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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue determinar el impacto de la gestion
por procesos en la productividad de la empresa Molino “El Cholo”. La
metodologia de la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental,
correlacional. La poblacién estuvo conformada por todos los procesos
operativos: registro de pedidos, pago y facturacion, recepcion del arroz en
cascara, control de calidad, secado, pilado de arroz, envasado Yy
almacenamiento de producto terminado. Para responder a los objetivos se
aplicaron herramientas como: estudio de tiempos, costos, 5S, mapa de
procesos, flujogramas, ficha de procesos y ficha de indicadores. Los
resultados de la investigacion determinaron que la implementacion de la
gestion por proceso mejoro la eficiencia, pasando de un indicador inicial de
0.76 a 0.90, por lo que se evidencia una mejora de un 17.51%. La eficacia
antes era de un 0.88 y que actualmente representa un 0.95, mejorando en un
7.11%. La conclusién de la investigacion consolido que la implementacion de
la gestion por procesos logré impactar de manera positiva la productividad,
logrando un incremento del 25.82% respecto al valor inicial.

Palabras clave: gestion por procesos, productividad, costos



Abstract

The objective of this research was to determine the impact of process
management on the productivity of the company Molino "ElI Cholo". The
research methodology had a quantitative, non-experimental, correlational
approach. The population was made up of all the operational processes:
registration of orders, payment and invoicing, reception of paddy rice, quality
control, drying, rice pounding, packaging and storage of the finished product.
To respond to the objectives, tools were applied such as: study of times, costs,
5S, process map, flowcharts, process sheet and indicator sheet. The results of
the investigation determined that the implementation of management by
process improved efficiency, going from an initial indicator of 0.76 to 0.90, for
which an improvement of 17.51% is evident. The efficiency before was 0.88
and currently represents 0.95, improving by 7.11%. The conclusion of the
investigation consolidated that the implementation of process management
managed to positively impact productivity, achieving an increase of 25.82%
compared to the initial value.

Keywords: process management, productivity, costs
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INTRODUCCION

1.1 Problema de investigacion

Realidad problemética

A nivel mundial, para lograr los objetivos organizacionales la gestion por
procesos es un componente clave de éxito. No es una disciplina que se
pueda hacer un dia y luego ignorar el siguiente; debe ser considerado como
un flujo de negocios consistente que fluye a través de una organizacion,
evitando que la organizacion y sus procesos retrocedan, realizando mejoras
continuas en los procesos organizacionales y proporcionando los medios
para ejecutar los objetivos estratégicos de los diversos grupos de interés.
Esta corriente empresarial, es similar a otras disciplinas empresariales que
requieren un punto de inicio y un medio para garantizar la sostenibilidad
continua a medida que la organizacion desarrolla su madurez. La gestion por
procesos actla como el punto de inicio en las operaciones de la organizacion
y el punto de responsabilidad de sus procesos, con la tarea de garantizar la
sostenibilidad, alineacion, productividad y madurez, asi como las
mediciones, informes, plantillas y artefactos que hacen que la gestion por

procesos sea exitosa (von Rosing et al., 2015).

A nivel Latinoamérica, existe un crecimiento cada vez mayor en la aplicacion
de una gestion por procesos para elevar la productividad en lo empresarial.
Con ello las empresas pueden adaptar rapidamente sus operaciones a los
entornos cambiantes en la actualidad. La gestién por procesos también se
aplica porque las compafias se estan enfocando mas en los clientes internos
y externos con los cuales interactian diariamente. Para muchas empresas
aun, es dificil implementar y mantener adecuadamente una gestion por
procesos. Paralelo a ello, existen otras herramientas que complementan el
trabajo realizado por la gestion de procesos, mas acordes a las tecnologias
y a los nuevos modelos de negocios para mejorar el desempefio empresarial
(Gonzélez et al., 2019). Asimismo, América Latina tienen un estancamiento
a nivel de productividad, ya que en 1970 la region representaba el 5,5% del
comercio mundial y el 7,3% de la produccion mundial. A la fecha, esos datos
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no han cambiado mucho. Para fines del 2019, América Latina representa el
5,6% del comercio mundial y el 7,4% de la produccién mundial (CAF ,2020).

A nivel Perq, segun el Ministerio de la Produccion (2020) la productividad de
las empresas depende de varios factores, como la informalidad y
estacionalidad de los productos. La pandemia también ha sido un impacto
negativo para las cifras encontradas. El sector mipyme (micro, pequefa y
mediana empresa), en el nivel de productividad del sector servicios es bajo,
pese a ser el que mas empleo ha generado el afio 2020 con 5'145,392
puestos de trabajo (34,5% del total de puestos de trabajo en 2020).
Asimismo, la productividad laboral de este sector fue de 49,094 soles por
trabajador en el 2020. que comparada con la productividad del sector mineria

y extraccion de petréleo (414,434 soles por trabajador) resulta ser menor.

Brocke et al., (2016), indica que la falta de una gestion por procesos en las
organizaciones tiende a generar problemas como, por ejemplo: sobrecostos
en las actividades, reprocesos, retrasos en actividades criticas, personal
desmotivado o con sobrecarga de trabajo, baja capacidad de respuesta ante
los clientes, riesgo de sostenibilidad para la organizacion a largo plazo.
Muchas personas realizan el mismo trabajo de diferentes maneras sin medir
los resultados ni estandarizar los procesos. El reproceso retrasa la
productividad y, en consecuencia, genera gastos financieros innecesarios

ademas de una pérdida de tiempo y esfuerzo.

Enunciado del problema

La empresa Molino “ElI Cholo”, es una empresa que naci6 como un
emprendimiento familiar y con el transcurrir del tiempo fue creciendo y
teniendo una mayor participacion en el mercado del servicio de pilado de

arroz.

La empresa ha sido gestionada bésicamente por la experiencia de su
propietario y el personