proceso. Agudelo (2012) senala que el equipo de trabajo es el

soporte de la gestion por procesos y debe estar conformado por personal capacitado.
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c. Integrar a la empresa a los clientes y proveedores. El proceso involucra a los
proveedores y clientes en el momento de su disefio, para lograr su compromiso y tomar las
decisiones mas convenientes. Las necesidades de los proveedores y los requerimientos del
cliente deben estar bien definidos para evitar reprocesos y demoras; generando un beneficio

compartido con la empresa.

d. Aplicar un sistema de medicion del desemperio. Agudelo (2012) manifiesta que los
procesos estan orientados hacia los clientes y los productos generados deben satisfacer los
gustos y necesidades del cliente; por ese motivo es conveniente la presencia de indicadores
para medir el desempefio del proceso. Los indicadores deben medir las dimensiones de gestion

del proceso: eficiencia, eficacia y calidad, con la finalidad de direccionarlos hacia sus objetivos.

2.3.3 La mejora continua

Concepto de mejora continua. Los procesos operativos de una entidad evolucionan en
el tiempo y se mejoran con cambios segun la necesidad. La mejora continua redisena del
proceso con cambios medianos para optimizar sus actividades, mientras que las mejoras

radicales se hacen con una reingenieria de procesos, como se ve en la Figura 25.

Figura 25

Clases de mejoramiento de procesos
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Alcalde (2013) senala que la mejora continua es un sistema de cambios progresivos en
las actividades para elevar la eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente. Mientras que, Bonilla
et al. (2012), indican que la mejora continua (KAIZEN = cambio bueno) es una técnica creada
en Japon por Masaaki Imai, como una herramienta de gestion operativa que se fundamenta en

el trabajo en equipo para optimizar los procesos y aumentar el grado de satisfaccion del cliente.

El ciclo de mejora continua. El norteamericano Edward Deming, involucrado en el
impulso de la economia japonesa puso en practica la Gestion de Calidad Total basada en la

mejora continua con la rueda de Deming o ciclo PHVA, tal como muestra la Figura 26.

Agudelo (2012) sefiala que en el ciclo de Deming, comprende planear (P) el proceso,
hacer (H) el proceso, verificar (V) sus resultados, detectar las fallas, plantear mejoras y actuar

(A) a través de la implementacion de las mejoras del proceso.

Figura 26

Ciclo de mejora continua y los 14 puntos de Deming

Planear (P) Hacer (H) 1. Ser firmes 2. Adoptar la |||3. No depender| | 4. Dejar de
Planifica medios Se ejecutan las para mejorar | || nueva filosofia | | | de inspeccion | || comprar por
y objetivos a actividades los productos. || de cambio. masiva. precios.
ejecutar. planificadas.
5. Mejorar 6. Instituir la 7. Instituir y 8. Eliminar el
continuamente | || capacitacion enfatizar el miedo en el
Planear | Hacer y por siempre. de trabajo. liderazgo. personal.
Actuar | Verificar 9. Romper las 10. Eliminar 11. Apoyar la 12. Fomentar
barreras entre los lemas al mejora del el orgullo por
las areas. personal trabajo. el trabajo.
Actuar (A) Rueda de Demin Verificar (V) . -
Se aplican los g Se comprueban 13. Estimular | || 14. Medidas
cambios en la los resultados la formacion ||| para lograr la
organizacion. obtenidos. del personal. | ] |transformacion

Los catorce puntos de Deming. Edward Deming sefiala que la mejora continua de la
productividad y calidad aumenta la satisfaccion del cliente. La mejora continua reduce los
errores, los reprocesos y los costos del proceso, para lo cual Deming propuso catorce puntos

de calidad que se muestran en la Figura 26.
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Técnicas basicas para la mejora continua. Las entidades disponen de herramientas

basicas de analisis de procesos, que identifican problemas, que se sefialan en la Figura 27.

Figura 27

Técnicas basicas de mejora de procesos

a. b. C. d.
Hojas de Estratificaddn || Histograma | || Diagramas
control o 0 de de flujo del

verificacion | J| distribucién | ]| frecuencias proceso

e. f. g. h.
Diagrama Diagrama Diagrama Tormenta

causa efecto de de de
o Ishikawa Pareto dispersion ideas
i. j-
Gréficos Gréficos de
de control de
tendencia variable

a. Hojas de control o verificacion: Registra datos y frecuencias de observaciones en

un proceso, luego se analizan y se formulan propuestas de mejora y solucién de problemas.

b. Estratificacion: Distribucion de frecuencias de los datos de hojas de control, que se

agrupan segun la variable analizada para detectar problemas y solucionarlos.

c. Histograma de frecuencias: Es un diagrama de distribucion con barras verticales que
muestran la frecuencia de los resultados y ver el nivel de estabilidad del proceso.

d. Diagrama de flujo: Grafico que muestra la secuencia de pasos de un proceso, que
permite analizarlo, plantear mejoras orientados a la solucion de sus problemas.

e. Diagrama causa - efecto: Diagrama de Ishikawa que muestra de forma jerarquica
las posibles causas que generan un problema o variacion de la dimension en un proceso.

J. Diagrama de Pareto: Es un diagrama de barras verticales que muestran la frecuencia
de los datos de mayor a menor, que identifica causas de problemas en un proceso.

g. Diagrama de dispersion: Grafico que muestra el comportamiento de dos variables

bajo control, para ver su correlacion e identificar las causas que influyen en su dispersion.
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h. Tormenta de ideas: Obtiene informacion sobre las causas que generan un problema
y posible solucion, con ideas emitidas de la experiencia de personas participantes.

i. Grdficos de tendencia: Muestra el comportamiento de una variable del proceso, con
la finalidad de ver su tendencia en el tiempo e identificar las dificultades y solucionarlas.

J- Grdficos de control: Muestra el comportamiento de un atributo de calidad en el

tiempo, observando su actuacion alrededor de su media e intervalo de control establecido.

Técnicas avanzadas para la mejora continua. Las entidades también disponen de
técnicas y herramientas avanzadas de mejora continua de procesos, para que optimicen las
dimensiones competitivas de sus operaciones, las principales se aprecian en la Figura 28.
Figura 28

Técnicas avanzadas de mejora de procesos

a. b. C. d.
Método de Técnica de | || Técnica de Método
mejora las Lean Justo a Kanban o

58 tiempo tarjetas
e. f. g. h.
Seis sigma: | || Despliegue | || Anélisis del Prueba de
mejora de la| ||de la funcién| || modo fallas errores o
calidad calidad y efectos Poka Yoke
i. . k.
Bench Técnica de Funcién de
marking o reingenieria | | |perdida de la
compararse | |de procesos calidad

a. Método de las 5 s: Técnica japonesa, soporte de la mejora continua, cuyo objetivo es
mejorar las condiciones de trabajo para elevar la eficiencia y calidad en los procesos. Se basa
en cinco fases: clasificacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina. Las tres primeras se

orientan a la parte fisica; mientras las otras dos se relacionan con el personal.

b. Lean manufacturing: Técnica de mejora continua para una produccion limpia, sin
desperdicios y actividades sin valor agregado. Se basa en el trabajo en equipo. Reduce la

sobreproduccion, tiempos, transportes, inventarios, defectos y personal subutilizado.
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c. Justo a tiempo - JAT: Es una técnica japonesa que se inicio en la Toyota, que elabora
productos en el tiempo y cantidad precisa para su entrega al cliente. Persigue la eliminacion de

pérdidas, reduccion de inventarios, flexibilidad y alta calidad.

d. Método Kanban: Técnica de mejora continua del flujo de trabajo para que sea
ininterrumpido, utiliza tarjetas visuales para controlar el avance e identificar cuellos de botella

en una linea produccion. Su tablero utiliza los estados: por hacer, en proceso y hecho.

e. Metodologia Seis Sigma: Técnica americana de mejora de procesos, eleva la calidad
reduciendo defectos hasta niveles de 3.4 defectos por millon, generando un proceso casi

perfecto. Se denomina seis sigma por el nimero de desviaciones alrededor de la media.

[ Despliegue de la funcion de calidad - DFC: Es una técnica creada por Yoji Akao
que se utiliza para el disefio de productos, traduce el deseo o la voz del cliente en un lenguaje

técnico que permite elaborar con precision el producto demandado.

g. Andlisis del modo de fallas y efectos - AMFE: Es una técnica americana que permite
evaluar las fallas del producto en diferentes situaciones, para identificar las causas y efectos,
para tomar decisiones que disminuyan o eliminen las fallas presentadas.

h. A prueba de errores o Poka-Yoke: Es una técnica creada por Shigeo Shingo, quien
labor6 en Toyota donde aplico el control de calidad con defecto cero. Se basa en la creacion de
un proceso perfecto que no cometa errores o fallas en el producto.

i. Benchmarking: Es una técnica americana que consiste en obtener informacion de las
entidades con ventajas competitivas respecto a sus procesos y productos, que sirva a la entidad
de referencia o comparacion para mejorar su actuacion en el mercado.

J- Reingenieria de procesos: Es una técnica creada por Hammer y Champy, para el
redisefo radical de los procesos para lograr mejoras importantes y modernas de una institucion,

necesaria para poder mantenerse competitiva en el mercado.
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k. Funcion de pérdida de la calidad: Es una técnica creada por Taguchi, que persigue
la reduccién de la variabilidad del proceso y de las pérdidas ocasionadas, para lo cual determina

el costo de la falta de calidad, toda vez que una desviacion genera pérdida.

2.3.4 Metodologia Seis Sigma

Concepto de la metodologia Seis Sigma. Metodologia americana de mejoramiento de
procesos creada en Motorola en los 80, para reducir y eliminar los defectos en sus productos y
procesos, basada en la reduccion de la dispersion o de la variacion. Un defecto es un evento
cuando el producto no logra cumplir los atributos del cliente, siendo la meta de Seis Sigma

alcanzar un maximo de 3.4 defectos por millon de oportunidades (DPMO).

Ciclo de la metodologia Seis Sigma. Chase et al. (2009), indican que el ciclo de Seis
Sigma tiene cinco etapas DMAIC: definir, medir, analizar, incrementar y controlar; como
muestra la Tabla 7. Version mas detallada del Ciclo de Deming PHCA: planear, hacer,
controlar y actuar. El objetivo es hacer rentables los procesos operativos, en base al

entendimiento y logro de la calidad requerida por el cliente.

Tabla 7

Ciclo de la metodologia Seis Sigma

1. Definir (D) 2. Medir (M) 3. Analizar (A) 4. Incrementar 5. Controlar

Identificar Entender la Determina las  Identificar Planes de
clientes y ejecucion del causas de los como eliminar  control y de
prioridades. proceso defectos. las causas. estandarizacion.
Identificar el Determina Entender Identificar y Determina
proyecto de como medir el  causas de los medir limites mantencion de
seis sigma proceso. defectos. de aceptacion.  las mejoras.
Identificar los  Identifica los Identificar las ~ Modificar Fija técnicas de
atributos claves procesos variables con procesos con control de

de calidad internos claves  variaciones. problemas. variables.

Técnicas de la metodologia Seis Sigma. Las técnicas estadisticas y analiticas para Seis
Sigma son las mismas que se emplean en otros métodos de calidad, que ahora se integran en

un sistema de gestion empresarial.
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Las herramientas basicas de los programas de calidad que integra Seis Sigma son: los
diagramas de flujo, grafica de control, diagrama de Pareto, diagrama de causas y efectos y
graficas de control entre otros. Las herramientas avanzadas con mayor uso en proyectos de Seis

Sigma son: analisis de modo de falla y efectos y el disefio de experimentos.
2.3.5 Despliegue de la funcion calidad - DFC

Concepto de despliegue de la funcion calidad. Técnica creada por Yoji Akao en 1972,
recoge las necesidades del cliente y los involucra en el disefio del producto y procesos de

produccion, evaluando si cumplen las especificaciones para la satisfaccion del cliente.

Alcalde (2013) manifiesta que antes de disefar un producto primero se investiga el
mercado para saber la voz del cliente respecto a sus necesidades y gustos. Estos atributos se
transforman en lenguaje técnico de disefo del producto, para que el proceso de produccion lo

elabore a plena satisfaccion, como se indica en la Figura 29.

Figura 29

Despliegue de la funcion calidad - DFC

. 4, 1.
Técnica que S Especificacion — Caractgristicas Operaciones |[—._ | Requerimiento |{—
traduce la voz ——— del producto de las partes del proceso del consumidor
del cliente en [> <:| para evaluar i Proveedor: Productor i Cliente
parametros de logra entregar
disefio del Técnica para lo que el cliente PROCESOS
producto. disefiar Cecasita, RECURSOS |:> Valor w PRODUCTOS
agregado
producto de T H H
Mejora los calidad Indica que solo 5. .
pracesos, en se debe e roduoomn || | b duene
bas-e al COH.StrUIr a Coémo hacer Qué hacer
entendimiento partir de las Estandar del Estandar del
de necesidades necesidades proceso producto
del cliente. del cliente.

Fuente: Adaptado de Luis Agudelo (2012, pag. 100)

Metodologia de la técnica DFC. Agudelo (2012) sefiala que la técnica DFC aplica una
metodologia que comprende cinco pasos, que van desde el conocimiento de las necesidades
del cliente y requerimientos de disefio hasta determinar los requerimientos de produccion, tal

como se nuestra en la Figura 30.
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La técnica de despliegue de la funcion calidad - DFC utiliza matrices denominadas

casas de la calidad, que relacionan en sus filas y columnas las variables de cada etapa.

Figura 30

Metodologia de la técnica de DFC

| Paso 1: Conocimiento de las necesidades del consumidor.

i

|Paso 2: Convertir necesidades en requerimientos de disefio.

i

| Paso 3: Establecer caracteristicas de partes del producto.

i

) .\ A N\ S N\ B NN

| Paso 4: Disefiar los procesos de produccion.

i

| Paso 5: Determinar los requerimientos de produccion. U

Fases o etapas de la técnica DFC. Alcalde (2013) indica que la técnica DFC se aplica
a través de cuatro etapas progresivas con matrices de relacion de requerimientos de disefio
llamadas casas de calidad, cuyo objetivo comun es obtener un producto de calidad que
satisfaga las expectativas del cliente, como se aprecia en la Figura 31. Primero se convierten
las necesidades del cliente en requerimientos de disefio, a continuacion se establecen las
caracteristicas de las partes del producto, luego se identifican los requerimientos operativos del

proceso, hasta llegar a los requerimientos de produccion.

Figura 31

Las cuatro matrices de la técnica de DFC

1 2 3 4
Matriz de Matriz de Matriz de Matriz de
planeacion desarrollo planeacion planeacion
del de del dela
producto partes proceso produccion

Requerimiento| | |Requerimiento| | [Caracteristicas Operaciones

del cliente del disefio de las partes del proceso
versus Vversus versus Vversus
Requerimiento| | |Caracteristicas| || Operaciones Requerimiento
del disefio de las partes del proceso de produccion

=~ = =~
Fuente: Adaptado de Evans (1999, pag. 447)
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a. Matriz de planeacion del producto. Obtiene los gustos del cliente expresados en su
propio lenguaje y las convierte en especificaciones técnicas de diseno, mediante la cual se

obtiene un producto con todos los atributos de calidad, como se muestra en la Figura 32.

Figura 32

Matrices: planeacion del producto y desarrollo de partes

‘r Correlaciones ' s Correlaciones
Preparacion de © Posttiva alta ¥ Negativa Preparacion de © OPositiva alta £ Negativa
una taza de café (0€® ® ©O OPositiva ~ 4-Negativa alta una taza de café ©) QOPositiva  4-Negativa alta
Requerimientos\ |22 |8 |So 05 |8 Evaluacion Requerimiento \ |g2 | 5 |85 2 Evaluacion
de disefio 5 g S| 8 (38 %% 2 18| competitiva delas partes /|25 | ¢ |5 §~m o |2 Z|  competitiva
F—=——to|5<|23| € [2E|E5E| 2 | T 150 | L |55|S8|° | £ B
S =373 Ed (5 ERE Requerimientos | |8 2[(s°| @ |
| (8|5 58| S (28|38 |2 (O] 1|25 ]e[s| | Clumr]|28]2 g5 | B 3|1 ]2[2]¢]s
Sabor o O Concentracion [¢) A
Calignte o O Tiempo de servicio A [0}
Porcién [¢] Cantidad AlO
Fresco Ol A Tiempo presentacion
Suave A [0) Variedad Q [e)
Objetivo (Cudnto) Relaciones Objetivo (Cuanto) Rel
Evaluacion técnica Q o AMOAZQB O’\Tdio =3 Evaluacion técnica Q o A|10A:983J€))_h19d|0 =3
- ajo = - =
competitiva B X = Enpresa competitiva B X = Empresa
Importancia | Absoluta A= Competidor 1 Importancia | _Absoluta A= Competidor 1
técnica | Relativa B = Competicor 2 técnica | Relativa B = Competidor 2
Fuente: Adaptado de Luis Agudelo (2012) Fuente: Adaptado de Luis Agudelo (2012)

b. Matriz de desarrollo de las partes. Permite relacionar los requerimientos o
especificaciones del disefio con los requerimientos de insumos y partes del producto, para

obtener los atributos esperados, tal como se observa en la Figura 32.

c. Matriz de planeacion del proceso. Relaciona los requerimientos de los insumos y
partes del producto con los requerimientos deben cumplir las actividades del proceso, que
transformen los recursos en un producto terminado con la calidad esperada por el cliente, tal

como se aprecia en la Figura 33.

d. Matriz de planeacion de calidad en la produccion. Relaciona los requisitos del
proceso con los requerimientos de produccién para que el producto logre la calidad deseada,
como se muestra en la Figura 33. Noori y Radford (2000) indican que el DFC es una técnica
flexible que convierte los gustos y necesidades del cliente en un producto con atributos que

generen su satisfaccion.
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Figura 33

Matrices: planeacion de procesos y planeacion de produccion

Y Correlaciones i Correlaciones
Preparacion de, © Positiva alta €+ Negativa Preparacion de, © Positiva alta £} Negativa
una taza de café Posiiva  <-Negaliva ala una taza de café OPosiiva +-Negativa alta
Disefio de los g% 8. 8 Evaluacién Requerimientos\ | = 2 s Evaluacién
procesos sel2|8|s|s |8 &|  competitiva de produccion /12| ¢ | o §F g 8| competitiva
R ° @ ()
Requerimiento | 83| 5 |8 | |9 | & <] Diseiodelos | |35 | < | S B2 & &
delaspartes | |E5 | 7 K 1T]12]3]4]|5 £g 5 123415
o
Dosificacion o Lavar cafetera
Secuencia elaboracién @) olA Dosificar [ORKe]
Marca de café AlATA Hervir (@) [¢]
Clase de café Q| 0 Servir o
Fi\tfo i _ Lavar pocillos
Objetivo (Cuanto) Rel Objetivo (Cuanto) Rel
Evaluacion técnica Q o AltoAngaj?_ r;/ledm =3 Evaluacion técnica Q OAM:AQ OMedo=3
i = s Bajo = 1
competitiva B X = Empresa competitiva B _ !
Importancia | _Absoluta A= Competidor 1 i X eresa
enica | Re o Importancia | Absoluta A= Competidor 1
técnica elativa = Comp técnica | Relativa B = Compefi

Fuente: Adaptado de Luis Agudelo (2012) Fuente: Adaptado de Luis Agudelo (2012)

2.3.6 La reingenieria de procesos

Concepto de reingenieria de procesos. Alarcon (1998) afirma que la reingenieria es
un cambio radical de los procesos para dar un mayor valor anadido a los clientes y obtener
grandes mejoras de calidad, productividad y velocidad para mantener la competitividad del

negocio en el mercado.

Figura 34

Definicion y fuerzas impulsoras de la reingenieria

Herramienta S Disefia 1. Los clientes 3. El ritmo de
m()g(:eesrt?:nde E> <:| :Tgf;:rseg?jr: asumen el |:> La <] cambio se
o mando: saben acelera: rapido
prﬁ:;t;i? };I)or T;(;niISC:ﬁge adeglzr:jzrz el mas, quieren y reingenieria t avalch
exigen mas i ecnologico
Champy 1993 radical de los mundo actual g pe:‘m'tet halcer g
rente a
procesos para — NUevo i
Redisefio ser ronta los 2. Competencia ambiente del G
rapido y radical competente retos del intensa: se solciones para
de 10s br cliente, la fuerte reduce n las mercado hacer frente a
ec?:vg 32?208 competencia y barreras estas fuerzas
empresa los cambios del comerciales esla
P mercado reingenieria

De otro lado, Hammer y Champy (1993), definen la reingenieria como el redisefio

profundo de los procesos para obtener mejoras espectaculares y modernas respecto a la calidad,

costos, rapidez y servicio, tal como se menciona en las Figura 34.
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La reingenieria de procesos logra grandes cambios en lugar de aplicar programas
incrementales para que la entidad sea competitiva; tal que la seleccion de la alternativa mas
conveniente depende del grado de mejora que exige el mercado. En la Tabla 8 se comparan las

alternativas de mejora: la reingenieria y los programas incrementales.

Tabla 8

Reingenieria y programas incrementales

Reingenieria ~ Cambio de Gestion de .
Aspectos de procesos tamano calidad total Aytomatizar
| Supuestos en | | Capacidad ' Cliente: deseos Aplicaciones |

gestion Fundamental de personal  y necesidades  de tecnologia
Alcance del . Personaly =~ De abajo hacia .
cambio Radical funciones arriba Sistemas
Orientacion Procesos Funcional Procesos Procedimiento
Meta de mejora  Espectacular  Incremental Incremental Incremental

Fuente: Hammer y Champy (1993)

Objetivos y caracteristicas de la reingenieria. Hammer y Champy (1993) sefialan las
caracteristicas de la reingenieria de procesos, las mismas que se describen en la Figura 35. Los
objetivos motivadores de la aplicacion de la reingenieria de procesos pueden ser de tres tipos:
optimizacion de los costos, alcanzar la paridad o nivelacion en el mercado y aplicar una

innovacion radical para ser mas competitivo, tal como indica la Figura 35.

Figura 35

Tipos de objetivos y caracteristicas de la Reingenieria

Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3 i
Mejorar los costos || Lograr la paridad Punto de Varias tareas se | || Personal toma Elproceso se
La mejora de o serel mejor innovacion radical combinan en una qulSlOﬂeS‘ y son EJGCUta en nuevo
procesos puede || En los procesos del || Intentar encontrar y sola independientes orden natural
conducir a increibles || producto principal realizar puntos de
reducciones de del negocio, lograr || innovacion radical, P Parte del trabai Se red |
costos, mayores ala|| laparidadconla || cambiar reglas y TOCcesos con arie del rabajo € reducen 1os
lograda por la competencia y crear nueva mdltiples tipos de | || de un proceso lo controles del
reduccion de costos | | llegar a ser el lider || definicion del mejor productos realiza el cliente proceso
tradicional en su sector en su sector
Agiliza'y Protagonismo del Operaciones
flexibiliza la responsable del centralizadas y
’ Reingenieria de procesos de negocios U organizacion proceso descentralizadas
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Efectos de la reingenieria en el trabajo y organizacion. Hammer y Champy (1993)

indican que la reingenieria afecta el factor humano y organizacion en la entidad, en la Figura

36 se aprecian los efectos de la reingenieria en las operaciones.

Figura 36

Efectos de la Reingenieria en el trabajo

Cambios de De tareas Trabajador
areas a equipos | | | simples a trabajo controlado a
de proceso multidimensional facultado
Preparacion de Medicion cambia | | |Criterio de ascenso
entrenamiento a de actividad a de rendimiento a
educacion resultado habilidad
Cambio de valor ||| Gerente cambia || | Organizacién de
proyeccionista a de supervisor a jerarquicas a
productivo entrenador planas

Reingenieria y las tecnologias de informacion. Rodenes et al. (2003), indican que un
proyecto informatico aplica la TI para sistematizar un proceso para mayor rapidez. La

reingenieria aplica la TI para innovar y automatizar procesos, como muestra Tabla 9.

Tabla 9

La Infotecnologia motor de la Reingenieria

Regla antigua Regla moderna Técnica destructiva

Informacion simultanea en

La informacion aparece
varios lugares

Ba at mparti
una sola vez en un lugar ses de datos compartidos

Un generalista realiza el

Los expertos realizan el :
trabajo de un experto

trabajo complicado Sistemas de expertos

Las redes de

Ventajas simultdnea de '
telecomunicaciones

ambas modalidades

Entre centralizacion o
descentralizacion

Toma de decisiones es

] Instrumentos de apoyo a
oficio de todos

Los gerentes toman todas ru
decisiones

las decisiones

Personal externo envia

Radiocomunicacion y
recibe datos fuera de oficina

ordenadores portatiles

Personal externo requiere
oficina proceso de datos

Las cosas le dicen a uno

Identificacidon automatica y
donde estan

Uno tiene que descubrir
tecnologia de rastreo

donde estan las cosas

Ordenadores de alto

Los planes se revisan >na
rendimiento

Los planes se revisan |
instantaneamente

periodicamente

" Fuente: Hammer y Champy (1993)
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B: Técnicas de control y seguimiento de la variable independiente
2.3.7 Indicadores de gestion de procesos

Concepto de indicadores de gestion. La gestion de procesos aplica el ciclo de Deming:
planificar (P), hacer (H), verificar (V) y actuar (A) para alcanzar sus metas y resultados, con
un sistema de indicadores programados y ejecutados para medir el comportamiento de un

proceso, tal como se muestra en la Figura 37.

Figura 37

Indicadores de gestion de un proceso

Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 3.000.000 0,4000 1.200.000
de medicion soles / mes envios / sol envios / mes
estandares o
programados Recurso Proceso Producto
2.500.000 [> 2,500 |:> 1.000.000
soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de -800.000 w91% X 12000%
evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto
3.300.000 |:> 2,750 [> 1.200.000
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
de medicion . — —
reales o Economia real Productividad Efectividad
ejecutados -300.000 0,3636 109,09%
soles / mes envios / sol

Agudelo (2012) manifiesta que un indicador mide la gestion de un proceso para el
control y seguimiento de sus metas, comparando los valores estandares con los reales, pudiendo

ser indicadores de medicion y de evaluacion del desempefio.

Indicadores de medicion del desempeiio. Para medir el desempefio en una institucion
se usan los indicadores de: recursos, recurso ajustado, procesos, productos, producto ajustado

y productividad; mostrados en la Tabla 10.

e Indicador de recursos o insumos: mide la cantidad o costo de los recursos estdndares o
programados y los recursos reales o ejecutados del proceso en un determinado periodo. Los

recursos o insumos se desagregan en: materiales, humanos y financieros.
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o Indicador de recurso ajustado: mide la cantidad o costo de los recursos estdndares ajustado
a lo que le corresponde a la cantidad de productos reales o ejecutados de un determinado
periodo. Este indicador se utiliza para comparar de la manera mas justa los recursos

estandares con los recursos reales y medir la economia real.

o Indicador de proceso: mide los procesos estratégicos, operativos y de soporte, mediante la
relacion de los recursos consumidos entre los productos obtenidos. Puede ser estandar o

real; y se mide a través costo unitario de los productos en el periodo.

Tabla 10

Indicadores de medicion del proceso

Nombre Foéormula Ejemplo
, Costo estandar o real de los 2,500,000 o 3,000,000
Recurso estandar o real
recursos soles / mes

Recurso estandar
ajustado

Producto real x costo
unitario estandar

1.200.000 x 2,500 =
3.000.000 soles / mes

Proceso estandar o real

Costo unitario estandar o
ejecutado del proceso

0.4000 0 0.3636
soles / envio

Producto estandar

Cantidad estandar de
productos

1,000,000 envios / mes

Producto real o ajustado

Cantidad real o ejecutada de
productos

1,200,000 envios / mes

Productividad estandar
o real

Producto estandar o real
Recurso estandar o real

0.4000 0 0.3636
envios / sol

o Indicador de producto: mide la cantidad o el valor de venta de productos estindares o

reales en un periodo. Por ejemplo, el valor de los productos fabricados en un mes.

o Indicador de producto ajustado: es un indicador producto estandar numéricamente igual
a la cantidad o valor de los productos reales, que se toma como base para calcular el valor

del indicador de recurso estdndar ajustado.
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e Indicador de productividad: Beltran (2000) la define como la relacion de la cantidad de

productos con la cantidad de recursos usados en los mismos. Noori y Radford (2000)

indican que la productividad de un solo factor relaciona un producto especifico con un

recurso especifico, mientras que la productividad de factor parcial relaciona todos los

productos con un recurso especifico y la productividad de factor total relaciona a los

productos totales con el costo de sus recursos.

Indicadores para evaluar el desempefio. Evaluan el desempefio del proceso

relacionando los indicadores de medicion reales o ejecutados con los indicadores estdndares

o programados y los principales son: economia, eficiencia, eficacia y efectividad; cuya forma

de célculo se explica en la Tabla 11.

Tabla 11

Indicadores de evaluacion del proceso

Nombre Formula Ejemplo
Economia aparente Recurso estandar - recurso 2,000,000 — 3,300,000 =
P real - 800,000 soles / mes

Recurso estandar ajustado -

Economia real
recurso real

3,000,000 -3,300,000 =
-300.000 soles/ mes

Eficiencia Productividad real (0.3636) / (0.4000) =
Productividad estandar 90,91%
Eficacia Producto real (1,200,000) / (1,000,000) =
Producto estandar 120,00 %
. .. . (90.91 %)(120.00 %) =
Efectividad Eficiencia x Eficacia 109.09 %

o Indicador de economia: la economia aparente es la diferencia entre los indicadores de

recursos estdndares 'y de recursos reales del periodo. La economia real es la diferencia de

los indicadores recursos estdndares ajustado y recursos reales del periodo.
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o Indicador de eficiencia: Noori y Radford (2000) manifiestan que muestra que tan bien el
proceso usa los recursos en fabricar un producto en un periodo de tiempo. Es la relacion
entre la productividad real y la productividad estdndar. Divide el indicador de recursos

estandares ajustado entre el indicador de recursos reales.

e Indicador de eficacia: Noori y Radford (2000) sefialan que muestra que tan bien el proceso
fue capaz de elaborar los productos; midiendo el cumplimiento de metas de produccion. La

eficacia relaciona la produccion real y produccion estdndar.

o Indicador de efectividad: Beltran (2000) lo define como un indicador que mide de manera
simultdnea que tan bien el proceso fue capaz de cumplir con las metas de elaboracion de
productos y como fue el uso de los recursos en alcanzar dichas metas. Se calcula

multiplicando los indicadores de eficiencia y eficacia.

Indicadores del cuadro de mando integral. Kaplan y Norton (2002) crean en el afio
1996 una herramienta de medicion de gestion llamada Cuadro de Mando Integral (CMI) o
Balanced Score Card (BSC), que despliegan la estrategia con indicadores causa efecto en los
resultados de la perspectiva del accionista, cliente, proceso e innovacion y aprendizaje, tal

como se muestra la Figuras 38.

Figura 38

Perspectivas y estrategias del Cuadro de Mando Integral

Accionista o financiera Perspectiva Estrategias del Cuadro de Mando Integral
Objetivos | Indicadores [ Metas | Acciones
|

| \ Objetivos Mejorar el Optimizar la Reducir los
IrC financieros avcaci(t))rn(ijsetla rantabiidad costos

Cliente y producto

Objetivos | Indicadores | Metas | Acciones Obietivos Optimizar la Mejorar la Mejorar la
\ \ d |’ Jient atencion al satisfaccion calidad del
IT el cliente cliente del cliente producto
Procesos internos Objetivos de Optimizar la Optimizar el
Objetivos |  Indicadores | Metas | Acciones los eficacia del uso de los
\ \ \ procesos proceso recursos

1T

— — Objetivos Adecuacion : Mayor nivel
Innovacién y aprendizaje jdel de los a“é%ﬁ&‘i;a% de
Objetivos | Indicadores | Metas | Acciones aprendizaje recursos competencias
| |
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Perspectiva del accionista o financiera. Mide la rentabilidad, liquidez y crecimiento de

la entidad. Dependen de satisfacer al cliente y de optimizar los procesos, para minimizar costos

y maximizar ventas y utilidades; tal como se indica en la Tabla 12.

Tabla 12

Indicadores de la perspectiva financiera

Objetivos

Indicadores

Optimizar el valor del accionista.

Aumento de ingresos por ventas.

Optimizar los costos operativos.
Incrementar la rentabilidad de la institucion.
Optimizar uso de las inversiones.

Optimizar la estructura financiera.

Valor econdmico agregado y ROE
Tasa de crecimiento por ventas
Tasa de costos sobre las ventas
Tasa de utilidad sobre las ventas
Tasa de utilidad sobre los activos

Tasa de pasivo sobre activo

Perspectiva del cliente o producto. Mide el impacto del producto en el mercado y el

grado de satisfaccion en el cliente. Indican la participacion en el mercado, posicionamiento y

comportamiento y captacion de los clientes. Estos indicadores dependen de los resultados de

los procesos e influyen en la rentabilidad de la entidad, como se muestra en la Tabla 13.

Tabla 13

Indicadores del cliente o producto

Objetivos

Indicadores

Mayor participacion en el mercado.
Mayor obtencion de nuevos clientes.
Mejorar la satisfaccion del cliente.
Incrementar la retencion de clientes.
Optimizar la rentabilidad por cliente.

Optimizar los plazos de entrega al cliente.

Tasa crecimiento de cuota mercado
% nuevos clientes a clientes totales
% de quejas de los clientes

% de lealtad de los clientes

% de utilidad sobre ventas del cliente

Tasa puntualidad de entrega
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Perspectiva de los procesos. Mide el desempefio de los procesos de la entidad y la forma

de como alcanzar sus resultados y metas establecidas, a través de sus indicadores de

productividad, eficacia y eficiencia. Dependen de los indicadores de los recursos y aprendizaje;

tal como se observa en la Tabla 14.

Tabla 14

Indicadores de los procesos

Objetivos

Indicadores

Mas lanzamiento de nuevos productos.
Optimizar tiempo desarrollo de productos
Optimizar tiempos de procesos operativos
Mas productividad procesos operativos.
Reducir los productos defectuosos

Reducir los tiempos de asistencia técnica

% nuevos productos lanzados mercado
Tiempo medio de desarrollo productos
Tiempo proceso a ciclo de produccion
% valor producto entre costo proceso
% de productos defectuosos

Tiempo promedio de asistencia técnica

Perspectiva de innovacion y aprendizaje. Indicadores que miden el grado de evolucion

de competencias de personal en conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para su

desempefio y mejora continua, que se aprecian en la Tabla 15. El aprendizaje de las personas

contribuye a la optimizacion de los procesos y a la satisfaccion del cliente.

Tabla 15

Indicadores de innovacion y aprendizaje

Objetivos

Indicadores

Mejorar las competencias del personal.
Mejorar el clima laboral con incentivos.
Optimizar la planificacion de la empresa.
Alianzas estratégicas con proveedores.

Optimizar el sistema de informacion.

Automatizacion del sistema de informacion.

Tiempo capacitacion del personal.
Bono productividad al personal.
Tiempo capacitacion en planificacion.
Cantidad convenios con proveedores.
% areas con acceso al sistema.

% de mddulos automatizados.
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2.3.8 Costeo de las actividades de los procesos

Evolucion de los sistemas de costeo. Agudelo (2012) indica que el afio 1976 se inician
los sistemas de informacién en las empresas, en un ambiente donde la mayoria de entidades

tenian un solo duefio y el mercado fijaba los precios.

Antes del afio 1990 los procesos eran sencillos, habia poca diversidad de productos, con
una baja participacion de los costos indirectos, ademas de una menor exigencia de informacion

financiera, poco uso de la informatica y competencia moderada.

Figura 39

Las nuevas realidades de los negocios

—_

Moderado avance tecnoldgico
Poca diversidad de productos Rapido avance tecnologico

Larga vida del producto Alta diversidad de productos
Bajos costos indirectos Corta vida del producto
Procesos sencillos Altos costos indirectos
Menos informacion financiera Procesos complejos

Poco uso de la informética Mas informacic')n. financigra
Competencia moderada Mayor uso de la informética
Antes del afio 1990 Competencia mas intensa

A partir del afio 1990

A partir del afio 1990 las entidades evolucionaron y surgen nuevos comportamientos
como: los procesos se hacen complejos, gran variedad de productos, aumento de la
competencia global y el mayor uso de méaquinas, equipos y computador en la produccioén que
hacen crecer los costos indirectos de fabricacion CIF ya que reemplazan parte de la mano de

obra directa; como se aprecia en la Figura 39.

La informacién financiera se hace mas exigente y requiere que el costeo de procesos y
productos sea en tiempo real, con alto grado de precision para tomar decisiones Optimas, por

lo que el sistema de costeo tradicional abre paso al costeo basado en actividades.
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Los costos estratégicos. Las instituciones para su operacion realizan inversiones
importantes que generen beneficios en el largo plazo para alcanzar la rentabilidad planificada.
Para esto, realizan un proceso de planificacion estratégica, formulando estrategias que deben
ejecutarse y evaluarse para ver si logran ventajas competitivas que le permitan mantenerse en

el mercado y lograr sus metas.

Porter (2004) sefiala que las estrategias de liderazgo en costos, diferenciacion y
concentracion, generan una ventaja competitiva a la institucion, como se observa en la Figura
40. La estrategia de lider en costos consiste en elaborar un producto con menores costos que
la competencia, lo que le permite ofertar mejores precios para un mismo nivel de calidad y

garantizar la rentabilidad buscada.

Figura 40

Estrategias competitivas y la cadena del valor

Estrategias Ventaja Competitiva Actividades secundarias
competitivas genéricas | Costo mas bajo | Diferenciacion Infragstructura de la institucion
1 2 Administracion de recursos humanos
Mercado : : D o teonolo
anjnetll;/c? Liderazgo en | Diferenciacion esZr;o 0, Ie'cno Goco
. P costos de productos quisiciones Margen
Ambito Actividades primarias o de valor agregado
competitivo 3.a 3b
Mercado L, . - - . .
objetivo | Concentracion | Concentracion D'gglno '-09(;2“03 P“’ggs"s LOQC;:“Ca Ventas S%r(‘)’é?"
estrecho en en producto | entrada [produccion| salida venta
costos diferenciacion
Fuente: Michael Porter (2004) Fuente: Adaptado de Michael Porter (2004)

En la estrategia de diferenciacion se elaboran productos con mejores atributos que la
competencia, con un costo optimo y ofertando precios justos y rentables al mercado. La
estrategia de concentracion aplica las estrategias anteriores a un segmento de mercado. En las
tres estrategias competitivas se necesita determinar en tiempo real los costos de los procesos y
productos con un método que genere costos precisos y confiables, para controlar las actividades

de la cadena del valor de la entidad que muestra la Figura 38.
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El sistema de costeo tradicional. Desagrega los costos unitarios en materiales directos,
mano de obra directa y gastos generales. Los gastos generales agrupan: los gastos de
fabricacion o costos indirectos de fabricacion - CIF, los gastos de administracion y los gastos
de ventas; cuyo valor es distribuido a cada producto con un solo inductor general de costos:

costo de mano de obra directa, como se observa en la Figura 41.

Figura 41

Método de costeo tradicional

Costos de los Materiales y Mano de Gastos
recursos Servicios obra directa generales
directos
=SS
Inductor
general de
costos
g
Costos
aproximados Productos Productos Productos
por producto

El costeo tradicional solo se aplica si los gastos generales son reducidos, hay poca
variedad de productos y los procesos son simples. En la actualidad el costeo tradicional ya no
es aplicable por las nuevas realidades del mercado, ya que genera costos unitarios que no se
ajustan a la realidad debido a que en la practica todos los productos no consumen a todos costos

involucrados en los gastos generales.

El sistema de costeo basado en actividades — ABC. Horngren et al. (2002), sefialan
que la técnica de costeo basado en actividades - ABC se adapta a las realidades actuales del
mercado, que han generado una participacion elevada de los costos indirectos, una alta
diversidad de productos y trabajan con procesos de produccion complejos; permitiendo obtener
resultados de costos unitarios precisos y altamente confiables, que se acercan a lo que realmente

sucede en la empresa.
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Cooper y Kaplan (1999) indican que el costeo ABC determina el costo de cada producto
desagregado en las actividades que consume en su elaboracion y en cada actividad se detallan
los materiales directos, mano de obra directa y los costos indirectos; tal como se puede observar
en la Figura 42. Los costos indirectos de las actividades se distribuyen a cada producto usando

un inductor especifico de costos por cada actividad.

Figura 42

Método de costeo basado en actividades

Costos de los Materiales y Mano de Gastos
servicios ;
recursos directos obra directa generales
L =
Costos Inductores
confiables por especificos
actividades de costos
s s
Costos
confiables por Productos Productos Productos
producto

El costeo ABC comprende: recursos, actividades, productos, inductores de recursos e
inductores de actividades. De otro lado, el costeo ABC comprende dos fases: la etapal el costeo

de actividades y la etapa 2 el costeo de productos, mostradas en la Figura 43.

Figura 43

Elementos y etapas del costeo ABC

Inductores de Indt:pt?jre(is de Etapa 1: Costeo de las actividades
recursos actividades ds la mpresa
Recursos Actividades Productos Recursos Actividades Productos
Los c;s 0s de Los costos de Los costos de Los costos de Los costos de Los costos de
los recursos se las actividades los productos los recursos se las actividades los productos
muestran se muestran se muestran muestran se muesran se muestran
mediante la por &reas o por unidades mediante la por areas o por un|daqes
clase 6 procesos de negocios clase 6 procesos de negocios
N
Inductores de Inductores de Etapa 2: Costeo de los productos
recursos actividades de la empresa
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En la primera fase, cada recurso directo se asigna a la actividad que la consume y el
recurso indirecto se distribuye a las actividades utilizando su propio inductor especifico, como
se aprecia en la Figura 44. En la segunda fase, el costo directo de la actividad se asigna al
producto que la consume y los costos indirectos de cada actividad se asignan al producto

usando su propio inductor, como se aprecia en la Figura 42.

Figura 44

Inductores de recursos y de actividades

| Recursos indirectos |j | Costos indirectos de las actividades |j
| Teléfono U | Energia |j | Agua |j | Limpieza |j | Produccién U | Jefe Planta |j | Gerencia |j | Compras U
— —1 —1 — — — —l —

Inductorde | | |Inductorde | || Inductor de | | | Inductor de Inductor de | | | Inductor de | | | Inductor de | | | Inductor de
recursos recursos recursos recursos actividades | | |actividades | | | actividades | | | actividades
Minutos Kilovatios Numero de Metros N° de horas % de % de Numero de
llamados hora usuarios limpiados hombre de dedicacion dedicacion ordenes de

produccion por producto | | |por producto compra
| Actividades |j | Productos |j

Horngren et al. (2002), sefalan que es importante que la empresa agrupe sus
operaciones en un numero apropiado de actividades para su costeo, tal que no sean demasiado
concentradas o tengan un alto nivel de detalle. De otro lado, las actividades se agrupan por

areas o procesos segun sea la necesidad del objeto a ser costeado.

2.3.9 Optimizacion de los procesos

La gestion por procesos se realiza con la mejora continua de las dimensiones calidad,
costo y rapidez de entrega, existiendo una serie de técnicas para el control y seguimiento del
proceso. Las operaciones justo a tiempo y operaciones sincronizadas son técnicas que facilitan
el uso Optimo de recursos con capacidad limitada, minimizan el uso de los inventarios y

eliminan las pérdidas en el proceso.
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La técnica de justo a tiempo - JAT. Noori y Radford (2000) indican que justo a tiempo

de mejora continua de los procesos basada en producir solo lo necesario y en el menor tiempo,

para mejorar la capacidad de respuesta y optimizar las dimensiones competitivas de la entidad,

tal como se aprecia en la Figura 45.

Figura 45

Concepto y principios de la técnica JAT

Técnica de
mejora continua
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.
E

&

Técnica que
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necesario y
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momento
justo

s

Se basa en la Reduccién de tiempos Distribucion de planta
reduccion de de organizacion del favorece producciény
los tiempos de proceso flexibilidad
organizacion Cuando en un proceso se Disponer la planta por
del proceso cambia de un lote de células de produccion por
entre lotes producto a otro diferente productos
Reduce los Trabajar con lotes Participacion de
inventarios de pequenos para nivelar personal competente
productos en la produccion y multifuncional
proceso y el La produccion de lotes Los trabajadores flexibles
tiempo de pequefios permite nivelar que manejan varios tipos
entrega la demanda con la oferta de equipos

Schroeder (1996) sefiala que el JAT elimina desperdicios y aumenta la capacidad de los

recursos, en base a principios definidos en la Figura 45.

a. Reduccion del tiempo de organizacion del proceso y lote econémico. Noori y

Radford (2000) sefialan que si se disminuye el tiempo de preparacion del proceso, cada vez

que se cambia de un lote de productos A, a otro lote de productos B, se minimiza el tamafio del

lote y se reducen los costos logisticos.

El costo logistico de inventarios de productos en proceso es el costo de almacenarlos

mas el costo de preparar el proceso, como se muestra en las Figura 46. El tiempo de

organizacion del proceso se disminuye con la innovacion a través de redisefio del proceso y

equipos con minimo tiempo de preparacion del proceso. Este principio del JAT mejora dos

dimensiones competitivas: tiempo y costo, bajando el tiempo de produccion y distribucion del

producto, asi como la reduccion del costo logistico de los productos en proceso.
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Figura 46

Costo de inventario de productos en proceso

Costo Costo de almacenamiento Costo
anual de productos en proceso anual Amayor lote de
productos en proceso,
se reduce su costo de
organizacion
1 1
1 1 Costo de organizacion del
| A lote d | proceso, cuando se cambia de
1 " mayor lote ae | 1 lote de un producto a otro.
| ;| productos en proceso | "
1 I aumenta el costo de " 1
| | ! almacenaje ! I | !
1 L . 1 1 : " 1
Q Q Q Q, Lotedepedido Q Q Q Q, Lotede pedido
Fuente: Adaptado de Noori y Radford (2000) Fuente: Adaptado de Noori y Radford (2000)
COSt? El lote 6ptimo minimiza| |~ Costo de
anua el costo de inventario inventario
relevante de productos | | relevante
en proceso

CR, f--=-----= Costo de
almacén

Costo de organizacion del

1 proceso
1
1

Q, Lotes de pedido
Fuente: Adaptado de Noori y Radford (2000)
b. Rediseiio de la distribucion de planta y mejora de la flexibilidad. Las distribuciones
de planta por producto y por proceso son las mas usadas. El JAT recomienda la distribucion de
planta celular que es la combinacion de distribucion por proceso y por producto; reduce los

inventarios y mejora la eficiencia de la produccion.

Si se redisefa la distribucion de planta al tipo celular, se contribuye a lograr menores
niveles de inventarios de productos en proceso y mejora el rendimiento del sistema de
produccion. Cada familia de productos tiene su propio ambiente que a su vez se ha dividido en
sus propios procesos; situacion que reduce los cuellos de botella, las colas de productos y los

inventarios de productos en proceso, como se indica en la Figura 47.
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La distribucion de planta celular utiliza equipos de produccion, sencillos y pequefios,

que mejoran la flexibilidad del proceso respecto a los cambios del producto en el mercado y

las variaciones que experimenta la produccion ante la demanda.

Figura 47

Distribucion de planta celular y modulos minimos

Familia producto 1
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A A A A
Producto || | Producto Producto || | Producto
A A A B

Producto || | Producto [
A A Maddulo minimo 2
Producto || | Producto
Familia productos B A A
Producto || | Producto L!| Producto || | Producto
B B A B

¢. Nivelacion de la produccion de variedad en el proceso. Si en un mismo proceso se

producen o ensamblan productos diferentes de la misma familia que utilizan recursos similares,

no iguales y con tiempo minimo de preparacion del proceso; se recomienda formar lotes o

modulos minimos de produccidon que combinen proporcionalmente la diversidad de productos,

como se aprecia en la Figura 47.

Los modulos minimos de produccion reducen el tiempo de fabricacion de un lote, lo

que permite disminuir los inventarios de productos en proceso, generando menores costos

logisticos. Del mismo modo, con los mdédulos minimos se hace posible que los productos

tengan una mayor disponibilidad para su inmediata entrega al cliente.

La técnica de operaciones sincronizadas. Noori y Radford (2000) sefalan que la

técnica de operaciones sincronizadas mejora el proceso optimizando el uso de los recursos

cuello de botella o que tienen capacidad limitada. El cuello de botella es €l centro que trabaja

a su maxima capacidad.
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En la Figura 48, se aprecia que el cuello de botella es generado por los requerimientos
de capacidad del producto que se procesa. Si se procesan los productos A el cuello de botella
es Costura, si se procesan los productos B el cuello de botella es Acabado, pero si se elaboran

los productos C la actividad restringida es Corte.

Figura 48

Generacion de los cuellos de botella

?ﬁ&%f;%%% 3 puestos 10 puestos 7 puestos Tiempo | Cap. Instalada Cap. Utilizada
Centro | unitario [ Tiempo [ Prod. | Prod. N
glor?wggra:r Cort |:> Cost [> Acabad hh/unid | hh / mes | unid / mes | unid / mes|  ”°
puest orte ostura cabado Cote | 042 | 600 | 5000 | 4000 | 800%
Costura 0,50 2.000 4.000 4.000 |100,0%
Capacidad 600 2.000 600 Acabado | 0,30 | 1.400 | 5.000 4000 | 80,0%
instalada /' horas-mes horas-mes horas-mes .
Catqac'gad 4,000 u 4,000u 4,000 u
Tiempos unitarios | Capacidades instaladas Ui za0d 80,0 % 100,0 % 80,0 %
Prod. (horas / unidad) (unidades / mes) Cgello”de
Corte | Costura [ Acabado | Corte | Costura | Acabado otella Corte |$ Costura [> Acabado
PolosA| 0,12 | 050 | 028 | 5000 4000 | 5.000 Costura ng{'gnge
PolosB| 0,15 | 0,40 0,40 |4.000 | 5.000 | 3.500 C dad
Polos C| 0,15 | 0,40 | 025 |4.000] 5000 | 5.600 5.000 u 4.000 u 5.000 u
Tiempo | _Cap. Instalada Cap. Utilizada Tiempo | _ Cap. Instalada Cap. Utilizada
Centro | unitario [ Tiempo | Prod. Prod. . Centro | unitario [ Tiempo [ Prod. Prod. o
hh / unid hh / mes | unid / mes | unid / mes A) hh / unid hh / mes | unid / mes | unid / mes o
Corte 015 [ 600 4.000 3500 |875% Corte 015 | 600 4.000 4.000 | 100,0 %
Costura 0,40 2.000 5.000 3.500 70,0 % Costura 0,40 2.000 5.000 4.000 80,0 %
Acabado | 0,40 1.400 3.500 3.500 |100,0 % Acabado | 0,25 1.400 5.600 4.000 714 %
Capacidad, 3500 u 3500 u 3.500 u Capacidady 4,000 u 4,000 u 4.000 u
87,5% 70,0 % 100,0 % 100,0 % 80,0 % 71.4%
Cuello de Cuello de
botella Acabado botella Corte
Acabado Corte E> Costura [> Cuello de Corte Cuello de Costura Acabado
botella botella

i Capacidad
4.000 u 5.000u 3.500 u 4.000u 5.000u 5.600 u

Agudelo (2012) indica que la técnica de operaciones sincronizadas se basa en la teoria
de restricciones propuesta por Eliyahu Goldratt (1993), que optimiza el uso de recursos de
produccion para minimizar los costos y maximizar la rentabilidad de la empresa. La teoria de
las restricciones comprende las limitaciones en la capacidad instalada de un proceso o centro
de trabajo expresada en horas de trabajo o en las limitaciones de disponibilidad inmediata de

alglin material directo para atender un pedido.
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Noori y Radford (2000) manifiestan que la técnica de operaciones sincronizadas se basa

en cinco principios fundamentales, para optimizar el uso de los recursos en los cuellos de

botella y que se presentan de la Figura 49.

Figura 49

Principios de las operaciones sincronizadas

Permitir que la operacion cuello de botella establezca el
ritmo de produccion

Emplear tamafios de lotes variables para restringir los
IPP y el rendimiento del sistema

(Los centros de trabajo producen segun el ritmo del cuello de)
botella. Se equilibra el flujo de trabajo.

J \

(" Si se disminuye la CEP, se reduce los IPP y se favorece el |
flujo de los materiales y productos

J

\

(El cuello de botella define la capacidad de todo el proceso y )
debe ser lo mas eficiente posible

Capacidad > 4.000u 4.000 u 4.000 u Capacidad> 4.000u 4.000u 4.000u
utiizada 80,0 % 100,0 % 80,0 % utiizada 80,0 % 100,0 % 80,0 %
Ritmo de Ritmo de

produccion Costura [> produccion Costura
PolosA || Core Cuello de Acabado PolosA || Corte ¢ Cuello de $ Acabado

: botella botella
) 500U {y400ufy so0u |G ooy, 50000

ﬁ 4.000 u ﬁ

/ \

Hacer énfasis en el incremento de la capacidad de los
cuellos de botella

(" Aumento de la CEP, reduce los cambios de un producto a )
otro y aumenta el rendimiento

Proteger la productividad del cuello de botella mediante
el uso 6ptimo de inventarios

\

(" Aumenta la capacidad utilizada, debido al incremento de la
capacidad del cuello de botella

J \

(Usode inventarios de reserva para evitar la escasez en el )
flujo hacia el cuello de botella

ﬁ 4.000 u ﬁ
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C: Técnicas de evolucion de la variable independiente
2.3.10 Las TICs como apoyo a los procesos

Las herramientas de tecnologia y los procesos. La gestion de procesos busca
optimizar el desempefio de la institucion para alcanzar sus objetivos que satisfagan al cliente y
partes interesadas. En ese sentido, la tecnologia de la informacién y la comunicaciéon (TIC) y
los procesos electronicos apoyan la gestion de procesos, al automatizar operaciones e
informacion. El sistema de gestion se apoya en las personas, procesos y en la TIC. Si la
informacion esta integrada, automatizada y expresa los objetivos de la direccion, se generan

datos confiables para decisiones de satisfaccion del cliente, como indica la Figura 50.

Figura 50

Sistema de gestion empresarial y las TICs

Personas l

-

. Satisfaccion
Necesidades Procesos del cliente y
y deseos del -

cliente Gestin por de las partes
procesos interesadas
= T~
Herramientas de tecnologia, informatica y
comunicaciones

Fuente: Adaptado de Luis Agudelo (2012)
O’ Brien y Marakas (2006) manifiestan las TIC juegan un papel importante en la gestion
de los procesos y mejora continua, facilita la toma de decisiones y apoyo entre equipos de
trabajo, que incrementa las dimensiones competitivas. Se genera informacién en tiempo real

que facilita el seguimiento de los procesos para el logro de los objetivos.

Agudelo (2012) indica que la tecnologia contribuye la gestion de una institucion, por lo
que su plan estratégico se alinea con su plan de tecnologia. El sistema de informacion requiere

los datos del plan estratégico y datos reales de ejecucion.
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Alineamiento de la tecnologia con la estrategia. Las instituciones requieren para su
gestion tres elementos: la planificacion estratégica, los procesos y la tecnologia e informatica.
El primer elemento planificacion estratégica fija los objetivos de corto y largo plazo para
alcanzar los resultados. El segundo elemento los procesos son los eslabones de la cadena del
valor necesarios para que la entidad sea competitiva y satisfaga al cliente. El tercer elemento
tecnologia e informdtica es el soporte de una comunicacion e informacion rapida, oportuna y

confiable para gestionar los procesos, como se muestra en la Figura 51.

Figura 51

Estrategia y capas de tecnologia e informdtica

| Planificacion estratégica empresarial Ij | Capa 4: Sistemas de colaboracion )
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valor progesos de groceso Flujogramas | Capa 2: Sistemas transaccionales [
- T = | Ventas ||| Cobranzas ||| Compras ||| Pagos |
| Herramientas de tecnologia e informatica Ij | Capa 1- Sistemas de infragsruclura |]
Infraestructura ||| Transaccional [ Estrategico||| Colaboracion | Senvidores, PC y redes U | Sistemas operativos U

Fuente: Adaptado de Luis Agudelo (2012) Fuente: Adaptado de Luis Agudelo (2012)

Agudelo (2012) manifiesta que una infraestructura tecnologica e informatica es posible
con una plataforma informatica de cuatro capas: infraestructura, transaccional, estratégico y

colaboracion, como se observa en la Figura 50.

Capa 1: Infraestructura. Sistemas soporte de las demads capas y la integran: el hardware
de infraestructura, el software de infraestructura, antivirus, copias de seguridad y
telecomunicaciones.

Capa 2: Transaccional. Sistemas de operaciones basicas y comunes de la entidad y
comprende los registros de datos de las actividades: ventas, cobranzas, compras y pagos a los

proveedores de recursos.
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Capa 3: Estratégica. Sistemas que convierten datos transaccionales en estratégicos, como:
analisis de ventas, analisis de marketing, analisis de procesos y analisis de costos y control del
presupuesto.

Capa 4: Colaboracion. Sistemas que permiten la comunicacion e interacciéon con los
proveedores y clientes, tales como: el e-mail, las paginas web, el intranet y sistemas de clientes

y proveedores.

Sistemas informaticos empresariales. Laudon y Laudon (2012) los definen como una
agrupacion de herramientas informaticas que ejecutan los procesos de un negocio, para un

mejor desempefio y aumento de sus dimensiones competitivas.

Figura 52

Sistema informdticos empresariales

P | Planificacion estratégica empresarial U
R | Negocios electronicos D c
0
vV SCM ERP CRM L
E Gestion de ||| Planeacién ||| Manejo de |
la cadena delos la relacion E
E de recursos de con el <:> N
D suministro la empresa ||| consumidor T
0
rIl | Gestion del conocimiento ] |E
S
Ell | Inteligencia de negocios I
S
D WEB e integracion de las Tl ) L

Fuente: Adaptado de Luis Agudelo (2012)

Los sistemas informaticos empresariales mas aplicados en las capas transaccional,
estratégica y colaboracion, son: SCM Gestion de la cadena de suministro SCM, Planeacion de
los recursos empresariales ERP, Manejo de relacion con el consumidor CRM, inteligencia de
negocios, gestion del conocimiento y negocios electronicos; mostrados en la Figura 52. Al
inicio de las operaciones de una empresa se van implementando una serie de modulos de
informacion, que se van integrando y automatizando de forma progresiva, cuyo soporte es la

misma base de datos y que constituyen parte de las aplicaciones informaticas.
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2.4 Marco conceptual de la variable dependiente

A: Técnicas de implementacion de la variable dependiente

2.4.1 Las dimensiones competitivas para la satisfaccion

El mercado ha experimentado cambios causados por el aumento de tipos de productos
que han disminuido su tiempo de vigencia y fragmentado el mercado con una competencia
globalizada. Situacioén que las empresas deben considerar para mantenerse competitivas en el

mercado con eficiencia y calidad para la satisfaccion del cliente.

Noori y Radford (2000) indican que una institucion alcanza la satisfaccion del cliente si
logra simultaneamente las dimensiones competitivas de sus operaciones; en base a la aplicacion
de requerimientos como la mejora continua, tecnologia avanzada, la investigacion y desarrollo
y la integracion de sus recursos. Los requerimientos de sus operaciones se alcanzan con una
planificacion estratégica empresarial que se apoya en una estrategia orientada al cliente, como

se observa en la Figura 53.

Figura 53

Dimensiones competitivas para la satisfaccion

| Satisfaccion del cliente Ij
e —

| Dimensiones competitivas de las operaciones Ij
[ Coso ) [ Calidad ][ Credibiidad J)

( Flexibiidad ) [ Tiempo )| Servicio )
—_—

| Requerimientos de organizacidn empresarial Ij

Mejora ||| Investigacion ||| Tecnologia ||| Integracion
continua |)| ydesarrollo |)| avanzada recursos
-

| Planificacion estratégica empresarial Ij
Fuente: Adaptado de Noori y Radford (2000)

Una entidad para alcanzar la satisfaccion del cliente y pueda mantenerse con éxito en el
mercado debe optimizar de manera simultianea las dimensiones competitivas de sus

operaciones: costo del producto, tiempo, credibilidad, calidad, flexibilidad y servicio.
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Dimension competitiva de operaciones: Costo o precio del producto. Dimension
que mide el uso de los recursos del producto a través de la eficiencia, generando un costo que
le permite ofrecer al cliente un producto con mejores precios y con las rentabilidades

planificadas por la entidad, tal como se observa en la Figura 54.

Figura 54

Dimensiones competitivas de operaciones

Los clientes Costo Los precios de Calidad es el % La calidad
son muy los productos cumplimiento <:| comprende
sensibles al Precio son impuestos de atributos Un producto elementos
precio del razonable del por el esperados en con la calidad Fangibl'es e
producto producto mercado el producto esperada intangibles
genera la genera la
Los precios satisfaccion Se debe Los atributos satisfaccion La calidad
deben ser |:> del cliente <:| proporcionar de calidad del |:> del cliente <] aumenta con
razonables un mayor valor producto la mejora
segun los del producto al varian a través continua de
atributos menor costo del tiempo procesos
Se da cuando (M Comprende Forma como W Mide la
la entidad acciones de la entidad se capacidad de
coloca muy en Una entidad formalidad y amolda a Una entidad disefio de
alto sus con mucha cumplimiento nuevas con alta nuevos
compromisos credibilidad de la empresa situaciones flexibilidad productos
generala generala
Es la imagen, satisfaccion Involucra a las Capacidad de satisfaccion Mide la
confianza y |:> del cliente <:| acciones de respuesta del cliente <:| capacidad de
seguridad de seriedad y rapida a los producir una
generala honestidad de cambios del variedad de
empresa la empresa mercado productos
Los clientes Tiempo La rapidez Servicio de m Servicio al
valoran el |:> <:| disminuye el atencion al |:> <] cliente antes y
tiempoy la ) costo de cliente es parte ) después de la
rapidez de Una entidad disefio y costo integral del Una entidad venta del
atencion con atencion de produccion producto total con servicio producto
rapida genera Optimo genera
la satisfaccion , - la satisfaccion ,
De§ea~n un del cliente ' La rapldez Es‘empa“a y del cliente El C“Ieme
disefio, |:> <:| incrementa la brindarle en |:> <] aprecia los
produccion y participacion todo momento servicios de
entrega de de la entidad el apoyo al atencion de la
manera rapida en el mercado cliente empresa
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Dimension competitiva de operaciones: Calidad. Dimension que mide la presencia
de los atributos que espera el cliente en el producto, que se obtiene si las operaciones cumplen
con las especificaciones establecidas en el disefio del producto que refleja las expectativas del

cliente, como se aprecia en la Figura 54.

Dimension competitiva de operaciones: Credibilidad. Dimension que mide la
percepcion del cliente respecto al profesionalismo con que la empresa cumple sus
compromisos, que genera en los clientes una buena imagen, confianza, garantia y seguridad

respecto a sus productos, tal como se comenta en la Figura 54.

Dimension competitiva: Flexibilidad. Dimension que mide la percepcion del cliente
respecto a como la institucion se adapta a las evoluciones que se generan en el mercado por el
avance tecnologico, que se obtiene cuando las operaciones se alinean y asimilan rapidamente
a los cambios con nuevos productos y procesos se adaptan a los nuevos disefios; como se

aprecia en la Figura 54.

Dimension competitiva: Tiempo. Dimension que mide la percepcion del cliente
respecto a la atencion de sus pedidos en el menor tiempo posible y de manera oportuna,
situacion que se presenta cuando las operaciones de la cadena de suministro se realizan en
tiempos menores a los de sus competidores. Es conveniente minimizar los tiempos de disefio
del producto, al igual que los tiempos de fabricacion de los productos y los tiempos de su

distribucién; tal como se observa en la Figura 54.

Dimension competitiva: Servicio. Dimension que mide la percepcion del cliente
respecto a su contacto con la empresa, en las operaciones de relacion cliente - empresa que
reflejan el grado de empatia en la fase de preventa, fase de venta del producto y la fase de
postventa. El servicio al cliente es una dimension intangible que constituye parte del producto

y tiene alta influencia en su satisfaccion, tal como se explica en la Figura 54.
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2.4.2 Requerimientos de la organizacion empresarial

Noori y Radford (2000) indican que para que una entidad alcance las dimensiones
competitivas de sus operaciones es necesario que cumpla y aplique cuatro requisitos de

organizacion: la mejora continua, la investigacion y desarrollo, la tecnologia avanzada e

integracion de sus recursos; tal como se definen en la Figura 55.

Figura 55

Requerimientos de la organizacion empresarial

Mejora continua . Investigacion y
Aumenta de Je Reduce y Investigacion, desarrollo Integra las
manera elimina las modificacion y — — , |actividades de
progresiva la q La mejora <:| actividades sin generacion de |:> <:| disefio,
calidad del continua es un valor nuevos Investigacion marketing y la
producto requisito para agregado productos y desarrollo es produccion
que una requisito para
Eleva la entidad sea Mejora los Contribuye al que una Genera un
eficiencia y |$ competitiva <:| atributos a éxito y rapidez entidad sea producto con
rapidez del largo plazo, al generar |:> competitiva <:| alta calidad,
producto con con una baja nuevos productividad
menor costo inversion productos y bajo costo
: Tecnologia - Integracion de :
Hace po§|b|§'la avanzada ' Reduce Integracién de recursos Es desafiante
automatizacion - tiempo, costos las personas y ———— de
flexible de los e inventarios sistemas en la |:> <:| institucionalizar
equipos de La tecnologia de productos cadena del La integracion y de operar en
produccion avanzada es en proceso valor de recursos la institucion
requisito para es requisito
La flexibilidad que una Da equipos Genera mayor para que una La integracion
es beneficio a entidad sea con menor calidad del entldad'sfea es jerarquica o
través de los Q competitiva <:| tiempo de producto y |:> competitiva <:| vertical,
software de organizacion menor costo horizontal y
produccion de procesos de produccion vertical

a. Requerimiento: Aplicacion de la mejora continua. La aplicacion de la mejora
continua permite aumentar la eficiencia, la eficacia y la calidad de los procesos operativos,
basada en la identificacion y andlisis de las actividades con valor afiadido para optimizarlas; tal
como se aprecia en la Figura 55. La mejora continua hace posible que la empresa logre y

mantenga la ventaja competitiva en mercado.
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b. Requerimiento: Aplicacion de la investigacion y desarrollo. La aplicacion de la
investigacion y desarrollo hace posible que la empresa mejore y disefie nuevos productos y
optimice sus procesos para hacer frente a los grandes cambios, evolucion y necesidades del
mercado y que la entidad se mantenga competitiva; como se muestra en la Figura 55. La
investigacion y desarrollo de los productos estara a cargo de las areas de Marketing y Disefio;
mientras que la investigacion y desarrollo de los nuevos procesos es responsabilidad de las

areas de Ingenieria y Produccion.

c. Requerimiento: Aplicacion de la tecnologia avanzada. La aplicacion de la
tecnologia avanzada hace posible que la entidad mejore sus procesos y productos, generando
de manera simultanea una reduccién en los costos y un incremento en la calidad. La tecnologia
avanzada permite a la entidad tener una produccion flexible para elaborar una diversidad de

productos a bajos costos; tal como se indica en la Figura 55.

d. Requerimiento: Aplicacion de la integracion de recursos. La aplicacion de la
integracion de los recursos mejora el desempefio y la competitividad de la entidad mediante la
utilizacion armoniosa y adecuada de los recursos humanos, recursos materiales, recursos
financieros y recursos informaticos, como se aprecia en la Figura 55. Es conveniente que la
entidad optimice su organizacion vertical y organizacion horizontal para que los recursos se

orienten a alcanzar los objetivos y metas del negocio.

2.4.3 Planificacion estratégica empresarial

Noori y Radford (2000) manifiestan que la planificacion estratégica empresarial es un
elemento clave que impulsa los requerimientos que necesita la organizacion para lograr las
dimensiones competitivas de las operaciones en beneficio de la satisfaccion del cliente, como
se indica en la Figura 56. Comprende: la formulacion del plan estratégico o de largo plazo,

ejecucion del plan y evaluacion del plan.
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La formulacion del plan estratégico contiene: la vision, mision, analisis estratégico,
objetivos, estrategias e indicadores. La ejecucion es la formulacion y ejecucion de planes

operativos. La evaluacion es la comparacion de resultados programados y ejecutados.

Figura 56

Planificacion estratégica: definicion y elementos

[ Vision empresarial y mision empresarial U
Medio para . La estrategia
lograr los tiene efectos [ Andlisis estratégico: Externo e interno U
requerimientos Planificacion en todas las 1
de una entidad estratégica operaciones l Objetivos y estrategias |
competitiva ; de la empresa L
|mpllJI.sa los [ Cuadro de mando integral: Indicadores D
requisitos de 1
Se basaenel una entidad La gerencia | Formulacién y ejecucion del Plan operativo U
analisis competitiva toma 1
externo e decisiones [ Evaluacién de resultados estratégicos U
interno de la para satisfacer .:. : — —
entidad al cliente Accionistas Clientes Procesos Recursos
satisfechos satisfechos optimos adecuados

2.4.4 La dimension competitiva: Calidad

El término calidad es la percepcion del cliente de los atributos de un producto y las
bases tedricas de la dimension calidad son las que mas han evolucionado. Alcalde (2013)
sefiala que en sus inicios la calidad se orientaba a identificar de errores en el producto
terminado, 1o que ha cambiado a ser un elemento clave en perseguir la satisfaccion del cliente

a través de la gestion de la calidad, como se sefala en la Figura 57.

Figura 57

Bases teoricas del término Calidad

Persigue la La calidad
satisfaccion se gestiona
del cliente (Inicio 1987)
ng‘i\éfg %5‘ La calidad se asegura
producto (Se inicia en 1969)
Eloﬁ?rr;gr}gl La calidad se autocontrola
calidad (Se inicia en 1962)
prgﬂégggg% o La calidad se controla
produccion (Se inicia en 1920) )
Indica errores La calidad se inspecciona
en el producto (Se inicia en 1870)
terminado

Afo 1870 1920 1970 1990 2010
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EnlaTabla 16, se observa la evolucion del término calidad, que se inicia con el concepto
la calidad se inspecciona, que avanza a la calidad se controla y se autocontrola, pasando a

niveles mayores con la calidad se asegura hasta llegar a la calidad se gestiona.

El concepto la calidad se inspecciona se concentra en revision del producto terminado,
mientras que la calidad se controla mide los procesos de produccion para verificar las
especificaciones del producto. La calidad se autogestiona involucra al operario en el control
de calidad, mientras que la calidad se asegura, adiciona actividades para prever los productos
fallados. El concepto la calidad se gestiona aplica un sistema de administracion de la calidad

para alcanzar la satisfaccion total del cliente.

Base teérica: la calidad se inspecciona. La base tedrica la calidad se inspecciona se
apoya en la revision del total de productos terminados después de procesados, eliminando
aquellos que no tienen conformidad con las especificaciones del disefio; sin aplicar actividades
preventivas y planes de mejora. Se genera en el aflo 1870 a comienzos de la segunda revolucion
industrial, con un enfoque pasivo que verifica si el producto terminado cumple con los atributos
del disefio para rechazarlo, reprocesarlo o aceptarlo. La inspeccion resulta muy costosa, toda

vez que se deben corregir productos que ya estan procesados, como se sefiala en la Figura 58.

Figura 58

Base teorica: la calidad se inspecciona

Sebasaenla Este enfoque
inspeccion de se inicia en
la calidad |:> 1870 con la
cuando el segunda
producto esta . revolucion
terminado La calidad industrial
se
Revisa y Inspecciona La inspeccion
deshecha los de todos los
productos no productos y
conformes, con . correccion de
lo especificado Inicio: afio 1870 defectuosos era
en el disefio muy costosa




Tabla 16

Evolucion cronolégica de la dimension Calidad
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Descripcion cronoldgica del término calidad

Etapa de la calidad

1752 AC Antigua Babilonia
Coédigo de Calidad Hammurabi: Sanciona con la muerte al
arquitecto que construye casa defectuosa que mata al propietario.

[
1450 AC Ciudad de Thebas - Egipto
Se da la figura del inspector que verificaba que los bloques de piedra
que elaboraban tengan las dimensiones establecidas.

[
1750 Inicio de 1ra revolucién industrial
Gran Bretafia. Basada en maquinas a vapor para la produccion por
lotes en grandes cantidades, sin importar mucho la calidad.

[
1776 Division del trabajo
Adams Smith (Escocia) enfatiza el concepto de division del trabajo
y la especializacion en las tareas. Se inspecciona el producto.

[
1798 Produccion partes intercambiables
Eli Whitney (EE. UU.), produccién de partes intercambiables y
capacitacion para bajar la variabilidad. Inspeccion de productos.

[

1832 Especializacion del trabajo

Charles Babagge (Gran Bretafia) reafirma concepto especializacion
y reduccion del tiempo de aprendizaje. Inspecciona producto.

[
1870 Inicio de 2* revolucién industrial
Estados Unidos. Basada en energia eléctrica la produccion en serie
y la division del trabajo. La calidad cobra mayor importancia.

La calidad se
inspecciona: Control
del producto

[
1909 Organizacion cientifica del trabajo
Frederick Taylor (EE. UU.) Divide las tareas como método de
organizacion del trabajo. Separa area calidad de area de produccion.

La calidad se
inspecciona: Control
del producto

[

1924 Enfoque Control de Calidad Total

Walter Shewhart (EE. UU.) Control estadistico de la calidad. Baja
costos de calidad y diferencia variabilidad aceptable de especial.

Calidad se controla:
Control de procesos
de produccion

[
1939 Segunda Guerra Mundial
Busca asegurar la calidad del armamento sin importar el costo, con
altos voliimenes de produccién en el menor tiempo posible.

Calidad se controla:
Control de procesos
de produccion

[
1946 Pos Segunda Guerra Occidente
Busca producir en grandes volimenes de productos con calidad que
satisfaga la demanda de bienes causada por la guerra.

Calidad se controla:
Control de procesos
de produccion

[
1946 Pos Segunda Guerra Japon
Busca fabricar los productos al primer intento, reduciendo los
costos de fallas gracias a la calidad y satisfacer la demanda.

Calidad se controla:
Control de procesos
de produccion

Fuente: Adaptado de Maria Torres, Tatiana Ruiz, Lesfty Solis y Fanny Martinez (2012) - Calidad y su evolucién: una revision.
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Evolucion cronolégica de la dimension Calidad
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Descripcion cronoldgica del término calidad

Etapa de la calidad

1946 Se crea en EE. UU. la ASQC
Fusion de 17 sociedades americanas de control de calidad, para la
difusion de los avances de control estadistico de calidad.

Calidad se controla:
Control de procesos
de produccion

[
1946 Se crea en Japon la JUSE
Es la unién de cientificos e ingenieros japoneses para promover la
optimizacion de la produccion y el control de calidad.

Calidad se controla:
Control de procesos
de produccion

[
1946 Primer concepto de calidad
Joseph Moses Duran (Rumania) indica que calidad es aptitud del
producto al uso y no conformidad con especificaciones.

Calidad se controla:
Control de procesos
de produccion

[

1950 Revolucion de calidad en Japon

Calidad es ofrecer a bajo costo productos que satisfagan al cliente.
Deming participa control estadistico de procesos.

Calidad se controla:
Control de procesos
de produccion

[

1962 Circulos de Calidad

Kaoru Ishikawa (Japon) sistema de pequefios
trabajadores, para mejorar la produccion y la calidad.

grupos de

La calidad se
autocontrola:
Involucra personas

[
1962 Inicio de 3ra revolucion industrial
Estados Unidos como lider seguido de Japon; investigan, innovan y
desarrollan nuevas técnicas de produccion.

La calidad se
autocontrola:
Involucra personas

[
1969 Término de Calidad Total
Arman Feigenbaum (EE. UU.) Indica que es un sistema que integra
los grupos de la institucion para mejorar la calidad.

La calidad se
asegura: Prediccion
de la calidad

[

1969 Enfoque CWQC o0 CCTE

Japon. Control de Calidad en Toda la Empresa, que busca una
produccion econdmica y con satisfaccion del cliente.

La calidad se
asegura: prediccion
de la calidad

[
1987 Series de normas ISO 9000
En Gran Bretafia se crea la serie de estandarizacion ISO 9000, que

La calidad se
gestiona: Sistema de

busca asegurar la calidad del producto. la calidad

[ 1
1987 Enfoque Gestion de Calidad Total La calidad se
EE. UU. El modelo GCT o TQM busca aplicar en todos los paises gestiona: Sistema de
la calidad total aplicada por los japoneses. la calidad

[ 1
1991Mod. Europeo Gestion de Calidad La calidad se
Modelo EFQM, basada en la excelencia de la calidad total busca gestiona: Sistema de
mejorar la calidad en las empresas europeas. la calidad

[ 1
1999 Modelo EFQM de Excelencia La calidad se
Modelo Europeo que promueve la gestion de la calidad para gestiona: Sistema de
satisfacer al cliente y alcanzar la competitividad. la calidad

Fuente: Adaptado de Maria Torres, Tatiana Ruiz, Lesfty Solis y Fanny Martinez (2012) - Calidad y su evolucién: una revision
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Base tedrica: la calidad se controla. La base teorica la calidad se controla se da a
inicios de los afios 20 y aplica técnicas para verificar si los productos en proceso cumplen con
las especificaciones de su disefio, detecta errores en los procesos y los corrige antes que el

producto llegue al cliente.

Pérez (2010) manifiesta que en ese tiempo se pensaba que la calidad solo se controlaba
en los procesos y el area de calidad tomaba muestras en cada proceso, se tomaban decisiones
de lote y se corregian los errores; teniendo como referencia los atributos estandares de los

materiales, productos en proceso y productos terminados.

Se reducen los costos de control y costos de fallas, toda vez que se analiza e identifica
las causas que generan los productos defectuosos en los procesos y se toma decisiones para

solucionar las fallas presentadas, tal como se sefiala en la Figura 59.

Figura 59

Base teorica: la calidad se controla

Se basa en — Control Control de Control de Control de
te<t:'n|cas eistad;%n%o de calidad cuando calidad cuando calidad cuando
Opg;ﬁt%?asr?: a Escgr'o?esig lo especifica 0 asi lo requiera los tipos de
calidad en los con muestras es requgndo por una norma procesos son
procesos La calidad de productos el cliente vigente de variedad
se
" controla
La revision de Enbaseala
todos los muestra se Control de Control de Control de
productos se |:> <::| toman calidad cuando calidad si los calidad cuando
hace inviable decisiones del se cambia una procesos tiene los productos
en los grandes Inicio: afo 1920 lote y se variable de un materiales son individuales
lotes corrigen errores proceso naturales 0 personalizado

Base tedrica: la calidad se autocontrola. La base tedrica la calidad se autocontrola,
se origina a inicios de los afios 60 y se caracteriza porque involucra al operario en el control de
calidad, quien ademas de encargarse de la produccion asume el control de calidad de su propio
trabajo. Esta base teorica le da una mayor confianza al trabajador y le delega responsabilidad

en el control de calidad.
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Pérez (2010) senala que el enfoque la calidad se autocontrola desagrega el control de

calidad entre los trabajadores de produccion, que identifican los productos buenos y fallados;

reduciendo los costos de control y fallas. Se aplican auditorias de calidad mediante muestreos

para verificar el autocontrol, como se indica en la Figura 60.

Figura 60

La calidad se autocontrola y la calidad se asegura

Operario hace El control de Conjunto de Se basaenla
funciones de calidad se acciones estandarizacion
produccion y |:> <] desplega en el planificadas |:> <:| y normalizacion

control de personal de para predecir la de los procesos
calidad de su . produccion y se calidad de los . para su
trabajo La calidad reduce costos productos La calidad cumplimiento
se auto se
Se dauna controla Area de calidad Busca la asegura Establece un
muestra de estandariza los confianza de equilibrio entre
confianza a los E> <:| autocontroles y los procesos y Q <:| los costos de

operarios y los programa las dominio que o prevencion y
compromete Inicio: afio 1962 auditorias de garantice la Inicio: afio 1969 de control de
con la calidad calidad calidad calidad

Base tedrica: la calidad se asegura. Esta base tedrica se presenta a fines de los afos

60, sumando a los enfoques anteriores un conjunto de actividades de prevencion de la calidad
a través de un sistema de la calidad, que estandariza y busca dominar los procesos operativos
para asegurar la calidad de los productos y lograr la satisfaccion del cliente; como se sefiala en
la Figura 58. Pérez (2010) sefiala que si no hay la seguridad de haber realizado bien una
actividad, se debe controlarla. Por ese motivo, debe haber un equilibrio entre el control de
calidad y aseguramiento de la calidad. La calidad se asegura con acciones de prevencion y

estandarizacion de los procesos operativos.

Base teorica: la calidad se gestiona. La base teorica la calidad se gestiona se origina
a fines de los afios 80, agregando a beneficios de las escuelas anteriores la normalizacion de la
empresa para que gestione de forma Optima la calidad de los procesos operativos y logre la

mejora continua del producto.
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Alcalde (2013) sefiala que la calidad se gestiona a través de un sistema de calidad cuyos
elementos: estructura de organizacién, procesos, procedimientos y los recursos; que se

requieren para asegurar que los atributos de calidad de los productos entregados a los clientes

logren su satisfaccion, como se aprecia en la Figura 61.

Figura 61

Base teorica: la calidad se gestiona

f Cor&junto I S anoc? a]dtogas Integra objetivos Involucra a las Enfoque a todos
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Pérez (2010) manifiesta que el objetivo de calidad ha evolucionado en el tiempo,
pasando de lograr la calidad del producto a alcanzar la satisfaccion del cliente indicado en las
normas ISO 9001 y obtener la satisfaccion del personal, proveedores, accionistas y sociedad
sefalado en las normas ISO 9004 y modelo EFQM. Entonces, el concepto de calidad pasa de
un punto de vista objetivo con el aseguramiento de atributos del producto a un punto de vista

subjetivo con la busqueda de la satisfaccion del cliente.

El aseguramiento de la calidad mediante un sistema de procesos estandarizados que se
interrelacionan busca garantizar la calidad del producto, mientras que el concepto de gestion
de la calidad va mas alla, porque a través de un sistema de calidad gestiona los procesos
operativos para mayor valor agregado, logrando la mejora continua que asegure la satisfaccion
del cliente. Se ha pasado de un concepto estatico y reactivo de la calidad a otro concepto de

calidad de accion, dinamico y proactivo, como describe la Figura 61.
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Seleccion de la base tedrica de la dimension calidad. Una vez analizados los
conceptos de la calidad mostrados en la Figura 62, se puede observar que éstos han
evolucionado en el tiempo, pasando de identificar errores en el producto final a perseguir la
satisfaccion del cliente. La evolucion del término calidad es envolvente en el tiempo, ya que

cada nuevo concepto le da un valor agregado al anterior.

Figura 62

Seleccion de la base tedrica de Calidad
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En ese sentido, se ha creido conveniente seleccionar la base tedrica: la calidad se
gestiona, porque ademas de considerar los beneficios de las bases precedentes, tiene como

finalidad gestionar la mejora continua del producto buscando la satisfaccion del cliente.

B: Técnicas de control y seguimiento de la variable dependiente
2.4.5 Enfoques de control de la dimension calidad

Agudelo (2012) manifiesta que existen cuatro enfoques o estilos de control de calidad
que se han presentados a través del tiempo, cuyo objetivo es detectar la presencia de errores y
asegurar que el producto cumpla con los estdindares minimos de calidad. Los enfoques de
control de calidad han evolucionado, tal que un nuevo enfoque le da un valor agregado a las

fortalezas del enfoque anterior.
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El primer estilo se da en USA y se llama Control de Calidad Total CCT con una
cobertura de calidad en el producto, proceso y sistema; basado en controles secuenciales en los
procesos de produccion. El segundo estilo se origina en Japén y se denomina Control de la
Calidad en Toda la Empresa CCTE, que adiciona al enfoque anterior la dimension humana de

la calidad, ademas del costo de recursos de control, el beneficio social y clientes.

El tercer enfoque nace en USA y se llama Gestion de la Calidad Total GCT, siendo de
mayor intensidad que el segundo, se enfoca en la satisfaccion del cliente, la mejora continua
de los procesos y se expande en toda la cadena del valor de la empresa. El cuarto enfoque se
origina en USA y se denomina Neuromarketing, basado en que el producto se elabora segin
los deseos del cliente que compra segun sus reacciones naturales. La evolucion de enfoques a

través del tiempo, se aprecia en la Figura 63.

Figura 63

Evolucion de enfoques de control de calidad
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Los enfoques de control de calidad antes mencionados son parte del desarrollo de la
gestion y se dan entre los afios 1924 al 2000. Japon y USA son los paises con mayor
participacion en los enfoques de calidad, que evolucionaron desde que Edwards Deming
particip6 y desarrolld en Japon una cultura de calidad, que contribuyd con la mejora de la

economia japonesa terminada la Segunda Guerra Mundial.
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a. Enfoque de Control de Calidad Total CCT o TQC. Agudelo (2012) manifiesta
que el estilo CCT se inicia en USA el afio 1924 con el control estadistico de la calidad que
aplica inspecciones secuenciales al final de cada proceso de produccion para verificar si el lote
de produccién cumple las especificaciones, tomando muestras para decidir si dichos lotes se

aceptan, se reprocesan o se rechazan; tal como se indica en la Figura 64.

Figura 64

Enfoque CCT Control de Calidad Total
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Este enfoque mediante el autocontrol de calidad optimiza la calidad involucrando a
cada trabajador al hacerlo responsable del control de la calidad de sus actividades en los
procesos de produccion; es asi como se reduce la cantidad de productos en proceso fallados,
toda vez que se identifican las fallas, sus causas y se toman decisiones para las correcciones y

evitar pérdidas reduciendo los desperdicios en la produccion.

El autocontrol de calidad en los procesos de produccion se extiende a todos los procesos
operativos en la cadena del valor y se involucran a los proceso de apoyo en un afan de
incrementar el valor agregado en toda la institucion. Finalmente, a través del estilo de
aseguramiento de la calidad, con la aplicacion de actividades preventivas se aumenta el
dominio de los procesos y se disminuyen los costos de control de calidad. Se realiza el

equilibrio entre los costos de evaluacion y los costos de prevencion de la calidad.
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b. Enfoque Control de Calidad en Toda la Empresa CCTE o CWQC. Se¢ inicia en
Japon el ano 1969 como un estilo basado en las ideas del estilo CCT, que ademas del control
de calidad en la cadena del valor, involucra a todo el personal con practicas de mayor intensidad
que el estilo CCT. Camison et al. (2006), indican que el CCTE aplica los mismos elementos
del CCT como la prevencion con planificacion, documentos, estadistica de calidad y auditoria

al sistema de gestion de calidad.

Figura 65

Enfoque Control de Calidad en Toda la Empresa
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Sin embargo, hay diferencias entre ambos estilos, ya que el modelo CCTE fomenta el
trabajo en equipo y es mas intenso en optimizar el disefio del producto, planificar los procesos,
la gestion de los procesos, la gestion de personal y mejora continua en la reduccion de costos

de las fallas y aumentar los atributos de calidad; como menciona la Figura 65.

Agudelo (2012) manifiesta que el estilo CCTE también intensifica las practicas del
personal fijadas en el modelo CCT, que se refleja en la educacion para alcanzar un mayor
conocimiento de los procesos y toma de decisiones para asegurar la calidad. Se optimizan los
procesos y productos para aumentar la productividad y calidad, con la aplicacion de las técnicas
de Taguchi, como la funcion de pérdida de calidad, que tiene por finalidad medir el costo de

calidad para disminuir el costo del producto.
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c. Enfoque integrador Gestion de la Calidad Total GCT. El enfoque Gestion de la
Calidad Total GCT se origina en USA el ailo 1987 en respuesta al estilo japonés CCTE, hacer
frente a los cambios competitivos de calidad y cubrir limites de los estilos precedentes. Este
modelo integrador con enfoque orientado al cliente, hace énfasis en la mejora continua de
calidad de los procesos y productos, abarca toda la cadena del valor e involucra més al personal

encargado en la gestion, prevencion y medicion del desempefio de la institucion.

Figura 66

Enfoque GCT Gestion de la Calidad Total
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Camison et al. (2006), sefialan que el enfoque GCT, aplica principios y elementos del
enfoque CCTE; ya que considera muy importante la planeacion y mejora continua, y que no
existe conflicto entre la productividad y la calidad; pero tiene sus propios elementos que lo

hacen diferente al estilo CCTE.

El enfoque GCT tiene mas perspectiva en la gestion de la calidad, tomando como
soporte la gestion estratégica, gestion de procesos, gestion de personal, gestion de cultura y la
gestion del sistema de informacion. Entonces, la GCT comprende acciones de planeacion,
organizacion y control de calidad, para la mejora continua de la calidad de procesos, productos
y ventaja competitiva, con la finalidad de aumentar los beneficios y dar un mayor valor a las

partes interesadas de la entidad; como se indica en la Figura 66.
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d. Enfoque Neuromarketing. Enfoque lanzado por el holandés Ale Smidts en el ano
2002, tiene mayor alcance que los enfoques anteriores, ya que busca entender el
comportamiento del cliente cuando decide comprar un producto. Agudelo (2012) indica que el
enfoque neuromarketing, disefia un producto conociendo los deseos del cliente segun sus
reacciones naturales, que son subjetivas e inconscientes; para lograr mejores atributos de

calidad y mayor satisfaccion al cliente, como se afirma en la Figura 67.

Figura 67

Enfoque de calidad con Neuromarketing
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Muchas veces el cliente no sabe lo que quiere y compra en funcion de sus reacciones
naturales. El neuromarketing estudia como funciona el cerebro cuando se decide una compra,
la neurociencia analiza la forma como la publicidad y marca influyen la respuesta cerebral, a

partir de sensaciones subjetivas e inconscientes.

Actualmente, las instituciones a través de sus productos buscan la lealtad del cliente
que asegure la recompra y recomendacion a clientes potenciales, con un marketing sensitivo
para identificar causas que impulsan la compra del consumidor. Existe una tendencia a crear
productos con atributos que satisfagan simples necesidades que el cliente quiere y esta
dispuesto a pagar. Entonces, las entidades buscan crear la lealtad del cliente mediante el uso de

técnicas que viabilicen un buen producto, como la gestion por procesos.
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2.4.2 Seleccion de la base teorica de control de calidad

Después de haber analizado los diferentes enfoques de control de la dimension calidad
mostrados en la Figura 120, es conveniente seleccionar el estilo Gestion de la Calidad Total
- GCT, toda vez que es enfoque integrador y moderno, que ademas de considerar los principios
del enfoque Control de Calidad en Toda la Empresa CCTE y tiene una mayor perspectiva con

respecto al control de la dimension calidad.

Figura 68

Elementos del enfoque Gestion de la Calidad Total
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El enfoque Gestion de la Calidad Total comprende una serie de elementos: la gestion
estratégica, la gestion de los procesos, la gestion de la cultura, la organizacion horizontal y las

técnicas de gestion; tal como se aprecia en la Figura 68.

a. Elemento gestion estratégica. Fred (2003) define a la gestion estratégica como la
generacion de planes, objetivos y estrategias, que mediante las actividades puedan alcanzar las
metas de una institucion. La gestion estratégica es la fuerza que impulsa los requisitos
necesarios para lograr las dimensiones competitivas de sus operaciones. La gestion estratégica
comprende tres fases que se retroalimentan en el tiempo: la formulacion, la ejecucion y

evaluacion de planes; tal como se observa en la Figura 69.
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Agudelo (2012) manifiesta que la gestion estratégica orienta a la entidad a la
competitividad, segun las condiciones futuras del mercado con un instrumento de gerencia
denominado Administracion por resultados que determina y controla las metas y recursos que

aseguren su logro en todos los niveles y satisfagan clientes y accionistas.

Figura 69

GCT: Elemento gestion estratégica
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b. Elemento gestion por procesos. Agudelo (2012) manifiesta que la gestion por
procesos hace posible que la empresa controle sus actividades y alcance los resultados
esperados y logre sus objetivos, que estan relacionados con las dimensiones competitivas, en
beneficio de la satisfaccion del cliente y de los accionistas cuando alcancen la rentabilidad
esperada y se consiga el éxito; cuyo esquema se muestra en la Figura 70.

Figura 70
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En el enfoque GCT, la gestion por procesos es un elemento clave, cuyo conocimiento,
habilidad y dominio en su aplicacion requiere de un trabajo en equipo con personal capacitado

y comprometido con el cliente; a través de las siguientes etapas:

e Analisis del proceso y planeacion de los pardmetros y atributos estandares.

e Ejecucion y control de las actividades del proceso, segin los parametros establecidos.

e Andlisis de las desviaciones, identificando causas de las fallas y propuestas de mejora para
la solucion de los problemas.

e Aplicacion de mejora del proceso y verificacion con acciones de seguimiento y control.

c. Elemento gestion de la cultura. Se basa en un conjunto de valores y principios
referentes de la realidad, que generan en el personal actitudes y habitos para adaptarse a las
necesidades del mercado, trabajar en equipo, armonia y con més habilidades en beneficio de
una mayor productividad, calidad y competitividad de la entidad. Se aumenta la autonomia, la

responsabilidad y participacion del personal; tal como se indica la Figura 71.

Figura 71
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El investigador Pérez (2010) sefiala que en una empresa la cultura laboral influye de
manera inconsciente en el comportamiento y en la actuacion del personal, lo que permite

alcanzar una mayor cohesion y una mejor coordinacion de trabajo.
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d. Elemento organizacion horizontal. Ostroff (1999) autor de Organizacion
horizontal indica que es una estructura basada en la comunicacion en equipo, agrupando a las
personas por actividades de un producto o resultado; descentraliza el poder con movimientos
laterales, con un acceso igualitario de informacién al personal, generando una mayor

flexibilidad y fluidez en las operaciones para responder a las necesidades del cliente.

Actualmente la organizacién vertical ya no funciona sola de manera exitosa en algunas
empresas, toda vez que genera tareas muy fragmentadas, demasiada especializacion y exceso
de administracion desde los niveles superiores, que afecta la flexibilidad de la entidad a los

cambios y nuevas realidades del mercado; como se indica en la Figura 72.

Figura 72

GCT: Elemento organizacion horizontal
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Se requiere de una organizacion horizontal, cuya transformacion comprende tres fases:
establecer el rumbo, redisefio de procesos y mejora del desempefio, como se observa en la
Figura 72. Establece el rumbo senala la direccion, propuesta de valor y forma de competir en
el mercado. El rediseiio de los procesos, reestructura las actividades y establece la forma de
trabajo en equipo para optimizar la gestion de la institucion. La mejora del desempeiio consiste
en la formacion para establecer nuevos métodos de trabajo, solucion de problemas y mejora de

procesos en busca de los resultados establecidos.
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2.4.7 [Indicadores de las dimensiones competitivas

Concepto de indicadores de dimensiones competitivas. Las dimensiones competitivas
de las operaciones son los resultados en el producto generados por la gestion de los procesos
operativos y que hacen posible la satisfaccion del cliente. Noori y Radford (2000) manifiestan
que los indicadores de las dimensiones competitivas miden los resultados finales de los
procesos en el producto. Estos indicadores son instrumentos de cuantificacion que miden la
percepcion del cliente respecto a la conformidad o grado de satisfaccion de los requisitos del
producto y se desagregan en: costo, calidad, flexibilidad, tiempo, credibilidad y servicio, tal

como se muestra en la Figura 73.

Figura 73
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Indicadores de la dimension Costo. El indicador Costo mide la percepcion del cliente
respecto a como el precio de venta del producto valoriza mejor su dinero pagado. El costo del
producto es competitivo, si permite a la entidad ofertar precios de mercado y obtener las
rentabilidades planificadas. Noori y Radford (2000) sefialan que el indicador costo unitario del
producto mide el grado de competitividad del producto y el grado de aceptacion del cliente
sobre el precio de venta, como se sefiala en la Tabla 17. Los clientes son muy sensibles al precio

y los costos deben controlarse con severidad.
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Tabla 17

Indicador de la dimension Costo

Definicion del indicador Medicion de la dimension
Mide el nivel de uso de los recursos en el Se mide con el costo unitario del
producto. Si el grado de uso es 6ptimo se producto. Relaciona o divide el costo
generan costos bajos, que elevan la operativo entre el volumen de
competitividad de la empresa, que puede produccién.
ofertar mejores precios al cliente y Costo operativo
alcanzando las rentabilidades planificadas. Volumen de produccion

Indicadores de la dimension Calidad. Miden la percepcion del cliente sobre el
cumplimiento de atributos esperados en el producto. Noori y Radford (2000) indican que la
calidad se mide con elementos tangibles del producto: desempefio, rasgos distintivos,
confiabilidad, conformidad y durabilidad; y elementos tangibles del producto: estética, empatia
y profesionalismo. El principal indicador es el porcentaje de conformidad del producto mide

el grado de aceptacion del producto de parte del cliente. Ver la Tabla 18.

Tabla 18

Indicador de la dimension Calidad

Definicion del indicador Medicion de la dimension
Mide la percepcion del cliente respecto al Se rpide con el % de conformidagl,
cumplimiento de los atributos esperados en  dividiendo el volumen de produccion
el producto entregado. Los clientes esperan conforme entrg el volumen de
productos de alta calidad y que se produccién total.
diferencien de la competencia en el Volumen de produccién conforme
mercado. Volumen de produccion total

Indicadores de la dimensién Flexibilidad. Noori y Radford (2000) sefialan que el
indicador de la dimension Flexibilidad mide la percepcion del cliente respecto a la capacidad
de reaccion inmediata de la entidad ante las necesidades especificas del cliente. El porcentaje
de productos especiales aceptados mide el grado de adaptacion al requerimiento del cliente,

como indica la Tabla 19.
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Tabla 19

Indicador de la dimension Flexibilidad

Definicion del indicador Medicion de la dimension

Mide la percepcion del cliente respecto a Se mlde con el porce':n‘taj‘e de
como la empresa se adapta a sus gustos y aceptacion de disefios, dividiendo los
necesidades, con productos o servicios que disefios aceptados entre los disefios

consideran el avance tecnolégico y los ofrecidos.
cambios que se generan en la evolucion del Numero de disefios aceptados
mercado. Numero de disefios ofrecidos

Indicadores de la dimension Tiempo. Los clientes valoran el tiempo y la empresa
debe disenar, producir y distribuir sus productos con la mayor rapidez. Noori y Radford (2000)
indican que la dimensién Tiempo mide la percepcion del cliente respecto a la atencion de
pedidos en el menor tiempo posible. El indicador porcentaje de productos entregados a tiempo,
mide el grado de cumplimiento de entrega de los envios dentro de los plazos establecidos o con

puntualidad; tal como senala la Tabla 20.

Tabla 20

Indicador de la dimension Tiempo

Definicion del indicador Medicion de la dimension
Mide la percepcion del cliente respecto a Se mide con ‘_31 _% de puntualidad de
coémo la empresa atiende sus pedidos en el entrega, dividiendo los productos
menor tiempo posible y de manera con entrega puntual entre el total de
oportuna. La empresa procesa y entrega los productos entregados.
establecido. N° de productos entregados

Indicadores de la dimensiéon Credibilidad. Los clientes buscan productores
confiables con alto grado de credibilidad. Noori y Radford (2000) sefialan que la dimension
Credibilidad se mide con la percepcion del cliente de como la entidad coloca muy en alto sus

COmMpromisos.
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El indicador porcentaje de reclamos solucionados mide el grado de cumplimiento de
la institucion en la solucion de deficiencias en el producto o en los servicios postales observadas

por el cliente, como se aprecia en la Tabla 21.

Tabla 21

Indicador de la dimension Credibilidad

Definicion del indicador Medicion de la dimension
Mide la percepcion del cliente y partes Se_ mide con‘el' % de reclamqs
interesadas, respecto al cumplimiento de solucionados, dividiendo la cantidad
los compromisos adquiridos por la entidad, de r'eclamos resueltos entre la
generando de esta manera una buena cantidad de reclamos recibidos.

imagen, confianza y garantia respecto a los
servicios prestados.

Numero de reclamos resueltos
Numero de reclamos recibidos

Indicadores de la dimension Servicio. Noori y Radford (2000) indican que el cliente
valora la prestacion de servicios antes y después de la compra. Un indicador de la dimension
Servicio mide la percepcion del cliente sobre el trato en la relacion cliente-empresa, con el
grado de empatia y atencion al cliente. El indicador porcentaje de atenciones conformes al
cliente mide el grado de satisfaccion de cliente durante el contacto con la empresa, como se

aprecia en la Tabla 22.

Tabla 22

Indicador de la dimension Servicio

Definicion del indicador Medicion de la dimension

Mide la percepcion del cliente respecto al Se mide con el % de atenciones
trato en su relacion con la empresa, que se ~ conformes, dividiendo las atenciones
refleja en el grado de empatia y atencion al ~ conformes entre el nimero total de
cliente. Los clientes valoran los servicios atenciones al cliente.

antes de la compra, durante la compra y
después de la compra.

Nuamero de atenciones conformes
Numero de atenciones totales
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C: Técnicas de evolucion de la variable dependiente
2.4.8 Sistema de gestion de la calidad - SGC

Alcalde (2013) indica que el SGC lo integran: la organizacion, procesos, métodos y

recursos, que garanticen que el producto satisfaga las preferencias del cliente.

La familia de normas ISO 9000. Normas de la Organizacion Internacional de

Normalizacion (ISO) con directivas para la aplicacion de SGC en las entidades, para elevar la

calidad, eficiencia y rentabilidad, tal como se muestran en la Figura 74.

Figura 74

Familia de normas ISO 9000 y ventajas del SGC

Fuente: Adaptado de normas I1SO 9000

Normas ISO 9000: Fundamentos del SGC. Comprende fundamentos, principios

goglos;(z)oﬁ 900'153015 Oportunidades Aum.ento (.h'e la Mejor.a sus
Los No r?niﬁ SO Requisios | Ng r?nC;CISO mayores de satisfaccion relaciones
fundamentos | 9900: 2015 del sistema | g001: 2015 negocio y mas del cliente y mutuamente
y vocabulario de gestion de capacidad Qe . de partes beneficiosa
del SGC calidad competencia interesadas con proveedor
ISO ISO
9004:2018 SGC 19011:2018 |  sGC El personal se Se reducen Mejora
Gestion para | Norma 1SO Directrices de | Norma ISO identifica con los gastos por continua de
eléxito | 9004: 2018 auditoriade | 1901%: los objetivos desperdicio 0 su calidad,
sostenido de calidad y 2018 de calidad en reproceso de eficiencia y
la institucion ambiental la empresa produccion eficacia

basicos y vocabulario del SGC en la norma ISO 9000 (2015). Ver Figura 75.

Figura 75

Norma ISO 9000 y Principios bdsicos del SGC

Describe los — Establece los 1 . , 2. ) 3 . 4
fundamentos principios Organizacion Liderazgo Participacion Enfoque a
del sistema de basicos de la enfocada en hacia una del personal | ||procesos que

estion de estion de la verdadera y se relacionan
9 calidad SGC g calidad satisfaccion cultura de compromiso | || en un sistema
Norma del cliente calidad con la calidad coherente
1SO 9000:
Terminologia y 2015 Esta orientada 5 6. 7:
la simbologia E> <:| ala mejora l\/tllejorad bEnfc()jque Retlauonets
: ; continua de asado en mutuamente
del stlls’terga lde tco dntl?ua ge todas las los hechos beneficiosas
gestion de fa 000 tpo de actividades para las con el
calidad organizacion de institucion | J | decisiones proveedor




102

Principio 1: Organizacion enfocada en el cliente. La institucion dirige sus esfuerzos
para saber los gustos y necesidades presentes y proyectadas del cliente, con la finalidad de

satisfacer y tratar de sobrepasar todas sus expectativas.

Principio 2: Liderazgo para la calidad. Tener liderazgo en todos los niveles con unidad
de objetivo, que impulse una cultura de calidad, trabajadores identificados con las metas de la

institucion, dentro de un ambiente laboral de armonia de sus integrantes.

Principio 3: Participacion del personal. La competencia, el empoderamiento y el
compromiso laboral; posibilitan en los trabajadores que sus capacidades estén dirigidas al

cumplimiento de objetivos y metas comunes establecidos por la entidad.

Principio 4: Enfoque basado en procesos. La organizacion de las actividades por
procesos hace posible una mejor gestion de la entidad en la mejora la calidad, eficiencia y
eficacia de sus operaciones. Las actividades se gestionan a través de un sistema de procesos

que se interrelacionan para alcanzar los resultados planificados por la institucion.

Principio 5: Enfoque continuo hacia la mejora. La entidad debe priorizar el
mejoramiento continuo de sus actividades, con la finalidad de responder ante los cambios y
nuevas condiciones que se generan en el mercado; para mantenerse competitiva, satisfacer las

necesidades del cliente y aprovechar las nuevas oportunidades que se presenten.

Principio 6: Enfoque basado en hechos. Las decisiones tienen como soporte el analisis
de datos organizados e informacidn para generar mejores resultados. La institucion debe tener
un sistema integrado de datos que genere informacion precisa y confiable, como soporte del

analisis y toma de decisiones apropiadas.

Principio 7: Relaciones beneficiosas con las partes interesadas. La entidad debe
mantener una relacion mutuamente beneficiosa con los proveedores, socios y otras partes, que

optimice su desempefio hacia el éxito sostenido de la institucion.
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Norma ISO 9001: Requisitos de los SGC. Norma que sefala los requisitos a cumplir
por el Sistema de Gestion de Calidad de una entidad, que requiera demostrar que tiene la
capacidad de elaborar productos que cumplan con los atributos esperados y genere la

satisfaccion del cliente, como se aprecia en la Figura 76.

Figura 76

La norma ISO 9001 y el ciclo PHVA

Sistema de gestion de la calidad (4)
ESp(?C'iﬁca los ) Para Organizacion Satisfaccion
requisitos que implementar ysu Apoyo (7) del cliente
debe cumplir un sistema de contexto (4) = Operacién ‘ﬂl
el SGC de una SGC produccion Hacer
institucion Norma adecuado
Requisit Eval. del
9 Resultados
Con 2015 Sistema debe © del SGC
capacidad de |:> <:| ser verificable Verificar {}
elaborar y permitir su
productos a mejora
satisfaccion continua o Servicios
Fuente: Norma I1SO 9001: 2015

La norma ISO 9001 (2015, pag. ix) busca implementar un SGC que aplica el ciclo
PHVA de mejora continua. La Figura 134 sefala los requisitos agrupados en: (4) contexto, (5)

liderazgo, (6) planificacion, (7) apoyo, (8) operacion, (9) evaluacion y (10) mejora.

Parte 4: Contexto de la organizacion. Identificacion de las variables internas y externas
del contexto que afectan la entidad, comprende las necesidades y las expectativas de las partes

interesadas y expone el alcance del SGC.

Parte 5: Liderazgo. Demostrar el liderazgo, compromiso con el SGC y enfoque al
cliente de parte de la alta direccidn, fijando politicas, roles y responsabilidades en la institucion.

Establece, comunica y asegura el entendimiento de las politicas de calidad.

Parte 6: Planeacion. Planificar acciones para aprovechar las oportunidades y evitar los
riesgos, formular los objetivos necesarios para obtener un producto de calidad y planificar las

acciones inherentes a las necesidades de cambio en el SGC.
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Parte 7: Apoyo. La institucion debe suministrar los recursos necesarios de
implementacion del SGC, asi como su mantenimiento y mejora continua del SGC. Se debe
asegurar las competencias y toma de conciencia requeridas del personal y un sistema 6ptimo

de informacion documentada y comunicacion efectiva.

Parte 8: Operacion. Senala los requisitos para la planificacion, ejecucion y seguimiento
de los procesos operativos que elaboran el producto. Indica los requisitos de comunicacion con
el cliente y de disefio de productos. Indica los requisitos que aseguren la produccion,
distribucion fisica de productos y control de salidas de productos defectuosos. Debe haber una

adecuada liberacion de los productos hacia los clientes.

Parte 9: Evaluacion del desempeiio. Indica los requisitos del SGC para el seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion del producto. Se evalua el desempefio con auditorias internas

y revision por la direccion.

Parte 10: Mejora. Requisitos para determinar las actividades de mejora mediante
acciones correctivas y de optimizacion progresiva para cumplir con las expectativas del cliente

y lograr su satisfaccion. Adecuacion constante del sistema de gestion de la calidad.

Norma ISO 9004: Gestion para el éxito sostenido. Norma que orienta el logro del
éxito sostenido de una entidad aumentando sus dimensiones competitivas, en un entorno de
cambio constante de las nuevas realidades del mercado, con un enfoque de gestion de calidad,
mejora continua del desempefio, satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas; como se

indica en la Figura 77.

La norma ISO 9004 (2018) se basa en seis elementos basicos expuestos en la Figura
136: (4) calidad de la organizacidon y éxito sostenido, (5) contexto de una organizacion, (6)
identidad de una organizacion, (7) liderazgo, (8) gestion de procesos, (9) gestion de los

recursos, (10) analisis y evaluacion del desempefio y (11) mejora, aprendizaje e innovacion.
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Parte 4: Calidad de la organizacion y gestion para el éxito sostenido. Desarrollo y
aplicacion del SGC que asegure el uso eficiente de recursos, toma de decisiones basada en
evidencias objetivas, orientadas a la satisfaccion del cliente y de las otras partes.

Figura 77

La norma ISO 9004 Gestion para el éxito sostenido

1SO 9004: 5 - 1S09004:4 1SO 9004: 6
, Contexto de una Calidad de organizacion Identidad de una
Orienta para —— Se basaenla organizacion y éxito sostenido organizacion
alcanzar el capacidad de —— 10 9004 11
éxito satisfaccion de 1SO 9004: 7 (4) Contexto, (5) Mejora, aprendizaje
sostenido de SGC necesidades Liderazgo Liderazgo y (6) ¢ nnovacion
la institucion del cliente ———, : :
Norma 1SO 9004: 9 = 9001(5)2 gl‘;uadbn Isgngﬁgig'; ’
ISO 9004 Gestion de los (7)Apoyo ||| desemperio y evaluacion del
2018 recursos (10) Mejora desempefio
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de gestion de |:> <:| mejora Partes S, Partes
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calidad en un continua en el interesadas (®) Op interesadas

entorng desempefio de
complejo la institucion

Clientes

S0 9004: 8 ﬂ

I :
’ Gestion de los procesos ;
Fuente: Norma ISO 9004: 2018 Clientes

Parte 5: Contexto de una organizacion. Comprension de factores relevantes que
influyen en lograr el éxito; en las partes interesadas, ambiente interno y ambiente externo.

Parte 6: Identidad de una organizacion. Definicion de sus caracteristicas a través de la
mision, vision, valores y cultura, estableciendo una relacion dinamica entre ellos.

Parte 7: Liderazgo. La direccion difunde de manera sencilla los elementos de plan
estratégico; establece y aplica las politicas y estrategias para el logro de los objetivos.

Parte 8: Gestion de los procesos. Disefio adecuado de procesos, se aplica el enfoque
basado en procesos y se gestionan de forma proactiva para un mejor desempeiio.

Parte 9: Gestion de los recursos. Se identifican y gestionan adecuadamente los
materiales, personal, dinero e informacion, requeridos para lograr los objetivos planeados.

Parte 10: Anadlisis y evaluacion del desemperio. El éxito sostenido en un entorno
cambiante se logra con el analisis y revision constante del desempeno de los procesos.

Parte 11: Mejora, aprendizaje e innovacion. Aplicacion de la mejora de recursos,

procesos y productos; innovacion de productos y aprendizaje segun cambios del entorno.
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2.5 Situacion internacional de la teoria

Hoy los mercados se han globalizado y los grandes avances tecnologicos han generado
mayor diversidad de productos, tal que los clientes exigen mejor calidad y répida respuesta a
sus necesidades. En ese sentido, en el mundo hay una tendencia de las empresas a optimizar la
gestion de sus procesos para mejorar las dimensiones competitivas de sus operaciones y
satisfacer al cliente. Alcalde (2013) sefiala que en el mundo hay varios modelos de gestion de
la calidad total con orientaciones que evolucionan en el tiempo para que las entidades adecuen

sus procesos y alcancen la Calidad Total.

La calidad total se basa en la familia de normas ISO 9000 aceptado por las entidades de
196 naciones, es un conjunto de estdndares internacionales para lograr un sistema de gestion
de la calidad; compuesta por las normas: ISO 9000, ISO 9001 que es certificable e ISO 9004;

que tienen como principal soporte el enfoque basado en los procesos.

En la Figura 78 se aprecia, el modelo EFQM creado por la Fundacion Europea para la
Gestion de la Calidad, para ayudar a las empresas europeas a optimizar su gestion, mejorar su
calidad y alcanzar la excelencia empresarial. Se caracteriza porque es flexible, ya que puede

aplicarse a cualquier entidad, es dindmico y se adapta a los cambios del mercado.

Figura 78

Modelo Europeo de Excelencia Empresarial
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Se puede observar que el modelo EFQM contiene nueve criterios que se utilizan para
evaluar el progreso de una empresa hacia la excelencia y el aumento de su competitividad. Este
modelo se divide en agentes facilitadores o recursos y en los resultados a alcanzar con la

excelencia; teniendo como soporte la innovacion y aprendizaje.

Las entidades de servicios postales del mundo, éstas se encuentran agrupadas en la
Unioén Postal Universal — UPU y en la UPAEP; donde vienen trabajando la aplicacion de la
técnica de gestion por procesos para la mejora continua del desempefio, competitividad y la

calidad de las operaciones postales en beneficio la satisfaccion del cliente.

En este aspecto, la Unioén Postal Universal — UPU conformada por administraciones
postales internacionales de 192 naciones, han ejecutado una serie de acciones para que sus
asociadas apliquen la gestion de procesos en la mejora de las dimensiones competitivas de sus
operaciones. La UPU sefiala el compromiso de las administraciones postales en la optimizacion
de sus procesos para mejorar la competitividad y la satisfaccion del cliente en todas sus lineas

de servicios.

De otro lado, la UPU en su Guia de Reforma y Desarrollo Postal, M6dulo 4 Desarrollo
del Operador (2019), indica que para el desarrollo de los operadores postales es de vital
importancia optimizar el uso de la tecnologia, en la mejora continua de la gestiéon de sus
procesos para satisfacer las necesidades postales de sus clientes. Del mismo modo, la Unién
Postal de las Ameéricas, Espafia y Portugal — UPAEP, que agrupa administraciones postales de
28 paises, en su Congreso 23 (2017) manifiestan que su mision es fortalecer la reforma,
modernizacion e integracion regional del sector postal, promoviendo un servicio de calidad
accesible a todas las personas, con la cooperacion y propiciando el desarrollo sostenible; siendo
necesario aplicar la gestion por procesos para mejorar la calidad del servicio en un mercado

afectado por grandes cambios tecnologicos.
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2.6 Definicion de términos basicos

Se hace una breve descripcion de la terminologia mas relevante de la investigacion y que

se presentan en una secuencia alfabética que facilita su ubicacion y consulta.

Actividad: Union de acciones que tienen algo en comun, dentro de un area o proceso de una

entidad. Una actividad comprende una serie de tareas u operaciones.

Area funcional: También llamado departamento, es un conjunto de actividades de la misma

especialidad y que ejecutan funciones para lograr un objetivo comun.

Calidad: Dimension competitiva que mide o valora la percepcion del cliente respecto al

cumplimiento de los atributos esperados u ofrecidos en un producto.

Cliente: Persona fisica o juridica que compra y consume los productos o servicios que oferta

una entidad, con las caracteristicas esperadas para alcanzar su satisfaccion.

Credibilidad: Dimension competitiva mide el nivel de cumplimiento y profesionalismo con

que una empresa cumple con sus compromisos y que afecta su imagen y confianza.

Cuello de botella: Actividad de un proceso operativo que utiliza su maxima capacidad de

produccion, que limita y establece el tamafio de dicho proceso.

Diseiio: Agrupacion de actividades creativas para desarrollar un objeto, que en una empresa se

desagrega en disefio de un producto y disefio de un proceso.

Economia de recursos: Uso de recursos del proceso, igual a la resta de la cantidad de recursos

estandares mensos recursos reales. Clases: economia aparente o economia real.

Efectividad: Indice que mide de simultineamente el nivel del logro de los objetivos

programados en un proceso y el grado de uso de los recursos para alcanzar dicho objetivo.
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Eficacia: Indice que mide el cumplimiento de los objetivos de un proceso, se calcula

dividiendo la cantidad del resultado ejecutada entre la cantidad de resultado estandar.

Eficiencia: Indice que mide el grado de uso 6ptimo de los recursos de un proceso. Se calcula

dividiendo la productividad real entre la productividad estandar.

Flexibilidad: Dimension competitiva que mide la percepcion del cliente respecto a como la

entidad se adapta o responde ante los cambios del mercado.

Flujograma funcional: Grafico que representa el procedimiento de un proceso, mostrando la

secuencia de actividades de un proceso y como participan las areas involucradas.

Gastos: Son los costos no inventariables o costos consumidos no recuperables, cuyo valor

afecta y reduce el nivel del patrimonio o participacion de los accionistas de una entidad.

Gestion: Conjunto de acciones y efectos de administrar una entidad o proceso, con la finalidad

de alcanzar todos los objetivos y metas programados.

Gestion por procesos: Técnica de administrar una entidad como un sistema de procesos que

se relacionan, para elevar la eficiencia, eficacia y satisfaccion de las partes interesadas.

Inductor de costos: Magnitud que mide como un recurso es consumido por los objetos de

costos y que permite distribuir el costo de dicho recurso a los objetos que lo consumen.

Integracion de recursos: Administracion optima de los recursos que utiliza una entidad, de

manera eficiente y con armonia, para alcanzar las metas y objetivos programados.

Investigacion y desarrollo: Estudio cientifico y aplicacion en el disefio de productos y disefio

de los procesos con la finalidad de incrementar la innovacion de la entidad.

Mejora continua: Mejoramiento progresivo de los procesos de una empresa, con la finalidad

de aumentar la productividad de sus recursos y competitividad de sus productos.
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Normas de calidad: Grupo de directivas y reglas que deben aplicar las entidades en su sistema

de gestion de calidad para garantizar buenos productos y satisfaccion del cliente.

Objeto de costos: Elemento que consume recursos, cuyo valor serd medido a través de su

costo, pudiendo ser: un producto, un cliente, linea de negocio, area, actividad o proceso.

Operaciones: Conjunto de actividades en la cadena del valor de una entidad, que dan valor

afiadido a los recursos consumidos o clientes para convertirlos en producto terminado.

Organizacion horizontal: Las actividades se agrupan por procesos interrelacionados para dar

un valor agregado productos o resultados a los clientes internos y externos.

Organizacion vertical: Las actividades se agrupan por areas, funciones o especialidades, de

tal manera que generan logros parciales para alcanzar los objetivos de la entidad.

Planificacion estratégica: Formulacion, ejecucion y evaluacion de estrategias de gestion en el

largo y corto plazo, de una entidad para alcanzar sus metas y objetivos.

Precio: Dimension competitiva que representa el valor monetario que el cliente paga como

recompensa cuando compra un determinado bien o servicio en el mercado.

Procedimiento: Conjunto acciones secuenciales que se realizan para lograr los resultados de

un proceso, que se describen a través de un flujograma con normas regulatorias.

Proceso: Secuencia de actividades de una o mas funciones que se interrelacionan para convertir

los recursos consumidos en un producto terminado o resultado.

Procesos clave: Llamados procesos misionales u operativos, son los que generan un valor

afiadido a los recursos para obtener los productos seglin las necesidades de los clientes.

Procesos de apoyo: Llamados procesos de soporte, son los encargados del suministro oportuno

de los recursos que necesitan los procesos operativos o claves de una institucion.
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Procesos estratégicos: Llamados procesos de gestion y direccion, encargados de formular

estrategias, objetivos y forma de operar para que la entidad alcance su visién y mision.

Productividad: Indice para medir el rendimiento de un recurso, que se obtiene dividiendo la

cantidad de productos entre la cantidad de recursos consumidos por dichos productos.

Productos: Son los bienes y servicios elaborados por la empresa para satisfacer al cliente. Son

generados por los procesos que le dan valor agregado a los recursos usados.

Proveedor: Es una persona o institucion encargada de suministrar bienes y servicios a los

clientes de acuerdo a sus requerimientos y necesidades para su satisfaccion.

Recursos: Son todos los medios fisicos, humanos y financieros que son consumidos por los

procesos de una entidad para la generacion de productos terminados y resultados.

Redisefio: Son los cambios de mejora realizados al disefio del producto o disefio del proceso,

para aumentar la productividad de los recursos y calidad del producto.

Satisfaccion del cliente: Es la percepcion del cliente respecto a como el producto cumple con

sus expectativas durante su uso y a como la entidad cumple con los servicios.

Servicio al cliente: Dimension competitiva que mide la relacion entre la entidad y el cliente,

durante el proceso de preventa, proceso de venta y proceso de postventa.

Sistema: Es la agrupacion organizada de elementos que se encuentran interrelacionados con la

finalidad de alcanzar un resultado u objetivo comun.

Tecnologia avanzada: Conocimientos cientificos recientes aplicados en la creacion de nuevos

productos que aumentan la productividad de la entidad y satisfaccion del cliente.

Tiempo: Dimension competitiva que mide el periodo de atencion del pedido del cliente en el

menor tiempo posible. Comprende el periodo de disefio, produccion y distribucion.
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III. METODO

La metodologia de la presente investigacion agrupa un conjunto de normas, técnicas e
instrumentos cientificos y procedimientos que se aplican en el levantamiento de la informacion,
su procesamiento y presentacion de los resultados para comprobar las hipotesis; trazando una

estrategia metodoldgica para alcanzar los objetivos del estudio.

La Figura 79, presenta el esquema de metodologia de la investigacion, con la secuencia de
fases en el desarrollo de la tesis. Se inicia definiendo la profundidad y disefio de la
investigacion, luego se identifica la poblacion y muestra. Sigue la operacionalizacion de las
variables; pasando luego a describir las técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion,
analisis y presentacion de resultados que incluye la prueba de hipdtesis.

Figura 79

Esquema del método de la investigacion
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En la Figura 80, se describen los pasos de la estrategia de metodologia de la presente
investigacion mediante una secuencia de trabajo dividida en dos etapas. La primera etapa
comprende, al inicio la determinacion del tipo y diserio de la investigacion; pasando a establecer
la poblacion y la muestra del estudio. Luego, se procede a la recoleccion y procesamiento de
datos de las variables independientes y variables dependientes, cuyo diagndstico servira de
base para el diserio del sistema propuesto de gestion por procesos que tendra un efecto en las

dimensiones competitivas de las operaciones.

Figura 80

Secuencia del trabajo de investigacion
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La segunda etapa de la investigacion es la aplicacion del sistema propuesto de gestion
por procesos, que se inicia con la prueba del modelo en la Gerencia de Operaciones. Se realiza
la recoleccion y el procesamiento de datos generados al aplicar el sistema propuesto en los
periodos elegidos. A continuacion, se presentan los resultados con los indicadores de las
variables. Se culmina con la aplicacion de la técnica de contratacion de hipotesis y se procede

a realizar el andlisis, interpretacion y discusion respectiva.
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Una investigacion cientifica se clasifica de varias formas. Segun el propdsito o finalidad

puede ser: bdsica o aplicada. Es bdsica, cuando se inicia y se mantiene en la teoria. Es

aplicada, si se inicia en la teoria y se aplica en la solucion de problemas.

Segun el enfoque aplicado una investigacion puede ser cualitativa y cuantitativa. Es

cualitativa, si observa un evento, describe el fendémeno estudiado y genera una teoria. Es

cuantitativa, cuando parte de una teoria que verifica mediante una aplicacion e interpreta su

medicion con la estadistica, con hipdtesis que se dan al inicio y se verifican en el proceso. De

acuerdo a estas clasificaciones, la presente investigacion es aplicada y cuantitativa.

3.1.1 Profundidad de una investigacion

Hernandez et al. (2007), sefialan que una investigacion se inicia como exploratoria,

pasa a descriptiva y avanza a correlacional hasta llegar a explicativa. La Figura 81, muestra

los tipos de investigacion segun el nivel de profundidad.

Figura 81

Tipos de investigacion por su profundidad

Estudio exploratorio

Investigacion de un tema
desconocido o poco
estudiado, para generar
informacién.

Estudio descriptivo

Especifican atributos
importantes de personas,
grupos o fendmeno
analizado.

Estudio correlacional
Investiga, observa y mide
al grado de relacion o
vinculacion de las
variables entre si.

Estudio explicativo
Ademas de relacionar
variables, se identifican
las causas que generan
los fenémenos.

Investigacion exploratoria. Cuando se estudia un tema desconocido o con poca

informacion, o nuevo y novedoso; para generar informacion que servira de soporte para realizar

investigaciones posteriores con mayor profundidad o nivel de conocimiento.
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Investigacion descriptiva. Este estudio va mas alla de la exploracion, ya que en €l se
describen las propiedades, perfiles y caracteristicas de las personas, grupos o fendémeno
sometido a un andlisis. Su finalidad es detallar y especificar el comportamiento de las variables

estudiadas, sin llegar a establecer la relacion entre dichas variables.

Investigacion correlacional. Va mas alla de la descripcion, toda vez que su propdsito
la observacion, evaluacion y medicion del grado de correlacion existente entre dos o mas
variables. Se trata de ver el comportamiento de una variable ante los cambios de la otra variable,

midiendo su correlacion a través de varias hipotesis a ser comprobadas.

Investigacion explicativa. Estudio que va mas alla de la descripcion y establecimiento
de la correlacion existente entre los conceptos, fendmenos o variables. Su finalidad es encontrar
las causas que generan los eventos, explicando el porqué de la ocurrencia de un suceso o porqué

existe la relacion entre las variables de la investigacion.

3.1.2 Seleccion de profundidad de la investigacion

Una investigacion puede iniciarse como exploratoria, descriptiva, correlacional o
explicativa, lo cual depende de la vision de estudio que el investigador quiera alcanzar y del

nivel actual de conocimiento que exista sobre el tema y que se ve en el marco teorico.

La presente investigacion estudia el impacto de la variable independiente gestion de
procesos en la variable dependiente dimensiones competitivas de las operaciones en una
empresa postal y de acuerdo al marco tedrico existe amplia informacion exploratoria y

descriptiva inherente a dichas variables, que servira de base para un estudio mas profundo.

Entonces, es conveniente estudiar la relacion existente entre estas variables aplicadas al
servicio postal, explicando las causas que generan los sucesos y los factores que motivan dicha

relacion. Por lo tanto, el alcance del estudio es una investigacion explicativa.
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3.1.3 Diseiio de la investigacion

Hernéndez et al. (2007), manifiestan que una vez establecido el tipo y profundidad del
estudio, se procede a seleccionar el disefio de la investigacion mas conveniente que permita
obtener la informacidn necesaria y lograr los objetivos del estudio. En la Figura 82, se muestran
los diferentes tipos de investigacion para su seleccion, que se dividen en disefios

experimentales y disefios no experimentales.

Figura 82

Clases de diseiios de investigacion

| Tipos de disefios de investigacion |]
PR PR
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- [ ]
Pre experimental
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Cuasi experimental ‘ transversal longitudinal
l
Experimental puro ‘

! !
Investigacion Investigacion Investigacion
transversal transversal transversal

exploratoria descriptiva correlacion causal

a. Diseio de investigacion experimental. El disefio de la investigacion es experimental
cuando se manipulan intencionalmente una o mas variables independientes (causas) para
analizar el efecto sobre las variables dependientes (efectos). En la Figura 79, se observan las

clases de disefios experimentales:

Diseqio pre experimental. Se presenta cuando se manipula una sola vez como prueba

la variable independiente en un grupo no elegido al azar, por lo que presenta baja validez.

Diseqio cuasi experimental. Se presenta cuando se manipula varias veces la variable

independiente en un grupo no elegido al azar y tiene mayor validez que el pre experimental.

Diseqio experimental pura. Se presenta cuando se manipula varias veces la variable

independiente en un grupo elegido al azar, por lo que presenta una alta validez.
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b. Diseiio de investigacion no experimental. Un disefio de investigacion es no
experimental cuando no manipula intencionalmente la variable independiente; solo se observan
los sucesos tal como se presentan en su contexto natural. Segun el tiempo de estudio, este

disefio puede ser transversal o longitudinal, como se aprecia en la Figura 83.

Figura 83

Diseiios no experimentales: transversales y longitudinales

Disefio Disefio Disefio Disefio Disefio Disefio
transversal transversal transvelrsal longitudinal longitudinal longitudinal
exploratorio descriptivo correlacional de tendencia evolutivo de panel

causal
Exploracion Indaga los Explica la Estudia una Estudia varias Estudia un
inicial en un atributos mas relacion de las poblacién para | | |subpoblaciones mismo grupo
momento importantes de variables e ver sus cambios para ver su especifico de
especifico, las variables en identifica las a través del evolucién a sujetos para sus
cuando el objeto un punto de causas de los tiempo o través del cambios en el
€S nuevo tiempo fenémenos periodos tiempo tiempo

Diseiio no experimental transversal. Es cuando no se manipulan las variables y los
datos observados se recolectan una sola vez en el tiempo para explorar, describir y relacionar
su incidencia en un determinado momento. Estos disefios no experimentales se dividen en:

transversal exploratoria, transversal descriptiva y transversal correlacional causal.

Disefio no experimental longitudinal. No se manipulan variables y los datos se
recolectan varias veces en el tiempo para ver su comportamiento y evolucion. Se desagregan

en: longitudinal de tendencia, longitudinal evolutiva y longitudinal de panel.

3.1.4 Seleccion del diserio de la investigacion

La presente investigacion estudiara y analizard la gestion de procesos en una entidad
no elegida al azar y disefard un sistema propuesto de gestion manipulando los indicadores de
medicion y evaluacion para ver su efecto en la variable dependiente dimensiones competitivas.

Entonces, la investigacion ha seleccionado el diseifio cuasi experimental.
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3.2 Poblacion y Muestra

Una vez seleccionado el tipo y disefio de la investigacion, el paso siguiente es la
determinacion de la poblacion y muestra con la finalidad de identificar las técnicas estadisticas

mas convenientes para el levantamiento de informacion del estudio.

3.2.1 Poblacion de una investigacion

Hernandez et al. (2007) la definen como el conjunto total de sujetos definidos y
limitados por un tamafio, cuyos elementos poseen atributos comunes definidos para el estudio
y que son observables en un lugar y momento determinado, agrupacion de la que se toma una
muestra para su estudio. La poblacion se define por caracteristicas como: homogeneidad,
tiempo, espacio y tamafio. El area de poblacion se limita segun el tiempo y recursos disponibles,
como indica la Figura 84.

Figura 84

Caracteristicas de la poblacion de una investigacion

Homogeneidad
Los elementos de la

Tiempo
Se define el periodo de

poblacion deben tener los
mismos atributos, segln las
variables consideradas en la
investigacion.

tiempo donde la poblacién

es estudiada. Estudio de la
situacion actual o de un
nimero de afios atras.

Espacio
Se define el lugar donde se
ubica la poblacion a ser
estudiada. Se limita el &rea
de poblacion segln tiempo
y recursos disponibles.

Tamaiio o cantidad

Se define el tamafio de la
poblacion, lo que influye en
el tamafio de la muestra. Se

limita la poblacién segln
tiempo y recurso disponible.

3.2.2 Identificacion de la poblacion de la investigacion

En este estudio se ha identificado una poblaciéon definida por el sector de servicios
postales del Peru, que segun el Boletin del MTC (2020) al afio 2020, el sector lo integran 767
empresas o concesionarios: 88 en el ambito internacional, 581 en el ambito nacional y 88

empresas en el ambito local o regional, tal como se muestra en la Figura 85.
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Figura 85
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3.2.3 Muestra de una investigacion

Es una fraccion representativa de una poblacion que se extrae para su estudio y
medicion directa, cuyos resultados intentaran generalizarse en dicha poblacion. Son varias las
razones de seleccion de una muestra: ahorro de tiempo y costo, que posibilita el estudio, calidad

del estudio y reduce diversidad de sus elementos, como se indica en la Figura 86.

Figura 86

Razones de seleccion de una muestra

Ahorra tiempo y costo Posibilita el estudio
El estudio de una menor Ante la imposibilidad de
cantidad de elementos poder estudiar toda la
requiere de una menor poblacion, la muestra de
cantidad de recursos que elementos hace posible el

reducen tiempos y costos. estudio de la poblacion.
Calidad del estudio Reduce la diversidad
Las observaciones y las Una muestra permite reducir
mediciones en una muestra la heterogeneidad o
pueden ser mas exactas diversidad de los atributos
que si se realizan en una de una poblacién, segin
poblacion. criterios del investigador.

Hernandez et al. (2007), indican que las muestras pueden ser probabilisticas o no
probabilisticas. Las probabilisticas nacen en una seleccion donde todos los elementos de la

poblacion tienen la misma probabilidad de integrar la muestra.
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Las muestras no probabilisticas se generan en un proceso donde la seleccion de sus
elementos no depende del azar, sino estd en funcioén de los criterios del investigador y sus

resultados no se generalizan a la poblacion estudiada.

Existen varios tipos de técnicas de muestreo probabilistico y no probabilistico, como
se observa en la Figura 87. Herndndez et al. (2007), manifiestan que el estudio de caso es un
muestreo no probabilistico donde el investigador elige una unidad de investigacion que puede
ser una persona, institucién o material que pretende estudiar. En la Figura 84 se indican las

clases de estudio de caso.

Figura 87

Técnicas de muestreo y clases de Estudio de caso

] Tipos de técnicas de muestreo ﬂ
| I . . .
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Cuando se Da insumos de Se desarrolla
{ Muestreo sistematico U 4 Muestreo casual U estudia el caso conocimiento a para construir un
— . . porque es un tema, refina NUevo Cuerpo
 Muestreo estratificado |J H Muestreo intencional interesante por si una teoria o tedrico con
- Muestreo conglomeradoﬂ L Muestreo por redes U MISMO y N para aprender a hallazgos y
construir alguna | | |trabajar en casos acumulando
{ Muestreo polietapico U 4 Estudio de caso ﬂ teoria. practicos. informacion.

3.2.4 Identificacion de la muestra de la investigacion

Para la poblacion del estudio conformada por el sector de servicios postales del Pert,
se ha creido conveniente aplicar el muestreo no probabilistico denominado estudio de caso,
habiendo seleccionado como muestra a una institucion postal importante en el mercado, la
misma que se describe y presenta en la Figura 88. El estudio de caso es instrumental, porque
se trabaja un tema préactico en la entidad elegida aplicando la técnica gestion por procesos en

la mejora de las dimensiones competitivas de sus operaciones.
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Seleccion de la muestra de investigacion
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3.3 Operacionalizacion de las variables
3.3.1 Las variables independientes y dependientes

Las variables de investigacion se miden con indicadores obtenidos en la recopilacion
de datos y sus correlaciones son validadas con la técnica de contrastacion de hipdtesis. La
variable independiente es la gestion por procesos que se relaciona con la variable dependiente

dimensiones competitivas de las operaciones, como muestra la Figura 89.

Figura 89

Variables de las hipotesis de investigacion

| Variables independientes U | Variables dependientes U

Flexibilidad
del servicio

Proceso de
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\cliente

En la Tabla 23, se detallan las variables independientes y se especifican las variables

Credibilidad
y seguridad

dependientes; identificadas en la hipdtesis general e hipdtesis especificas.
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Tabla 23

Variables independientes y variables dependientes

Hipdtesis Variables independientes Variables dependientes
Hipotesis general Gestion por procesos Dimensiones competitivas
Hipdtesis especifica 1~ Gestion del proceso de disefio Flexibilidad del servicio

Hipotesis especifica2  Gestidon procesos de produccion  Costo, calidad y rapidez

Hipotesis especifica3  Gestion del proceso de atencion  Credibilidad y seguridad

3.3.2 Operacionalizacion de las variables

Método que permite la medicion de variables de las hipotesis con la finalidad de facilitar
y hacer viable su comprobacion. Se trata de transformar estas variables de lo abstracto a lo
concreto de los hechos, convirtiendo la percepcion hipotética en indicadores de medicion, que
miden las dimensiones o subvariables. La operacionalidad de las variables se basa en una serie
de indicadores con su escala de medicion, que hacen posible operar las relaciones existentes
entre las dimensiones o subvariables, que ayudan al investigador a probar las hipotesis, tal

como se indica en la Tabla 24 y Tabla 25.

Constructo o variable. Es el objeto conceptual de la investigacion contenida en la
hipotesis general y que se ha desagregado en subvariables, para facilitar su operacionalidad y

su medicion en el transcurso del tiempo.

Definicion de la variable. Es un conjunto de palabras articuladas en un texto o parrafos
que explica el significado de la variable respectiva de investigacion y facilita su comprension

y posterior medicion de su desempefio y comportamiento.

Dimensiones. Son las subvariables en que se divide o desagrega una variable compleja
estudiada en una investigacion, con la finalidad de facilitar su operacionalidad y su medicion

con indicadores que dan cobertura a toda la dimension.
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Operacionalidad de la variable independiente
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Constructo Definicion Dimensiones o Indicadores Formula del Escala
o variable de variable subvariables indicador medida
Hipotesis Herramienta Hlp(,)tesm Eficiencia Costo Estindar R Escala

general: basadaenla especifical: g OSto EStandar Rec. d
. . . el proceso S Real e
Gestion  informacion o .o 4 de disefio osto Real recursos .
por estandar y proceso de
procesos  real de los disefio: Eficacia del . Escala
: Produccion Real
procesos y proceso de - . de
Indicador para Planeacion disefio Produccion Estandar razén
Medicién  identificar ~ del producto
de la su Desarrollo o
gestion de  desviaciény  del producto Efectividad L , Escala
los tomar Planeacion del proceso Eficiencia x eficacia de
procesos decisiones del proceso de disefio razon
que los
Hipotesis .
conduzcan a espelzifica ,.  Eficiencia Eecala
los " del proceso  Costo Estandar Rec. o
resultados Gestion de de Costo Real recursos .
esperados los procesos  produccion razon
de
produccion: )
Eficacia del Produccién Real Escala
Proceso de proceso de roducelon ed de
- .. Produccion Estandar .
expendio produccion razon
Proceso de
clasificacion ..
Efectividad
Proceso de del proceso Escala
transporte p de Eficiencia x eficacia de
Proceso de ., razéon
distribucion produccion
Hipoétesis Eficiencia Escala
especifica 3:  del proceso  Costo Estandar Rec. de
Gestion del de atencion  Costo Real recursos razén
proceso de al cliente
ater%(non al  Eficacia del Escala
cliente: proceso de Produccion Real o
Ubicacién de  atenciéon al  Produccion Estandar razén
envios cliente
Reclamos de
envios Efectividad Escala
4rdi del proceso .. )
Perdlqas de do art)encién Eficiencia x eficacia  de
envios razén

al cliente




Tabla 25

Operacionalidad de la variable dependiente
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Constructo o Definicion de Dimensiones o Indicador Formula del Escala
variable variable subvariables indicador medida
Hipétesis Son Hipétesis
eneral magnitudes  especifica 1: :
© eg ermiten b Porcentaje Diseil tad Escala
Dimensiones 1" pd' : Dimension de 1SEN0S ACeplatos e
competitivas medir sin competitiva: adaptac'lo'n Disefios ofrecidos  razén
de son- Flexibilidad ~ del servicio
operaciones competitivas del servicio
las
Operaciones Hlp?te51s Costo Costo operativo  Escala
Indicador en el especifica 2: b de
mercado. Di - unitario del Volumen de .
Medicién  Comprende tmension S€rvicio produccion razon
cuantitativa las competitiva:
de las dimensiones: COSK-) c.lel Porcentaie
dimensiones Servicio J Escala
~ costo, ‘ ' conforme Prod. conforme
competitivas calidad, Dimension del ., de
de fAexibilidad competitiva: cervicio Produccion total razon
operaciones rapidez Calidad del
credibilidad Servicio ‘
seguridad i i6 Porcentaje Escala
y segunaa Dlmen's1'0n de Entregas puntual
del servicio  competitiva: . _ de
Rapidez del puntualidad  produccion total  razén
servicio del servicio
Hipoétesis p .
especifica 3: orcentaje Escala
de Reclamos resueltos de
Dimension reclamos  Reclamos atendidos  razon
competitiva: resueltos
Credibilidad
del servicio
. ., Porcentaje Escala
D1men§ l.On inteeridad Mg@
competitiva: grids de
Seguridad del del envio Produccién total ~ razon
servicio conforme

Indicadores. Son subdimensiones o elementos que dan un indicio, sefial, evidencia o
medidas que facilitan la medicion de las dimensiones. Los indicadores se caracterizan por su

estilo operativo y practico y se relacionan con las técnicas de investigacion.
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Foérmula del indicador. Muestra a los componentes que participan en un indicador y
la forma como éstos se relacionan y operar para determinar su valor cuantitativo, con el que se

mide el comportamiento de una dimension.

Las escalas de medicion. Son los niveles usados para medir los indicadores. Escala
nominal: mide a las variables cualitativas con categorias que no estan vinculadas entre si y no
tienen orden para relacionarlas. Escala ordinal: mide a las variables cualitativas con categorias
vinculadas entre si por el orden entre ellas. Escala de intervalo: mide a las variables
cuantitativas con intervalos iguales y el valor cero no significa ausencia de la variable. Escala
de razon: mide a las variables cuantitativas con intervalos iguales y donde el valor cero

significa ausencia de la variable estudiada.

La variable independiente y la variable dependiente se mediran con indicadores
cuantitativos usando la escala de razon. La variable independiente gestion por procesos se ha
desagregado en subvariables equivalentes a la gestién por tipos de procesos operativos con

indicadores que miden la eficiencia, eficacia y efectividad de dichos procesos.

La variable dependiente dimensiones competitivas de las operaciones se mediran con
indicadores en cada dimension. La dimension flexibilidad se medira con el porcentaje de
adaptacion del servicio, mientras que la dimension costo se evalia con el costo unitario del

servicio que influye en el precio.

La dimension calidad se mide con el porcentaje de conformidad y la dimension rapidez
se evalta con la puntualidad de entrega del servicio. La dimension credibilidad se mide con el
porcentaje de reclamos resueltos, mientras que la dimension seguridad se evallia con el

indicador porcentaje de integridad del envio conforme.



3.4 Instrumentos

3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

Hernandez et al. (2007), las definen como los métodos usados para obtener los datos

necesarios de la investigacion. Los principales son: encuestas, entrevistas, observaciones y

analisis documental; tal como se indica en la Figura 90.

Figura 90

Técnicas de recoleccion de datos

Entrevistas. Interaccion del entrevistador que hace preguntas de un cuestionario al

entrevistado en busca de respuestas verbales sobre un tema, como sefiala la Figura 91. Se
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cualitativa

Entrevistas no
estructuradas

Encuestas abiertas

Observaciones no
estructuradas

Andlisis dq dqcumentos
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realizaran entrevistas a los Administradores Postales respecto a la gestion de procesos.

Figura 91

Técnicas de recoleccion: La entrevista y la encuesta
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Técnica donde el
entrevistado responde
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preguntas sobre un tema
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de produccidn sobre
comportamiento de las
dimensiones competitivas
del proceso a su cargo.
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Encuestas. El encuestador da un cuestionario de preguntas al encuestado y obtiene
respuestas sobre un tema, como indica la Figura 91. Se aplicaran encuestas a los

Administradores Postales sobre las dimensiones competitivas de sus procesos.

Observaciones. El investigador observa el objeto a ser estudiado y obtiene datos de la
variable investigada, como sefiala la Figura 92. Con las observaciones se verificaran: las
actividades de los procesos, un estudio de tiempos por tipo de productos y estudio de costos en

cada uno de los procesos operativos.

Analisis documental. El investigador planifica el requerimiento de los datos necesarios
y obtiene gran cantidad de informacion examinando y analizando documentos con datos
estadisticos e informes sobre las variables estudiadas; luego llena el cuestionario de recoleccion

de datos, tal como detalla la Figura 92.

Figura 92

Técnicas de recoleccion: Observacion y Andlisis documental
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quienes, cémo, cuando y
en cuanto tiempo hacen.

Aplicacion de técnica
de recoleccion de
datos: /a observacion

Verificacion de secuencia
de actividades, estudio de
tiempos y estudio de
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institucién, como: base de
datos, estadisticas e
informes de gestion.

Aplicacion de técnica
de recoleccién de
datos: andlisis de

documentos

Documentos base de
datos y estadisticas sobre
desempefio de los
procesos operativos y
dimensiones competitivas.

En la presente investigacion, se aplicara la técnica de andlisis documental, para

recolectar informacion de la variable independiente gestion de procesos con datos de costos de
recursos y produccion de procesos operativos, asi como informacion de la variable dependiente
dimensiones competitivas con datos de costos, calidad, flexibilidad, rapidez, credibilidad y

seguridad del servicio; tal como se aprecia en la Figura 93.



Figura 93

Recoleccion de datos por variable de investigacion

Recoleccion de datos para medir las
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Recoleccion de datos para medir las

variables de la gestion por procesos variables de las dimepsiones competitivas
T 1 I | ]
Proceso de Proceso de Proceso de Costo del Calidad del Flexibilidad del
disefo servicio expendio clasificacion servicio servicio servicio
Datos de Datos de Datos de Datos de costos Datos de Datos de
produccion y produccion y produccion y unitario del conformidad del adaptacion del
costo de recursos. | ) | costo de recursos. | J | costo de recursos. servicio. servicio. servicio.
Proceso de Proceso de Proceso de Rapidez del Credibilidad del Seguridad del
transporte distribucion atencion cliente servicio servicio servicio
Datos de Datos de Datos de Datos de Datos de atencion | | | Datos de dafios y
produccion y produccion y produccion y puntualidad del y solucion de pérdidas de los
costo de recursos. | ) | costo de recursos. | ) | costo de recursos. SEervicio. reclamos. envios.
I I I I [ I

3.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Hernandez et al. (2007), indican que las técnicas de recoleccion de datos utilizan
instrumentos que facilitan el registro y anélisis de informacidon que requiere la investigacion,

siendo los principales el cuestionario y la escala de Likert; los mismos que se definen y aplican

en la Figura 94.

Figura 94

Instrumentos: el cuestionario y la escala de Likert

Definicion del
instrumento de
recoleccion de datos:
el cuestionario

Conjunto de preguntas
precisas y completas
para lograr datos de

medicion de variables en
la recoleccién de datos.

Aplicacion del
instrumento de
recoleccion de datos:
el cuestionario

Uso de cuestionarios en
entrevistas, encuestas,

observaciones y analisis

documental para obtener
datos de las variables.

Definicion del
instrumento de
recoleccion de datos:
escala de Likert

Contiene items con un
conjunto de afirmaciones
y se solicita al sujeto que

elija una de ellas para

medir su reaccion.

Aplicacion del
instrumento de
recoleccion de datos:
escala de Likert

En preguntas cerradas de
las encuestas para medir
el comportamiento de la
variable independiente o
variable dependiente.

El cuestionario. Es un conjunto de preguntas, cuadros de informacion y esquemas que
se utilizan en todas las técnicas de recoleccion de datos: entrevistas, encuestas, observaciones

y andlisis documental; para medir las variables en estudio.
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El cuestionario se genera a través de una Ficha técnica de recoleccion de datos y se
describe en ¢l Procedimiento de aplicacion del instrumento. El cuestionario de recoleccion de
informacion debe medir de manera precisa y cubrir todo el contenido de la variable
independiente y variable dependiente; por ese motivo, antes de su aplicacion se somete a

pruebas de confiabilidad y de validacion de instrumentos.

La escala de Likert. Es un conjunto de respuestas o alternativas con puntaje de una
pregunta del cuestionario, debiéndose elegir una. Al finalizar de la entrevista o encuesta se

suman los puntajes de las respuestas elegidas.

En la presente investigacion, se utilizaran los cuestionarios en la técnica de

recoleccion de andlisis documental, para obtener datos sobre las variables estudiadas.

3.4.3 Confiabilidad de instrumentos de recoleccion

Hernéndez et al. (2007), indican que mide el grado de precision de un instrumento en
producir resultados iguales al ser aplicado al mismo sujeto u objeto en las mismas condiciones,
como se sefiala en la Figura 95. La confiabilidad del instrumento mide la consistencia de sus

resultados para poder confiar en ellos.

Figura 95

Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion

Definicion de Aplicacion de
confiabilidad del confiabilidad del
instrumento de instrumento de

recoleccion de datos

Grado de precision al
producir resultados
consistentes e iguales,
con el mismo sujeto en

las mismas condiciones.

recoleccion de datos

Antes de aplicar la
encuesta se realiza una
prueba piloto (muestra)
para ver la consistencia

de sus resultados.
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Para medir el grado de confiabilidad de un instrumento de recoleccion de datos, como
los cuestionarios para encuestas y entrevistas; existe una diversidad de métodos, tales como:

Test-Retest, Tests paralelos, Division por mitades y Analisis de homogeneidad.

En la presente investigacion, la técnica de recoleccion de datos andlisis documental,
utiliza el instrumento cuestionario que contiene un listado de informacion de la gestion de

procesos y de las dimensiones competitivas, que no esta sujeta a métodos de confiabilidad.

3.1.1 Validacion de instrumentos

Un instrumento de medicidn es valido cuando realmente contiene y mide las variables
que debe y pretende medir en una investigacion. La validez total de un instrumento es igual a
la suma de la validez de contenido, la validez de criterio y la validez de constructo; lo que

garantiza eficacia en sus resultados, como se aprecia en la Figura 96.

Figura 96

Validez del instrumento: contenido, criterio y constructo

Definicion de la
validez del instrumento
de recoleccién de
datos

Un instrumento es valido
cuando realmente mide o
cubre las variables que
debe y pretende medir,
para su estudio.

Componentes de la
validez del instrumento
de recoleccién de
datos

La validez total es igual
ala suma de: validez de
contenido + validez de
criterio + la validez de
constructo.

Componente validez
de contenido del
instrumento de
recoleccion

Es el grado en que la
medicion del instrumento
representa el contenido o

a cada elemento de la

variable estudiada.

Aplicacion de la
validez de contenido
del instrumento de
recoleccion

Se valida el contenido con
la técnica opinion de
expertos, que verifican si
el instrumento cubre todos
los componentes.

Componente de
validez de criterio del
instrumento de
recoleccion

Mide el grado de eficacia
del instrumento para
clasificar los sujetos y

predecir la variable a partir

de la puntuacién obtenida.

Aplicacién de la
validez de criterio del
instrumento de
recoleccion

Se valida el criterio de la
variable comparando el
instrumento con otro
similar estandar que ya
haya sido validado.

Componente de
validez de constructo
del instrumento de
recoleccién

Es el grado en que mide
el significado y
comportamiento de las
variables estudiadas
segun dice la teoria.

Aplicacion de validez
de constructo del
instrumento de
recoleccién

Se valida el constructo en

el instrumento, realizando

una prueba piloto y luego

se calcula la correlacion
de las variables.
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La validez de contenido. Hernandez et al. (2007), sefialan que es el grado en que la
medicion del instrumento representa a todos los componentes del concepto o variable estudiada
y se realiza a través de una prueba de opinion de expertos.

La validez de criterio. Cérdova (2013) indica que es el grado de eficacia del
instrumento en predecir una variable a partir de sus resultados. Se valida al compararlo con
otro documento similar estandar ya validado. Es: concurrente o predictivo.

La validez de constructo. Cérdova (2013) afirma que es el grado en que el instrumento
mide el significado y comportamiento de dos variables segin dice la teoria y la correlacion
existente entre dichas variables. Se valida mediante una prueba piloto.

En el presente estudio, la validez del instrumento de levantamiento de informacion, estara
sometida a la prueba validez de contenido mediante la opinion de expertos, donde se verifica

si la medicion del instrumento representa a todos los componentes de la variable.
3.5 Procedimientos
3.5.1 Ficha Técnica de recoleccion de datos con el Andlisis documental

Tema de investigacion. El tema central de la presente investigacion es el diserio de un
sistema de gestion por procesos para mejorar las dimensiones competitivas de operaciones en
una empresa postal.

Objetivo del Analisis Documental. Recolecta datos de la variable independiente
gestion de los procesos operativos segun la Tabla 26 y de la variable dependiente dimensiones
competitivas: costo, calidad, flexibilidad, rapidez, credibilidad y seguridad, para su
procesamiento, analisis y presentacion de los resultados, segun la Tabla 27.

Aplicacion del Analisis Documental. El instrumento serd aplicado en la Gerencia de
Operaciones y Gerencia Comercial para recabar informaciéon de recursos y la produccion de

los procesos operativos. En Subgerencia de Finanzas para recabar informacion de costos.
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Universo y muestra de la informacion. El tamafio de la poblacion N = 37 Adm.
Postales. El tamano (n) de la muestra es igual a 34 Adm. Postales. Se ha creido conveniente
trabajar con los datos de toda la poblacion.

n = [Desviacién poblacional]? / [(Error)? / N° desv.2) + (Desviacién poblacional)? / Tamafio de la Poblacion]

n = [1.002/ [(0.05)2/ 1.962) + (1.00)2 / 37] = 33.74 = 34 Adm. Postales

Fecha y lugar de aplicacion. La recoleccion de datos se llevara a cabo de manera
mensual en el afo 2019 y seran recabadas en la Sede Central ubicada en la Cuadra 7 de la
avenida Tomas Valle - Los Olivos.

Investigador encargado. Ingeniero Industrial Emilio Flores Ballesteros, quien ha
laborado como Jefe de Costos y Subgerente de Desarrollo en la entidad y hace trabajos de

consultoria en costos de actividades y procesos operativos.

A. Recoleccion de datos de la variable independiente: Gestion de procesos

Los formatos de recoleccion se muestran en la Tabla 26 y Figuras 97, 98, 99 y 100.

Tabla 26

Formatos de recoleccion de datos variable independiente

Formato Fuente de informacion Informacion a recolectar Frecuencia
. . Produccion Estandar mensual por
1 Gerencia de Operaciones , . p Mensual
linea de servicio
. . Produccion Real mensual por linea de
2 Gerencia de Operaciones - P Mensual
servicio
3 Gerencias: Operaciones y Produccion Estandar mensual por Mensual
Comercial proceso operativo
Gerencias: Operaciones y  Produccion Real mensual por proceso
4 . . Mensual
Comercial operativo
. . Costo Estandar mensual de recursos
5 Subgerencia de Finanzas . Mensual
por proceso operativo
. . Costo Real mensual de recursos por
6 Subgerencia de Finanzas . P Mensual
proceso operativo
Gerencia de Operaciones y Recursos y produccion proceso
7 . 4 Mensual
Finanzas Expendio por Adm. Postal
Gerencia de Operaciones Recursos y produccion proceso
8 p y yp P Mensual

Finanzas Distribucion por Adm. Postal




Figura 97

Formatos de recoleccion de produccion por linea de servicio
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Formato 1. Produccion Estandar mensual por linea de servicios - Aiio 2019
(expresado en miles de envios)

Servicios Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct  Nov Dic Total
1. Personal 565.3 5653 5653 565.3 5653 5653 565.3 5653 5653 565.3 5653 5653 6,784.0
Nacional 52.7 52.7 52.7 52.7 52.7 52.7 52.7 52.7 52.7 52.7 52.7 52.7 632.0
Internac. Nacido 71.8 71.8 71.8 71.8 71.8 71.8 71.8 71.8 71.8 71.8 71.8 71.8 862.0
Internac. Distribuido  440.8  440.8  440.8  440.8 440.8 440.8 440.8 440.8 440.8 440.8 440.8 440.8 5290.0
2. Empresarial 971 971 971 971 971 971 971 971 971 971 971 971 1,165.0
Clientes de procesos 283 283 283 283 283 283 283 283 283 283 283 283 3400
Clientes directos 188 188 188 188 188 188 188 188 188 188 188 188 2250
Usuarios ventanilla ~ 50.0 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500  600.0
3. Paqueteria 5121 5121 5121 5121 5121 5121 5121 5121 5121 5121 5121 5121 6,145.0
Nacional 1.8 1.8 1.8 1.8 1.8 1.8 1.8 1.8 1.8 1.8 1.8 1.8 21.0
Internac. Nacido 11.1 11.1 11.1 11.1 11.1 11.1 11.1 11.1 11.1 11.1 11.1 11.1 133.0
Internac. Distribuido 499.3  499.3  499.3 4993  499.3 4993  499.3 4993 499.3  499.3 4993 499.3 59910
4. Filatelia y giros 7.8 7.8 7.8 7.8 7.8 7.8 7.8 7.8 7.8 7.8 7.8 7.8 93.0
Filatelia 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 90.0
Giros Postales 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 3.00
Gran total 1,182.3 1,182.3 1,182.3 1,182.3 1,182.3 1,182.3 1,182.3 1,182.3 1,182.3 1,182.3 1,182.3 1,182.3 14,187.0
Formato 2. Produccion Real mensual por linea de servicios - Aio 2019
(expresado en miles de envios)
Servicios Ene Feb Mar Abr May Jun Ju Ago Set Oct Nov Di Total
1. Personal 507.7 479.7 549.2 614.7 5512 474.8 544.1 491.6 551.8 5924 620.7 668.2 6,646.1
Nacional 452 406 441 396 445 415 448 407 420 423 429 538  522.0
Internacional Nacide 612 52.1 609 616 663 66.1 782 728 702 818 852 937  850.1
Internacional Distrib 401.3 387.0 4442 5135 4404 3672 421.1 3781 439.6 4683 492.6 520.7 5,274.0
2. Empresarial 661 730 890 910 84 905 883 981 956 1040 99.7 1051 1,088.8
Clientes de proceso. 17.3  20.8 237 255 261 249 238 282 305 334 353 355 3250
Clientes directos 122 133 155 166 174 163 171 188 211 21.6 224 235 2158
Usuarios ventanilla  36.6 389 498 489 449 493 474 S1.1 440 490 420 46.1 5480
3. Paqueteria 384.5 3715 4312 396.6 5325 5142 503.1 468.5 4648 661.0 655.6 748.2 6,137.7
Nacional 1.6 1.1 1.2 1.5 1.1 1.2 1.6 1.4 1.5 1.5 1.9 23 17.9
Internacional Nacidc 9.1 88 100 96 112 92 9.6 8.3 97 106 11.8 11.1  119.0
Internacional Distrib 373.8 367.6 420.0 3855 5202 503.8 4919 4588 453.6 6489 641.9 7348 6,000.8
4. Filatelia y giros 5.2 4.8 4.7 5.1 6.9 84 8.9 94 114 13 7.9 8.2 88.4
Filatelia 5.1 4.6 45 5.0 6.8 8.3 8.8 9.3 113 72 7.7 8.0 86.6
Giros Postales 011 015 017 014 013 012 013 014 012 014 020 024 179

Gran total 963.5 935.0 1,074.1 1,107.4 1,179.0 1,087.9 1,144.4 1,067.6 1,123.6 1,364.7 1,383.9 1,529.7 13,961.0




Figura 98

Formatos de recoleccion de produccion y costos por proceso
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Formato 3. Produccion Estandar mensual por Proceso operativo - Adio 2019

Formato 5. Costo Estandar mensual de recursos por Proceso operativo - Aiio 2019

Gerencia Comercial Gerencia de Operaciones (expresado en mes de soles mensuales)
e Proceso  Proceso  Proces  Proceso  Proceso  Proceso  Proceso Gerencia Comercial Gerencia de Operaciones

Ventss ~ Disefio  Expendio Clasific.  Transp.  Distrb. At Clente ~ Meses  Proceso  Proceso Proces  Proceso Proceso  Proceso  Proceso

miles envios disefo / mes miks de envios / mes envios / mes Ventss  Diedo  Expendio Chsific. ~ Tramsp.  Distrh. At Clente
Enero 411 2 950 LIS LI%4S 1096 2000 Emero 164 168 L1334 625 621 2995 %3
Febero 471 2 950 LIAS  LI4S 10906 2000 Febrero 164 168 LIB4 625 620 2095 583
Marzo 411 2 950 LIS LIS 1096 2000 Mamo 164 168 L1334 625 621 2995 %3
Abi 411 2 1950 LIS LIS 1096 2000 Ab 164 168 L1334 625 621 2995 %3
Mayo 411 2 1950 LI4S  LI4S 10906 2060 Mayo 164 168 L1334 625 621 2995 B3
Junio 411 2 1950 LIS LIS 1096 2000 Juio 164 168 L1134 625 62l 2995 %3
Julo {11 2 1950 LI74S  LI43 109L6 2060 o 164 168 L1334 625 621 2995 B3
Agso 41 2 1950 LI4S  LI4S 10906 2000  Agosto 164 168 LIB4 625 620 2095 883
Setiembre 47,1 2 1950 LI45 LIS 10906 2000 Setembre 164 168 LIB4 625 621 2095 383
Octubre 471 2 1950 LI745 LIS 10906 20600 Ocbre 164 168 LIB4 625 620 2095 583
Noviembre ~ 47.1 2 1950 LI745 LIS 10906 20600 Novembre 164 168 LIB4 625 621 2095 583
Dickembre ~ 47.1 2 051 LI4S LI4S 10916 200 Dickmbre 164 168 LIB4 6025 621 29095 83
Total 565 246 1341 14094 14094 13099 475 Totdl 1970 2020 13,6008 83105 83049 351537  700.1

Formato 4. Produccion Real mensual por Proceso operativo - Aio 2019

Formato 6, Costo Real mensual de recursos por Proceso operativo - Adio 2019

Gerencia Comercial Gerencia de Operaciones (expresado en miles de soles mensuales)
e Proceso  Proceso  Proces  Proceso  Proceso  Proceso  Proceso Gerencia Comercial Gerencia de Operaciones

Ventss  Dieio  Expendio Chsifc. Tramsp.  Distwh. At Cheme  Meses Prooeso Proceso  Proces  Proceso  Proceso  Proceso  Proceso

s envios disefio / mes s de envios / mes envios / mes Vetas  Diseo  Expendio Clasific. ~ Transp.  Distr. At Clente
Enero %1 7 1645 L0750 1499 %39 2008 Eneno 49 155 LI 683 68 2764 630
Febrero 412 71699 1045 L1197 1048 2005 Febeo  IS1 87 L1267 643 6502 281 64
Marzo 417 el L2 L83 LS 214 Mam 154 161 144 T3 663 298 614
Abrl $2 B 7 LS4 Lm3 o L029  2106 Abid 0 167 L3 7eS 6898 3056 612
Mayo 456 B 165 LM LI%9 L0 2151 Mayo 08 176 1295 7RI 769 31670 603
Junio 43 7 1619 L0750 1090 1062 1% Juo 102169 1203 64 601 359 603
Julio 87 B 172 Lr 10862 %976 1867 Julo 56 163 Llee 7176 61 2985 60l
Agso 35 7 M8 %3 3 M3 LT Agse B3 B9 94 65 SME 2455 98
Setembre 465 B 1m0 LT 1029 1022 200 Sefembre 160 167 L19%7 74 607 3002 %S
Octibre 487 9 7 1020 12005 LT 24 Ocwbre 166 173 12405 T4 TS9 3I93 594
Novenbre 554 nooomboopne 1T 1282 22000 Novembre 190 199 1405 8759 804 35M4 S
Dickmbre 590 Booome 0 13915 183 2207 Dikabre 203 212 15193 9%2 878 3803 574
Total 541 222 1145 13961 13961 12990 24,636 Total 1950 2040 143945 89929 84119 36,6980 7229




Figura 99

Formato de recoleccion Gestion Proceso de Expendio
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Formato 7. Gestion el Proceso de Expendio por Adm. Postal Ene - Feb 2019

(Gestidn del proceso de Expendio - Enero 2019

Admstraciones ~ Recursos |

teal

(Gestidn del proceso de Expendio - Fehrero 2019

Produccion  Produccion  Eficacia del Efickncidel Efetidad — Admtraciones
, eomsos el
Postaks standar estindar

poceso  proceso  delproceso Postaks

Recursos
estindar

s real

estandar

real

Produccion  Produccion  Eficacia del Efiienc del Efeetvidad

proceso  proceso  delproceso

mies desoks/mes s de emvos/ mes % % % mies de soks/mes s de emvios/ mes % % %

| L %7 M6 76 §2 | Lim 57 33 76 60
1 Bria 143 140 18 17 1 Breha 143 142 1§ 10
3 Calao %! 266 55 54 3 Calao 2.1 159 55 17
4 Comas 88 86 10 09 4 Comas 88 §7 10 1]
5 Tngenira 08 0 38 46 5 Tngenira 0g A8 38 38
6 LaViton 680 0717 5l 67 6 LaVeom 680 676 5l 68
7 Lie %7 6 04 83 7 Lice A X! 94 §3
§ Mrfoes 133 1102 139 136 § Mibes 133 127 139 106
9 ViaMa 1L 119 10 13 9 VibMara 111 110 10 11
10 JesisMart S0 490 15 81 10 JesisMar 510 07 15 58
1" Chosica 18 7 1l 11 11" Chosica 18 18 1l 09
12 Huacho 112 110 15 20 12 Huacho 112 Ll 13 11
13 Ta S0 40 45 43 13 I S0 07 45 37
14 Arequipa 51 51 80 86 14 Arequpa 51 518 80 76
15 Mogegn 227 23] 50 38 15 Moqegn 227 1§ 50 4]
16 Taena 1 76 09 11 16 Taema 1 1 09 08
17 Tnjlo 50l 32 35 17 Tniilo 5 N4 32 0
1§ Chinbote 133 141 19 1§ 1§ Chirbote 133 132 19 13
19 Huaraz 5l 37 23 19 Huaraz 5 N4 37 15
20 Tarapoto 63 64 08 09 20 Tarapoto (N 63 08 08
21 lquitos 125 132 15 0 21 Tquios 125 124 25 1
22 Clickyo 130 118 14 30 22 Clickyo 130 130 24 29
B Clactopoys 91 89 18 19 13 Chaclapoys 91 90 1§ 14
U Pina 134 133 14 16 U Pina 136 135 14 14
5 Cojmarca 45 44 0] 08 25 Copmaca -~ 49 45 07 04
26 Turbes 43 4] 05 06 26 Turbes 43 43 05 04
27 Hudnwo 102 100 12 13 27 Hudnuco 102 101 11 13
B oo 22 N 35 3 B o 22 20 35 34
2 CemPasco 30 49 04 03 9 CemoPao 50 50 04 05
30 Ayaoucho 55 64 06 09 30 Apewcho 55 55 06 07
31 Huneavelea 113 11 17 13 31 Humeavelea 113 113 17 13
32 Pucalpa 57 59 10 11 32 Pucalpa 57 56 10 13
35 Cuo K| K ¢ VA 3 Cizo 0oy B3
34 Abancay 80 88 11 09 34 Abancay 80 80 11 11
35 P Maldomado 55 54 04 03 35 P.Maldonado 5.5 55 04 04
36 Puo nonl 46 38 3 Puo nrooons 46 37
37 hlnca 45 54 08 1l 37 Jufaca 45 45 08 08

Totl  UB4 UL 151 1643 Tl  1B4 1067 151 1699

Bficacia del proceso Fficiencia del proceso Bfectividad del proceso

Cumpivieto de s metas e produccidn, conmparando b e que tan bien s utzan s recrsos de wn proceso, conmparando b productividad real de s recursos con Mide smutineamente b efeact y

produccion ealcon b produccion esténdar. suproductividad esténder, efincia de unproceso.

Eicacia = Produccion real Produccion estandar

Eficiencia= (Prod. Real/Recurso real) / (Prod. Esténdar/ Recurso estander)

Ffectidad = (Eficace) (ficienci)




Figura 100

Formato de recoleccion Gestion Proceso de Distribucion
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Formato 8, Gestion del Proceso de Distribucion por Adm, Postal Ene - Feb 2019

(Gestidn del proceso de Distribucidn - Enero 2019

(Gestidn del proceso de Distribucion - Febrero 2019

Admstraciones ~ Recursos Produccion Prodwecion  Efiacindel Eficencadel Efectided  Admsiraciones  Recarsos Produccion  Produecion  Efaciadel Efiinci del - Efeetvidad
. Reowsosreal . Reowsosreal
Postaks ~ estindar eindr  ral  proceso  proceso  delproceso Postaks ~ estindar eindr ~ ral  proceso  proceso  delproceso
miksdesoles /mes  mies de envios/ mes % % % miksdesoles /mes  mies de envios/ mes % % %
| lim W1 W7 24 8l | lim JLS A VA /7 S P
1 Brefa 8§50 8l uool 1 Brefn 850 02 M1 MU
3 Calbo BB W W 3 Calbo LAV /Y
4 Comas 1 N V1 A Y S Vi 4 Comas wroner % W
5 hgnen B4 289 s T3 5 hgnern  BL4 0§ 68 699
o LaVitn 2431 D2 M0 M4 6 LaVieon 281 211 0 Tl
7 Lice sy 41 Bl 7 Line my my &1 36
§ Mifors 4218 4007 1698 1356 § Mifors 4208 4060 1698 1%l
9 VM 1670 1614 B4 4 9 VM 1670 1635 34 M0
10 JesisMar 1582 IS0 %62 6 10 JesisMara 1882 130 562 546
11" Chosia 06 709 199 124 11" Chosica 0o 7Y 199 196
12 Huacho Uy n8 14 80 12 Huzcho Uy Bl 14 113
13 lea 3l 55 %5 M0 13 lea 3l %2 %5 2]
14 Arequpa 45 B0 Tl 502 4 dequpe 135 1%8 76l 113
15 Moqega 204 252 122 16 15 Mogega 264 255 122 122
16 Tacra KAV TH) 193 147 16 Tacra KANR I 193 162
17 Tnjlo 20 M3 a2 B 17 Tyl 20 83 42 %l
1§ Chirote J( Y] 126 103 1§ Chirbote 264 255 126 101
19 Huaraz 03 196 69 54 19 Huarez 03 198 69 2
20 Tarapoto By R0 1138 9 20 Tarapoto By B3 1138 124
21 Tquios w4 22 116 104 21 Tquios 04 U5 116 163
20 Clichyo I 2 Chichyo nyoond Ny B0
1 Clackepoyss 117 112 55 4 B Clachpoyss 117 113 55 56
U i by &7 N9 197 4 P by B3 N9 179
25 Cojmara 190 182 1) 15 3 Cojmarca 190 184 1) 85
26 Tunbes 13 10 35 30 26 Tunbes 13 A 35 3
27 Huineo 0o 96 1 27 Hudnco nom 96 103
18 Huancayo 31 31l 205 07 28 Honeo 381 318 05 204
9 CemPao 73 Ll il 0 Y CemoPasco 73 11 il 35
30 Ayaeucho 132 126 58 48 0 Apoclo 132 127 58 67
31 Huneavelea 73 0 bl 83 31 Huaneavelea 73 1l bl 85
3) Pucalpa 161 154 T4 53 30 Pucalpa 161 156 74 85
3 Cuxo 123 M4 91 8 33 Cuzo 23 Wy a1 Ml
34 Abancay 146 140 10 5 34 Abancay 146 142 10 79
35 P Maldoado 44 4] 19 13 35 P Maldorado 44 4] 19 20
3 Puw Bd 4 97 78 3 Puw AT 97 65
37 Jiaea 00N 90 16 37 Juaea Y 90 100
Totdl 295 %4 10915 9639 Tl 295 BBO 1915 1048
Eficacia del proceso Eficiencia del proceso Bfectividad del proceso
Cumplmicnto de s metes de produccion, comparando b i que tan bin s tlzan o recursos de un proceso, comparando b productividad real de s recursos con Mide sikénearente b eficacia y b
produccionrealcon b produccion estindar st produetvidad esténder. efiincia de wn proceso.
Efieacta = Produccion eal Produccion estndar Efiencia = (Prod. Real/Recurso real) / (Prod. Esénder /Recuso estindar) Efectvidad = (Eficact) (ficenci)
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B. Recoleccion de datos de la variable dependiente: Dimensiones competitivas

A continuacion en la Tabla 27 y en la Figura 101, se presentan los formatos de recoleccion
de informacion mensual para la determinacion de los indicadores de medicion de la variable
dimensiones competitivas, a ser recabados en las diferentes fuentes sefaladas. Se determinaran:
el costo unitario, conformidad, adaptacion, puntualidad, solucidon de reclamos e integridad del

servicio.

Tabla 27

Formatos de recoleccion de datos variable dependiente

Formato Fuente Informacidn solicitada Frecuencia

9 Sgbgerencna de Costo operativo total Mensual
Finanzas
Gerencia de .,

9 i Volumen de produccion total Mensual
Operaciones
Gerencia de .

10 i Volumen de produccion conforme Mensual
Operaciones

1 Gerencia Comercial Cantidad de disefios de servicios Mensual

aceptados
11 Gerencia Comercial Canth ad de disefios de servicios Mensual
ofrecidos

Gerencia de Correo Empresarial distribuido con

12 . : Mensual
Operaciones puntualidad

12y 14 Gerenqa de Correo Empresarial distribuido total Mensual

Operaciones
Gerencia de .

13 . Cantidad de reclamos resueltos Mensual
Operaciones

13 Gerenqa de Cantidad de reclamos atendidos Mensual
Operaciones

14 Gerencia de Correo Empresarial distribuido con Mensual

Operaciones integridad
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Figura 101

Formatos de recoleccion variable dependiente

Formato 9. Costo unitario mensual - Afio 2019 Formato 10. Conformidad del servicio - Afio 2019
Costo operativo ~ Volumen de Costo unitario Volumen de Volumen de Porcentaje de
Meses total produccion total promedio Meses Prod. conforme producciontotal  conformidad
miles soles / mes miles envios / mes  soles / envio 1 EIVIOS T e envios / mes %
Enero 6,514.6 963.5 6.76 Enero 955.2 963.5 99.14%
Febrero 6,585.3 935.0 7.04 Febrero 926.9 935.0 99.14%
Marzo 6,719.7 1,074.1 6.26 Marzo 1,065.4 1,074.1 99.19%
Abril 6,919.1 1,107.4 6.25 Abril 1,098.6 1,107.4 99.20%
Mayo 7,231.9 1,179.0 6.13 Mayo 1,168.9 1,179.0 99.14%
Junio 6,996.6 1,087.9 6.43 Junio 1,077.1 1,087.9 99.01%
Julio 6,768.3 1,144.4 5.91 Julio 1,136.0 1,144.4 99.26%
Agosto 5,926.9 1,067.6 5.55 Agosto 1,058.7 1,067.6 99.16%
Setiembre 6,924.5 1,123.6 6.16 Setiembre 1,115.0 1,123.6 99.23%
Octubre 7,138.3 1,364.7 5.23 Octubre 1,356.6 1,364.7 99.40%
Noviembre 8,020.9 1,383.9 5.80 Noviembre 1,376.0 1,383.9 99.43%
Diciembre 8,497.8 1,529.7 5.56 Diciembre 1,521.6 1,529.7 99.47%
Total 84,244.0 13,961.0 6.03 Total 13,856.1 13,961.0 99.25%
Formato 11. Adaptacién del servicio - Afio 2019 Formato 12. Puntualidad de entrega - Aio 2019
Disefios Disefios Porcentaje de C. Empresarial ~ C. Empresarial ~ Porcentaje de
Meses aceptados oftecidos adaptacion Meses distrib. puntual ~ distribuido total ~ puntualidad
A . [ES CIVIOS / . ,
disefios / mes diseflos / mes % miles envios / mes %
Enero 11.0 17.0 64.71% Enero 59.8 66.1 90.40%
Febrero 11.0 16.0 68.75% Febrero 66.7 73 91.41%
Marzo 12.0 18.0 66.67% Marzo 82.4 89 92.60%
Abril 13.0 18.0 72.22% Abril 84.3 91 92.62%
Mayo 13.0 18.0 72.22% Mayo 80.7 88.4 91.32%
Junio 12.0 17.0 70.59% Junio 82.2 90.5 90.82%
Julio 13.0 18.0 72.22% Julio 82.1 88.3 93.02%
Agosto 11.0 17.0 64.71% Agosto 91.6 98.1 93.36%
Setiembre 14.0 18.0 77.78% Setiembre 89.3 95.6 93.42%
Octubre 15.0 19.0 78.95% Octubre 98.4 104 94.66%
Noviembre 17.0 21.0 80.95% Noviembre 94.6 99.7 94.86%
Diciembre 18.0 22.0 81.82% Diciembre 99.8 105.1 94.97%
Total 160.0 219.0 73.06% Total 1,012.0 1,088.8 92.94%
Formato 13. Solucién de reclamos - Afio 2019 Formato 14. Integridad de los envios - Afio 2019
N°dereclamos N°dereclamos % reclamos C. Empresarial ~ C. Empresarial % de integridad
Meses resueltos recibidos resueltos Meses conintegridad  distribuido total  de los envios
reclamos / mes  reclamos / mes S SIS T iles envios / mes
Enero 1,235 1,575 78.41% Enero 59.4 66.1 89.82%
Febrero 1,145 1,450 78.97% Febrero 66.4 73.0 90.93%
Marzo 1,294 1,642 78.81% Marzo 82.0 89.0 92.15%
Abril 1,316 1,678 78.43% Abril 83.9 91.0 92.18%
Mayo 1,628 2,009 81.04% Mayo 80.3 88.4 90.86%
Junio 1,830 2,043 89.57% Junio 81.7 90.5 90.32%
Julio 1,524 1,380 81.06% Julio 81.7 88.3 92.57%
Agosto 1,611 1,977 81.49% Agosto 91.2 98.1 92.94%
Setiembre 1,599 1,969 81.21% Setiembre 88.9 95.6 93.03%
Octubre 1,814 2,225 81.53% Octubre 98.1 104.0 94.33%
Noviembre 1,981 2,421 81.83% Noviembre 94.3 99.7 94.54%
Diciembre 2,043 2,502 81.65% Diciembre 99.5 105.1 94.67%

Total 19,020.0 233710 81.38% Total 1,007.4 1,088.8 92.53%
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3.5.2 Procedimiento de recoleccion de datos con el Andlisis documental

Procedimiento de recoleccion de datos de la variable independiente. La aplicacion
de la técnica e instrumento de andlisis documental es para recabar la informacion mensual de
medicion de la variable gestion de procesos operativos: ventas, diserio, clasificacion,
transporte, distribucion y atencion al cliente. La gestion de procesos se mide con los
indicadores sefialados en la tabla de operacionalidad de la variable independiente, que permite

evaluar el comportamiento de los procesos operativos a través del tiempo.

La informacion necesaria se recabara durante los primeros dias del mes siguiente al
ejecutado durante el afio 2019, en las fuentes correspondientes: Gerencia Comercial, Gerencia
de Operaciones y Subgerencia de Finanzas. Con la informacion recolectada se calcularan los
siguientes indicadores de gestion en cada uno de los procesos operativos: eficiencia del

proceso, eficacia del proceso y efectividad del proceso.

Procedimiento de recoleccion de datos de la variable dependiente: La aplicacion de
la técnica e instrumento de andlisis documental es para recabar la informacidén necesaria de
medicion de la variable dimensiones competitivas del servicio: costo, calidad, flexibilidad,
rapidez, credibilidad y seguridad. Las dimensiones competitivas se miden a través de los

indicadores sefialados en la operacionalidad de la variable dependiente.

La informacion necesaria se recabara durante los primeros dias del mes siguiente al mes
ejecutado durante el afio 2019, en las fuentes correspondientes: Gerencia Comercial, Gerencia
de Operaciones y Subgerencia de Finanzas. Con la informacion recolectada se calcularan los
siguientes indicadores de las dimensiones competitivas: costo unitario promedio, conformidad
del servicio, adaptacion del servicio, puntualidad del servicio, porcentaje de reclamos

resueltos y porcentaje de integridad de envios conforme.
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La validacidén del contenido de los instrumentos de medicion de las variables se realiza

mediante la opinién de expertos. En la Figura 102 se muestra la validaciéon de la variable

independiente y en la Figura 103 se aprecia la validacion de la variable dependiente.

Figura 102

Validez de contenido del instrumento de variable independiente

Formato 15. Validez de contenido de la Variable Independiente: Gestion de procesos
Experto 1: Doctor Franklin Macdonald Escobedo Apestegui

DNI: 08257238 Especialidad: Docente Universitario

Hipétesis Dimensiones e indicadores Pertinencia Relevancia Claridad Suficiencia

1 Gestion del proceso de disefio Si No Si No Si No Si No
Eficiencia del proceso de disefio X X X X
Eficacia del proceso de disefio X X X X
Efectividad del proceso de disefio X X X X

2 Gestion de los procesos de produccion Si No Si No Si No Si No
Eficiencia del proceso de produccion X X X X
Eficacia del proceso de produccion X X X X
Efectividad del proceso de produccion X X X X

3 Gestion del proceso atencion al cliente Si No Si No Si No Si No
Eficiencia del proceso de atencion al cliente X X X X
Eficacia del proceso de atencion al cliente X X X X
Efectividad del proceso de atencion cliente X X X X

Formato 15. Validez de contenido de la Variable Independiente: Gestién de procesos

Experto 2: Doctor César Antonio Monterroso Coronado

DNI: 10271073

Especialidad: Docente Universitario

Hipétesis Dimensiones e indicadores Pertinencia Relevancia Claridad Suficiencia
1 Gestion del proceso de disefio Si No Si No Si No Si No
Eficiencia del proceso de disefio X X X X
Eficacia del proceso de disefio X X X X
Efectividad del proceso de disefio X X X X
2 Gestion de los procesos de produccion Si No Si No Si No Si No
Eficiencia del proceso de produccion X X X X
Eficacia del proceso de produccion X X X X
Efectividad del proceso de produccion X X X X
3 Gestion del proceso atencion al cliente Si No Si No Si No Si No
Eficiencia del proceso de atencion al cliente X X X X
Eficacia del proceso de atencion al cliente X X X X
Efectividad del proceso de atencion cliente X X X X
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Figura 103

Validez de contenido del instrumento de variable dependiente

Formato 16. Validez de contenido de la Variable Dependiente: Dimensiones competitivas

Experto 1: Doctor Franklin Macdonald Escobedo Apestegui DNI: 08257238 Especialidad: Docente Universitario

Hipotesis

especifica Dimensiones e indicadores Pertinencia Relevancia Claridad  Suficiencia
1 Flexibilidad del servicio Si No Si No Si No Si No
Porcentaje de adaptacion del servicio X X X X
2 Costo, Calidad y Rapidez del servicio Si No Si No Si No Si No
Costo unitario del servicio X X X X
Porcentaje de conformidad del servicio X X X X
Porcentaje de puntualidad del servicio X X X X
3 Credibilidad y Seguridad del servicio Si No Si No Si No Si No
Porcentaje de reclamos resueltos X X X X
Porcentaje de integridad conforme X X X X

Formato 16. Validez de contenido de la Variable Dependiente: Dimensiones competitivas

Experto 2: Doctor César Antonio Monterroso Coronado DNI: 10271073  Especialidad: Docente Universitario

HlpOt,eSlS Dimensiones e indicadores Pertinencia Relevancia  Claridad  Suficiencia
especifica
1 Flexibilidad del servicio Si No Si No Si No Si No
Porcentaje de adaptacion del servicio X X X X
2 Costo, Calidad y Rapidez del servicio Si No Si No Si No Si No
Costo unitario del servicio X X X X
Porcentaje de conformidad del servicio X X X X
Porcentaje de puntualidad del servicio X X X X
3 Credibilidad y Seguridad del servicio Si No Si No Si No Si No
Porcentaje de reclamos resueltos X X X X
Porcentaje de integridad conforme X X X X

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado
Relevancia: El item es apropiado para representar la dimension especifica del constructo.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Suficiencia: Cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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3.6 Analisis de datos
3.6.1 Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Hernéndez et al. (2007), sefialan que las técnicas de procesamiento y andlisis de datos,
comprenden los métodos estadisticos y no estadisticos que se usan para procesar los datos
recolectados en bruto y convertirlos en informacion clara y sencilla para el andlisis de las

variables estudiadas, como se indica en la Figura 104.

Figura 104

Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Métodos para procesar
los datos recolectados
en bruto y convertirlos en
informacion clara para su
analisis respectivo.

Segun el tipo de datos
tratados en el estudio, el
procesamiento y analisis

puede ser: cualitativo o

cuantitativo.

Estudia datos subjetivos
basados en la cualidades
del sujeto. Se centra en el

porqué de los hechos y
las razones que generan.

Definicién de las Clases de técnicas de Definicién del Definicion del
técnicas de procesamiento y procesamiento y procesamiento y
procesamiento y andlisis de datos analisis cualitativo analisis cuantitativo

analisis de datos recolectados de datos de datos

Estudia datos objetivos y
numéricos en mediciones
y estadisticas. Se centra
en lo que paso
interpretando indicadores.

El analisis de datos muestra los datos originales y se verifican los resultados; pudiendo
ser cualitativo y cuantitativo, tal como se sefiala en la Figura 101. El andlisis cualitativo y el
analisis cuantitativo son herramientas muy utiles para el investigador, ninguno es mejor que el
otro, son caminos diferentes para llegar al mismo objetivo, que es responder a las preguntas de
la investigacion. Ambos andlisis con frecuencia son complementarios, tal cuando elegimos uno

de ellos se incorporan elementos del otro.

Analisis cualitativo: estudia datos subjetivos basados en las cualidades del sujeto y se
centra en el porqué del hecho y razones que lo generan. Trata de identificar la naturaleza
profunda de las realidades, su sistema de relaciones y estructura dindmica. Se basa en métodos

no estadisticos, que se orientan al andlisis de contenido exploratorio y descriptivo.
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Analisis cuantitativo: Hernandez et al. (2007), sefalan que estudia datos objetivos y

numéricos con mediciones y estadisticas, se centra en lo que pasd analizando indicadores. Es

cuantitativo descriptivo con la estadistica descriptiva y cuantitativa de hipotesis con la

estadistica inferencial, tal como se indica en la Figura 105.

Figura 105

Clases de andlisis cuantitativo de datos

Analisis cuantitativo
descriptivo de datos:
estadistica descriptiva

Describe el
comportamiento de una
variable y utiliza la
estadistica descriptiva:
medida de tendencia
central y de dispersion.

Analisis cuantitativo de
hipétesis de datos:
estadistica inferencial

Verifica las hipotesis y
utiliza la estadistica
inferencial, que deduce
conclusiones sobre la
poblacién basadas en

una muestra.

3.6.2 Procesamiento de datos en la presente investigacion

En la investigacion se realizard un procesamiento y andlisis cuantitativo, utilizando la

estadistica descriptiva con las medidas de tendencia central y medidas de dispersion de las

variables independiente y dependiente; asi como la estadistica inferencial para realizar la

contrastacion de las hipdtesis de la investigacion. Los datos se muestran en la Figura 106.

Figura 106

Procesamiento de datos de la investigacion

Procesamiento y analisis de datos de la

Procesamiento de datos de la variable

variable gestion por procesos dimensiones Icompetitivas
|
I I I T | 1
Proceso de Proceso de Proceso de Costo del Calidad del Flexibilidad del
disefio servicio expendio clasificacion servicio servicio servicio
Procesamiento de | | |Procesamiento de | | | Procesamiento de Procesamiento | | | Procesamiento de| || Procesamiento de
la produccion y la produccion y la produccion y del costo unitario | ||la conformidad de | || la adaptacin del
costo del proceso. | ) | costo del proceso. | ) | costo del proceso. del servicio. produccion. servicio.
Proceso de Proceso de Proceso de Rapidez del Credibilidad del Seguridad del
transporte distribucion atencion cliente servicio servicio servicio
Procesamiento de | | | Procesamiento de | | | Procesamiento de Procesamiento de | || Procesamiento de | | | Procesamiento de
la produccion y la produccion y la produccion y la puntualidad del los reclamos daios y pérdidas
costo del proceso. | ) | costo del proceso. | ) | costo del proceso. Servicio. resueltos. en el servicio.
I I I I I I
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En la Figura 106, se aprecia que el procesamiento y andlisis cuantitativo se aplicara en
el tratamiento de los datos recolectados de la variable independiente gestion de procesos, del
mismo modo, se observa el procesamiento de los datos recolectados de la variable

independiente dimensiones competitivas de las operaciones.

En la presente investigacion el procesamiento y analisis de datos se realizara a través
de programas computacionales de estadistica descriptiva y estadistica inferencial, que se
aplican mediante el uso de hoja electrénica de calculo del Excel; softwares que pueden
utilizarse en computadoras personales y portatiles que cuentan con la capacidad requerida. En
ese sentido, se usara el programa SPSS o paquete estadistico para Ciencias Sociales que una
hoja de calculo que permite procesar de manera automatica los datos recolectados y los

transforma hasta convertirlos en informacién consolidada para su respectivo analisis.

3.6.3 Técnicas de presentacion de resultados

La presentacion de los resultados cuantitativo, se realiza con un conjunto de
instrumentos estadisticos que comprende diversos cuadros y graficos para presentar la
informacion resultante y facilita su comprension e interpretacion. Estos instrumentos segun su

forma, son tabulares y diagramas, como se aprecia en la Figura 107.

Figura 107

Instrumentos de presentacion Tabular y Diagramas

Definicién instrumentos
de presentacién de
resultados de forma

tabular

Instrumentos estadisticos,
cuadros y tablas para
presentar la informacion
resultante y facilitar su
comprension y analisis.

Aplicacion instrumentos
de presentacion de
resultados de forma

tabular

Los instrumentos de forma
tabular se usa para
consolidar y presentar los
resultados con un
ordenamiento logico.

Definicién instrumentos
de presentacion de
resultados de forma de
diagramas

Diagramas de procesos y
graficos que se usanen la
presentacion de
resultados para facilitar la
comprensién y analisis.

Aplicacion instrumentos
de presentacién de
resultados de forma de
diagramas

Se utilizan diagramas de
flujo del proceso, graficos
lineales, graficos de
barras, graficos circulares
e histogramas.
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Instrumentos de forma tabular. Son cuadros y tablas estadisticas que se utilizan para

consolidar y presentar con un ordenamiento 16gico los resultados de un estudio. Las tablas se

generan con la aplicacion de medidas de tendencia central y medidas de dispersion.

Instrumentos en forma de diagramas. Diagrama de operaciones del proceso (DOP),

diagrama de flujo del proceso (DFP), diagrama de recorrido del proceso (DRP) y gréficos

estadisticos que se utilizan para visualizar mejor los resultados y facilitar su andlisis.

3.6.4 Presentacion de resultados en la presente investigacion

Luego de recolectados y procesados los datos de la investigacion, se procede a la

presentacion de los resultados de las variables estudiadas haciendo uso de los instrumentos de

forma tabular y en forma de diagramas, segtin lo indicado en la Figura 108.

Figura 108

Presentacion de resultados de la investigacion

Presentacion de los resultados de la

Presentacion de

resultados de la

variable gestion por procesos variable dimensiones competitivas
I
I I | |
Proceso de Proceso de Proceso de Costo del Calidad del Flexibilidad del
disefio servicio expendio clasificacion servicio servicio servicio
Resultados de Resultados de Resultados de Resultados de Resultados de Resultados de
eficiencia, eficacia | || eficiencia, eficacia| | | eficiencia, eficacia costo unitario del conformidad del adaptacion del
y efectividad. y efectividad. y efectividad. SErvicio. servicio. SErvicio
Proceso de Proceso de Proceso de Rapidez del Credibilidad del Seguridad del
transporte distribucion atencion cliente servicio servicio servicio
Resultados de Resultados de Resultados de Resultados de Resultados de Resultados de
eficiencia, eficacia| | | eficiencia, eficacia | | | eficiencia, eficacia puntualidad del solucién de dafios y pérdidas
y efectividad. y efectividad. y efectividad. Servicio. reclamos. en el servicio.
] ] | I ]

Resultados de medicion de la variable independiente. Se presentan los resultados de

la gestion por procesos con indicadores que miden el comportamiento de los procesos: disefio,

expendio, clasificacion, transporte, distribucion y atencion al cliente.

Resultados de medicion de la variable dependiente. Se presentan los resultados de las

dimensiones competitivas con indicadores que miden el comportamiento de: costos, calidad,

flexibilidad, rapidez, credibilidad y seguridad del servicio.
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La presentacion de resultados de la gestion de los procesos operativos, se hace con
tablas, graficos y diagramas que muestran en cada proceso indicadores como economia,
productividad, eficiencia y eficacia para su interpretacion. En la Figura 109, se aprecian los
indicadores de resultados de la gestion del proceso de diseiio y luego se grafican los resultados

de la evolucion de los indicadores de gestion del proceso de diserio.

Figura 109

Resultados de gestion del proceso de Diserio

Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
13,959 0.00122 17
Indicadores soles/mes disefios / sol disefios / mes
estandares
Recurso Proceso Producto
16,833 [> 821.138 |:> 20
soles/mes soles / disefio disefios / mes
Indicadores Econi a;;;asrente Eficiencia Eficacia
de ’ gos0%  |N 82.93%
evaluacion soles /mes
Recurso Proceso Producto
15,545 [:) 914.400 [> 17
soles/mes soles / disefio disefios / mes
Indicadores _ — —
reales Economia real Productividad Efectividad
-1,585 lO.(30109 74.47%
soles/mes disefios / sol
95.0%
91.6%
89.8% DO~
90.0% o PSS
~ 7 ~
~ 7
~
B5.0% ~ g% LS BLE B7.8%
o
82%)%\
80.0% ~
0
75.0% 78.1%
—0— Eficiencia —O—Eficacia
70.0% T T T
Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19

La presentacion de resultados de las dimensiones competitivas de las operaciones se
realiza mediante tablas, graficos y diagramas que muestran en cada dimension los indicadores
como costo unitario, conformidad, adaptacion, puntualidad, credibilidad y seguridad en la

entrega para su interpretacion.



147

3.6.5 Técnicas de contrastacion o prueba de hipotesis

Son métodos estadisticas con un conjunto de reglas que permite aceptar o rechazar una
afirmacion o hipoétesis a ser validada para una poblacion, a partir de la relacion entre grupos de
datos de una muestra obtenida por observaciones, encuestas o andlisis de documentos, como
se indica en la Figura 110. Se basa en un conjunto de indicadores de medicién generados en la

parte de operacionalidad de las variables.

Figura 110

Contrastacion o prueba de hipotesis

Concepto de Componentes de la Definicién del Definicién del
Contrastacion o Contrastacion o componente Hipotesis | || componente Hipotesis
Prueba de Hipétesis Prueba de Hipétesis Nula Alternativa

Reglas para aceptar o

rechazar una hipétesis

sobre una poblacién a
partir del comportamiento
de datos de una muestra.

La prueba evalua la
hipotesis nula y la
hipétesis alternativa, que
son opuestas respecto a
una poblacion.

Enunciado de no hay
efecto que sera sometido
a prueba. Si no procede,

entonces la hipotesis
alternativa es verdadera.

Enunciado de si hay
efecto que se debe
concluir como verdadero,
si la prueba de hipotesis
nula es falsa.

La contrastacion de hipotesis comprende y evalia dos hipdtesis opuestas respecto a una
poblacidn, denominadas hipdtesis nula e hipdtesis alternativa, tal como se aprecia en la Figura
110. La hipotesis nula es el enunciado de no hay efecto, cuya afirmacion sera sometida a prueba
y la hipdétesis alternativa es un enunciado de si hay efecto que se desea concluir como verdadero
segun los datos de la muestra. Si la hipotesis nula no procede, entonces la hipotesis alternativa

es verdadera y queda demostrada.

Clases de técnicas de contrastacion de hipotesis. Hernandez et al (2007) indican que
existen diversas técnicas estadisticas paramétricas y no paramétricas para la prueba de
hipdtesis, cuya seleccion de los tipos y distribucion de las variables. Las principales técnicas y

caracteristicas se detallan de la Figura 111.
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Prueba T de Student. Para probar hipotesis que dos grupos de una misma variable
cuantitativa, difieren respecto al valor de sus medias. A un grupo se le aplica un estimulo

experimental y el otro grupo sirve de control en la prueba. Se usa la tabla “t” de Student.

Prueba de Diferencia de proporciones. Es una prueba estadistica para comprobar la
hipotesis que dos grupos o muestras de una misma variable, difieren significativamente

respecto a sus proporciones o porcentajes de preferencia. Se aplica para mediciones de

variables cuantitativas y usa la tabla normal (z) a un nivel de confianza elegido.

Figura 111

Pruebas T de Student, Diferencia, Correlacion y Chi cuadrado

Definicion de la
prueba de hipotesis
T de Student

Prueba estadistica para
verificar si dos grupos
difieren de manera
significativa con respecto
al valor de sus medias.

Caracteristicas de la
prueba de hipétesis
T de Student

Los grupos pertenecen a
la misma variable y se
aplican en las mediciones
de variables de intervalos
o de razon.

Definicién de la
prueba de hipdtesis
Diferencia de
proporcion

Prueba estadistica para
verificar si dos grupos
difieren de manera
significativa respecto a
Sus proporciones.

Caracteristicas de la
prueba de hipdtesis
Diferencia de
proporcion

Los grupos pertenecen a
la misma variable y se
aplican en las mediciones
de variables de intervalos
o de razén.

Definicion de la
prueba de hipotesis
Coeficiente de
correlacion de Pearson

Prueba estadistica para
analizar si la relacion
entre dos variables es

significativa en un estudio
correlacional.

Caracteristicas de la
prueba de hipétesis
Coeficiente de
correlacion de Pearson

Se calcula a partir de las
puntuaciones de dos
variables aplicada a los
mismos sujetos. Medicién
de intervalo o de razon.

Definicion de la
prueba de hipbtesis
Chi Cuadrado

Prueba estadistica para
analizar si la relacion
entre dos variables con
medida nominal u ordinal
es significativa.

Caracteristicas de la
prueba de hipdtesis
Chi Cuadrado

Se calcula a partir de una
tabla de contingencia con
la formula y la tabla de
distribucién de Chi
cuadrado.

Prueba Coeficiente de correlacion de Pearson. Prueba estadistica que verifica la
hipotesis sobre si la relacion entre dos variables cuantitativas es significativa. Se analizan las

puntuaciones obtenidas de dos muestras, mediante el calculo del coeficiente de correlacion de

Pearson al nivel de confianza elegido.
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Prueba Chi Cuadrado. Prueba hipotesis de asociacion entre dos variables cualitativas
nominal y ordinal, relacionando las puntuaciones obtenidas en las muestras de ambas variables;

mediante el calculo del coeficiente Chi cuadrado de Pearson.

Prueba de Correlacion de Spearman. Prueba estadistica que evalua las hipotesis de
relacion lineal entre dos variables cualitativas ordinales, para comprobar si es significativa y
no se debe a azar. También aplica cuando una variable es cuantitativa y la otra cualitativa

ordinal. Se basa en el analisis de muestras y usa el coeficiente de correlacion de Spearman.

3.6.6 Técnicas de prueba de normalidad de las variables

Pruebas de bondad de ajuste, aplicadas a las variables cuantitativas para verificar si las
observaciones de una muestra se extraen de una poblacion con distribucion normal. Las mas

importantes se muestran en la Tabla 28 y son: Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov. Prueba de normalidad en muestras grandes (n>50),
que mide la concordancia entre la distribucion de muestra evaluada y la distribucion teérica o
normal. La hipdtesis nula H, afirma que la muestra proviene de una poblacion con distribucion
normal o simétrica, con grado de significancia p > 0.05. La hipoétesis alternativa H; indica que
la muestra pertenece a una poblacion con distribucion no normal o asimétrica.
Tabla 28

Prueba de normalidad de variables

Hipotesis Especifica 2: Correlacion de efectividad del proceso de produccion y costo del servicio

. Antes de propuesta = Pre Test Después de propuesta = Post test
Variables -
Ene Feb Mar Abr Set Oct Nov Dic
x = Efectividad proceso de produccion  0.81253  0.89056  0.88524  0.91876  0.87322  1.01293  1.08700  1.07927
y = Costo del servicio 6.76132  7.04346  6.25632  6.24785  6.16271  5.23052  5.79589  5.55508

Pruebas de normalidad de la variable independiente y variable dependiente

H,: Distribucion normal @ Kolmogorov-Smirnov* (n> 50) Shapiro-Wik (n < 50)

H,: Distribucion no normal p <0,05 Estadistico  gl=n Significancia "p"  Estadistico  gl=n Significancia "p"
x = Efectividad proceso de produccion ~ 0.226 8 0,200% 0.895 8 0263\
y= Costo del servicio 0.168 8 0,200% 0972 8 \0917./

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Prueba de Shapiro-Wilk. Prueba de normalidad aplicada a muestras menores (n < 50),
para comprobar el grado de similitud que hay entre la distribucién de la muestra y la
distribuciéon normal, con un nivel de significancia p > 0.05. Esta prueba se basa en un

estadistico que relaciona las diferencias de las observaciones con la varianza de la muestra.
3.6.7 Seleccion de la Prueba de correlacion de variables

La presente investigacion tiene que demostrar las hipotesis sobre la relacion que existe
entre dos variables cuantitativas, la variable independiente gestion por procesos y la variable
dependiente con las dimensiones competitivas; siendo la Prueba coeficiente de correlacion de
Pearson la que mas se adecua a la investigacion. La aplicacion de la correlacion de Pearson,

exige el cumplimiento de los siguientes requisitos.

e Las variables de investigacion deben ser cuantitativas o numéricas
e Las observaciones de las muestras son independientes o al azar

e Las observaciones de las muestras tienen una distribucién normal

Calculo del coeficiente de correlacion Pearson. La correlacion entre dos variables
“X” (1)) ({9}

e “y” esta en funcion de la desviacion de la variable “x”, la desviacion de la variable “y”,

asi como de la covarianza de las variables; para lo cual se aplicaran las igualdades:

Desviacion (x) = s x = [ (x — media (x)) 2/ (n—1)] 95
Desviacion (x) =sy=[> (y—media (y)) 2/ (n-1)] 05
Covarianza (X y) = s xy = 3 [x —media (x)] [(y — media (y)]/ (n - 1)

Correlacién (x, y) = r xy = Covarianza (xy) / [Desviacién (x). Desviacion (y)]

Este coeficiente de correlacion (r ) puede tomar valores entre -1 y 1, generando el
intervalo: - 1 <r, < 1; tal que cuando su valor es diferente a cero y es significativo, existe una
correlacion entre las variables. Si la correlacion es positiva 0 < r, < 1 las variables son
directamente proporcionales y van en el mismo sentido; pero si la correlacion es negativa -1 <

ry < 0 las variables son inversamente proporcionales y van en sentido contrario.
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Significancia del coeficiente de correlacion. Se formula una hipétesis nula Hy: p =0,

no hay correlacion poblacional entre variables y una hipotesis alternativa Hy: p # 0, si hay
correlacion poblacional entre variables, como indica la Tabla 29, obtenida en el SPSS. Si el

grado de significancia p < 0.05, entonces hay correlacion poblacion entre las variables.

Tabla 29

Prueba de correlacion y diferencia de muestras

Hipotesis Especifica 2: Correlacion de efectividad del proceso de produccion y costo del servicio

Variables Antes de propuesta = Pre Test Después de propuesta = Post test
Ene Feb Mar Abr Set Oct Nov Dic
x = Efectividad proceso de produccion  0.81253  0.89056  0.88524 091876  0.87322  1.01293  1.08700  1.07927
y= Costo del servicio 6.76132  7.04346 625632 6.24785  6.16271 523052  5.79589  5.55508

Pruebas de correlacion de Pearson entre la variable independiente y variable dependiente
H,:p=0 Sincorrelacion ~ p>0.05 Efectividad del proceso de produccion Costo del servicio

Hy: p # 0 Hay correlacion @Correlacién n Significancia "p"  Correlacion ~ n Sig. "p" Bilateral
x = Efectividad proceso de produccion 1 8 QO.776D 8 C 0023

y= Costo del servicio @77@ 8 QO(@ 1 8

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Pruebas "t" de Student para diferenciar muestras emparejadas

Estadistica y prueba de Error
ayp Media gl=n  Desviacion

muestras emparejadas promedio
Costo del servicio Pre -Test 6.5752 4 0.392740  0.196370
Costo del servicio Post - Test 5.6861 4 0.393250  0.196620
H,: No hay diferencia >(0.05 Diferencia Diferencia Diferencia  Confianza de diferencia  Estadistico Sig. "p"
H;: Sihay diferenciadziéb de medias desviacion error prom.  Inferior  Superior t Bilateral
Costo Pretest - Costo Postest 0.89119  0.62187 0319030 -0.098340 1.880710  2.866 3 Q0.064

3.6.8 Seleccion de Prueba de diferencia de muestras

Para demostrar que hay diferencia entre dos grupos de una misma variable cuantitativa,
conviene medir la variable en dos momentos: Pre Test (antes) y Post Test (después) de
manipular la variable. Se selecciona la Prueba T de Student de dos muestras relacionadas, que
compara dos muestras apareadas de la variable dependiente, contrastar la diferencia de sus
medias y demostrar la existencia de variaciones generadas por el disefio de investigacion cuasi

experimental; como sefiala la Tabla 29, obtenida en el SPSS.
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IV. RESULTADOS

En esta parte, se hace la presentacion del sistema propuesto y los resultados obtenidos en

la gestion de procesos y en las dimensiones competitivas, como se aprecia en la Figura 112.

Figura 112

Esquema de presentacion de resultados

—| 4.1 Presentacion de la empresa v sus resultados U—

| Los recursos utilizados |j | Las actividades que realiza |j| Los productos que brinda |j

| Resultados de ventas |j| Resultados de costos |j | Resultados de produccion |j

—| 4.2 Sistema propuesto de aestion de procesos U_

Z
| Identifica procesos |j [ Levantamiento DOP |j [ Produccion procesos |j| Costo de procesos |j

| Indicadores procesos |j [ Indicadores D. Comp. |j [ Implementacion |j | Beneficio costo |j

4.3 Resultados de la variable independiente sin la propuesta |,

pA pA pA
| Proceso de Ventas |j | Proceso de Disefio |j| Proceso de Expendio |j| Proceso de Clasificacion |j

| Proceso de Transporte |j | Proceso de Distribucion |j | Proceso de Atencion al cliente |j
—| 4.4 Resultados de la variable dependiente sin la propuesta U—
Z Z Z
[ Costo |j | calidad |j | Flexibilidad |j| Rapidez |j | Credibilidad |j [ Seguridad |j
Z
—| 4.5 Resultados de la variable independiente con la propuesta U—
Z

AN

| Proceso de Ventas |j | Proceso de Disefio |j | Proceso de Expendio |j| Proceso de Clasificacion

| Proceso de Transporte |j | Proceso de Distribucion |j | Proceso de Atencion al cliente |j
Z
—| 4.6 Resultados de la variable dependiente con la propuesta U—
Z Z Z
| Costo |j | Calidad |j | Flexibilidad |j| Rapidez |j | Credibilidad |j | Seguridad |j
_| 4.7 Resultados de la brueba o contrastacion de Hindtesis U_

| Prueba Hipotesis especifica 1 |j | Prueba Hipotesis especifica 2 |j | Prueba Hipotesis especifica 3 |j
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4.1 Presentacion de la empresa y sus resultados

El estudio se realiz6 en una entidad postal de cobertura nacional e internacional que el
afio 2020 particip6 con el 10.2% de las ventas del sector postal segun el MTC (2020). A
continuacion, se describen los elementos de la empresa, mostrados en la Figura 113.
Figura 113

Elementos de la empresa postal en estudio

Los recursos son consumidos por
las actividades postales
Recursos Actividades Productos
Los medios Las Los servicios
0 recursos actividades se postales se
se clasifican organizan por clasifican por
segln la funciones o unidades de
clase 6 pOr procesos negocios
Las actividades son consumidas por
los servicios postales

4.1.1 Los recursos postales o medios utilizados

Los recursos postales son los medios utilizados para realizar las actividades y brindar
los servicios. Los principales recursos son: los sellos postales, las cargas de personal, servicios
de terceros, tributos locales, materiales y ttiles indirectos, las cargas financieras y provisiones
de activos fijos e intangibles; descritos en la Figura 114.

Figura 114

Clases de recursos postales utilizados

N°  Recursos Descripcion

61 Materiales o Sellos postales de los envios. Sellos postales
bienes directos  vendidos en Filatelia.

62 Cargas de Sueldos R;] cargas sociales de Mano de obra
personal directa y Mano de obra indirecta

63 Servicios de Servicios transporte nacional e internacional.
terceros Servicios de distribucion internacional.

; Impuesto predial y arbitrios municipales de los

64 Tributos logaios de servicio. P

65 Cargas diversas Materiales indirectos, seguros, viaticos, Utiles
de gestion diversos y otros.

66 Cargas, Costos que no pertenecen al giro postal o de
exceépcionales  periodos anteriores.

67 Cargas Intereses por préstamos y pérdida de diferencia
financieras de cambio en la distribucion internacional.

Depreciacion de locales, maquinas y equipos, y

68 Provisiones amortizacion de activos intangibles.
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4.1.2 Las actividades postales que realiza

El conjunto de actividades que realizan 1,769 trabajadores para brindar el servicio
postal, se agrupan por areas o procesos. Si la agrupacion es por areas se generan las actividades
de: produccion, administracion y ventas, como se observa en la Figura 115.

Figura 115

Las actividades postales por dreas

Administracion Directorio G. Desarrollo
I | I
Finanzas %eéﬁgfa"?

Planificacion

Sistemas

Logistica

) A—
) A—
[ Personal AL Cliente |
) A—
Gerencia Comercial Gerencia de | I
Ventas y Disefio Operaciones Y —
(Transpore |
[ S
Adm. Postales Operac. Postales Paqueteria
Expendio y Distribucion Clasificacion Operaciones Aduanas

Los procesos operativos son los que dan valor agregado al producto, siendo uno de ellos
el proceso de produccion (10) se dividié en: expendio (10.1), clasificacion (10.2), transporte
(10.3) y distribucion (10.4). A su vez, las actividades del proceso de clasificacion (10.2) se
agruparon en cuatro subprocesos: clasificacion de entrada, clasificacion paqueteria, control de
cargos y clasificacion de salida, como se observa en la Figura 116.

Figura 116

Las actividades postales por procesos

| Procesos de direccion o estratégicos |

— — — 8. Proceso 10.2 Proceso de Clasificacion 10.3
_ 1. Gestion 2. Revision 3. Gestion N de Ventas Proceso de
estratégica gerencial de calidad del semvicio ﬂ) Transporte
N I = T J= S yn Subproceso| | | Subproceso g
o | Procesos clave u operativos | } de de _
e s 9. Proceso || | |Clasificacién| | [Clasificacion 104
i 8. 9. 10. 1. f Disefio del de Entrada | /| de Salida Proceso de
d Ventas Disefio del | | |Produccion | | | Atencion al ¢ e Distribucion
4| ' del servicio|| | servicio |||del servicio|| | cliente ¢ senvicio stribucio
s = & = = = = 0 < Subproceso | | |Subproceso <
| Flocescs de 890y 0 sopore L 101 f) Clasif(ijceacién Contdrzl de M.
4. Gestion | |[ 5. Gestion ||[ 6. Gestion ||[ 7. Gestion PE°°eS°dfje Paqueteria || cargos Atelfﬂc'ft)” al
de compras | )| de personal |J| de finanzas |)| sistemas Xpendio cliente
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4.1.3 Los productos o servicios postales que brinda

Los servicios postales que la institucion brinda a sus clientes, segun su tarifario en el
afio 2019 llegaron a 1625 se agrupan en cuatro unidades de negocios: Correo personal, Correo
empresarial, Paqueteria y Filatelia y giro postal; como se aprecia en la Figura 117.

Figura 117

Lineas de servicios y productos postales

] Unidades de negocio y lineas de servicios postales U

Productos o servicios postales

Correo Correo. Serviciode ||| Filateliay Correo Correo Servicio de ||| Filatelia y
personal ||| empresarial ||| Paqueteria ||| giro postal personal || |empresarial ||| Paqueteria ||| giro postal
(206) (242) (1173) (4) I I ] ]
| | | [ Cartas || [Envio normal||| Pequefios -
Personal ||| Usuarios de ||| Paqueteria ||| Servicio de comunes local paquetes || | Estempillas
nacional Ventanilla nacional filatelia - -
| I [ | Cartas Envio ur?ente Encomiendas Giros
= = , = certificadas loca nacionales
Internacional ||| Clientes de ||| Internacional Giros
Nacido procesos Nacido postales Impresos || |[Envio normal||| Enviosde |||  Giros
I | I comunes nacional EMS internacional
Internacional ||| Clientes ||| Internacional || Total = 1625 - .
A . - e Impresos || [Envio urgente|| | Envios de
Distribuido directos Distribuido servicios cert?ficados nacional || | exporta facil

Los precios de los servicios postales estan establecidos en su tarifario, con excepcion
del Correo empresarial corporativo cuyos precios fueron negociados con los clientes
empresariales, de acuerdo al volumen de produccion, ubicacion del destinatario, el grado de

dificultad de la entrega, los requerimientos del cliente y otros términos de referencia.

El Correo Personal comprende las cartas e impresos de tipo comun y certificado
enviados por personas naturales, mientras que el Correo Empresarial 1o conforman los envios
locales y nacionales entregados por personas juridicas para sus clientes, envios que se admiten

a través de las ventanillas y mediante contratos o procesos de concurso publico.

Los servicios de Paqueteria agrupan a los pequefios paquetes y las encomiendas, a los
que se suman los paquetes urgentes EMS y los envios de Exporta Facil, segiin se observa en la
Figura 117. Se completa con los servicios de filatelia con estampillas para coleccionistas y

giros postales para el envio de dinero en el &mbito nacional e internacional.
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4.1.4 Resultados de ventas y costos de los servicios

Los resultados del periodo 2019, indican que la entidad ejecuto ventas por 96.8 millones
de soles, cifra menor a la presupuestada, con la que cubrid sus costos operativos y gener6 una
utilidad operativa del 13%, cuatro puntos menos del margen esperado. Dentro de los costos
operativos, la mano de obra directa fue el mas representativo, seguido de los servicios directos

y los gastos de fabricacion, tal como se aprecia en las Tablas 30 y 31.

Tabla 30

Estado de Resultados estdndares Ario 2019

Correo Correo . Filatelia y
., Paqueteria ) Total
Concepto personal empresarial Giros
mils./ano mils./afio mils./afio mils./ano mils./ afio %

1. Ventas netas 66,184 6,290 25,503 805 98,782 100%
2. Costo de ventas 45,028 4,800 15,984 261 66,072 67%
Mano Obra Directa 25,590 3,199 5,070 122 33,981 34%
Servicios directos 5,856 468 8,266 54 14,644 15%
Gastos fabricacion 13,582 1,132 2,648 86 17,448 18%
3. Utilidad bruta 21,156 1,491 9,519 544 32,710 33%
- Gastos de Adm. 8,295 566 4,227 212 13,300 13%
- Gastos de ventas 1,493 220 891 111 2,715 3%
4.Utilidad operativa 11,369 704 4,401 221 16,695 17%
Fuente: Empresa en estudio

Tabla 31

Estado de Resultados reales Aiio 2019

Correo Correo. Paqueteria Fllat'eha y Total
Concepto personal empresarial Giros
mils./afio mils./afio mils./afio mils./ afo mils./ afio %

1. Ventas netas 64,886 6,167 25,003 783 96,839 100%
2. Costo de ventas 46,102 7,485 15,597 247 69,431 72%
Mano Obra Directa 25,371 3,106 4,922 115 33,514 35%
Servicios directos 5,640 459 8,104 51 14,254 15%
Gastos fabricacion 15,091 3,920 2,571 81 21,663 22%
3. Utilidad bruta 18,784 -1,318 9,406 536 27,408 28%
- Gastos de Adm. 7,404 543 4,144 208 12,299 13%
- Gastos de ventas 1,325 236 874 141 2,576 3%
4.Utilidad operativa 10,055 -2,097 4,388 187 12,533 13%

Fuente: Empresa en estudio
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Se aprecia que unidad de negocio Correo personal contribuyé mas con la utilidad
operativa real, pero no alcanz6 el valor programado; seguido de Paqueteria con una utilidad
real muy cercana a la estandar. En la Figura 118, se observa una mayor participacion de las

lineas Correo personal con el 67.0% y Paqueteria con el 25.8% de las ventas reales.

Figura 118

Composicion de las ventas reales — Aiio 2019

) Filatelia y
Paqueteria Giros
25-8%] 0.8%
Correo
Empresarial Correo
6.4% Personal
67.0%

a. Resultados del negocio Correo Personal. Esta unidad de producciéon comprende la
distribucién de cartas e impresos, en el afio 2019 alcanzo6 una venta de 64.9 millones de soles,
cifra menor al valor programado, tal como se muestra en las Tablas 32 y 33. De otro lado, se

aprecia que el costo de produccion real super6 el costo estandar respectivo.

Tabla 32

Resultados estandares del Correo Personal — Anio 2019

Internac.  Internac.

Concepto Nacional nacido  distribuido Total
mils./ ano mils./afio mils./afio mil s./ afio %
1. Ventas netas 3,694 6,772 55,718 66,184 100%
2. Costo de ventas 3,046 4,759 37,224 45,028 68%
Mano Obra Directa 1,564 1,080 22,946 25,590 39%
Servicios directos 398 2,962 2,496 5,856 9%
Gastos fabricacion 1,084 716 11,782 13,582 21%
3. Utilidad bruta 649 2,013 18,494 21,156 32%
- Gastos de Adm. 385 1,185 6,724 8,295 13%
- Gastos de ventas 62 147 1,283 1,493 2%
4 Utilidad operativa 202 681 10,486 11,369 17%

Fuente: Empresa en estudio



Tabla 33

Resultados reales del Correo Personal Afio 2019

Nacional Internac.  Internac. Total
Concepto nacido  distribuido

mils./afio mils./afio mils./ afio mil s./ ano %
1. Ventas netas 3,622 6,639 54,625 64,886 100%
2. Costo de ventas 3,384 4,754 37,964 46,102 71%
Mano Obra Directa 1,738 1,137 22,496 25,371 39%
Servicios directos 442 2,821 2,377 5,640 9%
Gastos fabricacion 1,204 796 13,091 15,091 23%
3. Utilidad bruta 238 1,885 16,661 18,784 29%
- Gastos de Adm. 428 1,129 5,847 7,404 11%
- Gastos de ventas 69 140 1,116 1,325 2%
4 Utilidad operativa -259 616 9,698 10,055 15%

Fuente: Empresa en estudio
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Se aprecia que la linea de servicios Internacional distribuido conformada por cartas e

impresos que vienen del exterior para su distribucion en el Peru, es la que mas contribuyd con

la utilidad operativa del Correo Personal.

En la Figura 119 se observa el comportamiento de las lineas que conforman las ventas

del Correo Personal, con una mayor participacion de la linea Internacional distribuido con el

84.2%, seguida de la linea Internacional nacido con el 10.2% y complementada con la linea

Nacional con el 5.6% de las ventas.

Figura 119

Composicion de ventas reales del Correo Personal

84.2%

Nacional
5.6%

Inter. Nacido

10.2%
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b. Resultados del negocio Correo Empresarial. Los resultados de ésta unidad de
produccion conformado la distribucion de envios de empresas, indican que en el periodo 2019
se alcanzo6 una venta de 6.2 millones de soles, cifra menor al valor presupuestado, como se
aprecia en las Tablas 34 y 35. Asimismo, se observa que la utilidad operativa fue negativa

debido al pago de penalidades por el incumplimiento en algunos servicios.

Tabla 34

Resultados estandares del Correo Empresarial Aiio 2019

Clientes Clientes  Usuarios

Concepto Procesos  Directos  ventanilla Total
mils./afio mils./afio mils./afio mils./ afio %
1. Ventas netas 3,385 2,270 635 6,290 100%
2. Costo de ventas 2,484 1,772 543 4,800 76%
Mano Obra Directa 1,604 1,231 365 3,199 51%
Servicios directos 271 133 64 468 7%
Gastos fabricacion 609 409 114 1,132 18%
3. Utilidad bruta 901 498 92 1,491 24%
- Gastos de Adm. 305 204 57 566 9%
- Gastos de ventas 118 79 22 220 4%
4.Utilidad operativa 478 214 13 704 11%
Fuente: Empresa en estudio
Tabla 35
Resultados reales del Correo Empresarial Afio 2019
Clientes Clientes  Usuarios
) ) Total
Concepto Procesos  Directos  ventanilla
mils./afio mils./afio mils./afo mils./ ano %
1. Ventas netas 3,319 2,225 623 6,167 100%
2. Costo de ventas 5,262 1,619 604 7,485 121%
Mano Obra Directa 1,557 1,195 354 3,106 50%
Servicios directos 266 130 63 459 7%
Gastos fabricacion 3,439 294 187 3,920 64%
3. Utilidad bruta -1,943 606 19 -1,318 -21%
- Gastos de Adm. 199 312 32 543 9%
- Gastos de ventas 129 104 3 236 4%
4.Utilidad operativa -2,271 190 -16 -2,097 -34%

Fuente: Empresa en estudio
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En la Figura 120, se aprecia que las ventas del Correo empresarial se desagregaron en:
linea Clientes de procesos captados por convocatoria con el 53.8%, la linea Clientes directos

con el 36.1% vy la linea Clientes captados por ventanilla con el 10.1% de las ventas.

Figura 120
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c. Resultados del negocio Paqueteria. Esta unidad de produccion que comprende la
distribucion de pequefios paquetes y encomiendas, en el afio 2019 alcanz6 una venta de 25.0
millones de soles, cifra similar el valor programado, como se aprecia en las Tablas 36 y 37. De

otro lado, se observa que la utilidad operativa logr6 alcanzar la meta trazada.

Tabla 36

Resultados estandares de Paqueteria Aiio 2019

Internac.  Internac.

Concepto Nacional nacido  distribuido Total
mils./afio mils./afio mils./afio mils./ afio %
1. Ventas netas 822 15,032 9,649 25,503 100%
2. Costo de ventas 686 8,737 6,561 15,984 63%
Mano Obra Directa 273 795 4,002 5,070 20%
Servicios directos 219 7,605 442 8,266 32%
Gastos fabricacion 194 337 2,118 2,648 10%
3. Utilidad bruta 136 6,295 3,088 9,519 37%
- Gastos de Adm. 64 3,023 1,139 4,227 17%
- Gastos de ventas 10 665 216 891 3%
4.Utilidad operativa 62 2,606 1,733 4,401 17%

Fuente: Empresa en estudio
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Tabla 37

Resultados reales de Paqueteria Aiio 2019

Internac.  Internac.

Concepto Nacional nacido  distrbuido Total
mils./ afio mils./ afio mils./ano mils./ afio %
1. Ventas netas 806 14,737 9,460 25,003 100%
2. Costo de ventas 668 8,555 6,374 15,597 62%
Mano Obra Directa 265 772 3,885 4,922 20%
Servicios directos 215 7,456 433 8,104 32%
Gastos fabricacion 188 327 2,056 2,571 10%
3. Utilidad bruta 138 6,182 3,086 9,406 38%
- Gastos de Adm. 63 2,964 1,117 4,144 17%
- Gastos de ventas 10 652 212 874 3%
4.Utilidad operativa 65 2,566 1,757 4,388 18%

Fuente: Empresa en estudio

Se aprecia que la linea Internacional nacido que comprende los paquetes que se admiten
en el Peru para su distribucion en el exterior, es la que tuvo mayor participacion en las utilidades

operativas de Paqueteria.

En la Figura 121, se observa el comportamiento de las lineas que conforman las ventas
de Paqueteria, con una mayor participacion de la linea Internacional nacido con el 58.9% de
las ventas, seguida de la linea Internacional distribuido con el 37.8% y con menor incidencia

la linea Nacional de paquetes con el 3.2% de las ventas.

Figura 121
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d. Resultados del negocio Filatelia y giros. Los resultados de esta unidad de servicios
que comprende la venta de estampillas y envios de dinero, indican que en el afio 2019 se ejecutod
una venta de 0.78 millones de soles, cifra inferior a las ventas estandares, como se aprecia en
las Tablas 38 y 39. Asi mismo, se observa que la utilidad operativa no logr6 alcanzar los

valores esperados, principalmente por las menores ventas.

Tabla 38

Resultados estandares de Filatelia Ario 2019

Giros

Filatelia Otros Total
Concepto postales
mils./afio mils./afo mils./afo mils./ ano %

1. Ventas netas 765 40 805 100%
2. Costo de ventas 230 31 0 261 32%
Mano Obra Directa 103 19 122 15%
Servicios directos 54 54 7%
Gastos fabricacion 74 12 86 11%
3. Utilidad bruta 535 9 0 544 68%
- Gastos de Adm. 210 2 212 26%
- Gastos de ventas 107 4 111 14%
4.Utilidad operativa 218 3 0 221 27%

Fuente: Empresa en estudio

Tabla 39

Resultados reales de Filatelia Aiio 2019

Filatelia Giros Otros Total
Concepto postales
mils./afo mils./afo mils./afio mils./ afio %

1. Ventas netas 750 33 783 100%
2. Costo de ventas 219 28 0 247 32%
Mano Obra Directa 98 17 115 15%
Servicios directos 51 51 7%
Gastos fabricacion 70 11 81 10%
3. Utilidad bruta 531 5 0 536 68%
- Gastos de Adm. 206 2 208 27%
- Gastos de ventas 140 1 141 18%
4.Utilidad operativa 185 2 0 187 24%

Fuente: Empresa en estudio
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4.1.5 Resultados del trdfico o volumen de produccion

El volumen de produccion a nivel empresa muestra un crecimiento sostenido en los
afios 2015 al 2018, con una pequena disminucién en el afio 2019 que se explica por la reduccion
de la demanda de clientes empresariales, como se observa en la Tabla 40 y Figura 122. En el

ultimo afio 2019, el volumen estuvo alrededor de los 14.0 millones de envios.

Tabla 40

Evolucion de la produccion real por negocio

(expresado en miles de envios)
Real Real Real Real Prog Real

Servicios 2015 2016 2017 2018 2019 2019
1. Personal 4269 4576 5532 6,147 6,784 6,646
Nacional 593 530 549 551 632 522
Internacional Nacido 818 681 793 677 862 850

Internacional Distribuido 2,858 3,365 4,190 4919 5290 5,274

2. Empresarial 6,230 6,248 4560 4,673 1,165 1,089
Clientes de procesos 3,337 3,434 2,265 2,498 340 325
Clientes directos 1,335 1,374 906 1,004 225 216
Usuarios ventanilla 1,558 1,440 1,389 1,171 600 548
3. Paqueteria 852 1,641 2948 3,675 6,145 6,138
Nacional 26 27 37 29 21 18
Internacional Nacido 119 127 190 149 133 119

Internacional Distribuido 707 1,487 2,721 3,497 5991 6,001

4. Filatelia y Giros 120 87 71 62 93 88

Filatelia 114 84 69 60 90 86

Giros Postales 6 3 2 2 3 2
Gran total 11,471 12,552 13,111 14,557 14,187 13,961

Fuente: Empresa en estudio

De otro lado, se aprecia que el negocio Correo personal tuvo el mayor trafico por la
gran demanda de distribucion de impresos nacionales e internacionales, con una tendencia
creciente. Le sigue Paqueteria, también con una evolucion positiva, debido al crecimiento de

la demanda de distribucion de paquetes internacionales como se indica en la Tabla 40.
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Figura 122

Evolucion anual del trdfico postal
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La Figura 123, muestra que en el afio 2019 se ha program¢ a nivel empresa un trafico
mensual de 1.2 millones de envios, mientras que se ejecutd un trafico con tendencia creciente

en los ultimos meses del afio.

Figura 123
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a. Volumen de produccion del Correo Personal. El volumen de produccion de esta
unidad de negocios integrado por las cartas e impresos cuyo peso llega hasta dos kilos, observa
un comportamiento creciente en los ultimos cinco afos, gracias al notable aumento de los
envios que vienen del exterior para su distribucion en el &mbito nacional, tal como se observa

en la Tabla 41 y en la Figura 124.
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En el Correo Personal las cartas e impresos son comunes cuando no estan sujetos a un
registro y seguimiento; mientras que son certificados cuando estos envios se registran para su

monitoreo y control desde su nacimiento hasta su entrega final.
Tabla 41
Evolucion de la produccion del Correo Personal

(expresado en miles de envios)
Real Real Real Real Prog Real

Servicios 2015 2016 2017 2018 2019 2019
Nacional 593 530 549 551 632 522
Carta comin 22 44 24 21 72 69
Carta certificada 288227730 212 220117
Impreso certificado 38 28 30 21 25 26
Especial 245731 T 065297315310

Internacional Nacido 818 681 793 677 862 850

Carta comun 584 462 463 461 628 623
Impreso comun 41 40 92 54 64 62
Carta certificada 159 145 203 130 135 132
Impreso certificado 34 34 35 32 35 33

Internac. Distribuido 2,858 3,365 4,190 4919 5290 5274

Carta comun 1,231 1,384 1,360 1,850 1,505 1,496
Impreso comun 823 713 648 788 755 750
Carta certificada 581 914 1,613 1,741 2270 2,264
Impreso certificado 223 354 569 540 760 764
Total 4,269 4,576 5532 6,147 6,784 6,646

Fuente: Empresa en estudio

En la Tabla 41, se observa la mayor participacion y creciente de los envios de la linea
Internacional Distribuido, debido a la gran demanda de cartas certificadas que llegan del
exterior y a la importante participacion de las cartas comunes del exterior. Se aprecia un menor
trafico postal en la linea Internacional Nacida en nuestro pais con destino exterior con mayor
demanda de las cartas comunes. De otro lado, en la linea Nacional se observa un trafico con

tendencia decreciente, por la diminucion en la distribucion de cartas certificadas.
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b. Volumen de producciéon del Correo Empresarial. El trafico de esta linea de

produccion comprende los envios encargados por personas juridicas, que muestra una

tendencia decreciente en los ultimos afios, debido a la reduccion significativa en la demanda

de distribucion de envios corporativos, tal como se observa en la Tabla 42 y la Figura 125.

Tabla 42

Evolucion de la produccion del Correo Empresarial

(expresado en miles de envios)

Servicios Real Real Real Real Prog Real

2015 2016 2017 2018 2019 2019

Clientes procesos 3337 3,434 2,265 2,498 340 325
Clientes directos 1,335 1,374 906 1,004 225 216
Usuarios ventanilla 1,558 1,440 1,389 1,171 600 548
Total 6,230 6,248 4,560 4,673 1,165 1,089

Fuente: Empresa en estudio

La correspondencia empresarial comprende la correspondencia encargada por las

corporaciones que son captados en tres lineas de servicios, como: clientes de procesos o

concursos, clientes directos y clientes usuarios ventanilla; que solicitan la distribucion de

envios con entrega normal y envios con entrega urgente, en el ambito local y nacional.
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c¢. Volumen de produccion de servicios de Paqueteria. El trafico postal de esta unidad

de negocios conformada por pequefios paquetes y encomiendas, observd un comportamiento

creciente significativo en los ltimos afos, como muestra la Tabla 43.

Tabla 43

Evolucion de la produccion de Paqueteria

(expresado en miles de envios)

Servicios Real Real Real Real Prog Real
2015 2016 2017 2018 2019 2019
Nacional 26 27 37 29 21 18
Encomiendas 9 10 8 11 10 8
Pequetios paquetes 17 17 29 18 11 10
Internacional Nacido 119 127 190 149 133 119
Encomiendas 46 53 77 56 50 42
Pequetios paquetes 44 46 71 54 45 43
EMS Nacido 25 24 35 31 30 27
Exporta Facil 4 4 7 8 8 7
Internac. Distribuido 707 1487 2,721 3,497 5991 6,001
Pequeiios paquetes 519 1,251 2,460 3,291 5,750 5,767
Encomiendas 115 167 148 131 170 162
EMS Distribuido 74 69 113 75 71 72
Total 852 1,641 2,948 3,675 6,145 6,138

Fuente: Empresa en estudio
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Se observa que el trafico de los envios de la linea Internacional distribuido tuvo la
mayor participacion con el 97.5% del total, con un comportamiento de tendencia bastante
creciente debido al aumento acelerado de los pequefios paquetes que llegaron del exterior para
su reparto en nuestro pais. De otro lado, se observa la linea Nacional y la linea Internacional

Nacido, tuvieron baja participacion de demanda con tendencia constante.

Segun los requerimientos del cliente, estos envios pueden ser de entrega en tiempo
normal o de entrega rapida a través del Express Mail Service — EMS. En la Figura 126, se

aprecia de la demanda de Paqueteria casi se duplicé en el tltimo afio.

Figura 126
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d. Volumen de produccion de Filatelia y Giros. El volumen de produccion de esta
unidad de negocios de servicios postales, que comprende la linea de Filatelia con la venta de
estampillas y la linea de Giros postales con el servicio de transferencia de dinero en el &mbito
nacional e internacional, observa un comportamiento decreciente en los afios 2015 al 2018,
pero se recuper6 en el afio 2019. En la Tabla 44, se observa que la linea de Filatelia en el afio
2019 aumento6 su demanda de parte de los coleccionistas de sellos postales, a niveles del afio
2016. En esta linea de Filatelia existen varias maneras de coleccionar estampillas: la forma

tradicional, la forma temadtica y la forma por tipo de correo.
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Tabla 44

Evolucion de la produccion de Filatelia y Giros

(expresado en miles de envios)
Real Real Real Real Prog Real

Servicios 2015 2016 2017 2018 2019 2019
Filatelia 114 84 69 60 90 86
Giros postales 6 3 2 2 3 2

Total 120 87 71 62 93 88

Fuente: Empresa en estudio

En la Figura 127, se aprecia que el trafico de Filatelia y Giros en el afo 2019 recuperd
su demanda a la obtenida en el afio 2016, con una participacion del 97.5% en Filatelia y 2.5%

en Giros postales que presenta una tendencia decreciente en el mercado.

Figura 127
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4.2 Sistema propuesto de Gestion de procesos

La propuesta de mejora es un sistema de gestion de procesos que se ha disefiado y
aplicado en base a una metodologia de informacién para medir el desempefio de los procesos
y su impacto en las dimensiones competitivas de sus operaciones con indicadores estandares y

reales; que comprende los elementos descritos en el esquema de la Figura 128.
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4.2.1 Presentacion del sistema propuesto

a. Objetivos del sistema propuesto de gestion de procesos. El objetivo es el diserio y
aplicacion de una metodologia de informacién para gestionar los procesos operativos, en
beneficio de las dimensiones competitivas; para alcanzar las metas programadas controlando

el uso de los recursos; midiendo la eficiencia, eficacia y efectividad de cada proceso.

b. Informacion del sistema propuesto de gestion de procesos. Se requiere de
informacion de la variable independiente gestion de procesos indicada en la Tabla 45, que
comprende datos mensuales de produccion estandar y produccion real por linea de servicios y
por proceso operativo. También, es necesario el presupuesto de costos y los costos ejecutados
por proceso operativo, ademas de los datos de recursos y produccion de los procesos de

Expendio y Distribucion por Oficina o Administracion Postal.

Tabla 45

Informacion de la V. Independiente: Gestion de procesos

Areas fuentes Informacion necesaria Frecuencia
Operaciones Produccion estandar por linea de servicio Mensual
Operaciones Produccion real por linea de servicio Mensual
Operaciones y Comercial ~ Produccion estandar por proceso operativo Mensual
Operaciones y Comercial ~ Produccion real por proceso operativo Mensual
Operaciones y Finanzas Costo estandar de MOD proceso operativo Mensual
Operaciones y Finanzas Costo real de MOD por proceso operativo Mensual

Oficina de Presupuestos  Presupuesto de costos por proceso operativo Mensual

Subgerencia de Finanzas ~ Costos ejecutados por proceso operativo Mensual
Operaciones y Finanzas Recursos y produccién de Expendio Mensual
Operaciones y Finanzas Recursos y produccion de Distribucion Mensual

El sistema requiere informacion de la variable dependiente dimensiones competitivas
indicada en la Tabla 46, que comprende: el costo operativo estandar y real mensual, disefos
aceptados y ofertados, puntualidad de los envios, cantidad de reclamos atendidos y resueltos;

asi como la cantidad de envios distribuidos sin dafos y pérdidas.
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Tabla 46

Informacion de la V. Dependiente: Dimensiones competitivas

Areas fuentes Informacion necesaria Frecuencia
Subgerencia de Finanzas  Costo operativo total Mensual
Gerencia de Operaciones  Volumen de produccion total Mensual
Gerencia de Operaciones  Volumen de produccion conforme M 1
Gerencia Comercial Cantidad de disefios de servicios aceptados Mensual
Gerencia Comercial Cantidad de disefios de servicios ofrecidos Mensual
Gerencia de Operaciones  Correo Empresarial distribuido puntual Mensual
Gerencia de Operaciones  Correo Empresarial distribuido total Mensual
Gerencia de Operaciones ~ Cantidad de reclamos resueltos Mensual
Gerencia de Operaciones  Cantidad de reclamos atendidos Mensual
Gerencia de Operaciones  Correo Empresarial distribuido integro Mensual

c. Identificacion de los procesos operativos. Los procesos operativos dan el valor
agregado en el servicio postal, al trasladar la correspondencia de las manos del remitente hasta
las manos del destinatario. Se identificaron siete procesos operativos con sus actividades, que
son: ventas, disefio de servicios, expendio, clasificacion, transporte, distribucion y atencion al
cliente. Dichos procesos son realizados por la Gerencia Comercial y la Gerencia de
Operaciones de la entidad. La Figura 129, muestra la ubicacion de los procesos operativos en

las treintaisiete Administraciones Postales de la entidad.

d. Diagramas de operaciones del proceso DOP. Es necesario elaborar Diagramas de
Operaciones del Proceso (DOP) para identificar los procesos y actividades de cada una de las
lineas de los servicios postales que oferta la empresa, como soporte en el calculo del volumen
de produccion mensual en cada proceso. Se elaboraron DOP del servicio de Correo Personal
en sus lineas Nacional, Internacional Nacido e Internacional Distribuido; también del servicio
de Correo Empresarial en sus lineas Clientes de procesos, Clientes directos y Usuarios por
Ventanilla; asi como del servicio de Paqueteria en sus lineas Nacional, Internacional Nacido e

Internacional Distribuido; y de la lineas de Filatelia y Giros.
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Procesos operativos por Administraciones Postales
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e. Produccion de los procesos operativos. La gestion de procesos requiere saber
mensualmente el volumen de produccion estdandar y el volumen de produccion real de cada
proceso, informacion emitida por las Administraciones Postales a cargo de la Gerencia de
Operaciones. El volumen de produccion estindar o programada de cada proceso se determina
considerando su capacidad instalada y estdndares de produccion; mientras que el volumen de
produccion real o ejecutada se basa en la estadistica real del trdfico postal generada en todas

las Administraciones Postales.

f. Costo de mano de obra directa de los procesos operativos. La cantidad estdndar
de operarios de mano de obra directa de un proceso esta en funcion del volumen de produccion
estandar y del tiempo estdndar unitario del servicio procesado. El costo estdndar mensual de
mano de obra directa de un proceso depende de su cantidad estdndar de operarios y de sus

remuneraciones estdandares mensuales.

El costo real mensual de mano de obra directa de un proceso se determina
multiplicando las cantidades reales mensuales de operarios que han laborado por el monto de
remuneraciones y cargas sociales pagadas en el mes respectivo. La informacion de mano de

obra directa la genera la Gerencia de Operaciones 'y por la Subgerencia de Finanzas.

g. Costos de los procesos operativos. Para medir el desempeiio mensual de un proceso
se requiere el costo estdndar y costo real de sus recursos consumidos; asi como el volumen de
produccion estdndar y real de los servicios producidos por dicho proceso. El costo estdandar
de un proceso se calcula con el presupuesto de costos del proceso operativo emitido
mensualmente por la Oficina de Presupuesto y el volumen de produccion estdndar del proceso
para el mes evaluado, emitido por la Gerencia de Operaciones. Con esta informacion se aplica
el método de costeo basado en actividades y se determina el costo estdndar mensual de cada

proceso.
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El costo real de un proceso se calcula con el informe de costos ejecutados mensual por
actividades, de la Subgerencia de Finanzas y el volumen de produccion real del proceso
emitido por la Gerencia de Operaciones. La informacion se procesa con la técnica de costeo

ABC y se determina el costo ejecutado mensual por proceso operativo.

h. Indicadores de gestion de procesos. Medir la gestion de procesos se basa en los
indicadores claves generados en puntos anteriores: costo estdndar de recursos 'y el costo real
de los recursos consumidos en el proceso; asi como el volumen de produccion estdndar y

volumen de produccion real generados por el proceso en el mes evaluado.

Los indicadores de gestion de procesos propuestos comprenden indicadores de medicion
programados y ejecutados; asi como los indicadores de evaluacion del proceso que comparan
los indicadores de medicion real y medicion estdndar, que deben ser generados por el software
de la Gerencia de Operaciones y son: la economia aparente, economia real, eficiencia,

eficacia y efectividad del proceso.

i. Indicadores de las dimensiones competitivas. Los indicadores mensuales propuestos
se describen a continuacion. El costo se mide con el indicador costo unitario. La calidad se
determina con el porcentaje de servicios conformes. La flexibilidad se evalia con el porcentaje
de nuevos servicios aceptados. La rapidez se calcula con el porcentaje de envios puntuales. La
credibilidad se mide con el porcentaje de reclamos resueltos y la seguridad con el porcentaje
de envios con integridad conforme. Se propone que estos indicadores sean incorporados al

software de la Gerencia de Operaciones.
4.2.2 Identificacion de los procesos operativos

Con la organizacion por dreas y la organizacion por procesos mostradas en la Figura
130, se elaboro la matriz de dreas participantes en los procesos, mostrada en la Figura 131,

donde se aprecia en cada proceso las areas involucradas en su ejecucion.



Figura 130

Organizacion por dreas y organizacion por procesos
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Figura 131
Matriz de dreas participantes por proceso
Leyenda: Areas de Administracion Ventas
Tipo de P = Participacion . Gerencia de Desarrollo Gerencia de Administracion .
proceso principal Gerencia Gerencia Gerencia de Gerencia
o General Planific.  Sistemas Finanzas ~ Logistica ~ Personal ~ Comercial
X = Participacion Desarrollo Adm.
Procesos de 1. Gestion estratégica X X P X X X X X X
Direccién 2. Revision Gerencial P X X
3. Gestion de Calidad X X X X X
4. Gestion de Compras X X X X X X p X X
Procesos de 5. Gestion de Personal X X X X X X X P X
Apoyo 6. Gestion de Finanzas X X X X X P X X X
7. Gestion de Sistemas X X X P X X X X X
8. Ventas
9. Diseflo X
Procesos 10.1 Expendio
. 10.2 Clasificacion
Operativos
10.3 Transporte
10.4 Distribucion
11. Atencion al Cliente
Fuente: Empresa en estudio
Leyenda: Areas de Ventas Areas de Produccion
Tipo de P = Participacion Gerencia Comercial Gerencia de Operaciones
proceso principal . .. Gerenciade Atencion . Adms.  Operaciones Paqueteria y
X = Participacion Marketing  Diseio Operaciones __ cliente Encamina — Transporte Postales  postales  Oper. Ad.
1. Gestion estratégica X X X X X X X X X
Procesos de — -
Direccion 2. Revision Gerencial X
3. Gestion de Calidad X X P X X X X X X
4. Gestion de Compras X X X X X X X X X
Procesos de 5. Gestion de Personal X X X X X X X X X
Apoyo 6. Gestion de Finanzas X X X X X X X X X
7. Gestion de Sistemas X X X X X X X X X
8. Ventas p X
9. Diseflo X p X
10.1 Expendio p
;;2:;?; 102 Chsificacion P P
10.3 Transporte X P
10.4 Distribucion P
11. Atencion al Cliente P

Fuente: Empresa en estudio
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Luego de haber identificado las areas involucradas en cada proceso, fue necesario
desagregar cada proceso operativo en sus actividades, las mismas que se presentan en la Figura
132. Se puede apreciar que el proceso de ventas empresariales estd compuesto por las
actividades: evaluacion de convocatorias, presentacion a las convocatorias y contratacion de

servicios con los clientes empresariales.

Figura 132

Las actividades de los procesos operativos

Proceso de Proceso de Proceso de Proceso de
Ventas Disefio Expendio Clasificacion
| | | —
« Evaluacion de « Planeacion del | | | » Admision de * Clasificacion de

convocatorias servicio envios entrada
+ Presentacion a || | Desarrollo del | | |+ Preclasificado |||* Clasificacion de
convocatorias servicio de envios paqueteria
« Contratacion + Planeacion de || |+ Despacho de | ||* Clasificacion de
de servicios procesos envios cargos y salida
Proceso de Proceso de Proceso de
Transporte Distribucion At. al Cliente
I [ I
« Transporte * Ruteo de « Ubicacién de
local distribucion envios
* Encaminado * Reparto de * Reclamos de
de envios envios envios
« Canje aéreo » Devolucion de * Pérdidas de
cargos envios

De otro lado, el proceso de distribucion que se realiza en las Administraciones Postales,
esta compuesto por las siguientes actividades: el ruteo de distribucion, reparto de los envios y

la devolucion de los cargos.

4.2.3 Diagramas de operaciones del proceso - DOP

Los diagramas de operaciones del proceso permitieron identificar los procesos
operativos y sus actividades participantes en la produccion de cada linea de servicios, los

mismos que se observan en la Figura 133, desagregados en unidades de negocios.

Los diagramas de operaciones del proceso muestran los requerimientos de produccion
de servicios en cada actividad operativa y fueron el soporte en la determinacion del volumen

de produccion estandar o programada de cada proceso operativo.
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Figura 133

Diagramas de Operaciones de los Procesos por linea
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4.2.4 Produccion de los procesos operativos

El volumen de produccion estdndar por proceso mostrado en la Tabla 47, se determind
considerando el plan de produccion anual de servicios y los DOP desarrollados en los puntos
anteriores. En la Tabla 48, se presenta el volumen de produccion real de los procesos, cuyos

valores no alcanzaron los niveles programados.



Tabla 47

Produccion estdndar por proceso Aiio 2019

179

Gerencia Comercial

Gerencia de Operaciones

Servicios Proceso Proceso Proceso Proceso Proceso Proceso Proceso
Ventas Disefio Expendio  Clasific. Transp. Distrib.  At. Cliente
miles envios disefio / afio miles de envios / afio unid / afo
1. Personal 1,494.0 6,784.0 6,784.0 5,922.0 16,800
Nacional 632.0 632.0 632.0 632.0 1,250
Internacional Nacido 862.0 862.0 862.0 10,400
Internacional Distribuido 5,290.0 5,290.0 5,290.0 5,150
2. Empresarial 565.0 210 600.0 1,165.0 1,165.0 1,165.0
Clientes de procesos 340.0 120 340.0 340.0 340.0
Clientes directos 225.0 90 225.0 225.0 225.0
Usuarios ventanilla 600.0 600.0 600.0 600.0
3. Paqueteria 154.0 6,145.0 6,145.0 6,012.0 7,925
Nacional 21.0 21.0 21.0 21.0 175
Internacional Nacido 133.0 133.0 133.0 3,350
Internacional Distribuido 5,991.0 5,991.0 5,991.0 4,400
4. Filatelia y Giros 36 93.0 0.0 0.0 0.0
Filatelia 36 90.0
Giros Postales 3.0
Gran total 565.0 246 2,341.0 14,094.0 14,094.0 13,099.0 24,725
Fuente: Empresa en estudio
Tabla 48
Gerencia Comercial Gerencia de Operaciones
Servicios Proceso Proceso Proceso  Proceso Proceso Proceso Proceso
Ventas Disefio Expendio  Clasific. Transp. Distrib.  At. Cliente
miles envios disefio / afio miles de envios / afio unid / afio
1. Personal 1,372.0 6,646.0 6,646.0 5,796.0 16,846
Nacional 522.0 522.0 522.0 522.0 1,279
Internacional Nacido 850.0 850.0 850.0 10,430
Internacional Distribuido 5,274.0 5,274.0 5,274.0 5,137
2. Empresarial 541.0 186 548.0 1,089.0 1,089.0 1,089.0
Clientes de procesos 324.6 108 324.6 324.6 324.6
Clientes directos 216.4 78 216.4 216.4 216.4
Usuarios ventanilla 548.0 548.0 548.0 548.0
3. Paqueteria 137.0 6,138.0 6,138.0 6,019.0 7,790
Nacional 18.0 18.0 18.0 18.0 172
Internacional Nacido 119.0 119.0 119.0 3,305
Internacional Distribuido 6,001.0 6,001.0 6,001.0 4,313
4. Filatelia y Giros 36 88.0 88.0 88.0 86.0
Filatelia 36 86.0 86.0 86.0 86.0
Giros Postales 2.0 2.0 2.0
Gran total 541.0 222 2,145.0 13,961.0 13,961.0 12,990.0 24,636

Fuente: Empresa en estudio
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En la Figura 134, se observa que los procesos de transporte, clasificacion y distribucion

tuvieron la mayor produccion. Se aprecia que la produccion real en algunos procesos operativos

no logro alcanzar los valores estdndares establecidos.

Figura 134

Produccion estandar y real por proceso Afio 2019
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En las Tablas 49 y 50, se presenta la produccion estindar y real de los procesos,

desagregados en periodos mensuales. Los volumenes de produccion de los procesos fueron

programados en cantidades iguales mensuales para cubrir mejor sus capacidades instaladas.

Tabla 49

Produccion mensual estdndar por proceso Aiio 2019

Gerencia Comercial

Gerencia de Operaciones

Meses Proceso Proceso Proceso  Proceso Proceso Proceso Proceso
Ventas Disefio  Expendio  Clasific. Transp. Distrib.  At. Cliente
miles envios disefio / mes miles de envios / mes unid / mes
Enero 47.1 21 195.1 1,174.5 1,174.5 1,091.6 2,060
Febrero 47.1 21 195.1 1,174.5 1,174.5 1,091.6 2,060
Marzo 47.1 21 195.1 1,174.5 1,174.5 1,091.6 2,060
Abril 47.1 21 195.1 1,174.5 1,174.5 1,091.6 2,060
Mayo 47.1 21 195.1 1,174.5 1,174.5 1,091.6 2,060
Junio 47.1 21 195.1 1,174.5 1,174.5 1,091.6 2,060
Julio 47.1 21 195.1 1,174.5 1,174.5 1,091.6 2,060
Agosto 47.1 21 195.1 1,174.5 1,174.5 1,091.6 2,060
Setiembre 47.1 21 195.1 1,174.5 1,174.5 1,091.6 2,060
Octubre 47.1 21 195.1 1,174.5 1,174.5 1,091.6 2,060
Noviembre  47.1 21 195.1 1,174.5 1,174.5 1,091.6 2,060
Diciembre 47.1 21 195.1 1,174.5 1,174.5 1,091.6 2,060
Total 565.0 246 2,341.0 14,094.0 14,094.0 13,099.0 24,725

Fuente: Empresa en estudio
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De otro lado, con respecto a la produccion real se observa que durante los meses de
mayo y del ultimo trimestre del afio de 2019, se experimentd un pequefio aumento en el trafico

de los procesos, generado por el Dia de la Madre y las Fiestas Navidefias.

Tabla 50

Produccion mensual real por proceso Aiio 2019

Gerencia Comercial Gerencia de Operaciones
Meses Proceso  Proceso Proceso  Proceso  Proceso  Proceso Proceso
Ventas Disefio  Expendio  Clasific. Transp. Distrib.  At. Cliente
miles envios unid / mes miles de envios / mes unid / mes
Enero 39.1 17 164.5 1,075.0 1,049.9 963.9 2,003
Febrero 41.2 17 169.9 1,094.5 1,119.7 1,054.8 2,025
Marzo 41.7 18 176.1 1,132.2 1,118.3 1,027.5 2,124
Abril 43.2 18 175.7 1,157.4 1,171.3 1,102.9 2,106
Mayo 45.6 18 176.5 1,146.2 1,176.9 1,121.0 2,151
Junio 433 17 161.9 1,075.0 1,089.0 1,026.2 1,996
Julio 43.7 18 171.2 1,100.1 1,086.2 997.6 1,867
Agosto 33.5 17 144.8 956.3 977.3 922.3 1,774
Setiembre 46.5 18 177.0 1,165.7 1,102.9 1,052.2 2,020
Octubre 48.7 19 187.7 1,202.0 1,270.5 1,195.1 2,143
Noviembre  55.4 22 212.1 1,372.4 1,401.7 1,278.2 2,200
Diciembre 59.0 23 227.6 1,484.1 1,397.5 1,248.3 2,227
Total 541.0 222 2,145.0 13,961.0 13,961.0 12,990.0 24,636

Fuente: Empresa en estudio
4.2.5 Costo de mano de obra directa de los procesos operativos

a. Costo estandar de mano de obra directa. La mano de obra estandar se expresa
en la cantidad de operarios programada para realizar el servicio en cada proceso operativo,
variable que depende del volumen de produccion mensual y del tiempo estdndar unitario de
mano de obra directa que requieren los diferentes servicios postales en cada proceso. Se ha

considerado que un operario aporta un promedio 175 horas hombre mensuales.

En el afio 2019 se programo actividades con 1,889 personas: 1,450 permanentes y 439
intermitentes. En los procesos operativos asigndé como mano de obra directa estdndar a 1,394
personas, de los cuales 1,383 son de la Gerencia de Operaciones y 11 de la Gerencia Comercial,

con un costo horario promedio de 11.78 soles, como se aprecia en la Tabla 51.
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Tabla 51

Mano de Obra Directa estandar por proceso Aiio 2019

Unidad de Gerencia Comercial Gerencia de Operaciones
Concepto medida Proceso  Proceso  Proceso  Proceso  Proceso  Proceso  Proceso  Total
Ventas  Disefio  Expendio Clasific.  Transp.  Distrb.  At. Cliente
Horas hombre requeridas hh/ mes 875 1,050 61425 42,175 7,175 127575 3,675 243,950
Cantidad horaria persona  hh/per-mes 175 175 175 175 175 175 175 175
Cantidad de Personal personas 5 6 351 241 41 729 21 1,394
Costo por persona s/./per-mes 2166.00 2125.00 2077.41 1981.33 197146 2062.30 194429 2,062.18
Costo de Mano de Obra mils/. /mes 10.83 1275 72917 47750  80.83 150342  40.83  2,874.68
milg/. /afio 12996  153.00  8750.04 5730.00 969.96 18041.04 489.96 34,263.96
Costo horario de MOD  soles/hh  12.38 12.14 11.87 11.32 11.27 11.78 11.11 11.78

Fuente: Empresa en estudio

b. Costo real de mano de obra directa. La entidad ejecutd sus actividades del afo
2019 con 1,861 personas: 1,427 permanentes y 434 intermitentes. En los procesos operativos
se utilizd6 como mano de obra directa real a 1,372 personas, de los cuales 1,361 fueron de la
Gerencia de Operaciones y 11 de la Gerencia Comercial; con un costo horario promedio de

11.57 soles, tal como se aprecia en la Tabla 52.

Tabla 52

Mano de Obra Directa real por proceso Aiio 2019

Gerencia Comercial

Gerencia de Operaciones

Unidad de
Concepto medida Proceso  Proceso  Proceso  Proceso  Proceso  Proceso  Proceso  Total
Ventas  Disefio  Expendio Clasific.  Transp.  Distrib. At. Cliente
Horas hombre requeridas hh/mes 875 1,050 61,075 41,125 6,825 125,650 3,500 240,100
Cantidad horaria persona  hh/per-mes 175 175 175 175 175 175 175 175
Cantidad de Personal personas 5 6 349 235 39 718 20 1,372
Costo por persona s/. /per-mes 2200.00 2153.33  2054.67 2026.60 2111.03 2059.78 1912.50 2,024.88
Costo de Mano de Obra mils/./mes 11.00 12.92 717.08  476.25 82.33 147892 3825 2,778.13
mils/. /afio 132.00  155.04 860496 5715.00 987.96 17747.04 459.00 33,801.00
Costo horario de MOD  soles/hh  12.57 12.30 11.74 11.58 12.06 11.77 10.93 11.57

Fuente: Empresa en estudio

En la Figura 135, se aprecia que la mano de obra directa estuvo concentrada en los

procesos de distribucion, expendio y clasificacion. De otro lado, se observa que los procesos
operativos trabajaron con menor personal a lo programado, debido a que el volumen de

produccion real no alcanzo los niveles estdndares establecidos para el periodo estudiado.
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MOD estdandar y real por procesos Aiio 2019
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4.2.6 Costos de los procesos operativos

Clasif.

Transp.

Distrib. ~ At. Cliente

Los costos estandares de los procesos operativos se presentan en la Tabla 53.

Tabla 53

Costos estandares de los procesos Aiio 2019

(expresado en miles de soles anuales)
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Gerencia Comercial

Gerencia de Operaciones

Recursos Proceso  Proceso Proceso Proceso Proceso Proceso  Proceso
Ventas Disefio  Expendio  Clasific.  Transp. Distrib. __At. Cliente
61 Bienes directos 0 110
Estampillas 0 110
62 Cargas de personal 130 153 9,869 6,468 1,093 20,291 551
Mano obra directa 0 8,750 5,730 970 18,041 490
Mano obra indirecta 130 153 1,119 738 123 2,250 61
63 Servicios de terceros 38 27 2,149 864 7,052 11,871 73
Fletes nacionales 2,250
Fletes internacionales 4,650
Distribucioén nacional 1,200
Distribucion exterior 6,544
Telecomunicaciones 224 150 24 464 11
Alquileres 849 1,320
Electricidad 4 2 183 129 21 402 8
Servicio de agua 1 1 90 59 9 189 7
Servicio de limpieza 4 3 325 216 36 684 18
Servicio de vigilancia 4 3 401 259 45 902 25
Otros servicios 25 18 77 51 17 166 4
64 Tributos 5 4 322 218 37 645 16
65 Cargas Div. gestion 17 12 535 351 57 1,084 28
66 Cargas excepcionales
67 Cargas financieras
68 Provisiones 7 6 616 410 66 1,264 32
Depreciacion A. Fijos 4 4 550 365 59 1,129 29
Amortizacioén intangible 3 2 66 45 7 135 3
Costo total 197 202 13,601 8,311 8,305 35,155 700

Fuente: Empresa en estudio
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Los costos estandares de los procesos se calcularon considerando el presupuesto de

costos por centros de responsabilidad o actividades y el volumen de produccion estdndar por

procesos establecidos para el periodo analizado.

En la Tabla 54, se observan los costos reales de los procesos afio 2019 son valores

mayores a los costos estandares, toda vez que los recursos operativos no se usaron de forma

Optima y se presentaron algunos problemas en la ejecucion de los servicios postales.

Tabla 54

Costos reales de los procesos Aiio 2019

(expresado en miles de soles anuales)

Gerencia Comercial

Gerencia de Operaciones

Recursos Proceso  Proceso Proceso Proceso Proceso Proceso  Proceso
Ventas Disefio  Expendio  Clasific.  Transp.  Distrib.  At. Cliente
61 Bienes directos 0 112
Estampillas 0 112
62 Cargas de personal 132 155 9,939 6,596 1,135 20,508 532
Mano obra directa 0 8,605 5,715 988 17,747 459
Mano obra indirecta 132 155 1,334 881 147 2,761 73
63 Servicios de terceros 36 26 2,475 1,023 7,064 11,986 85
Fletes nacionales 2,275
Fletes internacionales 4,612
Distribucién nacional 1,189
Distribucion exterior 6,178
Telecomunicaciones 270 185 29 554 12
Alquileres 944 1,423
Electricidad 4 2 206 137 21 428 13
Servicio de agua 2 1 125 81 11 263 7
Servicio de limpieza 3 3 344 231 38 732 18
Servicio de vigilancia 3 3 476 315 53 981 28
Otros servicios 24 17 111 74 25 238 7
64 Tributos 4 4 437 295 50 876 22
65 Cargas Div. gestion 17 13 786 516 84 1,593 41
66 Cargas excepcionales
67 Cargas financieras
68 Provisiones 6 6 846 563 90 1,735 43
Depreciacion A. Fijos 4 4 755 501 81 1,548 39
Amortizacion intangible 2 2 91 62 8 186 4
Costo total 195 204 14,595 8,993 8,423 36,698 723

Fuente: Empresa en estudio

En la Figura 136, se observa que los costos reales del proceso de distribucion tuvieron

la mayor participacion con el 52.6% del costo total, seguido del proceso de expendio y los

procesos de clasificacion y transporte en menor grado.



185

Figura 136

Estructura de costos reales de los procesos Aiio 2019
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A continuacion, en la Tabla 55 se presentan los costos estdndares de los procesos,
desagregados en periodos mensuales. Los costos estandares de los procesos operativos fueron
iguales todos los meses, debido a que en dichos periodos se programaron voliumenes de

produccion semejantes, para todas las lineas de servicios postales.

Tabla 55

Costos estdndares mensuales de los procesos Aiio 2019

(expresado en miles de soles mensuales)

Gerencia Comercial Gerencia de Operaciones
Meses Proceso Proceso  Proces Proceso Proceso Proceso Proceso
Ventas Disefio  Expendio  Clasific. ~ Transp.  Distrib.  At. Cliente
Enero 16.4 16.8 1,133.4 692.5 692.1 2,929.5 58.3
Febrero 16.4 16.8 1,133.4 692.5 692.1 2,929.5 58.3
Marzo 16.4 16.8 1,133.4 692.5 692.1 2,929.5 58.3
Abril 16.4 16.8 1,133.4 692.5 692.1 2,929.5 58.3
Mayo 16.4 16.8 1,133.4 692.5 692.1 2,929.5 58.3
Junio 16.4 16.8 1,133.4 692.5 692.1 2,929.5 58.3
Julio 16.4 16.8 1,133.4 692.5 692.1 2,929.5 58.3
Agosto 16.4 16.8 1,133.4 692.5 692.1 2,929.5 58.3
Setiembre 16.4 16.8 1,133.4 692.5 692.1 2,929.5 58.3
Octubre 16.4 16.8 1,133.4 692.5 692.1 2,929.5 58.3
Noviembre 16.4 16.8 1,133.4 692.5 692.1 2,929.5 58.3
Diciembre 16.4 16.8 1,133.4 692.5 692.1 2,929.5 58.3
Total 197.0 202.0 13,6014 83108 8,305.3 35,1551 700.2

Fuente: Empresa en estudio
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A continuacién, en la Tabla 56 se presentan los costos mensuales de los procesos,

observandose un mayor costo mensual en el ultimo trimestre del afio 2019.

Tabla 56

Costos reales mensuales de los procesos Aiio 2019

(expresado en miles de soles mensuales)

Gerencia Comercial

Gerencia de Operaciones

Meses Proceso  Proceso  Proces  Proceso Proceso Proceso  Proceso
Ventas Disefio  Expendio Clasific.  Transp.  Distrib. At. Cliente

Enero 14.9 15.5 1,112.1 685.3 641.8 2,796.4 63.0
Febrero 15.1 15.7 1,126.7 694.3 650.2 2,833.1 62.4
Marzo 15.4 16.1 1,154.4 711.3 666.3 2,902.8 61.4
Abril 16.0 16.7 1,195.3 736.5 689.8 3,005.6 61.2
Mayo 16.8 17.6 1,259.5 776.1 726.9 3,167.0 60.3
Junio 16.2 16.9 1,211.3 746.4 699.1 3,045.9 60.3
Julio 15.6 16.3 1,164.6 717.6 672.1 2,928.5 60.1
Agosto 13.3 13.9 992.4 611.5 572.8 2,495.5 59.8
Setiembre 16.0 16.7 1,196.7 737.4 690.7 3,009.2 59.5
Octubre 16.6 17.3 1,240.5 764.4 715.9 3,119.3 59.4
Noviembre 19.0 19.9 1,421.5 875.9 820.4 3,574.4 58.1
Diciembre 20.3 21.2 1,519.3 936.2 876.8 3,820.3 57.4

Total 195.0 2040 14,5945 89929 84229 36,098.0 722.9

Fuente: Empresa en estudio

En la Figura 137, se comparan los costos estandares y reales de cada proceso,

apreciandose un mayor valor en el proceso de distribucion, seguido del proceso de expendio.

Figura 137
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La Figura 138, muestra un sistema de indicadores de gestion de los procesos operativos,

que se desagrega indicadores de medicion e indicadores de evaluacion.

Figura 138

Caso de indicadores de gestion de un proceso
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Los indicadores de medicion del proceso son: estandares y reales; y su céalculo fue

posible gracias a la informacion obtenida en los puntos anteriores, para medir los recursos, los

productos y productividades, tal como se indica en la Tabla 57.

Tabla 57

Indicadores de medicion del proceso

Nombre

Formula

Ejemplo

Recurso estandar o real

Costo estandar o real de los

recursos

2,500,000 o 3,000,000

soles / mes

Recurso estandar
ajustado

Producto real x costo

unitario estandar

1.200.000 x 2,500 =
3.000.000 soles / mes

Proceso estandar o real

Costo unitario estandar o
ejecutado del proceso

0.4000 0 0.3636
soles / envio

Producto estandar

Cantidad estandar de

productos

1,000,000 envios / mes

Producto real o ajustado

Cantidad real o ejecutada de

productos

1,200,000 envios / mes

Productividad estandar
o real

Producto estandar o real

Recurso estandar o real

0.4000 0 0.3636
envios / sol
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En la Tabla 58, se detallan los indicadores de evaluacion de la gestion de procesos, con
sus formulas y ejemplo de calculo, tales como: la economia aparente, la economia real, la

eficiencia, la eficacia y la efectividad. La efectividad relaciona la eficiencia y eficacia.

Tabla 58

Indicadores de evaluacion del proceso

Nombre Féormula Ejemplo
Economia aparente Recurso estandar - recurso 2,000,000 — 3,300,000 =
p real - 800,000 soles / mes
E , ) Recurso estandar ajustado - 3,000,000 -3,300,000 =
conomia rea recurso real -300.000 soles/ mes
Eficiencia Productividad real (0.3636) / (0.4000) =
Productividad estandar 90,91%
Eficaci Producto real (1,200,000) / (1,000,000)
cacla Producto estandar =120,00 %
. . ) (90.91 %)(120.00 %) =
Efectividad Eficiencia x Eficacia 109.09 %

4.2.8 Indicadores de las dimensiones competitivas de operaciones

La medicion de las dimensiones competitivas se realizo a través de una combinacion de
indicadores. La dimension Costo utilizé el indicador costo unitario promedio; mientras que la
dimension Calidad se identificd con el indicador porcentaje de conformidad del servicio; asi
como la dimension Flexibilidad se determin6 con el indicador porcentaje de disefios aceptados,

tal como se explica en las Tablas 59, 60 y 61 respectivamente.

Tabla 59

Indicador de la dimension Costo

Definicion del indicador

Medicion de la dimension

Mide el nivel de uso de los recursos en el
producto. Si el uso es 6ptimo se generan
costos bajos, se eleva la competitividad, se
puede ofertar mejores precios al cliente y
alcanzar las rentabilidades planificadas.

Con el costo unitario del producto.
Relaciona o divide el costo operativo
entre el volumen de produccion.

Costo operativo
Volumen de produccion




Tabla 60

Indicador de la dimension Calidad
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Definicién del indicador

Medicion de la dimensidon

Mide la percepcion del cliente respecto al
cumplimiento de los atributos esperados en
el producto entregado. Los clientes esperan
productos de alta calidad y que se

diferencien de la competencia en el mercado.

Con el % de conformidad, dividiendo
el volumen de produccion conforme
entre el volumen de produccion total.

Volumen de producciéon conforme
Volumen de produccion total

Tabla 61

Indicador de la dimension Flexibilidad

Definicion del indicador

Medicion de la dimension

Mide la percepcion del cliente respecto a
como la empresa se adapta a sus gustos y
necesidades, con productos que consideran
el avance tecnoldgico y los cambios que se
generan en la evolucion del mercado.

Con el porcentaje de aceptacion de
disenios, dividiendo los disefios
aceptados entre los disefios ofrecidos.

Numero de disefios aceptados
Numero de disenos ofrecidos

De otro lado, la dimensioén Rapidez se midi6 con el indicador puntualidad en la entrega

de la correspondencia o dentro del plazo establecido; mientras que la dimension Credibilidad

se determind con el indicador porcentaje de reclamos resueltos; finalmente la dimension

Seguridad se establecid con el indicador porcentaje de envios distribuidos seguros, como se

indica en las Tablas 62, 63 y 64.

Tabla 62

Indicador de la dimension Rapidez

Definicion del indicador

Medicion de la dimension

Mide la percepcion del cliente respecto a
coémo la empresa atiende sus pedidos en el
menor tiempo posible y oportunamente. La
empresa procesa y entrega los envios a su
destinatario dentro del plazo establecido.

Con el % de puntualidad de entrega,
dividiendo los productos puntuales
entre el total de productos entregados.

N° productos con entrega puntual
N° de productos entregados
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Tabla 63

Indicador de la dimension Credibilidad

Definicion del indicador Medicioén de la dimension
. .y . o0 1
Mide la percepcion del cliente y partes COP 'el' 7o de reclamos solucionados,
interesadas, respecto al cumplimiento de los dividiendo los reclamos resueltos
compromisos de la entidad, generando una entre los reclamos recibidos.
buena imagen, conﬁgnza y garantia Numero de reclamos resueltos
respecto a los servicios prestados. Numero de reclamos recibidos

Tabla 64

Indicador de la dimension Seguridad

Definicion del indicador Medicion de la dimension
Mide la percepcion del cliente respecto a la Con el‘ % (?nvios empresariales
integridad de los envios distribuidos, seguros, dividiendo los envios seguros
evitando dafios y pérdidas durante todo el entre el total de envios entregados.
proceso operativo: recepci(')r}, transporte y N° envios entregados seguros
entrega de la correspondencia. N° envios entregados totales

4.2.9 Implementacion del sistema propuesto

En la Tabla 65, se muestran las actividades de implementacion del sistema propuesto
de gestion de procesos, ordenadas de acuerdo al Ciclo de Deming o de mejora continua y la

situacion de aplicacion de estas actividades antes y después de la investigacion.

4.2.10 Beneficios y costos del sistema propuesto

Determinacion de costos del sistema propuesto. El sistema propuesto de gestion de
procesos tiene una inversion estimada en 222,000 soles, que sera aplicada en cinco etapas, con
la participacion de especialistas en costos y procesos; cuyos honorarios se detallan en la Tabla
66. De otro lado, el Dpto. de Informatica de la entidad elaborara los softwares de gestion de

costos y procesos y los integrara al sistema de informacion de la empresa.



Tabla 65

Implementacion del sistema propuesto
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. Aplicacion Aplicacion Informacién
Ciclode Gestionde . Acltmda‘tles. de :131 antes de la despuésdela o a
Deming  procesos 1mp er;:?ez(l:;on € propuesta propuesta
No Parcial Si No Parcial Si No Parcial Si
Disefio de los procesos \ \ \
Moq:slo de Identificacion de procesos \ \ \
zestion por i d J N J
procesos Levantamiento de procesos
Organizacion de procesos \ \ \
- (P) Plan de  Procesos operativos \ \ \
anear  ocursos y  Produccion por servicio \ \ \
roductos 14
Plan de p Produccién por proceso \ \ \
procesos Costo de MOD \ \ \
Ppto. de
Costos de procesos \ \ \
costos o
Costos de servicios \ \ \
Indicadores Gestion de procesos v v N
estandares Dim. competitivas \ \/ \/
Ejecucién Procesos operativos \ \ v
(H) recursos y  Produccion por servicio \ \ \
Hacer productos  produccion por proceso \ \ \
] .. Costo de MOD \ \ \
Ejecucion ijeezgzigg Costos de procesos \ \ l
de Costos de servicios \ \ \
Procesos 1 dicadores Gestion de procesos \ \ \
reales  Dim. competitivas \ \ V
Produccidn por servicio \ \ \
Produccién por proceso \ \ \
Evaluacion Costo de MOD \/ \/ \/
V) de Costos de procesos \ v \
. resultados  Costos de servicios \ v \
Verificar
Gestion de procesos \ \ v
Resultado Dim. competitivas \ \ \
fallasy  Deteccién Procesos Adm. Postal \ \ \
C{)ropu'esta de fallas  Procesos Clasificacion \ \ \
e mejoras —
J Propuesta Ventas y Disefio \ \ \
de mejoras Expendio y Clasiﬁc. \/ \/ \/
en el Transp. y Distribucion \ \ \
Proceso Atencion al Cliente \ \ \
Ventasy  Proceso de Ventas l V l
A) Disefio  Proceso de Disefio \ \ \
Actuar . Proceso de Expendio v V V
TOCESOS  proceso de Clasificacion \ \ \
Aplicar de Proceso de Transporte \ J V
p produccion P
mejora de Proceso de Distribucion \ \ v
PrOCESOS A tencion al Proceso Atencion Cliente \ \ v

cliente
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Determinacion de beneficios por ahorros en costos. El sistema de gestion de
procesos propuesto se orienta a la mejora de la eficiencia y calidad de las operaciones, para
alcanzar los costos estandares de produccion programados. En consecuencia, los beneficios que
generard el sistema propuesto es la reduccion de costos a los niveles presupuestados; toda vez
que los procesos operativos en los afios 2018 y 2019 han experimentado sobrecostos de 2.03 y

3.37 millones de soles respectivamente.

Se ha estimado que el sistema propuesto generara un ahorro en costos equivalente al
10% de la pérdida obtenida en el afio 2019, la misma que se obtuvo comparando los costos

programados con los ejecutados y que se detallan en la Tabla 67.

Tabla 66

Inversion o costo del sistema propuesto

Avance
Etapas  Descripcion Servicios de terceros Costos de la propucsta del
Meses  Unit. Total trabajo
Disefiode  Jefe del Proyecto (1) 6 4.000 24.000
Et método de  Analista de costos (1) 6 3.000 18.000
apa o
1 costeo  practicantes (2) 6 2.000  12.000 100%
basado en
actividades 54.000
Estudio de  Jefe del Proyecto (1) 6 4.000 24.000
Etapa estandares  Analista produccion (1) 6 3.000 18.000 100°
2 de %
produccion 42.000
Implementa _Dpto. de Informatica 6 Costo fijo
Etapa el costeo Jefe del Proyecto (1) 6 4000 24.000 En
3 basadoen  Analista de costos (1) 6 3.000 18.000 proceso
actividades 42.000
Disefio de
Etapa sistema de  Jefe del Proyecto (1) 6 4000 24.000 100%
4 gestionde  Analista de costos (1) 6 3000 18.000 °
procesos 42.000
Implementa _Dpto. de Informatica 6 Costo fijo
Etapa el sistema de Jefe de Proyecto (1) 6 4000 24.000 En
5 gestionde  Analista produccion (1) 6 3000 18.000 proceso
procesos 42.000
Costo total 222.000




Tabla 67

Beneficios o ahorro del sistema propuesto
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Reclamos y Costo del proceso Pérdidas
Proceso operativo defectos Programado  Ejecutado Diferencia
(envios / afio) en miles de soles anuales
Proceso de ventas 197 195 -2
Proceso de disefio 202 204 2
Proceso de expendio 13,601 14,595 993
Proceso de clasificacion 8,311 8,993 682
Proceso de transporte 8,305 8,423 118
Proceso de distribucion 35,155 36,698 1,543
Proceso atencion al cliente 700 723 23
Total 24,636 66,472 69,830 3,359
% de ahorro en costos 10.00%
Ahorros en costos 3.359.000 x 10.00% soles / afo 335,900

Fuente: Departamento de Costos - Empresa en estudio

Evaluacion financiera del sistema propuesto. Se compara la inversion o costos del

sistema propuesto con los beneficios anuales obtenidos por la mejora de gestion de procesos y

se calculan los indicadores de evaluacion del proyecto, tal como se indica en la Tabla 68. El

valor residual del proyecto es cero, debido a que su vida 1til es igual a 4 afios. Si observamos

los indicadores de evaluacion obtenidos, podemos afirmar que es conveniente implementar el

sistema propuesto, porque le generara beneficios netos a la empresa.

Tabla 68

Evaluacion financiera del sistema propuesto

COK = 20.00% Afo 0 Afio 1 Afio 2 Afo 3 Afo 4
1. Inversion del proyecto -222,000
2. Beneficio del proyecto 335,900 335,900 335,900 335,900
+ Utilidades por ventas
+ Ahorros en costos 335,900 335,900 335,900 335,900
+ Valor residual 0
3. Flujo neto del proyecto -222,000 335,900 335,900 335,900 335,900
VAN .222000 + 335900/ (1 +0.20)" +335900/ (1 +0.20)> + .... +335900 / (1 +0.20 647,556
TIR=k -222,000+335900/ (1 +k)' +335900/(1 +k)*+..... +335900/(1 +k)* =0 147.26%
CBC (222,000 + 647,556) / 222,000 3.92
0.79

PRC=t  -222000+335900/ (1 +0.20)" + .................... + 335900/ (1+40.20)' =0




4.3 Resultados de la variable independiente antes de propuesta

4.3.1 Gestion del proceso de ventas antes de propuesta
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El proceso de ventas de servicios a clientes empresariales generd una eficiencia,

eficacia y efectividad, menores al 100% programado, como indican las Figuras 139 y 140.

Figura

139

Efectividad antes de propuesta: Proceso de ventas

100.0% ; 90.0%
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Figura 140
Indicadores antes de propuesta: Proceso de ventas
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado

. 13,619 2.87 39,060
Indicadores : ] Indicadores 14,374 ,2'87 %1'224
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estindares soles / mes envios / sol envios / mes

Enero Febrero

2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto

16,416 [> 0.349 [i) 47,081 16,416 0.349 E> 47,081
soles / mes soles / envio envios / mes soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia ndicad Econ. aparente Eficiencia Eficacia
1,557 ® icadores 362 2
de 91.66% 82.96% de ! 95.48% 87.56%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
14,859 |:> 0.380 39,060 15,054 0.365 |:> 41,224
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes ndicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales - — — reales
Enero Economia real Productividad Efectividad Febrero Economia real Productividad Efectividad
2019 -1,240 263 76.04% 2019 -680 2.74 £3.60%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol -ovfo
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 14,544 ?-87 4’1,711 Indicadores 15,072 2.87 43,226
estandares soles/mes envios / sol envios / mes estandares soles/mes envios / sol envios / mes
Marzo Abril
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
16,416 E> 0.349 [> 47,081 16,416 0.349 [> 47,081
soles/mes soles / envio envios / mes soles /mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ.gagpzarente Eficiencia Eficacia ndicadores Econ. 4a4p6arente Eficiencia Eficacia
de ) 94.29% X 88.59% de 94.37% X 91.81%
evaluacion soles /mes evaluacion soles /mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
15,425 0.370 41,7111 15,971 0.369 |:> 43,226
Indicadores soles/mes soles / envio envios / mes Indicadores soles/mes soles / envio envios / mes
reales _ — - reales - —
Marzo Economia real Productividad Efectividad Abril Economia real Productividad Efectividad
-881 2.7 -

2019 88 270 £3.53% 2019 899 2 86.64%

soles/mes envios / sol soles/mes envios / sol




4.3.2 Gestion del proceso de Diseiio antes de propuesta
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El proceso de diserio esta orientado a servicios de clientes empresariales. Las Figuras

141 y 142 muestran que la eficiencia y la eficacia del proceso no pudieron lograr las metas

programadas, lo que gener6 que su efectividad tampoco alcance el 100% establecido.

Figura 141
Efectividad antes de propuesta: Proceso de disefio
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\
80.0% 82.9% 70.0% \ /
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Figura 142
Indicadores antes de propuesta: Proceso de diseiio
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 13,959 ,0'90122 ' ~17 Indicadores 13,138 0.00122 16
estandares soles /mes disefios /sol disefios /mes estandares soles / mes disefios / sol disefios / mes
Enero Febrero
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
16,833 [> 821.138 20 16,833 821.138 2
soles/mes soles/disefio disefios / mes soles / mes soles / disefio disefios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
1,2
de 288 ss0%  |%|  s20m% de 1,084 83.42% 18.05%
evaluacion soles/mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
15,545 [> 914.400 17 15,749 984.300 16
Indicadores soles/ mes soles / disefio disefios / mes Indicadores soles / mes soles / disefio disefios / mes
reales - — — reales - — —
Enero Economia real Productividad Efectividad Febrero Economia real Productividad Efectividad
2019 -1,585 0.00109 74.47% 2019 2,61 0.00102 65.11%
soles/mes disefios / sol ath soles / mes disefios / sol S
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 14,780 0.00122 18 Indicadores 14,780 0.00122 18
estandares soles / mes disefios / sol disefios / mes estandares soles/mes disefios / sol disefios / mes
Marzo Abril
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
16,833 |:> 821.138 20 16,833 821.138 20
soles / mes soles / disefio disefios / mes soles /mes soles / disefio disefios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de 6% o160%  |N|  s7.81% de 125 88.47% 87.81%
evaluacion soles / mes evaluacion soles/mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
16,136 [> 896.467 18 16,708 928.200 18
Indicadores soles / mes soles / disefio disefios / mes Indicadores soles/mes soles / disefio disefios / mes
reales _ — _ reales — —
Marzo Economia real Productividad Efectividad Abril Economia real Productividad Efectividad
2019 -1,356 0.00112 o 2019 1,927 0.00108 0
soles / mes disefios / sol 80.45% soles / mes diserios / sol 77.68%
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El proceso de expendio se identificd con la admision de envios. En las Figuras 143 y

144 se muestra una eficiencia y eficacia con una tendencia casi constante sin lograr las metas

establecidas. Las Tablas 69 a 72, muestran indicadores de expendio por Adm. Postal.

Figura 143

Efectividad antes de propuesta: Proceso de expendio
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Figura 144
Indicadores antes de propuesta: Proceso de expendio
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 955,880 9'172 1,64’522 Indicadores 987,038 0172 169,884
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Enero Febrero
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
1,133,400 |:> 5.810 |:> 195,076 1,133,400 |:> 5.810 |:> 195,076
soles / mes soles / envio envios / mes soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia ndicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de 21,300 8595%  |95|  84.34% de 6,705 seo%  |X|  eroo
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso |:> Producto Recurso Proceso Producto
1,112,107 D) 6760 164,522 126695 ) 662 oL
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales . — — reales
Enero Economia real Productividad Efectividad Febrero Economia real Producividad Efectividad
2019 -156,221 9.148 72.49% 2019 -139,659 0.151 76.29%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 1,023,178 0.172 176,105 Indicadores 1,020,685 0.17 175,676
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Marzo Abril
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
1,133,400 [> 5.810 [> 195,076 1,133,400 [> 5.810 [> 195,076
soles / mes soles / envio envios / mes soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia ndicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de 21,024 88.63%  |%|  90.28% de 61,889 85.39% 19|  90.06%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso |:> Proceso Producto Recurso Proceso Producto
1,154,425 6.555 176,105 1,195,290 |:> 6.804 |:> 175,676
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales _ — — reales
Marzo Economia real Productividad Efectividad Abril Economia real Productividad Efectividad
2019 131,247 0.153 2019 174,604 0.15
o. 10 3
soles / mes envios / sol 80.01% soles / mes envios / sol 76.90%
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Gestion del proceso de Expendio - Enero 2019

Admistraciones Recursos Produccion  Produccion  Eficacia del  Eficiencia del Efectividad
; Recursos real ,
Postales estandar estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %

1 Lima 56.7 54.6 7.6 8.2 108.5% 112.6% 122.2%
2 Brefia 143 14.0 1.8 1.7 93.9% 95.7% 89.9%
3 Callao 26.1 26.6 5.5 54 97.4% 95.5% 93.0%
4 Comas 8.8 8.6 1.0 0.9 92.2% 93.9% 86.6%
5 Ingenieria 40.8 39.0 3.8 4.6 119.5% 125.1% 149.5%
6 La Victoria 68.0 67.7 5.1 6.7 130.9% 131.5% 172.0%
7 Lince 56.7 54.6 94 8.3 88.7% 92.1% 81.7%
8 Miraflores 113.3 110.2 13.9 13.6 97.6% 100.4% 98.0%
9  Villa Maria 11.1 119 1.0 1.5 147.2% 137.3% 202.1%
10 Jestis Maria 51.0 49.0 7.5 8.1 107.3% 111.7% 119.9%
11 Chosica 7.8 7.7 1.1 1.2 105.2% 107.2% 112.7%
12 Huacho 11.2 11.0 1.5 2.0 137.3% 139.9% 192.0%
13 Ica 51.0 49.0 4.5 43 95.0% 98.9% 93.9%
14 Arequipa 52.1 512 8.0 8.6 107.7% 109.8% 118.3%
15 Moquegua 22.7 232 5.0 3.8 76.4% 74.7% 57.0%
16 Tacna 7.7 7.6 0.9 1.2 139.8% 142.5% 199.2%
17 Trujillo 21.5 20.1 32 3.5 108.8% 116.5% 126.8%
18 Chimbote 13.3 14.1 1.9 1.8 96.3% 90.8% 87.4%
19 Huaraz 21.5 21.1 3.7 2.3 62.0% 63.2% 39.1%
20 Tarapoto 6.5 6.4 0.8 0.9 116.3% 118.5% 137.9%
21 Iquitos 12.5 13.2 2.5 2.0 78.6% 74.2% 58.4%
22 Chiclayo 13.0 11.8 24 3.0 124.8% 137.9% 172.1%
23 Chachapoyas 9.1 8.9 1.8 1.9 103.5% 105.5% 109.1%
24 Pura 13.6 13.3 1.4 1.6 110.7% 112.8% 124.8%
25 Cajamarca 4.5 44 0.7 0.8 126.8% 129.3% 164.0%
26 Tumbes 43 4.2 0.5 0.6 118.1% 120.4% 142.2%
27 Huanuco 10.2 10.0 1.2 1.5 127.4% 129.9% 165.5%
28 Huancayo 27.2 25.7 3.5 3.1 87.9% 93.0% 81.7%
29 Cerro Pasco 5.0 49 0.4 0.3 75.0% 76.5% 57.4%
30 Ayacucho 5.5 6.4 0.6 0.9 153.3% 131.8% 202.0%
31 Huancavelica 113 11.1 1.7 1.3 74.4% 75.8% 56.4%
32 Pucallpa 5.7 5.9 1.0 1.1 105.3% 101.1% 106.4%
33 Cuzco 308.7 301.9 83.2 51.6 62.0% 63.4% 39.3%
34 Abancay 8.0 8.8 1.1 0.9 89.4% 81.3% 72.7%
35 P. Maldonado 5.5 54 0.4 0.3 79.8% 81.3% 64.9%
36 Puno 22.7 23.2 4.6 3.8 82.5% 80.6% 66.5%
37 Juliaca 4.5 54 0.8 1.1 146.5% 123.0% 180.2%
Total 1133.4 1112.1 195.1 164.5 84.3% 85.9% 72.5%
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Tabla 70

Gestion del proceso de expendio - Febrero 2019

Gestion del proceso de Expendio - Febrero 2019

Admistraciones Recursos Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del Efectividad
, Recursos real ,
Postales estandar estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %

1 Lima 56.7 56.3 7.6 6.0 79.9% 80.4% 64.2%
2 Brefia 14.3 142 1.8 1.0 57.6% 57.9% 33.3%
3 Callao 26.1 25.9 55 1.7 31.7% 31.9% 10.1%
4 Comas 8.8 8.7 1.0 1.2 120.4% 121.1% 145.7%
5 Ingenieria 40.8 40.6 3.8 3.8 98.3% 98.9% 97.3%
6 La Victoria 68.0 67.6 5.1 6.8 132.1% 132.8% 175.4%
7 Lince 56.7 56.3 9.4 8.3 88.4% 89.0% 78.7%
8 Miraflores 113.3 112.7 13.9 10.6 76.3% 76.8% 58.6%
9  Villa Maria 11.1 11.0 1.0 1.1 104.5% 105.1% 109.8%
10 Jests Maria 51.0 50.7 1.5 5.8 76.3% 76.8% 58.6%
11 Chosica 7.8 7.8 1.1 0.9 81.8% 82.3% 67.3%
12 Huacho 11.2 11.1 1.5 1.1 73.7% 74.1% 54.7%
13 Ica 51.0 50.7 4.5 3.7 81.6% 82.1% 67.0%
14 Arequipa 52.1 51.8 8.0 7.6 95.1% 95.7% 91.1%
15 Moquegua 22.7 22.5 5.0 4.7 93.7% 94.3% 88.4%
16 Tacna 1.7 7.7 0.9 0.8 91.7% 92.2% 84.6%
17 Trujillo 21.5 214 32 3.0 94.6% 95.2% 90.1%
18 Chimbote 13.3 13.2 1.9 2.3 120.7% 121.4% 146.5%
19 Huaraz 21.5 214 3.7 2.5 68.7% 69.1% 47.4%
20 Tarapoto 6.5 6.5 0.8 0.8 105.2% 105.8% 111.3%
21 Iquitos 12.5 12.4 2.5 2.7 106.2% 106.8% 113.4%
22 Chiclayo 13.0 13.0 24 2.9 121.9% 122.6% 149.5%
23 Chachapoyas 9.1 9.0 1.8 2.4 129.1% 129.8% 167.5%
24 Pira 13.6 13.5 14 14 96.5% 97.1% 93.7%
25 Cajamarca 4.5 4.5 0.7 0.6 98.2% 98.8% 97.0%
26 Tumbes 43 43 0.5 0.4 76.2% 76.7% 58.4%
27 Huanuco 10.2 10.1 1.2 1.3 111.3% 112.0% 124.7%
28 Huancayo 272 27.0 3.5 34 96.0% 96.6% 92.7%
29 Cerro Pasco 5.0 5.0 0.4 0.5 131.6% 132.4% 174.3%
30 Ayacucho 55 55 0.6 0.7 122.3% 123.0% 150.5%
31 Huancavelica 11.3 11.3 1.7 1.3 74.4% 74.8% 55.7%
32 Pucallpa 5.7 5.6 1.0 1.3 125.4% 126.2% 158.3%
33 Cuzco 308.7 306.9 83.2 71.3 85.7% 86.2% 73.8%
34 Abancay 8.0 8.0 1.1 1.1 102.1% 102.7% 104.8%
35 P. Maldonado 55 55 04 0.4 94.7% 95.2% 90.1%
36 Puno 22.7 22.5 4.6 3.7 80.5% 80.9% 65.1%
37 Juliaca 4.5 4.5 0.8 0.8 106.5% 107.2% 114.2%

Total 11334 1126.7 195.1 169.9 87.1% 87.6% 76.3%
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199

Admistraciones

Gestion del proceso de Expendio - Marzo 2019

Recursos

Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del  Efectividad

Postales estandar Recursos real estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %
1 Lima 56.7 56.7 7.6 1.7 101.5% 101.5% 103.0%
2 Brefia 14.3 15.6 1.8 1.9 105.0% 96.2% 101.0%
3 Callao 26.1 24.6 55 4.1 74.2% 78.7% 58.4%
4 Comas 8.8 9.0 1.0 0.9 91.7% 90.0% 82.5%
5 Ingenieria 40.8 43.6 38 39 100.8% 94.3% 95.1%
6 La Victoria 68.0 69.3 5.1 4.6 89.2% 87.6% 78.1%
7 Lince 56.7 57.7 9.4 9.1 96.9% 95.1% 92.2%
8 Miraflores 113.3 116.4 13.9 10.7 76.8% 74.8% 57.4%
9 Vila Mara 11.1 113 1.0 1.1 106.6% 104.6% 111.5%
10 Jests Maria 51.0 50.9 15 8.1 107.3% 107.5% 115.4%
11 Chosica 7.8 79 1.1 1.0 90.5% 88.8% 80.4%
12 Huacho 11.2 114 1.5 1.3 86.9% 85.3% 74.2%
13 Ica 51.0 50.9 4.5 3.5 77.0% 77.1% 59.3%
14 Arequipa 52.1 54.1 8.0 6.6 82.1% 79.1% 64.9%
15 Moquegua 22.7 23.1 5.0 4.8 96.5% 94.8% 91.5%
16 Tacna 1.1 7.8 0.9 0.9 102.5% 100.6% 103.1%
17 Trujillo 21.5 22.9 32 4.2 131.4% 123.6% 162.4%
18 Chimbote 13.3 13.5 1.9 1.9 101.0% 99.2% 100.2%
19 Huaraz 21.5 20.9 3.7 29 78.1% 80.5% 62.9%
20 Tarapoto 6.5 0.6 0.8 0.8 108.9% 106.9% 116.4%
21 Iquitos 12.5 12.7 25 3.0 116.9% 114.8% 134.2%
22 Chiclayo 13.0 12.3 24 2.7 112.3% 119.0% 133.7%
23 Chachapoyas 9.1 9.2 1.8 2.0 107.9% 105.9% 114.2%
24 Piura 13.6 14.9 1.4 1.1 78.0% 71.2% 55.5%
25 Cajamarca 4.5 4.6 0.7 0.7 111.1% 109.0% 121.1%
26 Tumbes 43 4.4 0.5 0.4 79.0% 77.6% 61.3%
27 Huanuco 10.2 94 1.2 1.1 92.4% 100.3% 92.6%
28 Huancayo 27.2 28.7 35 4.1 116.9% 110.8% 129.5%
29 Cerro Pasco 5.0 5.1 0.4 0.5 118.7% 116.6% 138.4%
30 Ayacucho 55 5.6 0.6 0.5 88.3% 86.7% 76.6%
31 Huancavelica 11.3 11.5 1.7 1.1 63.0% 61.8% 38.9%
32 Pucallpa 51 58 1.0 1.0 99.7% 97.9% 97.6%
33 Cuzeo 308.7 3124 83.2 70.6 84.9% 83.9% 71.2%
34 Abancay 8.0 8.1 1.1 1.0 91.7% 90.0% 82.6%
35 P. Maldonado 55 5.6 0.4 0.4 102.5% 100.6% 103.1%
36 Puno 22.7 25.1 4.6 52 112.9% 102.0% 115.2%
37 Juliaca 4.5 4.6 0.8 0.8 104.9% 103.0% 108.0%
Total 1133.4 1154.4 195.1 176.1 90.3% 88.6% 80.0%
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Gestion del proceso de Expendio - Abril 2019

Admistraciones Recursos Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del  Efectividad
Postales estandar Recursos real estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %

1 Lima 56.7 57.8 7.6 6.9 91.9% 90.1% 82.8%
2 Brefia 14.3 15.1 1.8 1.5 85.1% 80.7% 68.7%
3 Callao 26.1 29.5 55 5.6 101.4% 89.6% 90.9%
4 Comas 8.8 9.3 1.0 0.9 95.7% 90.7% 86.8%
5 Ingenierfa 40.8 42.0 3.8 3.8 97.8% 95.1% 93.0%
6 La Victoria 68.0 72.7 5.1 39 75.4% 70.6% 53.2%
7 Lince 56.7 59.8 94 73 71.8% 73.8% 57.4%
8 Miraflores 113.3 117.5 13.9 11.5 82.5% 79.6% 65.6%
9 Villa Maria 11.1 11.7 1.0 0.9 85.5% 81.1% 69.4%
10 Jestis Maria 51.0 53.8 7.5 7.1 94.7% 89.8% 85.1%
11 Chosica 7.8 8.2 1.1 1.0 90.8% 86.1% 78.3%
12 Huacho 11.2 11.8 1.5 1.7 116.3% 110.2% 128.2%
13 Ica 51.0 55.8 4.5 39 87.0% 79.5% 69.1%
14 Arequipa 52.1 55.0 8.0 9.0 112.8% 107.0% 120.6%
15 Moquegua 22.7 239 5.0 6.0 120.2% 114.0% 137.0%
16 Tacna 7.7 8.1 0.9 0.8 91.6% 86.9% 79.6%
17 Tryjillo 21.5 23.7 3.2 33 102.6% 93.2% 95.6%
18 Chimbote 13.3 14.0 1.9 1.8 93.8% 88.9% 83.4%
19 Huaraz 21.5 21.7 3.7 5.0 134.7% 133.7% 180.1%
20 Tarapoto 6.5 6.9 0.8 0.8 109.7% 104.0% 114.0%
21 Iquitos 12.5 13.1 2.5 24 92.4% 87.6% 80.9%
22 Chiclayo 13.0 12.7 24 2.2 92.8% 95.2% 88.3%
23 Chachapoyas 9.1 9.6 1.8 1.9 103.3% 98.0% 101.2%
24 Pura 13.6 14.3 1.4 1.3 90.1% 85.5% 717.0%
25 Cajamarca 4.5 4.7 0.7 1.2 183.0% 173.5% 317.5%
26 Tumbes 4.3 4.5 0.5 0.4 79.0% 74.9% 59.2%
27 Huanuco 10.2 10.8 1.2 1.2 100.0% 94.9% 94.9%
28 Huancayo 272 30.7 3.5 4.2 119.8% 106.1% 127.1%
29 Cerro Pasco 5.0 53 0.4 04 96.7% 91.7% 88.7%
30 Ayacucho 5.5 5.9 0.6 0.6 102.6% 95.7% 98.2%
31 Huancavelica 11.3 11.0 1.7 14 80.1% 82.6% 66.1%
32 Pucallpa 5.7 6.0 1.0 1.1 101.9% 96.6% 98.4%
33 Cuzco 308.7 326.5 83.2 69.1 83.1% 78.6% 65.3%
34 Abancay 8.0 8.4 1.1 0.9 88.5% 83.9% 74.2%
35 P. Maldonado 5.5 5.8 0.4 0.3 78.2% 74.1% 57.9%
36 Puno 22.7 229 4.6 34 73.8% 73.1% 54.0%
37 Juliaca 4.5 4.8 0.8 0.9 116.4% 110.4% 128.4%
Total 11334 1195.3 195.1 175.7 90.0% 85.4% 76.9%
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4.3.4 Gestion del proceso de Clasificacion antes de propuesta

El proceso de clasificacion agrup6 los envios segin su destino de distribucion. Las
Figuras 145 y 146 muestran que la eficiencia no alcanz6 lo programado 100%, mientras que la
eficacia y efectividad estuvieron cerca de lograr los niveles establecidos.

Figura 145

Efectividad antes de propuesta: Proceso de clasificacion
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Figura 146

Indicadores antes de propuesta: Proceso de clasificacion

Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
' 633,893 1.70 1,074,997 . 645,418 1.70 1,094,542
Indicadores ' T Indicadores ’ D
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Enero Febrero
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
692,539 |$ 0.590 |$ 1,174,453 692,539 |$ 0.590 [> 1,174,453
soles / mes soles / envio envios / mes ——— | soles/mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
7,2 -
de 280 25% (% o5 de 1713 2% |X| 2o
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso [> Producto Recurso Proceso Producto
685,259 q 0.637 1,074,997 694,252 |$ 0.634 |$ 1,094,542
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales reales
Economia real Productividad Efectividad Economia real Productividad Efectividad
Enero 51,366 1.57 Febrero 48,834 1.58
2019 b - 84.67% 2019 ' - 86.64%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 667,646 ‘1.70 1,’132,237 Indicadores 682,464 ’1.70 1,‘157,367
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Marzo Abril
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
692,539 Q 0.590 [> 1,174,453 692,539 |$ 0.590 |$ 1,174,453
soles / mes soles / envio envios / mes ——— | soles/mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de 18,799 93.86% X 96.41% de 43,980 92.66% X 98.55%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Ii) Proceso |$ Producto Recurso Proceso Producto
711,338 0.628 1,132,237 736,519 Q 0.636 |$ 1,157,367
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales - _ — reales
Marzo Economia real Productividad Efectividad Abril Economia real Productividad Efectividad
2019 43,693 1-59 90.48% 2019 54,055 ’1.57 o.31%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol




4.3.5 Gestion del proceso de Transporte antes de propuesta

202

El proceso de transporte realizé el traslado local y encaminamiento de envios. En las

Figuras 147 y 148 se aprecia que la eficiencia estuvo alrededor de las metas programadas,

mientras que la eficacia y efectividad no lograron alcanzar los niveles establecidos.

Figura 147

Efectividad antes de propuesta: Proceso de transporte
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Figura 148
Indicadores antes de propuesta: Proceso de transporte
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 618,661 1.70 1,049,867 Indicadores 659,795 1.70 1,119,672
estandares soles/mes envios / sol envios / mes estandares soles/mes envios / sol envios / mes
Enero Febrero
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
692,076 |$ 0.589 |$ 1174453 692,076 Q 0.589 [> 1174453
soles/mes soles / envio envios / mes soles/mes soles / envio envios / mes
; Econ. aparente Eficiencia Eficacia . Econ. aparente Eficiencia Eficacia
Indicadores Indicad
' d 50,252 % " 'Cg ores 41,829 DX
€ 96.39% 89.39% e 101.47% 95.34%
evaluacion soles /mes evaluacion soles /mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
641,825 |$ 0.611 1,049,867 650,248 0.581 |$ 1,119,672
Indicadores soles/mes soles / envio envios / mes Indicadores soles/mes soles / envio envios / mes
reales _ - - reales _ - -
Enero Economia real Productividad Efectividad Febrero Economia real Productividad Efectividad
2019 -23,164 1.64 86.17% 2019 9,548 1 72 96.74%
soles/mes envios / sol soles/mes envios / sol
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 658'/973 17‘/) 1’1,18}276 Indicadores 690,235 170 1,171,328
estandares soles/mes envios /sol envios /mes estandares soles /mes envios / sol envios / mes
Marzo Abril
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
692,076 |f‘> 0.589 |f‘> 1,174,453 692,076 [> 0.589 [> 1,174,453
soles/mes soles /envio envios / mes soles /mes soles / envio envios / mes
Indicadores Ecor;.sagzasrente Eficiencia Eficacia Indicadores Econé ?ﬁrente Eficiencia Eficacia
de ’ 8% || 9522% de ’ 10006% || 99.73%
evaluacion soles /mes evaluacion soles/mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
666,251 0.596 1,118,276 689,836 0.589 [> 1,171,328
Indicadores soles/mes soles /envio envios / mes Indicadores soles/mes soles/envio envios / mes
reales . — — reales — —
Marzo Economia real Productividad Efectividad Abril Economia real Productividad Efectividad
7,27 1.68 .
2019 S . 94.18% 2019 399 170 99.79%
soles/ mes envios / sol soles /mes envios / sol
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4.3.6 Gestion del proceso de Distribucion antes de propuesta
El proceso de distribucion realizo la entrega de envios a los destinatarios. Las Figuras
149 y 150 muestran una eficiencia, eficacia y efectividad muy cerca de las metas programadas.

Las Tablas 73 al 76, muestran los indicadores de distribucion por Adm. Postal.

Figura 149

Efectividad antes de propuesta: Proceso de distribucion

105.0% 105.0%
101.04% e
99.92% o)

100.0% 0 —0 100.0% 96.6% 99.5%

95.0% 95.0% A

0 98.48%

90.0% o A% - 90.0% / \U

85.0% 88.30% 85.0% o// 89.4%

80.0% 80.0% 81.7%

75.0% — — 75.0% -

00 -0~ Eficiencia —@—Eficacia 00 -O-Efectividad

/0 T T T U0 T T T
Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19 Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19

Figura 150

Indicadores antes de propuesta: Proceso de distribucion

Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 2,586,802 9.37 9’63,858 Indicadores 2,830,840 9.37 1,954,788
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Enero Febrero
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
2,929,474 [> 2.684 [> 1,091,540 2,920,474 E> 2684 [> 1,091,540
soles / mes soles / envio envios / mes —_— soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Eco:]é:%:;;ente Eficiencia Eficacia Indicadores Ecor;:;):grente Eficiencia % Eficacia
de ' 25t %] s30% de X 99.92% 96.63%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
2,796,388 [> 2.901 [:) 963,858 2,833,086 [> 2.686 [> 1,054,788
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales _ _ _ reales _ — _
Enero Economia real Productividad Efectividad Febrero Economia real Productividad Efectividad
K 2,245 0.37
2019 209,585 9.34 81.68% 2019 ) ¢ 96.56%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 2,757,629 9.37 1,927,509 Indicadores 2,959,832 9.37 1,?02,851
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Marzo Abril
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
2,929,474 |:> 2.684 |:> 1,091,540 2,929,474 |:> 2.684 |:> 1,091,540
soles / mes soles / envio envios / mes — soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Ecor;.eag;;ente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ7. :g;;ente Eficiencia Eficacia
de ' 95.00% || 0413% de o 9B48% || 101.04%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
2,902,812 [> 2.825 [> 1,027,509 3,005,566 |:> 2.725 [> 1,102,851
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales _ _ _ reales - — —
Marzo Economia real Productividad Efectividad Abril Economia real Productividad Efectividad
2019 -145,183 9.35 89.43% 2019 -45,734 9.37 09.50%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol




Tabla 73

Gestion del proceso de distribucion - Enero 2019
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Gestion del proceso de Distribucion - Enero 2019

Admistraciones Recursos Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del Efectividad
Postales estandar Recursos real estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %

1 Lima 263.7 249.7 52.4 58.1 110.8% 117.0% 129.7%
2 Brefia 85.0 83.1 24.2 27.1 111.7% 114.2% 127.5%
3 Callao 93.7 89.5 34.6 32.7 94.5% 99.0% 93.6%
4 Comas 120.1 116.7 26.1 28.2 108.2% 111.4% 120.5%
5 Ingenieria 231.4 218.9 76.8 75.3 98.1% 103.7% 101.8%
6 La Victoria 243.1 232.1 72.0 72.4 100.5% 105.3% 105.8%
7 Lince 117.2 111.9 48.1 33.1 68.7% 72.0% 49.5%
8 Miraflores 4218 400.7 169.8 135.6 79.8% 84.1% 67.1%
9 Villa Maria 167.0 161.4 384 41.7 108.5% 112.3% 121.8%
10 Jestis Maria 158.2 151.0 56.2 58.6 104.2% 109.2% 113.8%
11 Chosica 80.6 76.9 19.9 12.4 62.5% 65.5% 40.9%
12 Huacho 249 22.8 11.4 8.0 70.3% 76.7% 53.9%
13 Ica 57.1 55.5 20.5 26.0 98.5% 101.4% 99.8%
14 Arequipa 143.5 137.0 76.1 50.2 66.0% 69.1% 45.6%
15 Moquegua 26.4 252 12.2 7.6 62.4% 65.3% 40.7%
16 Tacna 33.7 32.2 19.3 14.7 76.4% 80.0% 61.1%
17 Tryjillo 82.0 79.3 422 339 80.3% 83.0% 66.6%
18 Chimbote 26.4 24.2 12.6 10.3 82.1% 89.5% 73.5%
19 Huaraz 20.5 19.6 6.9 54 78.8% 82.5% 65.0%
20 Tarapoto 29.3 28.0 11.8 9.0 76.4% 80.0% 61.1%
21 Iquitos 26.4 252 11.6 10.4 90.0% 94.3% 84.9%
22 Chiclayo 71.8 69.5 30.9 27.7 89.6% 92.5% 82.9%
23 Chachapoyas 11.7 11.2 55 4.0 72.6% 76.1% 55.3%
24 Piura 46.9 45.7 239 19.7 82.2% 84.3% 69.3%
25 Cajamarca 19.0 18.2 7.2 7.5 103.2% 108.1% 111.6%
26 Tumbes 13 7.0 3.5 3.0 84.5% 88.6% 74.9%
27 Huanuco 22.0 20.0 9.6 7.2 75.1% 82.5% 61.9%
28 Huancayo 38.1 37.2 20.5 20.7 101.0% 103.4% 104.5%
29 Cerro Pasco 13 7.0 2.7 2.0 73.0% 76.5% 55.8%
30 Ayacucho 13.2 12.6 5.8 4.8 82.4% 86.3% 71.1%
31 Huancavelica 13 7.0 6.1 8.3 135.4% 141.8% 192.0%
32 Pucallpa 16.1 15.4 7.4 53 72.5% 76.0% 55.1%
33 Cuzco 152.3 144.4 91.7 81.0 88.3% 93.2% 82.3%
34 Abancay 14.6 14.0 7.0 5.2 74.8% 78.4% 58.6%
35 P. Maldonado 44 42 1.9 1.3 67.3% 70.5% 47.5%
36 Puno 234 214 9.7 7.8 80.7% 88.4% 71.3%
37 Juliaca 22.0 21.0 9.0 7.6 84.4% 88.4% 74.6%
Total 2929.5 2796.4 1091.5 963.9 88.3% 92.5% 81.7%
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Gestion del proceso de distribucion - Febrero 2019
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Gestion del proceso de Distribucion - Febrero 2019

Admistraciones ~ Recursos Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del Efectividad
; Recursos real )
Postales estandar estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %
1 Lima 263.7 257.0 52.4 519 99.0% 101.6% 100.5%
2 Brefia 85.0 80.2 242 24.6 101.3% 107.3% 108.8%
3 Callao 93.7 90.7 34.6 259 74.9% 71.4% 58.0%
4 Comas 120.1 116.2 26.1 20.7 79.4% 82.1% 65.2%
5 Ingenieria 2314 2258 76.8 69.9 91.1% 93.3% 85.0%
6 La Victoria 243.1 237.1 72.0 73.1 101.5% 104.1% 105.6%
7 Lince 117.2 113.3 48.1 50.6 105.0% 108.6% 114.0%
8 Miraflores 421.8 406.0 169.8 176.1 103.7% 107.7% 111.7%
9  Villa Maria 167.0 163.5 38.4 34.0 88.5% 90.4% 80.0%
10 Jestus Maria 158.2 153.0 56.2 54.6 97.0% 100.3% 97.4%
11 Chosica 80.6 719 19.9 19.6 98.4% 101.7% 100.1%
12 Huacho 249 23.1 114 113 99.2% 106.9% 106.1%
13 Ica 57.1 56.2 26.5 26.2 99.0% 100.7% 99.7%
14 Arequipa 143.5 138.8 76.1 71.5 94.0% 97.1% 91.3%
15 Moquegua 264 25.5 12.2 12.2 100.4% 103.9% 104.3%
16 Tacna 33.7 31.6 19.3 16.2 84.4% 90.0% 76.0%
17 Trujillo 82.0 80.3 422 35.1 83.1% 84.9% 70.5%
18 Chimbote 264 25.5 12.6 10.1 80.5% 83.2% 67.0%
19 Huaraz 20.5 19.8 6.9 6.2 90.3% 93.4% 84.4%
20 Tarapoto 29.3 28.3 11.8 124 104.5% 108.1% 113.0%
21 Iquitos 26.4 24.5 11.6 16.3 140.4% 151.1% 212.0%
22 Chiclayo 71.8 70.4 30.9 33.0 106.8% 108.9% 116.2%
23 Chachapoyas 11.7 113 55 5.6 101.4% 104.8% 106.2%
24 Pira 46.9 453 239 17.9 74.8% 71.3% 57.8%
25 Cajamarca 19.0 18.4 7.2 8.5 117.4% 121.4% 142.5%
26 Tumbes 73 7.1 35 32 89.5% 92.6% 82.9%
27 Huanuco 22.0 20.2 9.6 10.3 106.8% 116.2% 124.1%
28 Huancayo 38.1 37.8 20.5 20.4 99.5% 100.3% 99.8%
29 Cerro Pasco 73 7.1 2.7 3.5 129.5% 134.0% 173.5%
30 Ayacucho 13.2 12.7 5.8 6.7 113.9% 117.7% 134.1%
31 Huancavelica 73 7.1 6.1 8.5 138.6% 143.3% 198.7%
32 Pucallpa 16.1 15.6 7.4 8.5 115.3% 119.2% 137.5%
33 Cuzco 152.3 1443 91.7 84.1 91.7% 96.8% 88.8%
34 Abancay 14.6 142 7.0 7.9 113.6% 117.5% 133.6%
35 P. Maldonado 44 42 1.9 2.0 104.6% 108.2% 113.2%
36 Puno 234 21.7 9.7 0.5 66.9% 72.3% 48.4%
37 Juliaca 22.0 212 9.0 10.0 111.3% 115.0% 128.0%
Total 2929.5 2833.0 1091.5 1054.8 96.6% 99.9% 96.6 %




Tabla 75

Gestion del proceso de distribucion - Marzo 2019
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Gestion del proceso de Distribucion - Marzo 2019

Admistraciones Recursos Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del Efectividad
, Recursos real ,
Postales estandar estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %
1 Lima 263.7 259.3 52.4 42.0 80.2% 81.5% 65.4%
2 Brefia 85.0 86.2 24.2 26.5 109.4% 107.8% 118.0%
3 Callao 93.7 92.9 34.6 29.4 85.0% 85.7% 72.8%
4 Comas 120.1 121.0 26.1 28.4 109.0% 108.2% 117.9%
5 Ingenieria 231.4 2273 76.8 71.7 93.5% 95.2% 88.9%
6 La Victoria 243.1 240.9 72.0 70.7 98.2% 99.1% 97.3%
7 Lince 117.2 116.1 48.1 39.7 82.5% 83.2% 68.6%
8 Miraflores 4218 420.0 169.8 172.1 101.3% 101.8% 103.2%
9  Villa Maria 167.0 165.5 38.4 26.7 69.5% 70.1% 48.7%
10 Jestis Maria 158.2 154.8 56.2 44.0 78.3% 80.0% 62.6%
11 Chosica 80.6 79.8 19.9 17.4 87.5% 88.3% 71.3%
12 Huacho 249 24.7 114 10.7 94.1% 95.0% 89.4%
13 Ica 57.1 56.6 26.5 243 91.8% 92.7% 85.1%
14 Arequipa 143.5 140.2 76.1 67.9 89.3% 91.4% 81.6%
15 Moquegua 26.4 26.1 12.2 124 101.7% 102.6% 104.3%
16 Tacna 33.7 334 193 17.5 90.9% 91.7% 83.4%
17 Tryjillo 82.0 83.3 422 46.0 108.9% 107.2% 116.8%
18 Chimbote 26.4 26.1 12.6 12.8 102.2% 103.1% 105.3%
19 Huaraz 20.5 20.3 6.9 7.0 101.8% 102.7% 104.6%
20 Tarapoto 29.3 29.0 11.8 12.7 107.6% 108.6% 116.9%
21 Iquitos 26.4 26.1 11.6 13.7 118.1% 119.2% 140.9%
22 Chiclayo 71.8 69.1 30.9 28.8 93.1% 96.7% 90.0%
23 Chachapoyas 11.7 11.6 5.5 6.1 111.2% 112.2% 124.8%
24 Piura 46.9 484 239 214 89.5% 86.7% 71.5%
25 Cajamarca 19.0 18.9 7.2 9.6 133.6% 134.8% 180.0%
26 Tumbes 7.3 7.3 3.5 4.1 114.2% 115.2% 131.5%
27 Huanuco 22.0 21.8 9.6 10.9 113.7% 114.7% 130.4%
28 Huancayo 38.1 39.7 20.5 21.6 105.5% 101.2% 106.7%
29 Cerro Pasco 73 7.3 2.7 3.2 118.0% 119.1% 140.6%
30 Ayacucho 13.2 13.1 5.8 6.8 116.5% 117.6% 137.1%
31 Huancavelica 7.3 7.3 6.1 4.0 65.2% 65.8% 43.0%
32 Pucallpa 16.1 16.0 7.4 8.2 111.1% 112.1% 124.5%
33 Cuzco 152.3 148.9 91.7 80.0 87.2% 89.3% 71.9%
34 Abancay 14.6 14.5 7.0 8.3 119.3% 120.4% 143.7%
35 P. Maldonado 44 42 1.9 1.7 90.5% 94.7% 85.6%
36 Puno 234 222 9.7 10.0 103.8% 109.6% 113.8%
37 Juliaca 22.0 22.8 9.0 9.0 100.2% 96.6% 96.7%
Total 2929.5 2902.6 1091.5 1027.5 94.1% 95.0% 89.4%




Tabla 76

Gestion del proceso de distribucion - Abril 2019
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Gestion del proceso de Distribucion - Abril 2019

Admistraciones Recursos Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del  Efectividad
, Recursos real )
Postales estandar estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %
1 Lima 263.7 268.5 52.4 47.0 89.6% 88.0% 78.9%
2 Brefia 85.0 86.2 242 21.0 86.7% 85.5% 74.1%
3 Callao 93.7 97.2 34.6 35.7 103.2% 99.6% 102.8%
4 Comas 120.1 123.2 26.1 26.0 99.8% 97.2% 97.0%
5 Ingenieria 2314 239.4 76.8 84.7 110.3% 106.7% 117.7%
6 La Victoria 2431 252.5 72.0 90.2 125.2% 120.6% 151.0%
7 Lince 117.2 120.2 48.1 53.3 110.8% 108.0% 119.6%
8 Miraflores 421.8 429.8 169.8 158.6 93.4% 91.6% 85.6%
9  Villa Maria 167.0 169.3 38.4 34.0 88.5% 87.3% 77.3%
10 Jestus Maria 158.2 162.3 56.2 49.1 87.3% 85.1% 74.3%
11 Chosica 80.6 82.7 19.9 22.1 111.3% 108.5% 120.8%
12 Huacho 249 25.5 114 10.5 92.3% 90.0% 83.1%
13 Ica 571 58.6 26.5 25.5 96.3% 93.9% 90.5%
14 Arequipa 143.5 147.3 76.1 74.6 98.0% 95.6% 93.7%
15 Moquegua 26.4 29.1 12.2 12.8 105.1% 95.2% 100.0%
16 Tacna 33.7 34.6 19.3 18.7 97.1% 94.7% 92.0%
17 Trujillo 82.0 86.2 422 54.7 129.5% 123.2% 159.5%
18 Chimbote 26.4 27.1 12.6 13.2 105.1% 102.4% 107.6%
19 Huaraz 20.5 21.0 6.9 7.6 110.3% 107.5% 118.6%
20 Tarapoto 29.3 28.1 11.8 11.7 98.9% 103.1% 102.0%
21 Iquitos 26.4 27.1 11.6 10.8 92.8% 90.4% 83.9%
22 Chiclayo 71.8 73.6 30.9 27.6 89.3% 87.0% 77.6%
23 Chachapoyas 11.7 13.0 55 5.7 103.4% 93.2% 96.3%
24 Pura 46.9 47.1 239 22.8 95.3% 94.9% 90.4%
25 Cajamarca 19.0 20.5 7.2 10.2 141.4% 131.3% 185.7%
26 Tumbes 73 7.5 3.5 3.9 108.5% 105.7% 114.7%
27 Huanuco 22.0 22.5 9.6 10.4 108.7% 105.9% 115.1%
28 Huancayo 38.1 37.1 20.5 18.4 90.0% 92.4% 83.2%
29 Cerro Pasco 7.3 7.5 2.7 3.0 110.9% 108.1% 119.9%
30 Ayacucho 13.2 13.5 5.8 4.8 83.0% 80.9% 67.2%
31 Huancavelica 7.3 7.5 6.1 5.7 93.0% 90.6% 84.2%
32 Pucallpa 16.1 16.5 74 8.1 110.0% 107.2% 117.9%
33 Cuzco 152.3 157.3 91.7 90.8 99.0% 95.9% 95.0%
34 Abancay 14.6 14.9 7.0 9.0 129.5% 127.3% 164.8%
35 P. Maldonado 44 4.5 1.9 1.6 87.1% 84.9% 74.0%
36 Puno 234 23.0 9.7 9.6 99.7% 101.6% 101.2%
37 Juliaca 22.0 23.5 9.0 9.4 104.4% 97.6% 101.9%
Total 2929.5 3005.5 1091.5 1102.9 101.0% 98.5% 99.5%
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4.3.7 Gestion del proceso de Atencion al cliente antes de propuesta

El proceso de atencion al cliente informa sobre el transito y situacion de los envios. Las

Figuras 151 y 152 muestran que la eficiencia superd las metas del 100%, al igual que la eficacia

y efectividad que lograron alcanzar lo programado en los tltimos meses.

Figura 151

Efectividad antes de propuesta: Proceso de Atencion al cliente
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100.0% g,é..&,’——_./ 103.09 102.23% 100.0% 94.9g,/v
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Figura 152
Indicadores antes de propuesta: Proceso de atencion al cliente
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores %.718 0.04 2,003 . 57,343 0.04 2025
. . Indicadores
estandares soles / mes envios / sol envios / mes esténdares soles / mes envios / sol envios / mes
Enero Febrero
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
56,343 [> 28.316 2,080 56,343 E:) 28.316 [> 2,060
soles / mes soles / envio envios / mes soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia ndicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
243 1,943 X4
de 97.62% 97.21% de : v o
evaluacion soles / mes o o evaluacion soles / mes 101.67% 98.28%
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
58,100 |:> 29.006 2,003 56,400 |:> 27.851 |:> 2,025
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales _ — — reales _ _ _
Enero Economia real Productividad Efectividad Febrero Economia real Productividad Efectividad
2019 -1,382 0.03 2019 943 0.04 )
soles / mes envios / sol 9.90% soles / mes envios / sol 90.93%
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 60,144 0.04 2,124 Indicadores 59,645 0.04 2,106
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Marzo Abril
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
58,343 |:> 28.316 2,060 58,343 |:> 28.316 |:> 2,060
soles / mes soles / envio envios / mes soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de 2,073 , , p 3,143 4
) 108.62% 103.09% e 108.05% 102.23%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
55,370 26.069 2,124 55,200 26.206 |:> 2,106
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales _ reales _ _ _
Marzo Economia real Productividad Efectividad Abril Economia real Productividad Efectividad
2019 AT74 004 11.97% 2019 b 008 110.46%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol
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4.4 Resultados de las dimensiones competitivas antes de propuesta
4.4.1 Dimension competitiva antes de propuesta: Costo del servicio

La Figura 153, muestra el costo unitario que tuvo una tendencia decreciente en el
periodo analizado. El costo unitario se determind dividiendo el costo operativo del mes entre

el volumen de produccion mensual. La produccion tuvo un comportamiento creciente.

Figura 153

Costo unitario antes de propuesta

Calculo del costo unitario promedio - Afio 2019 7.50
Cosbo Volumende ~ Coslo unitario 700
Meses operafvo produccion promedio o 676 704
miles soles / mes  miles unid / mes soles / unid % 650 |— 6.26
Enero 65146 9635 6.76 % \0—0 6.25
Febrero 6585.3 9350 704 3 6.00
Marzo 6719.7 1074.1 6.26 550
Ao o9 K 6 -0~ Costo unitario promedio
Total 26,738.7 4,080.0 6.55 5.00 . . :
Fuente: Empresa en estudio Ene Feb Mar Abr

4.4.2 Dimension competitiva antes de propuesta: Calidad del servicio

En la Figura 154, se observa la conformidad del servicio con una tendencia algo
creciente, con un valor promedio de 99.17%. El porcentaje de conformidad se determiné
comparando el volumen de produccion conforme con el volumen total de produccion.

Figura 154

Calidad del servicio antes de propuesta

Calculo de la conformidad del servicio - Ao 2019 100.0%
Volumende ~ Volumende  Porcentaje de
" . 0,
Meses  Prod.conorme  produccionoel  conormidad @ 99.5% : 9900%
miles envios / mes  miles envios / mes % 'E 9984/0_0’_’0__—0

Enero 95.2 9635 99.14% 2 99.0% 0014% —99:19%
Febrero 926.9 935.0 99.14% §
Marzo 10654 1,074.1 99.19% g 98.5%
Abri 10086 11074 99.20% ° -0-Porcentaje de conformidad

Total 4,046.1 4,080.0 99.17% 98.0% T . .

Fuente: Empresa en estudio Ene Feb Mar Abr
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4.4.3 Dimension competitiva antes de propuesta: Flexibilidad

En la Figura 155, se observa el grado de adaptacion de los servicios a empresas, cuyos
valores tuvieron una tendencia creciente. El porcentaje de adaptacion se obtiene dividiendo el

numero de disefios aceptados entre el total de disefos ofrecidos a los clientes.

Figura 155

Flexibilidad antes de propuesta

Calculo de la adaptacion del servicio - Afio 2019 5%
Disefios Disefios Porcentaje de 70% /O
Meses aceptados ofrecidos adapcin 5 64.7% e 72.2%
- o 9 S 65% ( 0
disefios / mes disefios / mes % : % 0 66.7%
Enero 110 170 64.71% S 60%
Febrero 10 16.0 68.75% o
O 55%
Marzo 120 180 66.67%
Abri 130 180 12.22% 50% : »
Total 70 590 612 - —O-Porcentaje de adaptacion
X 0 T T T
Fuente; Empresa en estudio Fne Feb Mar Abr

4.4.4 Dimension competitiva antes de propuesta: Rapidez

En la Figura 156, se aprecia el nivel de puntualidad en la entrega de los envios de los
servicios a empresas, con un comportamiento creciente. El porcentaje de rapidez se determin6

dividiendo los envios con entrega puntual entre el total de envios entregados.

Figura 156

Rapidez antes de propuesta

Calculo de la puntualidad de entrega - Afio 2019 o B0
C.empresarial ~ C.empresarial  Porcentaje de g 93.0% 92.62%
Meses puntual folal rapidez s 0
Q 0,
miles envios / mes  miles envios / mes % T 019 90.40% 92.60%
3 910k o— 9141%
Enero 59.8 66.1 90.40% i) .
Febrero 67 730 outh 3 89.0%
ez 84 80 200 g0,
Abi o3 90 L% ° 0~ Porcentaje de rapidez
Total 2932 31941 91.88% < 85.0% . . .

Fuente: Empresa en estudio Ene Feb Mar Abr
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4.4.5 Dimension competitiva antes de propuesta: Credibilidad

En la Figura 157, se observa el grado de credibilidad del servicio en funcion de los
reclamos resueltos, con comportamiento constante. El porcentaje de reclamos solucionados se

obtiene dividiendo los reclamos resueltos entre los reclamos recibidos.

Figura 157

Credibilidad antes de propuesta

Calculo del % de reclamos resueltos - Afio 2019 80.0%
N°reclamos  N°reclamos % reclamos ®
Meses resuelios rechidos resuelios % 79.0% 78 MM%
reclamos / mes  reclamos / mes % g 9rn 78.81%
Enero 1235 1575 7841% 2 78.0%
Febrero 1,145 1450 7897% E
Marzo 1294 1642 7881% o 77.0%
Abri 1316 1678 7843% R =0~ Y% reclamos resueltos
Total 4,990 6,345 78.64% 76.0% . . .
Fuente: Empresa en estudio Ene Feb Mar Abr

4.4.6 Dimension competitiva antes de propuesta: Seguridad

En la Figura 158, se aprecia la seguridad en la entrega de envios, esto es sin dafios y
pérdidas, con comportamiento creciente. El porcentaje de seguridad se calcul6 dividiendo los

envios empresariales seguros entre el total de envios empresariales entregados.

Figura 158

Seguridad antes de propuesta

Célculo de la seguridad de los envios - Afio 2019 93.0%
Empresarial  Empresarial  Porcentaje de 92.18%
Meses siguro disTribuido seguricjad T 92.0% ,00———0
miles envios / mes  miles envios / mes % -g _/92.15/0

Enero 594 66.1 89.82% g 91.0%
Febrero 664 730 %0.93% 3 U/B'O-%%
Marzo 820 890 215% 900 8982
Abril 839 910 92.18% -O—-Porcentaje de sequridad

Total 2017 3191 91.40% 89.0% T T T

Fuente: Empresa en estudio Ene Feb Mar Abr



4.5 Resultados de la gestion de procesos después de propuesta

4.5.1 Gestion del proceso de Ventas con la propuesta
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El proceso de ventas de servicios a clientes empresariales generd una eficiencia,

eficacia y efectividad mayores al 100% programado, como indican las Figuras 159 y 160.

Figura 159

Efectividad después de propuesta: Proceso de ventas

140.0% 140.0%
130.0% 125.36% 0
’ 117.67% 130.0% ,‘/0127.10
120.0% = 120.0%
119.7%
110.0% 110.0% T
101.45% * 1 1003%
1000% |——g——"— > === 100.0% 105.99
' - 103.42% 101.70% 101.38% ’ R
900% |—9B82% 90.0%
80.0% — — 80.0% —
-0~ Eficiencia —0—Eficacia -O~Efectividad
70.0% T T T 70.0% T T T
Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19 Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19
Figura 160
Indicadores después de propuesta: Proceso de ventas
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso gjustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 16,222 2.87 46,526 Indicadores 16,977 ?-37 4'8,690
estandares soles/ mes envios / sol envios / mes estandares soles/mes envios / sol envios /mes
Setiembre Octubre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
16,416 |:> 0.349 |:> 47,081 16,416 |:> 0.349 |:> 47,081
soles/ mes soles/envio envios / mes soles/mes soles/envio envios / mes
. Econ. aparente Eficiencia Eficacia . Econ. aparente Eficiencia Eficacia
Indicadores p Indicadores 150
de 426 101.45% X 98.82% de X 102.42% X 103.42%
evaluacion soles /mes evaluacion soles/mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
15,990 |:> 0.344 |:> 46,526 16,575 0.340 |:> 48,690
Indicadores soles/mes soles/envio envios / mes Indicadores soles/mes soles/envio envios/ mes
reales _ _ _ reales _ _ _
Setiembre Economia real Productividad Efectividad Octubre Economia real Productividad Efectividad
. 402 2.94
019 22 291 100.26% 2019 0 2.9 105.92%
soles/mes envios / sol soles/mes envios / sol
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
. 19,316 2.87 55,398
Indicadores tea | 105 /5ol ios/ Indicadores 20,580 ?'87 5.9'023
estandares soles/mes envios / so envios / mes estandares soles /mes envios / sol envios / mes
Noviembre Diciembre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
16,416 [> 0.349 |:> 47,081 16,416 E> 0.349 [> 47,081
soles /mes soles /envio envios / mes soles /mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ-.2a5p7a7rente Eficiencia % Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de . ’ 101.70% 117.67% de -3,883 101.38% 2@ 125.36%
evaluacion soles /mes evaluacion soles/mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
18,093 E> 0343 [> 55,398 20,300 0.344 [> 50,023
Indicadores soles /mes soles / envio envios / mes Indicadores soles /mes soles / envio envios/ mes
reales - — — reales
Noviembre Economia real Productividad Efectividad Diciembre Economia real Productividad Efectividad
2 2.92
2019 323 ' 9 119.67% 2019 280 2.91 127.09%
soles/mes envios / sol soles/mes envios / sol
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4.5.2 Gestion del proceso de Diseiio después de propuesta

El proceso de diseiio estuvo orientado a servicios de clientes empresariales. Las Figuras
161 y 162 muestran una eficacia creciente y una eficiencia decreciente por debajo de sus metas,
lo que generd una efectividad creciente sin alcanzar el 100% establecido.

Figura 161

Efectividad después de propuesta: Proceso de diseiio

110.0%

/'J/O Ho
102.4%
91.3%
100.0% 90.0% 08
88.9%
85.0%
0% 2% T 83.4%
57 5% T ~O-86 ~===--0 80.0% =
) oh 85.1%
80.0% 77.6%
75.0% :
—O~ Eficiencia —@—Eficacia —O—Efectividad
70.0% T T T 70.0% T T T
Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19 Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19
Figura 162
Indicadores después de propuesta: Proceso de diserio
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 14,780 0.00122 18 Indicadores 15,602 0.00122 19
estandares soles /mes envios / sol disefios / mes estandares soles /mes disefios / sol disefios / mes
Setiembrel Octubre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
16,833 E> 821.138 [> 20 16,833 E> 821.138 [> 20
soles/ mes soles / envio disefios / mes soles / mes soles / disefio disefios / mes
. Econ. aparente Eficiencia Eficacia . Econ. aparente Eficiencia Eficacia
Indicadores 105 Indicadores D
de 836% | 87.81% de 507 oot | 92.69%
evaluacion soles/mes evaluacion soles /mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
16,728 929.333 [> 18 17,340 [> 912.632 [> 19
Indicadores soles /mes soles / envio disefios /mes Indicadores soles /mes soles / disefio disefios / mes
reales . — — reales
Setiembre Economia real Productividad Efectividad Octubre Economia real Productividad Efectividad
2019 -1,948 0.00108 77.50% 2019 1,738 0.00110 £3.39%
soles / mes envios / sol soles/mes disefios / sol R
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ausado Productividad Produch ausado
17,244 0.00122 21 ) :
Indicadores ’ ) . 18,065 0.00122 22
, isefi isefi Indicadores '
estandares soles/mes disefios / sol disefios / mes estndarses soles/mes disefios / sol disefios /mes
Noviembre L
Diciembre
2019 'j%cgzo [:> ZF;C??S,;) Prog(t;cto 2019 Recurso Proceso Producto
, A58 - 16,833 [> 821.138 [> 20
soles /mes soles / disefio disefios / mes soles/mes soles / disefio disefios/mes
Indicadores E°°”'3 a(;)sa;ente Eficiencia % Eficacia ndicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de i 86.79% 102.44% de -4,404 0 X 0
evaluacion soles/mes evaluacion soles /mes 85.07% 107.32%
'jegc;;?)o |:> 22’60‘13;;) |:> Pro;ucto Recurso Proceso Producto
, : 21,236 |:> 965.291 [> 22
Indicadores soles/ mes soles / disefio disefios / mes ndicadores soles /mes soles / disefio disefios / mes
reales
- = — reales
Noviembre | | | Economia real Productividad Efectividad Diciembrel | | [_Economia real Productvidad Efectividad
2019 -2,626 .0-90106 88.91% 2019 3171 0.00104 o1.29%
soles/mes disefios / sol soles/mes disefios / sol -




4.5.3 Gestion del proceso de Expendio después de propuesta
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El proceso de expendio se identificd con la admision de envios. En las Figuras 163 y

164 se aprecia una eficiencia constante y una eficacia creciente, que generd una efectividad en

aumento. Las Tablas 77 a 80, muestran indicadores de expendio por Adm. Postal.

Figura

163

Efectividad después de propuesta: Proceso de expendio

120.0%
110.0%
100.0% 96.2%

0,
90.0% ey ey ———
80.0% 85.9% 87.9% 86.7% 87.0%

-0~ Eficiencia —0—Eficacia
70.0% T T
Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19

Figura 164

105.0%
101.59

100.0% 0
96.0% /
90.0% /953'“/0
85.0%
80.0% | 17.9% ﬂﬁs/

ol
75.0% ,

=O—Efectividad

70.0% : . |

Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19

Indicadores después de propuesta: Proceso de expendio

Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
ndicadores 1,028,163 0.172 176,963 Indicadores 1,090,476 0172 187,688
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Setiembre Octubre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
1,133,400 [> 5.810 195,076 1,133,400 [> 5.810 [> 195,076
soles / mes soles / envio envios / mes soles / mes soles / envio envios / mes
ndicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de -63,349 85.91% 90.71% de A07,132 87.90% %]  e6.21%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
1,196,749 |:> 6.763 176,963 1,240,533 |:> 6.610 |:> 187,688
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales reales . __ _
Setiembre Economia real Productividad Efectividad Octubre Economia real Productividad Efectividad
2019 168,586 0.148 77.98% 2019 150,057 0191 84.57%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 1,232,549 0.172 212,141 Indicadores 1,322,280 0.172 227,585
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Noviembre Diciembre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
1,133,400 E> 5.810 195,076 1,133,400 E> 5.810 [> 195,076
soles / mes soles / envio envios / mes soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de 288,104 86.71% 108.75% de -385,887 §7.0%%  |%|  116.66%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
1,421,504 |:> 6.701 212,141 1,519,287 |:> 6.676 |:> 227,585
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales _ — — reales — —
Noviembre Economia real Productividad Efectividad Diciembre Economia real Productividad Efectividad
2019 -188,955 9.149 94.29% 2019 -197,008 9-150 101.54%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol
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Gestion del proceso de Expendio - Setiembre 2019

Admistraciones Recursos Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del  Efectividad
) Recursos real )
Postales estandar estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %
1 Lima 56.7 60.8 7.6 6.7 88.7% 82.7% 73.4%
2 Brefia 14.3 15.1 1.8 2.0 110.5% 104.7% 115.7%
3 Callao 26.1 275 55 44 79.1% 74.9% 59.3%
4 Comas 8.8 9.3 1.0 0.9 88.6% 83.9% 74.3%
5 Ingenieria 40.8 42.1 3.8 3.2 83.9% 81.3% 68.3%
6 La Victoria 68.0 70.8 5.1 3.9 76.2% 73.2% 55.8%
7 Lince 56.7 60.8 9.4 7.8 83.1% 77.4% 64.3%
8 Miraflores 113.3 119.7 13.9 10.1 72.2% 68.4% 49.4%
9 Villa Maria 11.1 11.7 1.0 1.0 93.7% 88.8% 83.2%
10 Jestis Maria 51.0 53.9 7.5 6.3 83.5% 79.1% 66.0%
11 Chosica 7.8 8.2 1.1 0.9 83.2% 78.8% 65.5%
12 Huacho 11.2 11.8 1.5 1.7 116.3% 110.1% 128.0%
13 Ica 51.0 52.9 4.5 3.8 84.1% 81.1% 68.1%
14 Arequipa 52.1 56.0 8.0 7.6 95.2% 88.6% 84.4%
15 Moquegua 22.7 239 5.0 5.2 104.6% 99.0% 103.5%
16 Tacna 7.7 8.1 0.9 0.8 88.7% 84.0% 74.4%
17 Trujillo 21.5 22.7 3.2 2.6 80.6% 76.3% 61.5%
18 Chimbote 13.3 14.0 1.9 1.6 85.5% 81.0% 69.2%
19 Huaraz 21.5 22.7 3.7 34 92.9% 88.0% 81.8%
20 Tarapoto 6.5 6.9 0.8 0.6 78.2% 74.0% 57.8%
21 Iquitos 12.5 13.2 2.5 24 93.4% 88.4% 82.5%
22 Chiclayo 13.0 13.8 24 2.2 91.5% 86.7% 79.3%
23 Chachapoyas 9.1 9.6 1.8 1.6 86.4% 81.8% 70.7%
24 Piura 13.6 14.5 14 1.5 103.4% 97.0% 100.3%
25 Cajamarca 4.5 4.8 0.7 0.5 80.4% 76.2% 61.3%
26 Tumbes 43 4.5 0.5 0.4 79.0% 74.8% 59.1%
27 Huanuco 10.2 10.8 1.2 0.8 69.7% 66.0% 46.0%
28 Huancayo 272 26.7 3.5 2.8 80.8% 82.3% 66.5%
29 Cerro Pasco 5.0 53 0.4 0.3 88.1% 83.5% 73.5%
30 Ayacucho 55 5.8 0.6 0.5 82.2% 71.8% 64.0%
31 Huancavelica 11.3 12.0 1.7 1.3 74.4% 70.5% 52.4%
32 Pucallpa 5.7 6.0 1.0 1.0 99.8% 94.5% 94.4%
33 Cuzo 308.7 3279 83.2 81.1 97.5% 91.8% 89.5%
34 Abancay 8.0 8.4 1.1 0.9 87.3% 82.7% 72.2%
35 P. Maldonado 55 5.8 0.4 0.3 75.0% 71.0% 53.3%
36 Puno 22.7 23.9 4.6 4.1 89.4% 84.7% 75.7%
37 Juliaca 4.5 4.8 0.8 0.7 88.8% 84.1% 74.7%
Total 11334 1196.7 195.1 177.0 90.7% 85.9% 71.9%
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Gestion del proceso de Expendio - Octubre 2019

Admistraciones Recursos Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del Efectividad
Postales estandar Recursos real estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %

1 Lima 56.7 61.0 7.6 6.5 85.9% 79.8% 68.5%
2 Brefia 14.3 15.7 1.8 1.5 82.9% 75.7% 62.8%
3 Callao 26.1 27.5 55 5.7 102.5% 97.2% 99.6%
4 Comas 8.8 9.6 1.0 1.0 102.9% 94.0% 96.8%
5 Ingenieria 40.8 43.7 3.8 3.5 90.7% 84.7% 76.8%
6 La Victoria 68.0 75.4 5.1 5.2 101.0% 91.1% 92.0%
7 Lince 56.7 62.0 94 7.0 74.4% 68.0% 50.6%
8 Miraflores 113.3 122.1 13.9 12.1 87.0% 80.8% 70.3%
9  Villa Maria 11.1 12.1 1.0 1.0 95.6% 87.3% 83.5%
10 Jestis Maria 51.0 57.8 7.5 7.7 101.5% 89.6% 90.9%
11 Chosica 7.8 8.5 1.1 0.9 75.9% 69.4% 52.7%
12 Huacho 11.2 12.3 1.5 1.6 109.4% 100.0% 109.4%
13 Ica 51.0 53.8 4.5 3.6 81.4% 71.1% 62.8%
14 Arequipa 52.1 59.1 8.0 8.1 101.5% 89.5% 90.8%
15 Moquegua 22.7 24.8 5.0 44 88.5% 80.8% 71.5%
16 Tacna 7.7 8.4 0.9 0.9 107.8% 98.5% 106.2%
17 Tryjillo 21.5 23.6 3.2 2.9 90.7% 82.9% 75.2%
18 Chimbote 13.3 14.6 1.9 1.8 94.4% 86.3% 81.4%
19 Huaraz 21.5 23.6 3.7 3.6 97.7% 89.2% 87.2%
20 Tarapoto 6.5 7.1 0.8 0.7 90.5% 82.7% 74.8%
21 Iquitos 12.5 14.6 2.5 2.8 108.2% 92.4% 99.9%
22 Chiclayo 13.0 13.3 24 2.2 92.8% 90.9% 84.3%
23 Chachapoyas 9.1 9.9 1.8 1.5 79.0% 72.2% 57.0%
24 Pura 13.6 14.9 14 14 94.2% 86.1% 81.1%
25 Cajamarca 4.5 49 0.7 0.6 85.5% 78.1% 66.8%
26 Tumbes 43 4.7 0.5 0.5 108.1% 98.8% 106.8%
27 Huanuco 10.2 112 1.2 1.0 84.9% 71.6% 65.9%
28 Huancayo 272 28.8 3.5 3.0 85.5% 80.8% 69.1%
29 Cerro Pasco 5.0 55 04 0.3 84.3% 77.0% 64.9%
30 Ayacucho 55 6.0 0.6 0.7 109.4% 100.0% 109.3%
31 Huancavelica 11.3 124 1.7 1.3 74.4% 68.0% 50.6%
32 Pucallpa 5.7 6.2 1.0 1.0 92.1% 84.1% 71.5%
33 Cuzco 308.7 338.9 83.2 84.0 101.0% 92.0% 92.9%
34 Abancay 8.0 8.8 1.1 1.0 94.9% 86.7% 82.2%
35 P. Maldonado 55 6.0 04 0.3 81.8% 74.7% 61.1%
36 Puno 22.7 26.8 4.6 6.0 130.0% 109.9% 142.9%
37 Juliaca 4.5 5.0 0.8 0.6 71.2% 70.5% 54.4%
Total 11334 1240.5 195.1 187.7 96.2% 87.9% 84.6%
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Gestion del proceso de Expendio - Noviembre 2019

Admistraciones Recursos Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del  Efectividad
Postales estandar Recursos real estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %

1 Lima 56.7 69.1 7.6 6.6 87.9% 72.1% 63.3%
2 Brefia 143 17.9 1.8 1.7 95.2% 75.9% 72.3%
3 Callao 26.1 347 5.5 6.6 119.2% 89.6% 106.8%
4 Comas 8.8 11.0 1.0 1.0 106.8% 85.2% 91.0%
5 Ingenieria 40.8 53.2 3.8 4.6 119.1% 91.3% 108.7%
6 La Victoria 68.0 83.3 5.1 5.6 109.3% 89.2% 97.6%
7 Lince 56.7 74.1 94 133 142.1% 108.7% 154.5%
8 Miraflores 113.3 142.2 13.9 13.7 98.7% 78.7% 71.7%
9 Villa Maria 11.1 13.9 1.0 1.0 95.9% 76.4% 73.3%
10 Jestis Maria 51.0 66.0 15 8.2 108.2% 83.6% 90.4%
11 Chosica 7.8 9.8 1.1 1.2 109.2% 87.1% 95.1%
12 Huacho 11.2 15.0 1.5 1.9 132.0% 98.6% 130.1%
13 Ica 51.0 63.0 4.5 42 93.6% 75.8% 71.0%
14 Arequipa 52.1 65.4 8.0 7.5 93.5% 74.5% 69.7%
15 Moquegua 22.7 264 5.0 4.6 92.5% 79.4% 73.5%
16 Tacna 7.7 8.7 0.9 1.0 120.9% 107.0% 129.3%
17 Tryjillo 21.5 27.0 3.2 3.2 99.0% 78.9% 78.1%
18 Chimbote 133 16.7 1.9 2.0 105.0% 83.7% 87.8%
19 Huaraz 21.5 25.0 3.7 3.1 83.5% 71.9% 60.1%
20 Tarapoto 6.5 8.2 0.8 0.8 106.7% 85.1% 90.8%
21 Iquitos 12.5 15.6 2.5 2.7 105.9% 84.4% 89.4%
22 Chiclayo 13.0 16.3 24 24 101.5% 80.9% 82.1%
23 Chachapoyas 9.1 113 1.8 1.7 92.6% 74.3% 68.8%
24 Pira 13.6 17.1 14 1.7 117.6% 93.8% 110.2%
25 Cajamarca 4.5 5.6 0.7 0.6 94.2% 75.1% 70.8%
26 Tumbes 43 54 0.5 0.4 79.0% 63.0% 49.7%
27 Huanuco 10.2 11.8 1.2 1.2 105.4% 91.1% 96.1%
28 Huancayo 272 35.1 35 3.8 108.4% 84.0% 91.0%
29 Cerro Pasco 5.0 6.3 0.4 0.3 79.8% 63.6% 50.7%
30 Ayacucho 5.5 6.9 0.6 0.5 82.6% 65.8% 54.4%
31 Huancavelica 113 142 1.7 14 80.1% 63.9% 51.2%
32 Pucallpa 5.7 7.1 1.0 1.0 100.7% 80.3% 80.8%
33 Cuzco 308.7 389.2 83.2 95.0 114.2% 90.6% 103.5%
34 Abancay 8.0 9.0 1.1 0.9 85.6% 76.1% 65.1%
35 P. Maldonado 5.5 6.9 0.4 0.4 101.1% 80.6% 81.4%
36 Puno 22.7 284 4.6 52 112.9% 90.1% 101.8%
37 Juliaca 4.5 47 0.8 0.7 93.2% 89.9% 83.8%
Total 1133.4 1421.5 195.1 212.1 108.7% 86.7% 94.2%
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Tabla 80

Gestion del proceso de expendio - Diciembre 2019

Gestion del proceso de Expendio - Diciembre 2019

Admistraciones ~ Recursos Produccion  Produccién  Eficacia del Eficiencia del  Efectividad

Postales estandar Recursos real estandar real proceso proceso  del proceso

miles de soles / mes miles de envios / mes % % %

1 Lima 56.7 71.0 7.6 9.0 119.0% 87.6% 104.3%
2 Brefia 14.3 20.2 1.8 2.3 127.4% 90.2% 115.0%
3 Callao 26.1 349 55 1.5 135.8% 101.3% 137.6%
4 Comas 8.8 11.8 1.0 1.2 127.2% 94.9% 120.8%
5 Ingenieria 40.8 54.7 3.8 3.7 96.3% 71.8% 69.1%
6 La Victoria 68.0 91.2 5.1 5.9 114.1% 85.1% 97.1%
7 Lince 56.7 78.0 9.4 12.8 136.3% 99.0% 135.0%
8 Miraflores 113.3 151.9 13.9 18.0 129.2% 96.4% 124.5%
9 Villa Maria 11.1 14.9 1.0 1.1 109.8% 81.9% 89.9%
10 Jestis Maria 51.0 67.4 15 10.7 141.7% 107.2% 151.9%
11 Chosica 7.8 11.5 1.1 14 122.7% 83.2% 102.1%
12 Huacho 112 15.0 1.5 1.6 107.7% 80.3% 86.5%
13 Ica 51.0 69.4 45 5.0 111.5% 81.9% 91.3%
14 Arequipa 52.1 69.9 8.0 8.8 110.2% 82.2% 90.6%
15 Moquegua 22.7 29.4 5.0 4.7 94.9% 73.2% 69.4%
16 Tacna 7.7 10.3 0.9 0.8 93.2% 69.5% 64.8%
17 Tryjillo 21.5 27.9 32 2.9 91.0% 70.2% 63.9%
18 Chimbote 13.3 17.8 1.9 1.8 97.0% 72.4% 70.2%
19 Huaraz 215 279 3.7 43 116.2% 89.7% 104.1%
20 Tarapoto 6.5 8.7 0.8 0.8 108.9% 81.2% 88.4%
21 Iquitos 12.5 16.7 2.5 2.5 99.6% 74.3% 74.0%
22 Chiclayo 13.0 17.5 24 2.2 91.8% 68.5% 62.9%
23 Chachapoyas 9.1 13.2 1.8 2.2 119.8% 82.3% 98.6%
24 Pira 13.6 15.2 1.4 1.3 89.9% 80.5% 72.3%
25 Cajamarca 4.5 6.0 0.7 0.7 101.8% 76.0% 71.4%
26 Tumbes 43 5.8 0.5 04 79.0% 58.9% 46.5%
27 Huanuco 10.2 13.7 1.2 1.2 102.9% 76.8% 79.0%
28 Huancayo 27.2 36.2 35 34 96.9% 72.8% 70.6%
29 Cerro Pasco 5.0 6.7 04 0.3 85.1% 63.5% 54.0%
30 Ayacucho 55 7.4 0.6 0.5 81.9% 61.1% 50.1%
31 Huancavelica 11.3 15.2 1.7 1.8 103.0% 76.9% 79.2%
32 Pucallpa 5.7 7.6 1.0 1.2 113.0% 84.3% 95.3%
33 Cuzco 308.7 415.8 83.2 98.4 118.3% 87.8% 103.9%
34 Abancay 8.0 10.7 1.1 1.0 94.7% 70.6% 66.9%
35 P. Maldonado 55 7.4 04 0.5 123.8% 92.4% 114.4%
36 Puno 22.7 284 4.6 4.8 104.2% 83.2% 86.7%
37 Juliaca 4.5 6.0 0.8 0.7 93.2% 70.4% 65.7%

Total 11334 1519.3 195.1 227.6 116.6% 87.0% 101.5%




4.5.4 Gestion del proceso de Clasificacion después de propuesta
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El proceso de clasificacion agrup6 los envios segin su destino de distribucion. Las

Figuras 165 y 166 muestran una eficacia creciente mayor al 100%, una eficiencia constante del

93% y una efectividad que la eficiencia no alcanzo lo programado 100%.

Figura 165

Efectividad después de propuesta: Proceso de clasificacion
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Figura 166
Indicadores después de propuesta: Proceso de clasificacion
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 687,403 1.70 1,165,744 Indicadores 708,807 1.70 1,202,042
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Setiembre Octubre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
692,539 |:> 0.590 1,174,453 692,539 |:> 0.590 |:> 1,174,453
soles / mes soles / envio envios / mes soles / mes soles / envio envios / mes
ndicadores | | [LECon- aparente Eficiencia Eficacia Indicadores | | [_ECON- aparente Eficiencia Eficacia
de 44,879 93.22% 99.26% de 71,858 7% %] 102.35%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
737,418 |:> 0.633 1,165,744 764,397 |:> 0.636 [> 1,202,042
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales reales . — —
Setiembre Economia real Productividad Efectividad Octubre Economia real Productividad Efectividad
2019 -50,015 1.58 02.55% 2019 -55,589 157 94.91%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 809,242 ,1'70 1’,372’366 Indicadores 875,101 1 70 1’f184’054
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Noviembre Diciembre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
692,539 |:> 0.590 1,174,453 692,539 |:> 0.590 |:> 1,174,453
soles / mes soles / envio envios / mes soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de 183,369 92.39% 116.85% de -243,622 03.48% X 126.36%
evaluacion soles / mes evaluacién soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
875,908 [> 0.638 1,372,366 936,161 [> 0.631 [> 1,484,054
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales _ — — reales
Noviembre Economia real Productividad Efectividad Diciembre Economia real Productividad Efectividad
2019 -66,666 ’1.57 107.96% 2019 61,060 ’1.59 118.12%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol




4.5.5 Gestion del proceso de Transporte después de propuesta

El proceso de transporte realizd el traslado local y encaminamiento de envios. En las

Figuras 167 y 168 se aprecia que la eficiencia estuvo alrededor de las metas programadas,

mientras que la eficacia y efectividad lograron superar los niveles establecidos.

Figura 167

Efectividad antes de propuesta: Proceso de transporte
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Figura 168
Indicadores después de propuesta: Proceso de transporte
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 649,923 1.70 1,102,919 Indicadores 748,646 1.70 1,270,451
estandares soles/mes envios / sol envios / mes estandares soles/ mes envios / sol envios / mes
Setiembre Octubre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
692,076 [> 0.589 [> 1,174,453 692,076 0.589 [> 1,174,453
soles/mes soles / envio envios / mes soles/ mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
1 B
de . 399 94.10% b4 93.91% de . 23,870 104.57% }X 108.17%
evaluacion soles/mes evaluacion soles/mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
690,678 IZ> 0.626 [> 1,102,919 715,947 0.564 [> 1,270,451
Indicadores soles/mes soles /envio envios / mes Indicadores soles/ mes soles/ envio envios / mes
reales _ _ — reales _ _ —
Setiembre Economia real Productividad Efectividad Octubre Economia real Productividad Efectividad
2019 -40,755 ?.60 88.37% 2019 32,699 1.77 13.41%
soles/mes envios / sol soles/ mes envios / sol
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 825,978 1.70 1,401,684 Indicadores 823,510 1.70 1,397,496
estandares soles/mes envios / sol envios / mes estandares soles/mes envios / sol envios / mes
Noviembre Diciembre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
692,076 |:> 0.589 |:> 1,174,453 692,076 0.589 |:> 1,174,453
soles/mes soles / envio envios / mes soles / mes soles/envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
. - 7
de 128,314 10068% || 19.35% de o wom %] 1o
evaluacion soles /mes evaluacion soles/mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
820,390 0.585 [> 1,401,684 876,824 0.627 [> 1,397,496
Indicadores soles/mes soles / envio envios / mes Indicadores soles /mes soles / envio envios/ mes
reales reales - — —
Noviembre Economia real Productividad Efectividad Diciembre Economia real Productividad Efectividad
2019 5,588 1.71 2019 53,314 1.59 o
soles /mes envios / sol 120.16% soles /mes envios / sol 11.76%
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4.5.6 Gestion del proceso de Distribucion después de propuesta

El proceso de distribucion realizé la entrega de los envios. Las Figuras 169 y 170
muestran una eficiencia decreciente, pero una eficacia y efectividad que lograron sus metas.

Las Tablas 81 al 84, muestran los indicadores de distribucion por Adm. Postal.

Figura 169
Efectividad después de propuesta: Proceso de distribucion
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Figura 170

Indicadores después de propuesta: Proceso de distribucion

Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
) 2,823,868 0.37 1,052,190 . 3,207,356 0.37 1,195,080
Indicadores . . Indicadores e e
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Setiembre Octubre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
2,929,474 |:> 2.684 |:> 1,091,540 2,929,474 |::> 2.684 |:> 1,091,540
soles / mes soles / envio envios / mes —— soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de " 79162 93.84% X 96.40% de 189,85 102.82% }X 109.49%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
3,009,236 |:> 2.860 [> 1,052,190 3,119,330 |:> 2.610 |:> 1,195,080
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales reales
Setiembre Economia real Productividad Efectividad Octubre Economia real Productividad Efectividad
2019 185,368 0.3 90.46% 2019 88,026 038 112.58%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 3,430,476 9.37 1,?78,216 Indicadores 3,350,293 9.37 1,?48,339
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Noviembre Diciembre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
2,929,474 |:> 2.684 |:> 1,091,540 2,929,474 |:> 2.684 [> 1,091,540
soles / mes soles / envio envios / mes — soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de 644,911 95.97% X 117.10% de -890,787 87.70% X 114.36%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
3,574,385 [> 2.79% [> 1,278,216 3,820,262 |:> 3.060 [> 1,248,339
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales reales
Noviembre Economia real Productividad Efectividad Diciembre Economia real Productividad Efectividad
2019 143,909 03 12.39% 2019 469,969 0.83 100.30%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol




Tabla 81

Gestion del proceso de distribucion - Setiembre 2019
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Admistraciones

Gestion del proceso de Distribucion - Setiembre 2019

Recursos

Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del  Efectividad

Postales estandar Recursos real estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %
1 Lima 263.7 269.8 524 46.7 89.1% 87.1% 71.6%
2 Brefia 85.0 87.3 24.2 22.0 90.7% 88.3% 80.2%
3 Callao 93.7 97.3 34.6 34.6 99.9% 96.2% 96.1%
4 Comas 120.1 123.4 26.1 27.3 104.8% 102.0% 106.8%
5 Ingenieria 2314 239.7 76.8 712 100.5% 97.1% 97.6%
6 La Victoria 243.1 247.8 72.0 572 79.4% 71.9% 61.8%
7 Lince 117.2 1204 48.1 39.6 82.2% 80.1% 65.8%
8 Miraflores 421.8 430.3 169.8 165.3 97.3% 95.4% 92.9%
9 Villa Maria 167.0 174.5 384 46.6 121.3% 116.1% 140.8%
10 Jestis Maria 158.2 160.5 56.2 52.7 93.7% 92.4% 86.6%
11 Chosica 80.6 84.8 19.9 21.6 108.4% 103.0% 111.7%
12 Huacho 249 25.6 11.4 11.7 103.2% 100.4% 103.6%
13 Ica 57.1 58.7 26.5 25.1 94.9% 92.4% 87.6%
14 Arequipa 143.5 145.5 76.1 73.3 96.4% 95.1% 91.6%
15 Moquegua 26.4 29.1 12.2 12.6 103.7% 93.9% 97.4%
16 Tacna 337 34.6 19.3 17.6 91.3% 88.9% 81.1%
17 Trujillo 82.0 86.3 422 40.4 95.6% 90.9% 86.9%
18 Chimbote 26.4 27.1 12.6 12.1 96.0% 93.5% 89.8%
19 Huaraz 20.5 21.1 6.9 5.7 83.1% 80.9% 67.2%
20 Tarapoto 29.3 30.1 11.8 12.2 103.1% 100.4% 103.6%
21 Iquitos 26.4 27.1 11.6 10.2 88.4% 86.0% 76.0%
22 Chiclayo 71.8 73.7 30.9 30.0 97.0% 94.4% 91.5%
23 Chachapoyas 11.7 11.0 55 43 78.9% 84.0% 66.3%
24 Pura 46.9 46.0 23.9 17.4 72.8% 74.2% 54.0%
25 Cajamarca 19.0 19.6 72 6.0 83.3% 81.0% 67.5%
26 Tumbes 73 15 35 42 117.3% 114.2% 134.1%
27 Huanuco 22.0 22.6 9.6 8.5 88.4% 86.1% 76.1%
28 Huancayo 38.1 39.1 20.5 17.8 86.8% 84.5% 73.4%
29 Cerro Pasco 73 15 2.7 2.8 104.6% 101.8% 106.5%
30 Ayacucho 13.2 135 58 6.1 104.8% 102.0% 106.9%
31 Huancavelica 7.3 7.5 6.1 4.7 76.7% 74.6% 57.2%
32 Pucallpa 16.1 16.6 74 8.0 108.7% 105.9% 115.1%
33 Cuzco 152.3 159.5 91.7 103.5 112.9% 107.8% 121.7%
34 Abancay 14.6 15.0 7.0 6.7 95.7% 93.2% 89.1%
35 P. Maldonado 44 45 1.9 2.2 117.3% 114.2% 134.0%
36 Puno 234 23.1 9.7 10.0 103.5% 105.0% 108.6%
37 Juliaca 22.0 21.6 9.0 8.3 92.4% 94.0% 86.9%
Total 2929.5 3009.2 1091.5 1052.2 96.4% 93.8% 90.5%




Tabla 82

Gestion del proceso de distribucion - Octubre 2019
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Admistraciones

Gestion del proceso de Distribucion - Octubre 2019

Recursos

Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del  Efectividad

Postales estandar Recursos real estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %
1 Lima 263.7 282.7 524 58.3 111.2% 103.7% 115.4%
2 Brefia 85.0 90.5 242 26.2 108.1% 101.6% 109.8%
3 Callao 93.7 99.8 34.6 37.2 107.4% 100.9% 108.3%
4 Comas 120.1 124.9 26.1 23.7 90.8% 87.4% 79.4%
5 Ingenieria 2314 2414 76.8 69.1 90.0% 86.3% 17.7%
6 La Victoria 243.1 261.9 72.0 84.2 116.9% 108.5% 126.8%
7 Lince 117.2 121.8 48.1 542 112.6% 108.4% 122.1%
8 Miraflores 421.8 4522 169.8 176.0 103.7% 96.7% 100.2%
9 Villa Maria 167.0 177.8 38.4 433 112.8% 105.9% 119.4%
10 Jesus Maria 158.2 168.4 56.2 59.7 106.2% 99.7% 105.9%
11 Chosica 80.6 87.9 19.9 224 112.6% 103.2% 116.3%
12 Huacho 249 26.5 11.4 14.9 131.1% 123.1% 161.4%
13 Ica 57.1 58.8 26.5 30.9 116.8% 113.5% 132.6%
14 Arequipa 143.5 150.8 76.1 81.9 107.7% 102.5% 110.3%
15 Moquegua 26.4 28.1 12.2 13.3 109.2% 102.6% 112.0%
16 Tacna 33.7 35.9 19.3 253 131.4% 123.4% 162.2%
17 Trujillo 82.0 87.3 42.2 51.3 121.5% 114.1% 138.6%
18 Chimbote 26.4 28.1 12.6 16.7 133.0% 124.9% 166.1%
19 Huaraz 20.5 21.8 6.9 7.0 101.8% 95.6% 97.3%
20 Tarapoto 29.3 31.2 11.8 15.0 127.1% 119.3% 151.6%
21 Iquitos 26.4 28.1 11.6 15.2 131.2% 123.2% 161.7%
22 Chiclayo 71.8 76.4 30.9 33.5 108.4% 101.8% 110.3%
23 Chachapoyas 11.7 12.5 55 6.5 117.7% 110.5% 130.0%
24 Piura 46.9 49.9 23.9 242 101.2% 95.0% 96.2%
25 Cajamarca 19.0 18.3 72 6.3 87.3% 90.8% 79.2%
26 Tumbes 73 7.8 35 4.9 136.8% 128.5% 175.7%
27 Huénuco 22.0 234 9.6 11.9 124.2% 116.6% 144.9%
28 Huancayo 38.1 40.6 20.5 21.6 105.5% 99.0% 104.4%
29 Cerro Pasco 73 7.8 271 2.8 102.5% 96.3% 98.7%
30 Ayacucho 13.2 14.0 5.8 6.1 104.4% 98.1% 102.4%
31 Huancavelica 73 7.8 6.1 5.8 94.6% 88.8% 84.0%
32 Pucallpa 16.1 17.2 74 94 127.2% 119.4% 151.9%
33 Cuzco 1523 166.2 91.7 101.5 110.7% 101.5% 112.3%
34 Abancay 14.6 15.6 7.0 7.1 102.5% 96.2% 98.6%
35 P. Maldonado 4.4 4.6 1.9 1.9 102.4% 97.8% 100.2%
36 Puno 234 28.0 9.7 14.9 153.7% 128.7% 197.9%
37 Juliaca 22.0 234 9.0 10.9 121.1% 113.8% 137.8%
Total 2929.5 31193 1091.5 1195.1 109.5% 102.8% 112.6%




Tabla 83

Gestion del proceso de distribucion - Noviembre 2019
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Gestion del proceso de Distribucion - Noviembre 2019

Admistraciones Recursos Produccion  Produccion  Eficacia del  Eficiencia del  Efectividad
) Recursos real )
Postales estandar estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %

1 Lima 263.7 319.7 52.4 50.3 95.9% 79.1% 75.9%
2 Brefia 85.0 103.7 242 26.5 109.4% 89.6% 98.0%
3 Callao 93.7 114.4 34.6 43.8 126.5% 103.7% 131.2%
4 Comas 120.1 148.6 26.1 30.3 116.3% 94.0% 109.3%
5 Ingenieria 231.4 284.4 76.8 84.2 109.7% 89.2% 97.8%
6 La Victoria 2431 294.7 72.0 75.2 104.4% 86.1% 89.9%
7 Lince 117.2 143.0 48.1 61.6 127.9% 104.9% 134.2%
8 Miraflores 421.8 516.7 169.8 199.0 117.2% 95.7% 112.1%
9 Villa Maria 167.0 203.7 38.4 53.1 138.2% 113.3% 156.6%
10 Jestis Maria 158.2 191.0 56.2 65.9 117.2% 97.1% 113.8%
11 Chosica 80.6 98.3 19.9 253 127.4% 104.4% 133.1%
12 Huacho 249 30.4 114 12.1 106.6% 87.4% 93.2%
13 Ica 57.1 69.7 26.5 30.4 114.9% 94.2% 108.2%
14 Arequipa 143.5 178.1 76.1 97.9 128.7% 103.7% 133.4%
15 Moquegua 264 30.2 12.2 12.5 102.9% 89.8% 92.4%
16 Tacna 33.7 41.1 19.3 21.8 113.2% 92.8% 105.1%
17 Trujillo 82.0 100.1 422 43.5 114.8% 94.1% 108.1%
18 Chimbote 26.4 322 12.6 15.7 125.0% 102.4% 128.0%
19 Huaraz 20.5 25.0 6.9 8.4 122.1% 100.1% 122.2%
20 Tarapoto 29.3 377 11.8 13.5 114.3% 88.9% 101.6%
21 Iquitos 264 30.2 11.6 12.3 106.2% 92.7% 98.4%
22 Chiclayo 71.8 87.6 30.9 35.1 113.4% 93.0% 105.5%
23 Chachapoyas 11.7 143 55 7.1 129.7% 106.3% 138.0%
24 Pura 46.9 59.2 239 29.6 123.8% 98.0% 121.3%
25 Cajamarca 19.0 212 7.2 6.7 92.8% 83.4% 77.4%
26 Tumbes 73 8.9 35 4.6 129.6% 106.2% 137.7%
27 Huanuco 22.0 26.8 9.6 11.2 116.2% 95.3% 110.7%
28 Huancayo 38.1 48.5 20.5 23.6 115.2% 90.5% 104.2%
29 Cerro Pasco 73 8.9 2.7 2.8 101.4% 83.1% 84.3%
30 Ayacucho 13.2 16.1 5.8 52 89.8% 73.6% 66.0%
31 Huancavelica 73 8.9 6.1 5.6 91.3% 74.9% 68.4%
32 Pucallpa 16.1 19.7 7.4 7.8 106.2% 87.0% 92.4%
33 Cuzo 152.3 185.9 91.7 121.5 132.5% 108.6% 143.9%
34 Abancay 14.6 17.9 7.0 8.1 116.5% 95.5% 111.2%
35 P. Maldonado 44 54 1.9 24 128.9% 105.7% 136.3%
36 Puno 234 27.6 9.7 10.1 105.0% 89.1% 93.6%
37 Juliaca 22.0 24.8 9.0 8.4 93.3% 82.6% 77.0%
Total 2929.5 3574.4 1091.5 1278.2 117.1% 96.0% 112.4%




Tabla 84

Gestion del proceso de distribucion - Diciembre 2019
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Gestion del proceso de Distribucion - Diciembre 2019

Admistraciones  Recursos Produccion  Produccion  Eficacia del Eficiencia del Efectividad
Postales estandar Recursos real estandar real proceso proceso  del proceso
miles de soles / mes miles de envios / mes % % %
1 Lima 263.7 346.8 52.4 62.3 118.8% 90.3% 107.3%
2 Brefia 85.0 110.8 24.2 279 115.0% 88.2% 101.5%
3 Callao 93.7 122.2 34.6 40.8 118.0% 90.5% 106.8%
4  Comas 120.1 153.6 26.1 29.6 113.5% 88.8% 100.8%
5 Ingenieria 2314 297.8 76.8 80.2 104.5% 81.2% 84.8%
6 La Victoria 243.1 314.1 72.0 71.1 98.7% 76.4% 75.4%
7 Lince 117.2 160.8 48.1 63.2 131.4% 95.7% 125.7%
8 Miraflores 4218 540.1 169.8 176.4 103.9% 81.1% 84.3%
9 Villa Maria 167.0 227.8 38.4 49.0 127.5% 93.5% 119.2%
10 Jests Maria 158.2 209.3 56.2 68.7 122.2% 92.3% 112.8%
11 Chosica 80.6 108.1 19.9 24.1 121.2% 90.3% 109.4%
12 Huacho 249 355 114 152 133.9% 94.0% 125.8%
13 Ica 57.1 74.5 26.5 32.3 122.2% 93.7% 114.5%
14 Arequipa 143.5 187.2 76.1 95.6 125.7% 96.4% 121.1%
15 Moquegua 26.4 34.4 12.2 13.9 114.6% 87.9% 100.8%
16 Tacna 33.7 43.9 19.3 22.1 114.8% 88.0% 101.1%
17 Trujillo 82.0 107.0 422 49.2 116.5% 89.4% 104.1%
18 Chimbote 26.4 314 12.6 13.6 108.5% 91.1% 98.9%
19 Huaraz 20.5 26.7 6.9 9.5 138.3% 106.0% 146.6%
20 Tarapoto 293 352 11.8 134 113.3% 94.3% 106.9%
21 Iquitos 264 30.4 11.6 114 97.9% 84.9% 83.2%
22 Chiclayo 71.8 93.6 30.9 379 122.5% 93.9% 115.0%
23 Chachapoyas 11.7 15.3 55 6.6 120.3% 92.3% 111.0%
24 Pira 46.9 61.1 23.9 273 114.1% 87.5% 99.8%
25 Cajamarca 19.0 22.8 7.2 73 101.1% 84.4% 85.4%
26 Tumbes 73 9.6 35 45 127.9% 98.1% 125.4%
27 Huénuco 22.0 28.7 9.6 114 118.6% 91.0% 107.9%
28 Huancayo 38.1 49.7 20.5 234 114.2% 87.6% 100.0%
29 Cerro Pasco 7.3 7.6 2.7 2.3 83.1% 80.1% 66.6%
30 Ayacucho 13.2 19.2 5.8 7.0 120.6% 82.8% 99.9%
31 Huancavelica 73 9.6 6.1 6.3 102.8% 78.8% 81.0%
32 Pucallpa 16.1 21.0 74 8.3 112.3% 86.1% 96.7%
33 Cuzco 152.3 198.7 91.7 104.7 114.2% 87.6% 100.0%
34 Abancay 14.6 19.2 7.0 7.2 103.1% 78.6% 81.1%
35 P. Maldonado 44 55 1.9 2.5 133.3% 106.5% 141.9%
36 Puno 234 30.6 9.7 11.2 115.9% 88.9% 103.0%
37 Juliaca 22.0 30.7 9.0 10.8 119.9% 85.8% 102.8%
Total 2929.5 3820.3 1091.5 1248.3 114.4% 87.7% 100.3%




4.5.7 Gestion del proceso de Atencion al cliente después de propuesta

226

El proceso de atencion al cliente informa sobre el transito y situacion de los envios. Las

Figuras 171 y 172 muestran que la eficiencia supero las metas del 100%, al igual que la eficacia

y efectividad que lograron alcanzar lo programado en los ltimos meses.

Figura 171

Efectividad después de propuesta: Proceso de Atencion al cliente

140%
145% /O/O 135.29
135% 130.2%
’ 21910 125.12% 120% .
125% O 106.8¢ 120.5%
. 1582%_ - - =0~
115% 108.96% o= 0
e 100%
105% o
0 o— i 10677%  10808%
95% 104.02% 80%
" 98.05%
85% T T i
—O- Eficiencia —O—Eficacia -O-Efectividad
75% T T T 60% T T T
Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19 Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19
Figura 172
Indicadores después de propuesta: Proceso de atencion al cliente
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 57,203 0.04 2,020 Indicadores 60,691 0.04 2,143
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estandares soles / mes envios / sol envios / mes
Setiembre Octubre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
58,343 |:> 28.316 |:> 2,060 58,343 |::> 28.316 2,060
soles / mes soles / envio envios / mes soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de 5,843 10896% | 98.05% de 5,943 115.82% 104.02%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
52,500 [> 25.988 |:> 2,020 52,400 [:) 24.448 2,143
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales reales __ _
Setiemk Economia real Productividad Efectividad Octubre Economia real Productividad Efectividad
2019 4703 0.04 106.83% 2019 8,21 0.04 120.48%
soles / mes envios / sol soles / mes envios / sol
Recurso ajustado Productividad Producto ajustado Recurso ajustado Productividad Producto ajustado
Indicadores 62,296 0.04 2200 ndicadores 63,061 0.04 2,221
estandares soles / mes envios / sol envios / mes estindares soles / mes envios / sol envios / mes
Noviembre Diciembre
2019 Recurso Proceso Producto 2019 Recurso Proceso Producto
58,343 |:> 28.316 |:> 2,060 58,343 |::> 28.316 2,060
soles / mes soles / envio envios / mes soles / mes soles / envio envios / mes
Indicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia ndicadores Econ. aparente Eficiencia Eficacia
de 7,243 121.91% % 106.77% de 7,943 125.12% 108.08%
evaluacion soles / mes evaluacion soles / mes
Recurso Proceso Producto Recurso Proceso Producto
51,100 [> 2227 [> 2,200 50,400 [> 22,631 2,22
Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes Indicadores soles / mes soles / envio envios / mes
reales _ — — reales
Noviembre Economia real Productividad Efectividad Diciembre Economia real Productividad Efectividad
2019 11,196 0.04 130.17% 2019 12,661 0.04 135.24%
soles / mes envios / sol ' soles / mes envios / sol -e 7




4.6 Resultados de las dimensiones competitivas antes de propuesta

4.6.1 Dimension competitiva después de propuesta: Costo del servicio
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La Figura 173, muestra el costo unitario que tuvo una tendencia decreciente en el

periodo analizado. El costo unitario se determind dividiendo el costo operativo del mes entre

el volumen de produccion mensual. La produccion tuvo un comportamiento creciente.

Figura 173

Costo unitario después de propuesta

Calculo del costo unitario promedio - Afio 2019

Cosb Volumende  Costo unitario

Meses operatvo produccion promedio

miles soles / mes  miles unid / mes soles / unid
Sefiembre 6924.5 11236 6.16
Octubre 71383 1364.7 523
Noviembre 8020.9 13839 580
Diciembre 84978 1529.7 556
Total 30,581.6 5402.0 5.66

Fuente: Empresa en estudio

523
=0~ Costo unitario promedio
Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19

4.6.2 Dimension competitiva después de propuesta: Calidad del servicio

En la Figura 174, se observa la conformidad del servicio se mantiene constante en el

periodo, con un valor promedio de 99.39%. El porcentaje de conformidad se determind

comparando el volumen de produccién conforme con el volumen total de produccion.

Figura 174

Calidad del servicio después de propuesta

Calculo de la conformidad del servicio - Afio 2019

Volumen de Volumende  Porcentaje de
Meses Prod. conforme  produccion ol conformidad
miles envios / mes  miles envios / mes %

Sefiembre 11150 11236 99.23%
Octubre 1356.6 1364.7 99.40%
Noviembre 1376.0 1383.9 99.43%
Diciembre 15216 1529.7 99.47%
Total 5,369.2 54020 99.39%

Fuente: Empresa en estidio

100.0%

99.5%

99.0%

% de conformidad

98.5%

98.0%

99.47%
99.23% —O0—°
- 9940% 99439

-O—Porcentaje de conformidad

Set-19

Oct-19

Nov-19

Dic-19
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4.6.3 Dimension competitiva antes de propuesta: Flexibilidad

En la Figura 175, se observa el nivel de adaptacion de los servicios a empresas, con
resultados tienen una tendencia creciente. El porcentaje de adaptacion se obtiene dividiendo el
namero de disefios aceptados entre el total de disefios ofrecidos a los clientes.

Figura 175

Flexibilidad después de propuesta

Calculo de la adaptacion del servicio - Afio 2019 90.0%
Disefios Disefios Porcentaje de .
Meses aceptados ofrecidos adaptacion 2 80.0% 74(&
. - 0 fo! 80.95% 81.82%
disefios / mes disefios / mes % oY 0 78.95% 9070
© 71.78%
Sefembre 140 180 77.78% ® 70.0%
Octbre 150 190 78.95% §
Noviembre 170 210 80.95% ©60.0%
Diciembre 180 20 81.82% -0-Porcentaje de adaptacion
Total 64.0 80.0 80.00% 50.0% . . .
Fuente: Empresa en estudio Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19

4.6.4 Dimension competitiva antes de propuesta: Rapidez

En la Figura 176, se aprecia el grado de puntualidad en la entrega de los envios del
correo empresarial, con un comportamiento creciente. El porcentaje de rapidez se calculd

dividiendo los envios con entrega puntual entre el total de envios entregados.

Figura 176

Rapidez después de propuesta

Célculo de la puntualidad de entrega - Afio 2019 96.0%
C.Empresarial  C.Empresarial  Porcentaje de N 94.97%
Meses puntual ol rapidez 3 95.0% O
. miles envios / mes  miles envios / mes % § W
Sefembre 893 %6 9342% 5 %.0% .
Octibre %4 1040 4 66% T %W
Noviembre 96 %7 4.86% 8 93.0%
Diciembre 98 1051 94.97% S -O-Porcentaje de rapidez
Total 3621 4044 94.50% 92.0% T T T

Fuente: Empresa en estudio Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19
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4.6.5 Dimension competitiva después de propuesta: Credibilidad

En la Figura 177, se observa el nivel de credibilidad del servicio en funcion de los
reclamos resueltos, con comportamiento alrededor del 81.6%. El porcentaje de reclamos
solucionados se determin6 dividiendo los reclamos resueltos entre los reclamos recibidos.

Figura 177

Credibilidad después de propuesta

Célculo del % de reclamos resueltos - Afio 2019 82.0%
(/2]
N°reclamos ~ N°reclamos % reclamos 2 818% O .
Meses resuelios recibidos resuelios % . A 83% g &h
reclamos / mes ~ reclamos / mes % g 81.6% /
Sefembre 15990 1969.0 81.21% 2 814% p” §1.63%
Octibre 18140 250 B153% S s o
g Olch 0
Noviembre 1981.0 24210 81.83% o
Dicembre 20430 25020 B165% © 81.0%
: : ' B =0~Y% reclamos resueltos
Total 7431.0 9117.0 81.57% 80.8% T T .
Fuente: Empresa en estudio Set-19 QOct-19 Nov-19 Dic-19

4.6.6 Dimension competitiva después de propuesta: Seguridad

En la Figura 178, se aprecia la seguridad de los envios con una entrega sin dafios y
pérdidas, tiene u comportamiento alrededor del 94.2%. El porcentaje de seguridad se calculd

dividiendo los envios empresariales seguros entre el total de envios empresariales.

Figura 178

Seguridad después de propuesta

Célculo de la seguridad de los envios - Afio 2019 96.0%
Empresarial ~ Empresarial ~ Porcentaje de § 95.5%
Meses Sequro distribuido sequridad S 95.0% 94.67%
S o o _o——0
miles envios / mes  miles envios / mes % 2 04.5% O
Selembre B9 %6 B0 S %0% /W4-54%
Octubre 98.1 104.0 94.33% ‘% 93.5% %3 W
Noviembre W3 %7 04.54% g 93.0% 0
Diciembre 99.5 105.1 94.67% S 92.5% . .
o -O—Porcentaje de seguridad
Total 380.8 4044 94.16% 92.0% T ! g T

Fuente: Empresa en estudio Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19
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4.7 Resultados de la contrastacion de las hipdtesis

Son los resultados de las pruebas de las hipdtesis especificas, que muestran la relacion
existente entre la variable independiente técnica de gestion por procesos y la variable

dependiente dimensiones competitivas de las operaciones.

Se eligid la prueba Coeficiente de correlacion de Pearson que aplica a variables
cuantitativas con una distribuciéon normal, simetria que se comprobard con la técnica de
Kolmogorov — Smirnov o de Shapiro — Wilk, seglin sea el caso. De otro lado, para verificar los

“t”

cambios antes y después de la variable dependiente, se aplicara la Prueba “t” de Student para

diferenciar las muestras aparejadas.

4.7.1 Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Hipétesis especifica 1. Mediante la aplicacion de la técnica de gestion del proceso de
diserio se mejora la dimension competitiva de operaciones: flexibilidad del servicio en una

empresa postal.

Variables independientes e indicadores de la hipétesis 1
e Variable independiente: gestion de proceso de diserio;

Indicador de la variable: efectividad del proceso de diserio.

Variables dependientes e indicadores de la hipotesis 1
e Variable dependiente: dimension competitiva Flexibilidad,

Indicador de la variable Flexibilidad: Fraccion de diseiios aceptados.

Correlacion y diferenciacion de variables de la hipotesis 1
Calcula el coeficiente de correlacion entre los indicadores: efectividad del proceso de

disefio y % de disefios aceptados. La diferenciacion de muestras aplica la prueba “t” de Student.

a. Correlacion y diferenciacion: efectividad del proceso de disefio y flexibilidad
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a. Correlacion y diferenciacion: efectividad del proceso de diseiio y flexibilidad. Con
los indicadores efectividad del proceso diserio y fraccion de disefios aceptados; se probd la
normalidad de cada variable y luego se calcul6 el coeficiente de correlacion de Pearson
obteniendo un grado de relacion significativo, tal como se muestra en la Tabla 85.

Tabla 85

Correlacion de efectividad proceso de diseiio y flexibilidad

Hipotesis Especifica 1: Correlacion de efectividad del proceso de diseiio y flexibilidad del servicio

Variables Antes de propuesta = Pre Test Después de propuesta = Post test
Ene Feb Mar Abr Set Oct Nov Dic
x = Efectividad del proceso de disefio 0.7447 0.6511 0.8043 0.7768 0.7759 0.8339 0.8891 0.9129
y = Flexibilidad del servicio 0.6471 0.6875 0.6667 0.7222 0.7778 0.7895 0.8095 0.8182
Pruebas de normalidad de la variable independiente y variable dependiente
H,: Distribucion normal E >0,05) Kolmogorov-Smirnov* (n>50) Shapiro-Wik (n<50)
H;: Distribucion no normal  p <0,05 Estadistico gl=n Significancia "p" Estadistico gl=n Significancia "p"
x = Efectividad del proceso de disefio 0.142 8 0.200* 0.966 8 ﬂ).86%
y = Flexibilidad del servicio 0.213 8 0.200* 0.903 8 \.0.306_/
*_ Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. a. Correccion de significacion de Lilliefors

Pruebas de correlacion de Pearson entre la variable independiente y variable dependiente

H,: p =0 Sin correlacion ~ p > 0,05 Efectividad del proceso de disefio Flexibilidad del servicio
H,: p # 0 Hay correlacion m w0 n Significancia "p" Correlacion n Sig. "p" Bilateral
x = Efectividad del proceso de disefio 1 8 C_0735*> 8 C 0.038 D

y = Flexibilidad del servicio C0.735* ) 8 C 0.038D 1 8
* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La Tabla 86, muestra la diferenciacion de muestras de flexibilidad del servicio, antes y
después de la propuesta. Primero, se realizd la prueba de normalidad de muestras y luego se

aplico la prueba “t” de Student para comparar dos muestras apareadas de un mismo grupo.

Tabla 86

Diferenciacion de muestras de flexibilidad

Hipétesis Especifica 1: Diferenciacién de muestras de flexibilidad del servicio
Pruebas de normalidad de muestras emparejadas a ser diferenciadas

H,: Distribucion normal ~ C é >0,05 D Kolmogorov-Smirnov* (n > 50) Shapiro-Wilk (n<50)

H;: Distribucion no normal  p <0,05 Estadistico gl=n Significancia "p" Estadistico gl=n Significancia "p"
Flexibilidad del servicio Pre -Test 0.171 4 0.981 4 /7~ 0903\
Flexibilidad del servicio Post -Test 0.221 4 0.949 4 \._0.709./

Pruebas '"'t" de Student para diferenciar muestras empare jadas

Estadistica y prueba de . .., Error
. Media gl=n  Desviacion .
muestras emparejadas promedio
Flexibilidad del servicio Pre - Test 0.6808619 4 0.03214  0.01607
Flexibilidad del servicio Post - Test 0.7987393 4 0.018435 0.009218
H,: No hay diferencia p>0,05 Diferencia Diferencia Diferencia Confianza de diferencia Estadistico Sig. "p"
H;: Si hay diferencia (¢ 5 <0,05 ) de medias desviacion  error Inferior  Superior t Bilateral

Flexibilidad Pretest - Postest -0.11788  0.02253 0.01126 -0.15372 -0.08203 -10.46607 3 QO(H)
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4.7.2 Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Hipdtesis especifica 2. Mediante la aplicacion de la técnica de gestion de los procesos
de produccion: expendio, clasificacion, transporte y distribucion, se mejoran las dimensiones

competitivas de operaciones: costo, calidad y rapidez en una empresa postal.

Variables independientes e indicadores de la hipotesis 2

e Variable independiente: gestion de los procesos de produccion,

e Indicador de la variable: efectividad promedio de procesos de produccion — Tabla 87.

Tabla 87

Efectividad de los procesos de produccion

Efectividad promedio de los procesos de produccion
Procesos Ene Feb Mar Abr Set Oct Nov Dic
Expendio 0.7249 0.7629 0.8001 0.7690 0.7794 0.8457 0.9429 1.0154
Clasificacion  0.8467 0.8664 0.9048 0.9131 0.9253 0.9491 1.0796 1.1812
Transporte 0.8617 0.9674 0.9418 0.9979 0.8837 1.1311 1.2016 1.1176
Distribucion ~ 0.8168 0.9656 0.8943 0.9950 0.9046 1.1258 1.1239  1.0030
Promedio 0.8125 0.8906 0.8852 0.9188 0.8732 1.0129 1.0870 1.0793

Variables dependientes e indicadores de la hipdtesis 2
e Variable dependiente: dimension competitiva Costo;

Indicador de la variable Costo: Costo unitario promedio del servicio.
e Variable dependiente: dimension competitiva Calidad,

Indicador de la variable Calidad: Porcentaje de conformidad del servicio.
e Variable dependiente: dimension competitiva Rapidez;

Indicador de la variable Rapidez: Porcentaje de puntualidad de entrega.

Correlacion y diferenciacion de variables de la hipétesis 2

a. Correlacion y diferenciacion: efectividad del proceso de produccion y costo.
b. Correlacion y diferenciacion: efectividad de proceso de produccion y calidad.

c. Correlacion y diferenciacion: efectividad de proceso de produccion y rapidez.
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a. Correlacion y diferenciacion: efectividad del proceso de produccion y costo. Con
los indicadores efectividad del proceso de produccion y costo unitario; se calculd la correlacion
de Pearson que es significativo, previa comprobacion de la distribucion normal de las variables,
como se muestra en la Tabla 88.

Tabla 88

Correlacion efectividad del proceso produccion y costo

Hipétesis Especifica 2: Correlacion de efectividad del proceso de produccion y costo del servicio

X Antes de propuesta = Pre Test Después de propuesta = Post test
Variables Ene Feb Mar Abr Set Oct Nov Dic
x = Efectividad proceso de produccion  0.81253  0.89056  0.88524 091876  0.87322  1.01293  1.08700  1.07927
y = Costo del servicio 6.76132  7.04346  6.25632  6.24785  6.16271  5.23052  5.79589  5.55508

Pruebas de normalidad de la variable inde pendiente y variable dependiente

H,: Distribucion normal @ Kolmogorov-Smirnov® (n> 50) Shapiro-Wilk (n < 50)

H;: Distribucién no normal  p <0,05 Estadistico  gl=n Significancia "p" Estadistico  gl=n Significancia "p"
x = Efectividad proceso de produccion  0.226 8 0,200* 0.895 8 /7~ 0.263\
y = Costo del servicio 0.168 8 0,200% 0.972 8 N 0917/
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. a. Correccion de significacion de Lilliefors

Pruebas de correlacion de Pearson entre la variable independiente y variable de pendiente

H,: p = 0 Sin correlacion > 0.05 Efectividad del proceso de produccion Costo del servicio

H,: p # 0 Hay correlacion &&@Conelacién n Significancia "p"  Correlacion n Sig. "p" Bilateral
x = Efectividad proceso de produccion 1 8 @7@ 8 C0.023D

y = Costo del servicio Q.776D 8 Q 0.0@ 1 8

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La Tabla 89, muestra la diferenciacion de muestras de costo del servicio, antes y
después de la propuesta. Se selecciono la prueba “t” de Student para comparar dos muestras
apareadas de un mismo grupo, aplicada a muestras numéricas.

Tabla 89

Diferenciacion de muestras de costo del servicio

Hipétesis Especifica 2: Diferenciacion de muestras de costo del servicio

Pruebas de normalidad de muestras emparejadas a ser diferenciadas

H,: Distribucién normal E >0,05) Kolmogorov-Smirnov’ (n> 50) Shapiro-Wik (n < 50)
H,: Distribucion no p<0,05 Estadistico gl=n Significancia "p" Estadistico gl=n Significancia "p"
Costo del servicio Pre -Test 0.293 4 0.860 4 /7~ 0260\
Costo del servicio Post - Test 0.140 4 0.999 4 \._0.99¢/
Pruebas "'t" de Student para diferenciar muestras empare jadas

Estadistica y pruepa de Media od=n  Desviacion Error.

muestras emparejadas promedio
Costo del servicio Pre -Test 6.5752 4 0.392740  0.196370
Costo del servicio Post -Test 5.6861 4 0.393250 0.196620
H,: No hay diferencia > (0,05 Diferencia Diferencia Diferencia Confianza de diferencia Estadistico Sig. "p"
H,: Si hay diferencia d?b de medias desviacion error prom.  Inferior Superior t Bilateral

Costo Pretest - Costo Postest 0.89119  0.62187 0.319030 -0.098340 1.880710  2.866 3 C_0.064
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b. Correlacion y diferenciacion: efectividad del proceso de produccion y calidad. Con
los indicadores efectividad del proceso de produccion y conformidad del servicio; se probo la
normalidad de ambas variables y luego se determind el coeficiente de correlacion de Pearson
obteniendo una alta relacion, tal como se muestra en la Tabla 90.

Tabla 90

Correlacion efectividad del proceso produccion y calidad

Hipétesis Especifica 2: Correlacion de efectividad del proceso de produccion y calidad del servicio

5 Antes de propuesta = Pre Test Después de propuesta = Post test
Variables Ene Feb Mar Abr Set Oct Nov Dic
x = Efectividad proceso de produccion  0.81253  0.89056  0.88524 091876  0.87322  1.01293  1.08700  1.07927
y = Calidad del servicio 0.99137  0.99136  0.99195  0.99205 0.99231  0.99404  0.99431  0.99469

Pruebas de normalidad de la variable independiente y variable dependiente

H,: Distribucién normal ¢ E >0,05) Kolmogorov-Smirnov" (n > 50) Shapiro-Wik (n<50)

H;: Distribucion no normal p <0,05 Estadistico  gl=n Significancia "p" Estadistico  gl=n Significancia "p"
x = Efectividad proceso de produccion  0.226 8 0.200* 0.891 8 /7~ 0263\
y = Calidad del servicio 0.255 8 0.135 0.846 8 \0.094 /
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. a. Correccion de significacion de Lilliefors

Pruebas de correlacion de Pearson entre la variable inde pendiente y variable dependiente

H,:p =0 Sin correlacion ~ p > 0,05 Efectividad del proceso de produccion Calidad del servicio

H,: p # 0 Hay correlacién € E < 0,05 DCorrelacion n Significancia "p" Correlacion n Sig. "p" Bilateral
x = Efectividad proceso de produccion 1 8 C0951%D 8 C0.000D

y = Calidad del servicio C0.951* 8 C0.000 > 1 8

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

Enla Tabla 91, se ha determinado la diferenciacion de muestras de calidad del servicio,
generadas en dos momentos distintos: antes y después de la propuesta. Se eligio la prueba “t”
de Student para diferenciar dos muestras apareadas de un mismo grupo.

Tabla 91

Diferenciacion de muestras de calidad del servicio

Hipotesis Especifica 2: Diferenciacion de muestras de calidad del servicio
Pruebas de normalidad de muestras emparejadas a ser diferenciadas

H,: Distribucién normal ¢ é >0,05) Kolmogorov-Smirnov* (n> 50) Shapiro-Wilk (n < 50)
H; : Distribucion no p<0,05 Estadistico gl=n Significancia "p" Estadistico  gl=n Significancia "p"
Calidad del servicio Pre - Test 0.300 4 0.799 4 /70,1000
Calidad del servicio Post - Test 0.327 4 0.850 4 \.0225 /
Pruebas "'t" de Student para diferenciar muestras emparejadas

Estadistica y prue.ba de Media d=n  Desviacion Error.

muestras emparejadas promedio
Calidad del servicio Pre -Test 0.99168 4 0.000369 0.000185
Calidad del servicio Post -Test 0.99384 4 0.001055 0.000527
H,:No hay diferencia ~ p>0,05 Diferencia Diferencia  Diferencia Confianza de diferencia  Estadistico Sig. "p"
H,: Si hay diferencia @ de medias  desviacion error prom.  Inferior  Superior t Bilateral

Calidad Pretest - Calidad Postest -0.00216  0.000826 0.000413 -0.003470 -0.000842 -5.223 3 QOFD
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c. Correlacion y diferenciacion: efectividad del proceso de produccion y rapidez. Con
los indicadores efectividad del proceso de produccion y fraccion de puntualidad de entrega; se
verifico la distribucion simétrica de estas variables y luego se aplicd el coeficiente de
correlacion de Pearson que es significativo, como se muestra en la Tabla 92.

Tabla 92

Efectividad del proceso de produccion y rapidez

Hipoétesis Especifica 2: Correlacion de efectividad del proceso de produccion y rapidez del servicio

. Antes de propuesta = Pre Test Después de propuesta = Post test
1
Variables Ene Feb Mar Abr Set Oct Nov Dic
x = Efectividad proceso de produccion  0.81253  0.89056  0.88524  0.91876  0.87322  1.01293  1.08700  1.07927
y = Rapidez del servicio 0.90399  0.91407 0.92597 0.92619 0.93416 0.94660 0.94861  0.94974

Pruebas de normalidad de la variable independiente y variable dependiente

H,: Distribucion normal ¢ é >0,05) Kolmogorov-Smirnov* (n> 50) Shapiro-Wilk (n < 50)

H;: Distribucion no normal  p <0,05 Estadistico  gl=n Significancia "p" Estadistico  gl=n Significancia "p"
x = Efectividad proceso de produccion  0.226 8 0.200* 0.950 8 / 0.263\
y = Rapidez del servicio 0.196 8 0.200* 0.920 8 \0.430./
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. a. Correccion de significacion de Lilliefors

Pruebas de correlacion de Pearson entre la variable independiente y variable dependiente

H,: p =0 Sin correlacion ~ p > 0,05 Efectividad del proceso de produccion Rapidez del servicio

H;: p # 0 Hay correlacion < 0,05 XCorrelacion n Significancia "p" Correlacion n Sig. "p" Bilateral
x = Efectividad proceso de produccion 1 8 C0.898*) 8 C0.002>

y = Rapidez del servicio C0.898*) 8 C 0.002) 1 8

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 93, se ha determino la diferenciacion de muestras de rapidez del servicio,
generadas en dos momentos distintos: antes y después de la propuesta. Se selecciond la prueba
“t” de Student para comparar dos muestras apareadas de un mismo grupo.

Tabla 93

Diferenciacion de muestras de rapidez del servicio

Hipétesis Especifica 2: Diferenciacién de muestras de rapidez del servicio

Pruebas de normalidad de muestras emparejadas a ser diferenciadas

H,: Distribucién normal Cp > 0,05 Kolmogorov-Smirnov" (n> 50) Shapiro-Wilk (n < 50)

H;: Distribuciéon no p<0,05 Estadistico gl=n Significancia "p" Estadistico gl=n Significancia "p"
Rapidez del servicio Pre -Test 0.285 4 0.870 4 /7~ 0297\
Rapidez del servicio Post - Test 0.350 4 0.785 4 \._ 0078/

Pruebas "'t" de Student para diferenciar muestras empare jadas

Estadistica y pruejba de Media od=n  Desviacion Error.
muestras emparejadas promedio
Rapidez del servicio Pre -Test 0.91755 4 0.010673 0.005336
Rapidez del servicio Post -Test 0.94478 4 0.007198 0.003599
H,:No hay diferencia ~ p>0,05 Diferencia Diferencia Diferencia Confianza de diferencia Estadistico Sig. "p"
H;: Si hay diferencia <0,05) de medias desviacion error prom. Inferior  Superior t Bilateral

Rapidez Pretest - Rapidez Postest ~ -0.02722  0.004876  0.002438 -0.034981 -0.019463 -11.165 3 QOOD
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4.7.3 Contrastacion de la hipotesis especifica 3

Hipoétesis especifica 3. Mediante la aplicacion de la técnica de gestion del proceso de
atencion al cliente se mejoran las dimensiones competitivas de operaciones: credibilidad y
seguridad del servicio en una empresa postal.

Variables independientes e indicadores de la hipotesis 3

e Variable independiente: gestion de los procesos de atencion al cliente;

Indicador de la variable: efectividad del proceso de atencion al cliente.

Variables dependientes e indicadores de la hipétesis 3
e Variable dependiente: dimension competitiva Credibilidad del servicio;
Indicador de la variable Credibilidad: Porcentaje de reclamos resueltos.

e Variable dependiente: dimension competitiva Seguridad del servicio;

Indicador de la variable Seguridad: Porcentaje de seguridad de envios entregados.

Correlacion y diferenciacion de las variables de la hipédtesis 3

La correlacion de las variables de la hipotesis especifica 3 se realizara calculando el
coeficiente de correlacion, mientras que la diferenciacion de muestras de la variable

dependiente se aplica la prueba “t” de Student para comparar muestras apareadas.
a. Correlacion y diferenciacion: efectividad del proceso de atencion al cliente y la
fraccion de reclamos resueltos.

b. Correlacion y diferenciacion: efectividad del proceso de atencion al cliente y la

fraccion de seguridad de los envios entregados.
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a. Correlacion y diferenciacion: efectividad de atencion al cliente y credibilidad. Con
los indicadores efectividad del proceso de atencion al cliente y fraccion de reclamos resueltos,
se calcul6 el coeficiente de correlacion de Pearson que es significativo, previa comprobacion
de la normalidad de las variables, tal como se muestra en la Tabla 94.

Tabla 94
Efectividad del proceso de atencion y credibilidad

Hipétesis Especifica 3: Correlacion de efectividad del proceso de atencién al cliente y credibilidad del servicio

5 Antes de propuesta = Pre Test Después de propuesta = Post test
Variables -
Ene Feb Mar Abr Set Oct Nov Dic
x = Efectividad proceso atencion 0.94900  0.99928 1.11974 1.10463 1.06829 1.20484 1.30169 1.35236
y = Credibilidad del servicio 0.78413  0.78966  0.78806  0.78427  0.81209  0.81528  0.81826  0.81655
Pruebas de normalidad de la variable independiente y variable dependiente
H,: Distribucion normal C ﬁ >0,05) Kolmogorov-Smirnov* (n > 50) Shapiro-Wik (n<50)
H;: Distribucion no p<0,05 FEstadistico gl=n Significancia "p" Estadistico gl=n Significancia "p"
x = Efectividad proceso atencion 0.175 8 0.200%** 0.959 8 /7 0.803°\
y = Credibilidad del servicio 0.266 8 0.101 0.788 8 \_0.021 /
*_ Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. a. Correccion de significacion de Lilliefors

Pruebas de correlacién de Pearson entre la variable inde pendiente y variable dependiente

H,:p=0Sin >0.,05  Efectividad del proceso de atencion al cliente Credibilidad del servicio

H;:p # 0 Hay (g < 0,05 DCorrelacion n Significancia "p" Correlacion n Sig. "p" Bilateral
x = Efectividad proceso atencion 1 8 C0.769%D 8 C 0.026D

y = Credibilidad del servicio C0.769%> 8 C0.0260 1 8

*_ La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la Tabla 95, se determin¢ la diferenciacion de muestras de credibilidad, generadas
en dos momentos distintos: antes y después de la propuesta. Se seleccioné la prueba “t” de
Student para comparar dos muestras emparejadas de un mismo grupo.

Tabla 95

Diferenciacion de muestras de credibilidad del servicio

Hipétesis Especifica 3: Diferenciacion de muestras de credibilidad del servicio

Pruebas de normalidad de muestras emparejadas a ser diferenciadas

H,: Distribucion normal C p > 0,05 Kolmogorov-Smirnov" (n> 50) Shapiro-Wilk (n<50)

H;: Distribuciéon no p<0,05 Estadistico gl=n Significancia "p" Estadistico gl=n Significancia "p"
Credibilidad del servicio Pre -Test  0.293 4 0.853 4 /7~ 0236\
Credibilidad del servicio Post -Test 0210 4 0.972 4 \._0.853 /

Pruebas '"'t'"" de Student para diferenciar muestras emparejadas

Estadistica y pruejba de Media d=n  Desviacion Error.
muestras emparejadas promedio
Credibilidad del servicio Pre -Test 0.78653 4 0.002770 0.001385
Credibilidad del servicio Post -Test ~ 0.81554 4 0.002607 0.001303
H,:No hay diferencia ~ p>0,05 Diferencia Diferencia Diferencia Confianza de diferencia Estadistico Sig. "p"
H;: Si hay diferencia < 0,05 ) de medias desviacion error prom. Inferior  Superior t g Bilateral

Credibilidad Pretest - Rapidez -0.02901 0.002866 0.001433 -0.033576 -0.024454 -20.245 3 C 0.000 D
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b. Correlacion y diferenciacion: efectividad de atencion al cliente y seguridad. Con
los indicadores efectividad del proceso de atencion al cliente y fraccion de seguridad de envios
entregados; se determind un alto coeficiente de correlacion de Pearson, previa prueba de
normalidad de las variables, como se muestra en la Tabla 96.

Tabla 96

Efectividad del proceso de atencion y seguridad

Hipétesis Especifica 3: Correlacion de efectividad del proceso de atencion al cliente y seguridad del servicio

Variables Antes de propuesta = Pre Test Después de propuesta = Post test
Ene Feb Mar Abr Set Oct Nov Dic
x = Efectividad proceso atencion 0.94900  0.99928 1.11974 1.10463 1.06829 1.20484 1.30169  1.35236
y = Seguridad del servicio 0.89824  0.90933  0.92147 0.92183  0.93032 0.94332  0.94541  0.94666
Pruebas de normalidad de la variable independiente y variable dependiente

H,: Distribucién normal € é >0,05) Kolmogorov-Smirnov® (n> 50) Shapiro-Wilk (n<50)
H,: Distribuciéon no p<0,05 Estadistico gl=n Significancia "p" Estadistico  gl=n Significancia "p"
x = Efectividad proceso atencion 0.175 8 0.200%* 0.959 8 /70.803°\
y = Seguridad del servicio 0.195 8 0.200%* 0.921 8 \0441/
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. a. Correccion de significacion de Lilliefors

Pruebas de correlacion de Pearson entre la variable independiente y variable dependiente

H,:p=0Sin p>0,05  Efectividad del proceso de atencion al cliente Seguridad del servicio
H;:p # 0 Hay C 5 < 0,05 )Correlacion n Significancia "p"  Correlacion n Sig. "p" Bilateral
x = Efectividad proceso atencion 8 Q‘)S‘ 1@ 8 Q0.0@

1
y = Seguridad del servicio C_0931%0 8 C_0.00D 1 8

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

En la Tabla 97, se ha determinado la diferenciacién de muestras de seguridad del
servicio, obtenidas en dos momentos distintos: antes y después de la propuesta. Se eligio la
prueba “t” de Student para diferenciar dos muestras apareadas de un mismo grupo.

Tabla 97

Diferenciacion de muestras de seguridad del servicio

Hipétesis Especifica 3: Diferenciacion de muestras de seguridad del servicio
Pruebas de normalidad de muestras emparejadas a ser diferenciadas

H,: Distribucién normal Cp > 0,05 D Kolmogorov-Smirmov’ (n> 50) Shapiro-Wik (n < 50)

H; : Distribucién no p<0,05 Estadistico gl=n Significancia "p" Estadistico  gl=n Significancia "p"
Seguridad del servicio Pre -Test 0.281 4 0.873 4 /03100
Seguridad del servicio Post - Test 0.349 4 0.788 4 \.0.082/

Pruebas "'t" de Student para diferenciar muestras emparejadas

Estadistica y prue?)a de Media d=n  Desviacion Errorv
muestras emparejadas promedio
Seguridad del servicio Pre -Test 0.91272 4 0.011265 0.005633
Seguridad del servicio Post - Test 0.94143 4 0.007533  0.003766
H,:No hay diferencia ~ p>0,05 Diferencia Diferencia Diferencia Confianza de diferencia Estadistico Sig. "p"
H;: Si hay diferencia C 5 <0,05) de medias desviacién error prom.  Inferior Superior t d Bilateral

Seguridad Pretest - Seguridad -0.02871  0.005066 0.002533 -0.036772 -0.020651 -11.336 3 @.OOD
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

En esta parte, se discuten los resultados obtenidos en la variable independiente y

variable dependiente, comparando los indicadores antes y después del sistema propuesto.

5.1 Discusion de los resultados de la variable independiente
5.1.1 Discusion de resultados de gestion del proceso de Ventas

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. El Proceso de Ventas lo realiza la
Gerencia Comercial que oferta servicios a clientes empresariales captados de forma directa o
en procesos, donde evalian convocatorias, presentan propuestas y contratos. En la Figura 179,
se aprecia que la eficiencia del proceso fue menor al 100%, al igual que la eficacia que tampoco

logro el 100%, ya que las ventas ejecutadas no alcanzaron las metas.

Figura 179
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Analisis de resultados después de propuesta - Post. La Figura 179, muestra que la
eficiencia en los tltimos meses del afio si alcanzo el 100% por el uso adecuado de los recursos.
Del mismo modo, en los ultimos meses la eficacia del proceso superd los valores, ya que las
ventas de servicios a clientes empresariales captados via directas o por procesos de concurso

se incrementaron por encima de los niveles programados.
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5.1.2 Discusion de resultados de gestion del proceso de Diseiio

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. El Proceso de Diserio esta a cargo
de la Gerencia Comercial que elabora los disefios de servicios ofertados o solicitados por los
clientes empresariales, para lo cual planifica y desarrolla el servicio y los procesos requeridos.
La Figura 180, muestra que en los primeros meses del afio, la eficiencia del proceso de diseiio
no alcanzé las metas del 100%, debido al mayor costo de recursos consumidos. De otro lado,
se observa que la eficacia del proceso tampoco alcanz6 los niveles esperados, toda vez que la
cantidad de disefos de servicios elaborados para los clientes empresariales estuvo por debajo

de la cantidad estandar de disefios establecida.

Figura 180

Eficiencia y eficacia del proceso de diseiio
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Analisis de resultados después de propuesta - Post. En la Figura 180, se puede ver
que la eficiencia del proceso de diseiio lograda en los tltimos meses no alcanzé el 100%, por
la mayor utilizacion de los recursos. Del mismo modo, se aprecia que en los ultimos meses del
afio la eficacia del proceso superd los valores estandares establecidos, toda vez que se participd
en mas procesos de captacion de clientes potenciales, desarrollandose una mayor cantidad de

disefios de servicios postales respecto a la programacion mensual.
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5.1.3 Discusion de resultados de gestion del proceso de Expendio

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. El Proceso de Expendio realizado
por la Gerencia de Operaciones realiza la recepcion de envios de clientes del correo personal
y paqueteria, para lo cual admite, pre clasifica y despacha la correspondencia al Centro de
Clasificacion. En la Figura 181, se aprecia que en los primeros meses del afo, la eficiencia del
proceso no logro los niveles estandares, ya que las Administraciones Postales no optimizaron
el uso de los recursos. De la misma manera, se aprecia que la eficacia del proceso de expendio
no logré el 100%, toda vez que los servicios admitidos en las oficinas postales, experimentaron

una menor demanda en este periodo.

Figura 181

Eficiencia y eficacia del proceso de expendio
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Analisis de resultados después de propuesta - Post. En la Figura 181, se puede
apreciar que la eficiencia del proceso de expendio en el ultimo trimestre mantuvo los valores
del primer trimestre, con niveles por debajo del 100%. De la misma forma, se observa que en
el ultimo bimestre del afio la eficacia del proceso de expendio superd de manera significativa
los valores programados, ya que la demanda de los envios personal y paqueteria, recepcionados

en las oficinas postales crecio en los Gltimos meses del afo.
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5.1.4 Discusion de resultados de gestion del proceso de Clasificacion

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. El Proceso de Clasificacion es
realizado por la Gerencia de Operaciones, organizando y agrupando los envios locales,
nacionales e internacionales, segiin su destino y los deriva al proceso de transporte. En la Figura
182, se aprecia que la eficiencia estuvo por debajo de los niveles estandares, toda vez que el
costo de recursos utilizados superaron lo presupuestado. Del mismo modo, se observa que la
eficacia del proceso de clasificacion no alcanzé las metas, ya que el trafico de clasificacion de

los envios experimentd una demanda menor a lo programado.

Figura 182

Eficiencia y eficacia del proceso de clasificacion
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Analisis de resultados después de propuesta - Post. En la Figura 182, se puede ver
que la eficiencia del proceso de clasificacion alcanzada en el Gltimo trimestre se mantuvo por
debajo del 100%, debido al mayor uso de los recursos en las actividades de clasificacion de los
envios segun el lugar de destino. Del mismo modo, se observa que la eficacia del proceso de
clasificacion superd los valores programados, principalmente porque la demanda de
clasificacion de envios con destino nacional e internacional solicitada al area de Operaciones

Postales se elevo considerablemente en los ultimos meses del afio.
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5.1.5 Discusion de resultados de gestion del proceso de Transporte

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. El Proceso de Transporte esta a
cargo de la Gerencia de Operaciones encargada del traslado de los envios nacionales e
internacionales hacia su destino, buscando encaminarlos en el medio de transporte mas
conveniente. En la Figura 183, se aprecia que en los primeros meses del afio, la eficiencia del
proceso de transporte alcanzé los niveles estandares, ya que los costos de los servicios de
transporte utilizados estuvieron dentro de los valores programados. De otro lado, se observa
que la eficacia del proceso de transporte no logr6 las metas del periodo, toda vez que los

volumenes transportados estuvieron por debajo de las cantidades esperadas.

Figura 183
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Analisis de resultados después de propuesta - Post. En la Figura 183, se puede
apreciar que en el tltimo trimestre la eficiencia del proceso de transporte se mantuvo alrededor
del 100%, ya que el costo de sus recursos en el ambito nacional e internacional estuvo dentro
de lo presupuestado. Asi mismo, se observa que en el Ultimo trimestre del afio la eficacia del
proceso de transporte superd las metas programadas, ya que las cantidades de correspondencia

transportada fueron superiores a los valores proyectados para dicho periodo.
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5.1.6 Discusion de resultados de gestion del proceso de Distribucion

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. El Proceso de Distribucion realizado
por las Oficinas Postales que entregan los envios al destinatario, para lo cual establecen el ruteo
de la zona de reparto, ejecutan la distribucién y devuelven los cargos. En la Figura 184, se
aprecia que en los primeros meses del afo, la eficiencia del proceso de distribucion alcanzd los
niveles estdndares, ya que el costo de los recursos utilizados fueron similares a lo
presupuestado. De la misma manera, se observa en este periodo que la eficacia del proceso de
distribucion no alcanz6 las metas programadas, ya que las cantidades de distribucion de envios

estuvieron por debajo de las cantidades esperadas.

Figura 184
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Analisis de resultados después de propuesta - Post. En la Figura 184, se puede
ver que la eficiencia del proceso de distribucion en el ultimo trimestre mantuvo sus valores por
debajo del 100%, debido al uso de recursos por encima de los costos asignados. De otro lado,
se aprecia que el ultimo trimestre del afo, la eficacia del proceso de distribucion superd de
forma muy significativa los valores programados, ya que la demanda de distribucion de envios

se elevd de manera considerable en los ultimos meses del afio.
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5.1.7 Discusion de resultados de gestion del proceso de Atencion al cliente

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. El Proceso de Atencion al cliente a
cargo de la Gerencia de Operaciones, realiza la atencion de los reclamos sobre deficiencias en
el servicio postal, ubicacion de correspondencia e indemnizacion por pérdida o dafio de envios.
En la Figura 185, se aprecia que en los primeros meses del afo, la eficiencia del proceso de
atencion al cliente logro superar los niveles programados, toda vez que se consumieron
recursos con un costo menor al costo proyectado. Del mismo modo, se aprecia en este periodo
que la eficacia del proceso de atencion al cliente pudo alcanzar los niveles esperados, toda vez

las atenciones de reclamos superaron las cantidades programadas.

Figura 185
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Analisis de resultados después de propuesta - Post. En la Figura 185, se observa que
en el ultimo trimestre la eficiencia del proceso de atencion al cliente generd valores por encima
del 100%, debido al uso adecuado de los recursos necesarios para el numero de atenciones
realizadas a los clientes. De la misma manera, en el ultimo trimestre del afio la eficacia del
proceso de atencion al cliente super6 las metas programadas, ya que la demanda de atenciones

al cliente se elevo por el aumento del trafico postal en dicho periodo.
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5.2 Discusion de resultados de la variable dependiente
5.2.1 Discusion de resultados de la dimension Costo del servicio

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. La dimension competitiva costo del
servicio, mide el nivel de uso de recursos en el producto. Si el costo unitario es bajo, la empresa
puede ofertar mejores precios en el mercado y alcanzar mayores rentabilidades. La Figura 186,
presenta los resultados del costo unitario del servicio en los primeros meses del afio, con una
tendencia decreciente y favorable a la institucién, la misma que se explica por el mayor

volumen de produccion mensual y el uso adecuado de los recursos.

Figura 186
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Analisis de resultados después de propuesta - Post. En la Figura 186, se presentan
los resultados obtenidos en los ultimos meses del afo y se aprecia que los costos unitarios de
los servicios disminuyeron con relacion a los primeros meses, elevando la competitividad de
la institucion en el mercado. Esta situacion favorable, se explica porque el costo unitario
depende del costo operativo total que se redujo y del volumen de produccion que aumento. El
costo operativo total estuvo por debajo de lo esperado, por la mejor gestion de los procesos

operativos que permitieron hacer buen uso de los recursos.
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5.2.2 Discusion de resultados de la dimension Calidad del servicio

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. La dimension competitiva calidad
del servicio, mide el grado de conformidad del cliente sobre el cumplimiento de los atributos
esperados en el servicio. Se calcula relacionando la produccion conforme con la produccion
total. Si la conformidad es alta, le permitird a la empresa diferenciar sus productos de la
competencia y lograr una mayor preferencia del cliente. Las Figura 187, presenta los resultados
de la dimension calidad en los primeros meses del afo, donde la conformidad del servicio esta

alrededor del 99.2%, toda vez que el 0.8% presentan deficiencias.

Figura 187
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Analisis de resultados después de propuesta - Post. En la Figura 187, se presentan
los resultados de la dimensidn calidad del servicio obtenidos en los ultimos meses del afio, se
aprecia una tendencia creciente y mayor a la conformidad de los primeros meses, escenario que
mejord su competitividad. Esta situacion de mejora se explica en los mayores esfuerzos de
control de calidad aplicado en la gestion de los procesos de produccion para cumplir con los
atributos del servicio. Si bien es cierto, se ha incrementado la demanda en este periodo, también
se han reducido los plazos de entrega, existe un menor numero de pérdidas de envios y hay un

mayor cuidado en mantener la integridad de la correspondencia.
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5.2.3 Discusion de resultados de la dimension Flexibilidad

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. La dimension competitiva
flexibilidad del servicio, mide la percepcion del cliente sobre como la institucion se adapta a
sus necesidades, con servicios que lo satisfagan y con procesos que incorporen el avance
tecnoldgico. Se calcula dividiendo el nimero de disefios aceptados entre el numero de disefios
ofrecidos a clientes empresariales. La Figura 188, presentan los resultados de la dimension
flexibilidad en los primeros meses del afio, mostrando la adaptacion del servicio que estuvo

alrededor del 68% de disefos aceptados del total de los disefios solicitados.

Figura 188
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Analisis de resultados después de propuesta - Post. En la Figura 188, se presentan
los resultados de la dimension flexibilidad del servicio obtenidos en los ultimos meses del afio,
con tendencia creciente y superior al porcentaje de adaptacion del servicio observado en los
primeros meses, que elevo la competitividad y adaptacion de la empresa ante los cambios del
mercado. Esta situacion se explica por la mejor gestion del proceso de diseiio, que elabord mas
disefios y uso de tecnologia moderna en el control de distribucion de envios. Estos disefios del
servicio se desarrollan a solicitud de los clientes empresariales directos y a pedido de los

grandes clientes empresariales en los procesos de concursos publicos.
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5.2.4 Discusion de resultados de la dimension Rapidez

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. La dimension competitiva rapidez
del servicio, mide la percepcion del cliente respecto al tiempo que toma la empresa en entregar
los envios a su destinatario. Se determina con el porcentaje de puntualidad en la entrega,
relacionando el numero de envios empresariales distribuidos sin retraso con el numero total de
envios entregados. La Figura 189, muestra los resultados de la dimension rapidez en los
primeros meses del afio, donde la puntualidad en la entrega de envios del correo empresarial

estuvo alrededor del 91.8%, y un 8.2% de entrega fuera de plazo.

Figura 189
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Anadlisis de resultados después de propuesta - Post. La Figura 189, indica los
resultados de la dimension rapidez del servicio en los ultimos meses del afio, con un
comportamiento superior a la puntualidad de los primeros meses, aspecto que elevo la
competitividad de la empresa. Este escenario se explica en la mejor gestion del proceso de
transporte y proceso de distribucion, con la optimizacion del encaminamiento de transporte, la
programacion y control de la distribucion de envios a los clientes empresariales; que con una
mejor asignacion de mensajeros, aumento el indice de puntualidad en la entrega y se redujeron

penalidades que los clientes aplican en los retrasos de distribucion de envios.



250

5.2.5 Discusion de resultados de la dimension Credibilidad

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. La dimension competitiva
credibilidad del servicio, mide la percepcion del cliente acerca del cumplimiento de los
compromisos de la entidad, generando niveles de imagen, confianza y garantia respecto a los
servicios prestados. El indice de reclamos resueltos se calcula dividiendo la cantidad de
reclamos resueltos entre la cantidad de reclamos recibidos del cliente. La Figura 190, muestra
los resultados de la dimension credibilidad en los primeros meses del afio, donde el indice de

reclamos resueltos estuvo alrededor del 78.6%.

Figura 190
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Anadlisis de resultados después de propuesta - Post. La Figura 190, muestra la
evolucion de la dimension credibilidad en los ultimos meses del afio, que indican un aumento
del porcentaje de reclamos resueltos respecto a los primeros meses del afio. Situacion que se
explica porque la gestion del proceso de atencion al cliente en este periodo se orientd a
aumentar la solucion de reclamos por deficiencias en el servicio; coordinando mejor con las
areas operativas para optimizar: la atencion en el proceso de expendio, el cumplimiento del
tiempo de entrega, ubicacion de los envios en proceso, asi como la reduccion de las pérdidas y

dafios en la correspondencia.
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5.2.6 Discusion de resultados de la dimension Seguridad del servicio

Analisis de resultados antes de propuesta - Pre. La dimension competitiva seguridad
del servicio, mide la percepcion del cliente sobre como la entidad mantiene la integridad de los
envios y evita la pérdida de la correspondencia durante la distribucion. El indice de seguridad
se determina dividiendo la cantidad de envios distribuidos seguros entre la cantidad total de
envios repartidos. La Figura 191, muestra los resultados de la dimension seguridad en el primer
cuatrimestre del afio, con indices de seguridad en los envios locales nacionales e

internacionales alrededor del 91.4%.

Figura 191
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Anadlisis de resultados después de propuesta - Post. La Figura 191, indica un
porcentaje de envios distribuidos seguros de los ultimos meses mayor a lo registrado en los
primeros meses del afo. Esta situacion elevo la competitividad e imagen de la empresa en el
mercado y se explica en la mejor gestion del proceso de atencion al cliente en dicho periodo,
que oriento sus esfuerzos a optimizar la coordinacion con las areas operativas, para la ubicacion
y seguimiento de los envios, que evite las pérdidas y los dafios de envios. De otro lado, se buscé
perfeccionar el proceso de indemnizacion por dafios y pérdidas de envios, para compensar de

la manera mas justa los inconvenientes causados a los clientes.
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5.3 Discusion de resultados de las pruebas de hipotesis
5.3.1 Anadlisis de resultados de la prueba de hipotesis especifica 1

a. Gestion del proceso de disefio y flexibilidad del servicio. Los resultados de la
prueba de hipotesis muestran una correlacion positiva considerable del 73.5% entre la gestion
del proceso de diserio y la flexibilidad del servicio, lo que se interpreta que las dos variables
son directamente proporcionales y van en el mismo sentido, aceptindose la Hipotesis

Alternativa que afirma que la correlacion en la poblacion es significativa; como se indica en

Tabla 98.

Tabla 98

Prueba Hipotesis Especifica 1: Proceso de diserio y flexibilidad

Resultados de la Hipotesis Especifica 1: Efectividad del proceso de disefio y flexibilidad del servicio

H,:p=0Sincorrelacion ~ p>0.05 Normalidad de Shapiro-Wilk (n < 50) Prueba de correlacion de Pearson
H:p# 0 Hay correlaciénmtadisﬁco g=n  Sig'p" p>005 Comehacion g=n  Sig'p" p<0,05
x=Efectvidad del proceso de disefio ~ 0.966 8 0.8609  Normal 0735+ 3 0038 Correlacion
y = Flexbilidad del servicio 0.903 8 0306 Normal significativa

H,: No hay diferencia p>0.05  Normalidad de Shapiro-Wilk n<50)  Prueba t Student para diferenciar muesfras
HoSilaydieench Cp<003 DEsudiico gl=n Se'p’ p>005 Medis Varacin Sy’ p<003

Flexibilidad del servicio Pre - Test 0.981 4 0905  Normal  0.681 7% 00 Sihay
Flexibilidad del servicio Post - Test 0.949 4 0709  Normal  0.799 2 ' difer@

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De otro lado, la dimension flexibilidad del servicio con su indicador fraccion de diseiios
aceptados, presenta una diferencia en entre el escenario antes y escenario después, cuyas
muestras experimentan un aumento del 17.3%, lo cual demuestra que una mejora en la gestion
del proceso de diseiio influye de manera favorable en la flexibilidad del servicio, con una mayor
adaptacion a las necesidades y cambios que experimenta el mercado, en especial de clientes

empresariales.
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5.3.2 Anadlisis de resultados de la prueba de hipétesis especifica 2

a. Gestion del proceso de produccion y costo del servicio. Los resultados de
contrastacion de hipdtesis indican una correlacion negativa fuerte de -77.6 % entre la gestion
de procesos de produccion y el costo del servicio; observandose que ambas son inversamente
proporcionales y van en sentido contrario, aceptindose la Hipotesis Alternativa que la

correlacion en la poblacion es significativa, como sefala la Tabla 99.

Si analizamos la dimension costo del servicio con su indicador costo unitario promedio,
se observa una variacion pre-test y post-test, cuyas muestras reflejan una diferencia y reduccion
del 13.5% de su valor. Esta situacion demuestra que la mejora en la gestion de procesos de
produccion disminuye los costos a niveles competitivos, que hacen que la entidad oferte

mejores precios en el mercado y alcance las rentabilidades planificadas.

Tabla 99

Prueba Hipotesis Especifica2: Proceso de produccion y costos

Resultados de la Hipdtesis Especifica 2: Efectividad del proceso de produccion y costo del servicio

Hy:p=0Sncomelacion p>0.05  Normalidad de Shapiro-Wilk (n<50) Prueba de correlacion de Pearson

H;: p # 0 Hay correlacion @ Estadisico gl=n  Sigp" p>005 Cormelacion g=n  Sig"p" p<0,05
x = Efectividad proceso de produccion 0,895 8 0263 Normal 076 " 003 @;ﬁc@
y=Costo del servicio 0972 8 0917 Normal ignificativg,
H,: No hay diferencia(p()% Normalidad de Shapiro-Wilk n<50)  Prueba t Student para diferenciar muestras

H;: Sihay diferencia p<0.03) Estadistico gl=n  Sig."p" p>005 Medias Variacion Sig."p" p<0,05

Costo del servicio Pre - Test 0.860 4 0200  Normal  6.5752 3% 006 Sihay
Costo delservicio Post - Test 0.999 4 0996  Normal  5.6861 T diferencia

* La correlacion es significativa en el nivel 0,03 (bilateral).

b. Gestion del proceso de produccion y calidad del servicio. Los resultados de la
prueba de hipotesis muestran una correlacion positiva muy fuerte del 95.1% entre la gestion de
procesos de produccion y la calidad del servicio;, se aprecia que son directamente
proporcionales y tienen el mismo sentido, aceptandose la Hipotesis Alternativa que la

correlacion en la poblacion es significativa, como muestra la Tabla 100.
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Tabla 100

Prueba Hipotesis Especifica 2: Proceso de produccion y calidad

Resultados de la Hipotesis Especifica 2: Efectividad del proceso de produccion y calidad del servicio

H,:p=0Sincorrelacion ~ p>0.05 Normalidad de Shapiro-Wilk (n < 50) Prueba de correlacion de Pearson
H;:p# 0 Hay corre]acimstadisﬁco gd=n  Sig'p" p>005 Comelcion g=n  Sig"p" p<0,05
X= Efe?tividad proc'es'o de produccion  0.891 8 0263  Normal 095#+ 3 000 C'orfelac%én
y=Calidad del servicio 0.846 8 0.094  Normal significatiy:
H,: No hay diferencia p>005  Normalidad de Shapiro-Wilk (n<50)  Prueba t Student para diferenciar muestras
H;: Sihay diferencia <0.05 ) Estadistico gl=n  Sig'p" p>005 Medas Varacion Sig'p" p<0,05
Calidad del servicio Pre - Test 0.799 4 0.100  Normal  0.99168 o 00l Sihay
Calidad del servicio Post - Test 0.850 4 0205  Nomal 099384 ' diferencig.

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

Asimismo, la dimension calidad del servicio con su indicador fraccion de conformidad
del servicio, presenta un cambio en los escenarios antes y después, cuyas muestras

experimentan una pequefia diferencia positiva.

Lo que demuestra que la mejora en la gestion de los procesos de produccion eleva la
calidad del servicio, ya que en cada proceso se aumenta el cumplimiento de atributos

comprometidos y esperados por el cliente.

c. Gestion del proceso de produccion y rapidez del servicio. Los resultados de
contrastacion de hipdtesis indican una correlacion positiva fuerte del 89.8 % entre la gestion
de procesos de produccion y la rapidez del servicio; se aprecia que son directamente
proporcionales y van en el mismo sentido, aceptandose la Hipodtesis Alternativa que la

correlacion es significativa, como se muestra en la Tabla 101.

También, la dimension rapidez del servicio con su indicador fraccion de puntualidad
de entrega de envios, presenta una variacion en los escenarios antes y después, cuyas muestras
presentan una diferencia positiva, lo cual demuestra que una mejora en la gestion de los

procesos de produccion influye de manera favorable en la rapidez del servicio.
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Tabla 101

Prueba Hipotesis Especifica 2: Proceso de produccion y rapidez

Resultados de la Hipotesis Especifica 2: Efectividad del proceso de produccion y rapidez del servicio

H,:p=0Smcorrelacion ~ p>0.05 Normalidad de Shapiro-Wilk (n < 50) Prueba de correlacion de Pearson

H;:p # 0 Hay correlacion @ Estadistico gl=n  Sig'p" p>005 Comelcion g=n  Sig.p" p<0,05

X= Eiec'tdividzdlprocc.zs.o de produccion gzzg : gfg; ;Ionmi 0808+ 3 000 Si;:ri;l)aacéza
= Rapidez del servicio . : Y

y~Rhap orma

H,: No hay diferencia >0.05  Normalidad de Shapiro-Wilk (n<30)  Prueba t Student para diferenciar muestras
H;: Sihay diferencia p<0.03) Estadistico  g=n  Sig"p" p>005 Medias Varacion Sig.'p" p<0,0

Rapidez del servicio Pre - Test 0.870 4 029700 Normal ~ 0.91755 207 0002 Sihay
Rapidez del servicio Post -Test 0.785 4007800 Nomal 09M78 diferenc

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

5.3.3 Anadlisis de resultados de la prueba de hipétesis especifica 3

a. Gestion del proceso de atencion al cliente y credibilidad del servicio. Los
resultados de prueba de hipotesis muestran una correlacion considerable del 76.9% entre la
gestion del proceso de atencion al cliente y la credibilidad del servicio; se observa que son
directamente proporcionales y tienen el mismo sentido, aceptandose la Hipdtesis Alternativa

que la correlacion en la poblacion es significativa, como sefiala la Tabla 102.
Tabla 102
Prueba Hipotesis Especifica 3: Proceso de atencion y credibilidad

Resultados de la Hipotesis Especifica 3: Efectividad del proceso de atencion al cliente y credibilidad del servicio

Hy:p=0Sn > (.05 Normalidad de Shapiro-Wilk (n < 50) Prueba de correlacion de Pearson
H;:p# 0 Hay @ Estadistco gl=n  Sig'p" p>005 Comelcion g=n  Sig'p" p<0,05
x = Efectividad proceso de atencion ~ 0.959 8 0.803  Normal Correlacion
" = 0.769* 8 0.026( . .. .
y = Credibilidad del servicio (.788 8 0.021  Normal SIgncafnvg,
H,:Nohay diferencia ~ p>0.05 ~ Normalidad de Shapiro-Wilk (n<50)  Prueba t Student para diferenciar muestras
H;: Sihay diferencia @ Estadistco g=n  Sig'p" p>005 Medias Variacion Sig 'p" p<0,05
Credbilidad del servicio Pre -Test ~ 0.853 4 023600 Normal  0.78653 Si h%
" — 36%% 0000 .. °.
Credibiidad del servicio Post -Test ~ 0.972 4 0.85300  Normal  0.81554 diferencia/
*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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De otro lado, la dimensién credibilidad del servicio con su indicador fraccion de
reclamos resueltos, presenta un cambio en los escenarios antes y después, con muestras que
tienen una diferencia positiva, lo que nos permite afirmar que una mejora en la gestion del

proceso de atencion al cliente aumenta la credibilidad y confianza del servicio.

b. Gestion del proceso de atencion al cliente y seguridad del servicio. La
contrastacion de hipotesis muestra una correlacion significativa positiva del 93.1% entre la
gestion del proceso de atencion al cliente y la dimension competitiva seguridad del servicio;
ya que ambas variables son directamente proporcionales y van en el mismo sentido; entonces,
se acepta la Hipotesis Alternativa que la correlacion en la poblacion es significativa, tal como

se muestra en la Tabla 103.

Tabla 103

Prueba Hipotesis Especifica 3: Proceso de atencion y seguridad

Resultados de la Hiptesis Especifica 3: Efectividad del proceso de atencion al cliente y seguridad del servicio

Hy:p=0Sin > (.03 Normalidad de Shapiro-Wilk (n < 50) Prueba de correlacion de Pearson
H;:p#0 Hay @ Estadistco g=n  Sig'p" p>005 Corelacion g=n  Sig'p" p<0,05
X= Efec@dad proce5f) ’de atencion ~ (.959 8 0.803  Normal 0931+ 3 0,001 Clorr'elac%én
y=Seguridad del servicio 0.921 8 0441 Normal gnificat

H,:Nohay diferencia ~ p>0.05  Normalidad de Shapiro-Wilk (n<50)  Prueba t Student para diferenciar muestras
H;:Sihay diferencia  (_p<0.05 )Estadistico gl=n  Sig."p" p>0,05 Medias Variacion Sig.'p" p<0,05

Seguidad deeriioPre-Test 0813 4 031000 Nomal 0912 Sihay >
Segwidad delservicio Post -Test 0788 4 008200 Nomml 094143 7 Ndiferenci

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

Del mismo modo, la dimension seguridad del servicio con su indicador fraccion de
envios seguros entregados, presenta una variacion en los escenarios antes y después, cuyas
muestras tienen una diferencia positiva, lo cual demuestra que una mejora en el proceso de
atencion al cliente influye de manera favorable en la dimensidon competitiva integridad y

seguridad de los envios entregados.
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5.4 Comparacion de resultados con investigaciones similares

5.4.1 Comparacion de resultados con investigaciones nacionales

En la Tabla 104, se hace una comparacion de los resultados del presente estudio con los
resultados obtenidos en investigaciones nacionales similares, sobre la aplicacion de la técnica

de gestion por procesos para optimizar el uso de los recursos y aumentar la eficacia de sus

productos, en beneficio de sus dimensiones competitivas de las empresas.

Tabla 104

Comparacion de resultados con investigaciones nacionales

Investigador

Titulo de la
investigacion

Resultados de la investigacion

Emilio Flores

Gestidon por procesos en

Aplica un sistema de gestion de procesos

Ballesteros. Afio la. mejora de las que mejora en 14.4% la efectividad de las

2020 Fn su dimensiones actividades  postales. Los g resultados

tesis doctoral competitivas  de  las muestran su efecto en la reduccion de costos

Lima — Pert. operaciones: Caso de una operativos en 8.1% y en el aumento de
: empresa postal. credibilidad del servicio en 3.44%.

Rubén Modelo sistémico de La aplicacion de gestion de procesos en

Alejandro, seguridad de informacion sistema de seguridad de informacion mejora

Rayme Serrano.
Ano 2018. En su
tesis doctoral.
Lima — Perq.

basado en la gestion por
procesos de negocio para
competitividad funcional
de las universidades.

las dimensiones competitivas: redujo en
4.6% el tiempo de respuesta, aumentd en
4.98% el acierto en incidentes e incremento
en 36.0% el grado de uso del persona.

Paula Azucena,
Arteaga Cava.
Afio 2017. En su
tesis doctoral.
Trujillo — Peru.

Gestidon por procesos en
la competitividad
Hospital de Alta
Complejidad “Virgen de
la Puerta” de la Red
Asistencial La libertad,
EsSalud.

Los resultados demuestran que la gestion
por procesos tiene un efecto favorable en la
competitividad del hospital: la mejora de la
efectividad de los procesos puede elevar la
competitividad hasta un 27.3% en beneficio
del servicio al ciudadano.

Rolando M.
Chavez Guillen.
Afio 2017. En su
tesis doctoral.
Lima — Peru.

Modelo de gestion por
procesos apoyado con las
TICs y comunicaciones
para el Help Desk en una
institucion publica.

La aplicacion de gestion de procesos y las
TICs en la mesa de ayuda informdtica
mejoran el servicio y su competitividad: se
elevaron en 6.8% las incidencias resueltas,
se redujo en 6.8% el tiempo de atencion y se
elevo de 40.0% a 76.6% la satisfaccion.

Rolando Mario
Castro Balcazar.
Afio 2020. En su
tesis doctoral.
Chiclayo— Peru.

Modelo de articulacion
en procesos de gestion
para el servicio educativo
en la Institucion
Educativa Juan Pablo
Vizcardo Guzman.

Los resultados demuestran que la aplicacion
del modelo articulado en procesos optimiza
el servicio educativo. Se obtiene mejoras:
11.1% en participacion colaborativa, 5.6%
en la calidad, 3.3% en gestion interna y el
4.5% el cumplimiento de compromisos.
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Los autores en sus resultados coinciden en afirmar, que la aplicacion de un modelo
integrado de gestion por procesos hace posible la mejora continua de las actividades de cada
proceso para elevar la productividad de sus recursos, su eficiencia y eficacia de sus resultados;
que favorecen las dimensiones competitivas, como: costo, calidad, flexibilidad, tiempo,

credibilidad y servicio que de manera simultdnea logran la satisfaccion del cliente.

5.4.2 Comparacion de resultados con investigaciones internacionales

En la Tabla 105, se comparan los resultados de la presente investigaciéon con los
obtenidos en otras investigaciones internacionales similares, respecto a la implementacion de
un sistema de gestion por procesos en una entidad, para mejorar la eficiencia, eficacia y calidad

de sus operaciones, generando ventajas competitivas en el mercado.

Los autores en sus resultados manifiestan, que la implementacién de la técnica de
gestion por procesos en las entidades, optimiza la productividad de los recursos del proceso y
contribuye con el logro de sus metas; ademas de hacer posible la mejora en los atributos de los
productos. De esta manera, se asegura una mejora continua de la eficiencia, eficacia y calidad
en los procesos, elevando la competitividad de las operaciones para generar la satisfaccion del

cliente y de las personas interesadas de dichas entidades.



Tabla 105

Comparacion de resultados con investigaciones internacionales

Investigador

Titulo de la
investigacion

Resultados de la investigacion

Emilio Flores
Ballesteros.
Afio 2020.
En su tesis
doctoral.
Lima — Peru.

Gestion por procesos en
la. mejora de las
dimensiones
competitivas de las
operaciones: Caso de
una empresa postal.

La aplicacion de un sistema de gestion de
procesos mejora en 14.4% la efectividad
de las actividades postales de produccion.
Los resultados muestran su efecto en la
reduccion de costos operativos en 8.1% y
en el aumento de credibilidad del servicio
en 3.44%.

Eva Maria
Suarez. Afio
2017. En su
tesis doctoral.
Sevilla -
Espana.

Andlisis estructural del
modelo EFQM  de
excelencia: el papel
mediador de la gestion
por procesos y la
planificacion estratégica.

Andlisis profundo del modelo de
excelencia e identificacion de factores
claves para obtener mejores resultados.
Sefiala que la gestiébn por procesos y la
planificacion estratégica son técnicas con
mayor influencia para un desempefio
excelente de la entidad.

Juan Luis
Sotelo Raffo.
Afo 2016.
Tesis
doctoral.
Barcelona -
Espana.

La gestion por procesos
en su papel de estrategia
generadora de la ventaja
competitiva aplicada a
los enfoques de
asociatividad de las
Mypes.

Los resultados demuestran que la
aplicacion de gestion por procesos en las
Mypes eleva su capacidad de satisfacer
grandes  volumenes de  pedidos
cumpliendo los estandares y normas. El
modelo de asociatividad podria elevar la
calidad hasta en un 30.3%.

Juan Carlos
Alarcén
Gavilanes.
Ao 2017.

Tesis doctoral.

Quito -
Ecuador.

Modelo  de  mejora
continua  basado en
procesos e impacto en la
calidad de los servicios
que perciben los clientes
de la empresa servicios
ServiFreno.

La aplicacion de gestion de procesos tiene
un impacto favorable en el servicio de la
empresa. Los resultados muestran que los
atributos tangibles e intangibles de calidad
crecieron en 73% y  37.6%
respectivamente. La calidad promedio del
servicio se elevo en 31.0%.

Guanin y
Andrango
Afio 2015.
Tesis de
maestria en
Quito -
Ecuador.

Propuesta de un modelo
de gestion por procesos
en la atencion de
Enfermeria del servicio
de emergencia de un
hospital militar.

Los resultados indican que con la gestion
por procesos se mejoran las actividades de
enfermeria: admision, triaje y atencion al
paciente urgente. Ademas de elevar la
eficacia y eficiencia de los procesos, se
aumenta la calidad de los servicios de
enfermeria en 14.3%.

259
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VI. CONCLUSIONES

a. Se confirma la hipotesis principal de la investigacion, al demostrarse que mediante la
aplicacion de la técnica de gestion por procesos se mejoran las dimensiones competitivas de
las operaciones en una empresa postal. Existe una correlacion positiva significativa entre la
variable gestion de procesos y la variable dimensiones competitivas, lo que permite afirmar
que una adecuada gestion de los procesos operativos contribuye con la ventaja competitiva

de la entidad en el mercado.

b. La investigacion confirma la primera hipotesis especifica, demostrandose que la aplicacion
de la técnica de gestion del proceso de diseiio del producto favorece la dimension
competitiva de operaciones: flexibilidad del servicio. Hay una correlacion significativa entre
la variable gestion del proceso de diserio y la variable flexibilidad del producto, generadora

de la ventaja competitiva en una empresa.

c. La investigacion confirma la segunda hipdtesis especifica, al demostrarse que la aplicacion
de la técnica de gestion de los procesos de produccion del servicio: expendio, clasificacion,
transporte y distribucion; mejora las dimensiones competitivas de operaciones: costos,
calidad y rapidez del servicio. Existe una correlacion significativa entre la variable gestion
de los procesos de produccion y las variables generadoras de la ventaja competitiva en una

entidad: costo, calidad y rapidez del producto.

d. La investigacion confirma la tercera hipotesis especifica, al demostrarse que mediante la
aplicacion de la técnica de gestion del proceso de atencion al cliente se mejoran las
dimensiones competitivas de operaciones: credibilidad y seguridad del servicio. Hay una
correlacion significativa entre la variable gestion del proceso de atencion al cliente y las

variables credibilidad y seguridad del producto, generadoras de la ventaja competitiva.
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. Se demuestra que un sistema de gestion de procesos optimiza las actividades de cada
proceso con la mejora continua de su eficiencia, eficacia y calidad; a través del ciclo de
Deming: (P) planeacion de recursos y resultados, (H) hacer el proceso y sus actividades, (V)

verificacion de resultados y (A) aplicacion de correcciones y mejoras al proceso.

Queda plenamente demostrado qué mediante el disefio y aplicacion de un sistema de gestion
de los procesos operativos con informacion en tiempo real, es posible alcanzar las metas
programadas; controlando el uso de los recursos, midiendo la eficacia y eficiencia de cada

proceso en beneficio de las dimensiones competitivas de operaciones.

. Se confirma que un sistema de gestion de procesos funciona adecuadamente, si cada proceso
tiene informacion mensual estandar y real de las variables basicas: volumen de produccion,
tiempo y rendimiento de mano de obra directa y costo de los recursos usados en el proceso.
El volumen de produccion de un proceso se genera cuando los productos consumen dicho

proceso y se registra en tiempo real en los softwares de cada proceso.

. La investigacion confirma que el tiempo y rendimiento de mano de obra directa es un
insumo basico en la gestion de procesos, que genera informacion de cargas de trabajo
programadas y ejecutadas, a ser registrada en los softwares de cada proceso. Del mismo
modo, se confirma que el costeo basado en actividades es un recurso clave en la gestion de
procesos, generando informacion de costos estandares y costos reales de los insumos de

cada proceso, mediante un software de costos a cargo de la Subgerencia de Finanzas.

El estudio confirma que en una entidad mediante la combinacion simultanea de las
dimensiones competitivas de operaciones es posible alcanzar la satisfaccion del cliente.
Entonces, una empresa puede evaluar su ventaja competitiva a través de un software de
satisfaccion del cliente, que mida en tiempo real las dimensiones: costo, calidad,

flexibilidad, rapidez, credibilidad y seguridad del producto o servicio.
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VII. RECOMENDACIONES

. Se recomienda a la empresa la aplicacion del sistema propuesto de gestion por procesos con
la finalidad de optimizar sus dimensiones competitivas de las operaciones; toda vez que es
una herramienta que genera la mejora continua de las actividades del proceso y contribuye

directamente con la ventaja competitiva de la institucion en el mercado.

. Se recomienda a la entidad la aplicacion de la técnica de gestion del proceso de diserio para
aumentar la eficiencia y eficacia en el desarrollo de nuevos servicios para los clientes
empresariales; optimizando asi las dimensiones competitivas al ofertar disefios con mejores
costos y precios en los servicios solicitados, mas atributos de calidad y mayor flexibilidad

en la adaptacion a las necesidades y gustos del cliente.

. Se recomienda a la institucion la aplicacion de la técnica de gestion de los procesos de
produccion que eleve la eficiencia y eficacia de las actividades de expendio, clasificacion,
transporte y distribucion; contribuyendo asi con las dimensiones competitivas de las lineas
de servicios del correo personal y paqueteria, ofertando precios reducidos, con calidad

superior y rapidez en el reparto de la correspondencia.

. Se recomienda a la empresa la aplicacion de la técnica de gestion del proceso de atencion
al cliente para aumentar la eficiencia y eficacia en la solucion de reclamos sobre deficiencias
en los servicios; optimizando asi las dimensiones competitivas de credibilidad en el

cumplimiento de compromisos y en la seguridad de la correspondencia.

. Serecomienda la aplicacion del ciclo de Deming en la gestion de los procesos, para la mejora
continua de su eficiencia, eficacia y calidad, mediante las fases: (P) planeacion de recursos
y resultados, (H) hacer el proceso y sus actividades, (V) la verificacion y comprobacion de

resultados y (A) aplicacion de correcciones y de mejoras al proceso.
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f. Respecto a la informacion mensual del volumen de produccion de cada proceso, necesaria
para la gestion de procesos, se recomienda a la empresa la culminacion e integracion de
softwares de los procesos de: disefio, expendio, clasificacion, distribucion y atencion al
cliente; que faciliten el control de las operaciones en el ambito nacional e internacional y

emitan cada mes el reporte del trafico programado y real por proceso.

g. Respecto a la informacion mensual del rendimiento y tiempo de mano de obra directa
necesaria en la gestion de procesos, se recomienda a la empresa el disefio y aplicacion de
softwares en cada proceso, que permita a la Gerencia de Operaciones realizar la
programacion y control de la produccion en las oficinas postales, basado en los rendimientos
estandares y reales de mano de obra directa de cada servicio y que genere reportes mensuales

de cargas de trabajo programadas y ejecutadas por proceso.

h. Con respecto a la informaciéon mensual del costo de los recursos consumidos por cada
proceso, requerida para la gestion de procesos, se recomienda a la entidad la culminacion y
automatizacion del software de costos a cargo del area de Finanzas, que con la aplicacion
de la técnica de costeo basado en actividades le genere a la Gerencia de Operaciones
reportes mensuales de costos estandares y costos reales de cada proceso; asi como los costos

unitarios programados y ejecutados de los servicios postales.

i. Respecto a la informacién mensual de las dimensiones competitivas de las operaciones, se
recomienda a la institucion, el disefio y aplicacion de un software de satisfaccion del cliente
con los indicadores propuestos para medir la percepcion del cliente respecto al: costo,
calidad, flexibilidad, rapidez, credibilidad y seguridad del servicio. Este moddulo de
informacion estaria a cargo del proceso de Atencion al cliente de la Gerencia de
Operaciones. Se sugiere que el proceso de Atencion al cliente dependa de la Gerencia

Comercial toda vez que ésta drea mide la evolucion de la satisfaccion del cliente.
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IX. ANEXOS

Anexo A Matriz de consistencia de la investigacion

Es una herramienta que consolida a los componentes clave del proceso de investigacion,
que permite realizar el analisis e interpretacion de la operatividad y consistencia de la
sistematizacion de los elementos del proyecto de investigacion, que son: titulo de la
investigacion, problemas, objetivos, hipotesis, variables, operacionalidad de las variables y la
metodologia de la investigacion. Dentro de la metodologia se describe: el tipo de investigacion,
disefio de la investigacion, poblacion y muestra, técnica de recoleccion de datos, técnica de

procesamiento de datos y técnicas de presentacion de los resultados.

La matriz de consistencia es un instrumento valioso que consta de un cuadro formado
por columnas donde se describen a cada uno de los elementos mas significativos del proceso
de investigacion; posibilitando la evaluacion del grado de coherencia y la conexion logica entre

los componentes de la investigacion.

La matriz de consistencia es un cuadro l6gico de ponderacion que presenta una vision
panoramica de los principales elementos de la investigacion, que permite evaluar y verificar la
relacion tedrica y metodologica entre estos componentes y las fases del proceso de

investigacion; posibilitando los ajustes o cambios necesarios antes de ejecutarlo.

La evaluacion de la consistencia de la investigacion, se inicia analizando el titulo y
problema, identificando las variables independientes y las variables dependientes; luego, se
verifica si estas variables se encuentran presentes en el mismo orden tanto en los objetivos,
como en las hipdtesis de la investigacion. A continuacion, se verifica la operacionalidad de las
variables a través de sus indicadores, que seran medidos con los subindicadores y escalas de
categorias respectivas. Finalmente, se verifica que la metodologia de investigacion tenga los

componentes adecuados para el tipo de estudio proyectado.



Tabla 106

Matriz de consistencia de la investigacion
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Titulo: Gestion por procesos en la mejora de las dimensiones competitivas de operaciones. Caso empresa postal.

Problema Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Metodologia
Problema Objetivo Hipotesis Variable Medicion del proceso de Tipo de investigacion
general general general independiente disefio, procesos de

(De qué forma

Demostrar que

Mediante la

Gestion por

produccion y proceso de

la gestion por  la gestién por aplicacién de la procesos atencion al cliente
procesos se procesos se técnica de
relaciona con relaciona con gestion por Variable Medicién del costo,
las dimensiones las procesos se dependiente calidad, flexibilidad,
competitivas r()16: dlmen'sy)nes mejoran las Dimensiones rapidez, credibilidad y
operaciones?  competitivas de  dimensiones competitivas de ” o
operaciones competitivas - seguridad del servicio
operaciones
Problema Objetivo Hipotesis Variable Eficiencia del proceso
especifico 1 especifico 1 especifical  independiente .
. Eficacia del proceso
(De qué forma  Demostrar que ~ Mediante la Gestion del .
la gestion del ~ la gestion del ~ aplicacion dela ~ PTOC€SO de Efectividad del proceso
proceso de proceso de técnica de disefio
d1s§n0 se dls.eno se gestion del Variable Costo unitario del
rela_c10na con relaciona con proceso de dependiente servicio
las dimensiones las disefio se .
competitivas de  dimensiones mejoran las COStO’, C.al,ldad Conformidad del servicio
operaciones:  competitivas de  dimensiones y ﬂex1b11.1d.ad ., .
costo, calidady  operaciones: competitivas: del servicio Adaptacion del servicio
flexibilidad del costo, calidad y costo, calidad y
servicio? flexibilidad del flexibilidad del
servicio servicio
Problema Objetivo Hipotesis Variable Eficiencia del proceso
especifico 2 especifico 2 especifica2  independiente

(De qué forma
la gestion de los

Demostrar que
la gestion de

Mediante la

aplicacion de la

Gestion de los
procesos de

Eficacia del proceso

Efectividad del proceso

procesos de  los procesos de técnica de produccion
produccion se  produccion se  gestion de los
relaciona con relaciona con procesos de Variable Cost tario del
las dimensiones las producciénse o e 0sto unitario de
competitivas de  dimensiones mejoran las P SEervicio
operaciones:  competitivas de  dimensiones ~ Costo, calidad Conformidad del servicio
costo, calidady  operaciones: competitivas: y rapidez del
rapidez del costo, calidad y costo, calidad y servicio Puntualidad del servicio.
servicio? rapidez del rapidez del
servicio servicio
Problema Objetivo Hipétesis Variable Eficiencia del proceso
especifico 3 especifico 3 especifica3  independiente .
L Eficacia del proceso
(De qué forma  Demostrar que Mediante la Gestion del .
la gestion del ~ la gestion del ~ aplicacion dela ~ ProcesoO de Efectividad del proceso
proceso de proceso de técnica de atencion al
atencion al atencion al gestion del cliente
cliente se cliente se proceso de
relaciona con relaciona con atencion al Variable Porcentaje de reclamos
las dimensiones las cliente se dependiente resueltos
competitivas de  dimensiones mejoran las Credibilidad y ] )
operaciones: competitivas: dimensiones: seguridad del Porcentaje de envios
credibilidad, credibilidady  credibilidad, servicio distribuidos con
seguridad y seguridad y seguridad y integridad conforme
servicio? servicio servicio

Cientifica explicativa: que
describe las relaciones
entre las variables
independientes con las
dependientes y explica las
causas que las motivan.

Disefio de investigacion

Disefio cuasi experimental,
porque manipula varias
veces la variable
independiente al aplicar la
propuesta de gestion por
procesos y ver el efecto en
dimensiones competitivas.

Poblacion y muestra

La poblacion son todas las
empresas postales del Peru.

La muestra es no
probabilistica o dirigida,
de tipo estudio de caso
instrumental, donde el
investigador selecciona a
una empresa postal para
contribuir en la solucion de
un problema elegido.

Técnicas de recoleccion
de datos

Entrevistas, encuestas,
observaciones directas y el
analisis documental

Técnicas de
procesamiento de datos

Cuadros de tabulacion,
diagramas de proceso y
hoja electronica de calculo.

Técnicas presentacion de
resultados

Tablas bidimensionales y
estadisticas, diagramas y
mapas. Gréaficos: lineal, de
barras y circulares.

Técnicas de contrastacion
de hipétesis

Prueba de coeficiente de
correlacion de Pearson,
basada en la significacion y
analisis de correlacion
entre las dos variables.
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Anexo B Ejemplar del instrumento de recoleccion de datos

Tema de investigacion
El tema central de la presente investigacion es el diseiio de un sistema de gestion por

procesos para mejorar las dimensiones competitivas de operaciones en una empresa postal.

Objetivo del Andlisis documental
Recolectar de datos de la variable independiente gestion de los procesos operativos 'y
variable dependiente dimensiones competitivas para su procesamiento, analisis y presentacion

de los resultados

Aplicacion del Andlisis Documental
El instrumento sera aplicado en la Gerencia de Operaciones y Gerencia Comercial para recabar
informacion de recursos y la produccion de los procesos operativos. En Subgerencia de

Finanzas para recabar informacion de costos.

Universo y muestra de la informacion

El instrumento sera aplicado en la Gerencia de Operaciones y Gerencia Comercial para
recabar datos de recursos y produccion de los procesos operativos. También se aplica en la
Subgerencia de Finanzas para recabar informacion de costos.
Fecha y lugar de aplicacion

La recoleccion de datos se llevard a cabo de manera mensual en el afio 2019 y seran
recabadas en la Sede Central ubicada en la Cuadra 7 de la avenida Tomas Valle - Los Olivos.
Investigador encargado

Ingeniero Industrial Emilio Flores Ballesteros, quien ha laborado como Jefe de Costos
y Subgerente de Desarrollo en la entidad y hace trabajos de consultoria en costos de actividades

y procesos operativos.
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B1. Recoleccion de datos de la variable independiente: Gestion de procesos

El levantamiento de informacion mensual inherente a la variable gestion de procesos,

se realiza a través de los formatos sefialados en la Tabla 107.

Tabla 107

Formatos de recoleccion de datos variable independiente

Formato Fuente de informacion Informaciodn a recolectar Frecuencia

Produccion Estandar mensual por

1 Gerencia de Operaciones . - Mensual
linea de servicio
. . Produccion Real mensual por linea
2 Gerencia de Operaciones . p Mensual
de servicio
3 Gerencias: Operaciones y Produccion Estandar mensual por Mensual
Comercial proceso operativo
4 Gerencias: Operaciones y Produccion Real mensual por Mensual
Comercial proceso operativo

) . Costo Estandar mensual de recursos
5 Subgerencia de Finanzas . Mensual
por proceso operativo

Costo Real mensual de recursos por

6 Subgerencia de Finanzas . Mensual
proceso operativo
7 Gerencia dp Operaciones y Recursos y produccion proceso Mensual
Finanzas Expendio por Adm. Postal
Gerencia de Operaciones y Recursos y produccion proceso
8 . R Mensual
Finanzas Distribucion por Adm. Postal

Los formatos utilizados en la recoleccion de datos de la variable independiente, se
muestran en las Figuras 192, 193, 194, 195 y 196, donde se indica el nivel de detalle de la

informacion, que sera parte del sistema de informacion de la empresa.



Informacion solicitada: Produccion Estandar y Real por linea de servicios

Fuente: Gerencia de Operaciones

Figura 192

Formatos de recoleccion de produccion por servicios

273

(expresado en miles de envios)

Formato 1. Produccién Estandar mensual por linea de servicios - Afio 2019

Servicios

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Set

Oct

Nov

Dic

Total

1. Personal

Nacional

Internacional Nacido

Internacional Distribuido

2. Empresarial

Clientes de procesos

Clientes directos

Usuarios ventanilla

3. Paqueteria

Nacional

Internacional Nacido

Internacional Distribuido

4. Filatelia y giros

Filatelia

Giros Postales

Gran total

Formato 2. Produccién Real mensual por linea de servicios - Afio 2019

(expresado en miles de envios)

Servicios

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Set

Oct

Nov

Dic

Total

1. Personal

Nacional

Internacional Nacido

Internacional Distribuido

2. Empresarial

Clientes de procesos

Clientes directos

Usuarios ventanilla

3. Paqueteria

Nacional

Internacional Nacido

Internacional Distribuido

4. Filatelia y giros

Filatelia

Giros Postales

Gran total
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Informacion solicitada: Produccion Estandar y Real por procesos
Fuente: Gerencia de Operaciones y Gerencia Comercial
Figura 193

Formatos de recoleccion de produccion por procesos

Formato 3. Produccion Estandar mensual por Proceso operativo - Afio 2019
Gerencia Comercial Gerencia de Operaciones
Proceso Proceso Proces Proceso Proceso Proceso |Proceso At.
Ventas Disefio Expendio | Clasific. Transp. Distrib. Cliente
miles envios | diseflo / mes miles de envios / mes envios / mes

Meses

Enero

Febrero

Marzo
Abril
Mayo

Junio
Julio
Agosto

Setiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre
Total

Formato 4. Produccion Real mensual por Proceso operativo - Afio 2019
Gerencia Comercial Gerencia de Operaciones
Proceso Proceso Proces Proceso Proceso Proceso |Proceso At.
Ventas Disefio Expendio Clastfic. Transp. Distrib. Cliente
miles envios | disefio / mes miles de envios / mes envios / mes

Meses

Enero

Febrero

Marzo
Abril
Mayo

Junio
Julio
Agosto

Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total
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Informacion solicitada: Costo Estandar y Real por procesos
Fuente: Subgerencia de Finanzas
Figura 194

Formatos de recoleccion de costos por procesos

Formato 5. Costo Estandar mensual de recursos por Proceso operativo - Afio 2019
(expresado en miles de soles mensuales)

Gerencia Comercial Gerencia de Operaciones

Meses

Proceso
Ventas

Proceso
Disefio

Proces
Expendio

Proceso
Clasific.

Proceso
Transp.

Proceso
Distrib.

Proceso At.
Cliente

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Total

(expresado en miles de soles mensuales)

Formato 6. Costo Real mensual de recursos por Proceso operativo - Afio 2019

Meses

Gerencia Comercial

Gerencia de Operaciones

Proceso
Ventas

Proceso
Disefio

Proces
Expendio

Proceso
Clastfic.

Proceso
Transp.

Proceso
Distrib.

Proceso At.
Cliente

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Total




Informacion solicitada: Recursos y produccion del proceso de Expendio

Fuente: Gerencia de Operaciones y Subgerencia de Finanzas

Figura 195

Formatos de recoleccion costos y produccion de Expendio
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Formato 7. Gestion del proceso de Expendio por Adm. Postal - Enero 2019

Postales

Admistraciones

Recursos
estandar
miles de s

Recursos
real
oles / mes

Produccion | Produccion
estandar

miles de envios / mes

real

Eficacia del
proceso
%

Eficiencia del
proceso
%

Efectividad
del proceso
%

Lima

Brefia

Callao

Comas

Ingenieria

La Victoria

Lince

Miraflores

Villa Maria

Jestis Maria

—_ =
ol b=l IN-3 -CH NG £- ) K3 [N (V) [N o

Chosica

—_—
\S)

Huacho

—_—
(%]

Ica

—_
SN

Arequipa

—_
i

Moquegua

—_
N

Tacna

—_—
3

Tryjillo

—_—
o0

Chimbote

—_
O

Huaraz

[\
()

Tarapoto

[\
—_

Iquitos

N
\S)

Chiclayo

[\
(98}

Chachapoyas

[N
i

Piura

[N
i

Cajamarca

[\
N

Tumbes

[\ S)
3

Huanuco

[N
o0

Huancayo

[\
O

Cerro Pasco

(%)
o

Ayacucho

w
—_—

Huancavelica

(98]
\S)

Pucallpa

(9%}
(98}

Cuzco

(98)
N

Abancay

(9%)
W

P. Maldonado

(9%}
(o))

Puno

wo
3

Juliaca

Total




Informacion solicitada: Recursos y produccion del proceso de Distribucion

Fuente: Gerencia de Operaciones y Subgerencia de Finanzas

Figura 196

Formatos de recoleccion costos y produccion de Distribucion
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Formato 8. Gestion del proceso de Distribucion por Adm. Postal - Enero 2019

Admistraciones

Postales

Recursos
estandar
miles de s

Recursos
real
oles / mes

Produccion
estandar

Produccion
real

miles de envios / mes

Eficacia del
proceso
%

Eficiencia del
proceso
%

Efectividad
del proceso
%

Lima

Brefia

Callao

Comas

Ingenieria

La Victoria

Lince

Miraflores

Villa Maria

Jesus Maria

gl b= IN=J [-C8 BN R £ W N) ROVH | SR S

Chosica

—_
[\S)

Huacho

—_
(9%)

Ica

—_
N

Arequipa

—_
i

Moquegua

—_
(@)

Tacna

—_
3

Trujillo

—_—
o0

Chimbote

—_
O

Huaraz

[\
()

Tarapoto

[\
—_

Iquitos

(39
[\

Chiclayo

[N
w

o
i

Chachapoyas
Pura

[\
w

Cajamarca

[\
(@)

Tumbes

(V)
3

Huanuco

[N
o0

Huancayo

[\
O

Cerro Pasco

(%)
o

Ayacucho

w
—_—

Huancavelica

(98]
\S)

Pucallpa

(98]
(98]

Cuzco

(U8)
~

Abancay

[9%)
w

P. Maldonado

(O8]
(@)

Puno

(98]
~

Juliaca

Total
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B2. Recoleccion de datos de la variable dependiente: Dimensiones competitivas

El levantamiento de informacidn mensual inherente a la variable dimensiones

competitivas, se realiza a través de los formatos sefialados en la Tabla 108.

Tabla 108

Formatos de recoleccion de datos variable dependiente

Formato Fuente Informacién solicitada Frecuencia

9 Sgbgerenma de Costo operativo total Mensual
Finanzas
Gerencia de .

9 . Volumen de produccion total Mensual
Operaciones

10 Gerenqa de Volumen de produccion conforme Mensual
Operaciones

1 Gerencia Comercial Cantidad de disefios de servicios Mensual

aceptados
11 Gerencia Comercial Canth ad de discfios de servicios Mensual
ofrecidos

Gerencia de Correo Empresarial distribuido con

12 . . Mensual
Operaciones puntualidad

12y 14 Gerenqa de Correo Empresarial distribuido total Mensual

Operaciones

13 Gerenc%a de Cantidad de reclamos resueltos Mensual
Operaciones

13 Gerenqa de Cantidad de reclamos atendidos Mensual
Operaciones
Gerencia de Correo Empresarial distribuido con

14 . . . Mensual
Operaciones integridad

Los formatos utilizados en la recoleccion de datos de la variable independiente, se
muestran en las Figuras 197, 198, 199, 200, 201 y 202, donde se indica el nivel de detalle de la

informacion, que sera parte del sistema de informacion de la empresa.



Informacion solicitada: Costo operativo y volumen de produccion

Fuente: Subgerencia de Finanzas y Gerencia de Operaciones

Figura 197

Formato de recoleccion de costo unitario

Informacion solicitada: Volumen de produccion conforme y total

Formato 9. Costo unitario mensual - Ano 2019

Meses

Costo operativo
total

miles soles / mes

Volumen de
produccién total
miles envios / mes

Costo unitario
promedio
soles / envio

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Total

Fuente: Gerencia de Operaciones

Figura 198

Formato de recoleccion de conformidad

Formato 10. Conformidad del servicio - Aiio 2019

Meses

Volumen de Prod.
conforme
miles envios / mes

Volumen de
produccion total
miles envios / mes

Porcentaje de
conformidad

%

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Total

279



Informacion solicitada: Disefos de servicios aceptados y ofertados

Fuente: Gerencia Comercial

Figura 199

Formato de recoleccion de diseiios de servicios

Formato 11. Adaptacion del servicio - Afio 2019

Meses

Disefios
aceptados
disefios / mes

Disenos
ofrecidos
disefios / mes

Porcentaje de
adaptacion
%

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo
Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Total

Informacion solicitada: Correo Empresarial con distribucion puntual total

Fuente: Gerencia de Operaciones

Figura 200

Formato d

e recoleccion de distribucion C. Empresarial

Formato 12. Puntualidad de entrega - Afio 2019

Meses

C. Empresarial
distribuido puntual

miles envios / mes

C. Empresarial
distribuido total

miles envios / mes

Porcentaje de
puntualidad
%

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Total

280



Informacion solicitada: Cantidad de reclamos resueltos y atendidos

Fuente: Gerencia de Operaciones

Figura 201

Formato de recoleccion de reclamos resueltos y atendidos

Formato 13. Solucion de reclamos - Afo 2019

Meses

N° de reclamos
resueltos
reclamos / mes

N° de reclamos
recibidos
reclamos / mes

% reclamos
resueltos

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Total

Informacion solicitada: Correo Empresarial distribuido con integridad

Fuente: Gerencia de Operaciones

Figura 202

Formato de recoleccion de envios con integridad

Formato 14. Integridad de los envios - Ao 2019

Meses

C. Empresarial con
integridad
miles envios / mes

C. Empresarial
distribuido total

miles envios / mes

% de mtegridad de
los envios

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Total

281
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Anexo C Procedimiento de recoleccion de datos: Analisis documental

C1: Recoleccion de datos de la variable independiente: Gestion de procesos

La aplicacion del instrumento de andlisis documental es para recabar la informacion
necesaria en medir la gestion de los procesos operativos: ventas, disefio, expendio,
clasificacion, transporte, distribucion y atencion al cliente. La gestion de procesos se mide con

indicadores sefialados en la Tabla 109 Operacionalidad de la variable independiente.

La informacién necesaria se recabard durante los primeros dias del mes siguiente al
ejecutado del afio 2019, en las fuentes correspondientes: Gerencia Comercial, Gerencia de
Operaciones y Subgerencia de Finanzas. Con la informacion recolectada se calcularan los
siguientes indicadores de gestion en cada uno de los procesos operativos: eficiencia del

proceso, eficacia del proceso y efectividad del proceso.

C2: Recoleccion de datos de la variable dependiente: Dimensiones competitivas

La aplicacion del instrumento de andlisis documental es para recabar la informacion
necesaria en medir las dimensiones competitivas del servicio: costo, calidad, flexibilidad,
rapidez, credibilidad y seguridad. Las dimensiones competitivas se miden a través de los

indicadores sefialados en la Tabla 110 Operacionalidad de la variable dependiente.

La informacidn necesaria se recabard durante los primeros dias del mes siguiente al
ejecutado del ano 2019, en las fuentes correspondientes: Gerencia Comercial, Gerencia de
Operaciones y Subgerencia de Finanzas. Con la informacién recolectada se calcularan los
siguientes indicadores de las dimensiones competitivas: costo unitario promedio, conformidad
del servicio, adaptacion del servicio, puntualidad del servicio, porcentaje de reclamos resueltos

y porcentaje de integridad conforme.
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Anexo D Validacion de instrumentos de recoleccion “Juicio de Expertos”

Carta de Presentacion

Sefor(a):

Presente

Asunto: Validacion de instrumentos de recoleccion de datos mediante el Juicio de Expertos

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y hacer de su
conocimiento que soy Egresado de la Escuela de Post Grado de la Universidad Nacional
Federico Villarreal, y estoy en proceso de recoleccion de datos e informacion necesaria para
el desarrollo de la investigacion con la que optaré¢ el Grado Académico de Doctor en

Administracion.

El titulo de la presente investigacion es: Gestion por procesos en la mejora de las
dimensiones competitivas de operaciones: Caso empresa postal, Lima — Pert; siendo
necesario contar con la aprobacion y validacion del contenido de los instrumentos en mencion,
de parte de docentes especializados; por lo que he considerado conveniente recurrir a su

persona dada su destacada experiencia en temas de investigacion cientifica.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene los siguientes documentos:
Carta de presentacion, Matriz de operacionalidad de las variables y Certificado de validez de

contenido del instrumento de recoleccion.

Expresandole mis sentimientos de consideraciéon y respeto me despido de usted,

agradeciéndole por la atencion dispensada a la presente.

Atentamente.

T

1\ \ %
bjionsd,

Mag. Emilio Flores Ballesteros



Tabla 109

Operacionalidad de la variable independiente
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Constructo Definicion Dimensiones o Indicadores Formula del Escala
o variable de variable subvariables indicador medida
Hipotesis Herramienta Hlp(,)tesm Eficiencia Costo Estindar R Escala

general: basadaenla especifical: g OSto EStandar Rec. d
. . . el proceso S Real e
Gestion  informacion o .o 4 de disefio osto Real recursos .
por estandar y proceso de
procesos  real de los disefio: Eficacia del . Escala
: Produccion Real
procesos y proceso de - . de
Indicador para Planeacion disefio Produccion Estandar razén
Medicién  identificar ~ del producto
de la su Desarrollo o
gestion de  desviaciény  del producto Efectividad L , Escala
los tomar Planeacion del proceso Eficiencia x eficacia de
procesos decisiones del proceso de disefio razon
que los
Hipotesis .
conduzcan a espelzifica ,.  Eficiencia Eecala
los " del proceso  Costo Estandar Rec. o
resultados Gestion de de Costo Real recursos .
esperados los procesos  produccion razon
de
produccion: )
Eficacia del Produccién Real Escala
Proceso de proceso de roducelon ed de
- .. Produccion Estandar .
expendio produccion razon
Proceso de
clasificacion ..
Efectividad
Proceso de del proceso Escala
transporte p de Eficiencia x eficacia de
Proceso de ., razéon
distribucion produccion
Hipoétesis Eficiencia Escala
especifica 3:  del proceso  Costo Estandar Rec. de
Gestion del de atencion  Costo Real recursos razén
proceso de al cliente
ater%(non al  Eficacia del Escala
cliente: proceso de Produccion Real o
Ubicacién de  atenciéon al  Produccion Estandar razén
envios cliente
Reclamos de
envios Efectividad Escala
4rdi del proceso .. )
Perdlqas de do art)encién Eficiencia x eficacia  de
envios razén

al cliente
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Constructo o variable: Objeto conceptual de la investigacion contenida en la hipotesis general

y que se ha desagregado en subvariables, para su operacionalidad y su medicion.

Definicion de la variable: Conjunto de palabras articuladas de palabras que explican el

significado de una variable de la investigacion y facilita su comprension y medicion.

Dimensiones: Subvariables en que se divide una variable compleja de una investigacion, con

la finalidad de facilitar su operacionalidad y su medicioén con indicadores.

Indicadores: Subdimensiones o elementos que dan un indicio, sefal, evidencia o medidas que
facilitan la medicion de las dimensiones. Los indicadores se caracterizan por su estilo operativo

y practico y se relacionan con las técnicas de investigacion.

Foérmula del indicador: Muestra a los componentes que participan en un indicador y la forma

como éstos se relacionan y operar para determinar su valor cuantitativo.

Escala de medicion: Niveles usados para medir los indicadores. Escala nominal: mide
variables cualitativas con categorias no vinculadas entre si. Escala ordinal: mide variables
cualitativas con categorias vinculadas por el orden. Escala de intervalo: mide variables
cuantitativas con intervalos iguales y el valor cero no significa ausencia. Escala de razon: mide

variables cuantitativas con intervalos iguales y el valor cero significa ausencia.



Tabla 110

Operacionalidad de la variable dependiente
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Constructo Definicion de Dimensiones o Indicador Foérmula del Escala
o variable variable subvariables indicador medida
Hipétesis Son Hipotesis
general magnitudes especifica 1: Porcentaje . Escala
Dimensiones 94€ p;rmy[en Dimensién de Disefios aceptados de
competitivas medit st competitiva: adaptac'lo'n Disefios ofrecidos  razdn
de son - Flexibilidad ~ del servicio
operaciones completltlvas del servicio
as
operaciones Hlp(,)fEeSlsz_ Costo Costo operativo ~ Escala
Indicador en el especifica 2: o el do
mercado. Di ., uni arl.o' ¢ Volumen de ,
Medicion Comprende lmertl.s;[ 1.on. SCIVICIO produccion razon
cuantitativa las competitiva.
de1 ) X Costo del
~ delas dimensiones: servicio _ Escala
dlmens%o‘nes costo, . ' Porcentaje Prod. conforme p
competitivas calidad Dimensién conforme B ©
de flexibilidad.  competitiva:  del servicio Produccion total  razén
operaciones rapidez Calidad del
credibilidad SCIVICIO P :
y seguridad Dimension orc;:ntaje Entregas puntual Escala
del servicio  competitiva: € _ de
Rapidez del puntuah'da'ld Produccion total razon
servicio del servicio
Hipotesis
ifi . : Escala
especifica 3: dPorcelntaje Reclamos resueltos (‘136
. oy e reclamos
DlmeItl.Stl.OIl resucltos  Reclamos atendidos  razon
competitiva:
Credibilidad
del servicio
. ., Porcentaje
Dimension . 404 Prod. integra Escala
competitiva: g . de
Seguridad del del envio Produccion total ~ razén
Servicio conforme

Los formatos utilizados en el certificado de validez de contenido de los instrumentos de

recoleccion de datos de las variables estudiadas, se muestran en las Figuras 203, 204, 205 y

206; que fueron emitidos por dos expertos en investigacion cientifica.
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Certificado de validez de contenido del Instrumento de recoleccion

Variable independiente: Gestion por procesos
Figura 203

Validez de contenido de variable independiente Experto 1

Formato 15. Validez de contenido de la Variable Independiente: Gestién por procesos
::)I:itifiscizsi Dimensiones e indicadores Perti;lenci Relevancia Claridad | Suficiencia

1 Gestion del proceso de disefio Si No Si No Si No Si No
Eficiencia del proceso de disefio X X X X
Eficacia del proceso de disefio X X X X
Efectividad del proceso de disefio X X X X

2 Gestion de los procesos de produccion Si No Si No Si No Si No
Eficiencia del proceso de produccion X X X X
Eficacia del proceso de produccion X X X X
Efectividad del proceso de produccion X X X X

3 Gestion proceso de atencion al cliente Si No Si No Si No Si No
Eficiencia del proceso atencion al cliente X X X X
Eficacia del proceso de atencién al cliente X X X X
Efectividad proceso de atencion cliente X X X X

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension especifica del constructo.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Suficiencia: Se dice suficiencia si los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Opinioén de aplicabilidad:
Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del Experto validador:
Doctor: Franklin Macdonald Escobedo Apestegui DNI: 08257238

Especialidad del validador: Docente Universitario
Lima, 30 de abril de 2019
A

7}%%0 . M/i

Firma del Experto
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Certificado de validez de contenido del Instrumento de recoleccion

Variable dependiente: Dimensiones competitivas
Figura 204

Validez de contenido de variable dependiente Experto 1

Formato 16. Validez de contenido de la Variable dependiente: Dimensiones competitivas
Hipétesis . . R Pertinenci . . L
. Dimensiones e indicadores Relevanci Claridad | Suficiencia
especifica a a
1 Flexibilidad del servicio Si No Si No Si No Si No
Porcentaje de conformidad del servicio X X X X
2 Costo, Calidad y Rapidez del servicio Si No Si No Si No Si No
Costo unitario del servicio X X X X
Porcentaje de conformidad del servicio X X X X
Porcentaje de puntualidad del servicio X X X X
3 Credibilidad y Seguridad del servicio Si No Si No Si No Si No
Porcentaje de reclamos resueltos X X X X
Porcentaje de integridad conforme X X X X

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension especifica del constructo.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Suficiencia: Se dice suficiencia si los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del Experto validador:
Doctor: Franklin Macdonald Escobedo Apestegui DNI: 08257238

Especialidad del validador: Docente Universitario

Lima, 30 de abril de 2019

%ﬁ%yﬂ

Firma del Experto
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Certificado de validez de contenido del Instrumento de recoleccion

Variable independiente: Gestion por procesos
Figura 205

Validez de contenido de variable independiente Experto 2

Formato 15. Validez de contenido de la Variable Independiente: Gestién por procesos
:Li(iti;sci; Dimensiones e indicadores Perti;lenci Relevancia Claridad | Suficiencia

1 Gestion del proceso de disefio Si No Si No Si No Si No
Eficiencia del proceso de disefio X X X X
Eficacia del proceso de disefio X X X X
Efectividad del proceso de disefio X X X X

2 Gestion de los procesos de produccion Si No Si No Si No Si No
Eficiencia del proceso de produccion X X X X
Eficacia del proceso de produccion X X X X
Efectividad del proceso de produccion X X X X

3 Gestion proceso de atencion al cliente Si No Si No Si No Si No
Eficiencia del proceso atencion al cliente X X X X
Eficacia del proceso de atencion al cliente X X X X
Efectividad proceso de atencion cliente X X X X

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension especifica del constructo.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Suficiencia: Se dice suficiencia si los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del Experto validador:
Doctor César Antonio Monterroso Coronado DNI: 10271073

Especialidad del validador: Doctor en Gestion Econémica Global

Lima, 30 de abril de 2019

Firma del Experto
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Certificado de validez de contenido del Instrumento de recoleccion

Variable dependiente: Dimensiones competitivas
Figura 206

Validez de contenido de variable dependiente Experto 2

Formato 16. Validez de contenido de la Variable dependiente: Dimensiones competitivas

HIPOt,eSlS Dimensiones e indicadores Pertinenci Relevancia Claridad | Suficiencia
especifica a
1 Flexibilidad del servicio Si No Si No Si No Si No
Porcentaje de conformidad del servicio X X X X
2 Costo, Calidad y Rapidez del servicio Si No Si No Si No Si No
Costo unitario del servicio X X X X
Porcentaje de conformidad del servicio X X X X
Porcentaje de puntualidad del servicio X X X X
3 Credibilidad y Seguridad del servicio Si No Si No Si No Si No
Porcentaje de reclamos resueltos X X X X
Porcentaje de integridad conforme X X X X

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension especifica del constructo.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Suficiencia: Se dice suficiencia si los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del Experto validador:
Doctor César Antonio Monterroso Coronado DNI: 10271073

Especialidad del validador: Doctor en Gestion Econdmica Global

Lima, 30 de abril de 2019

Firma del Experto



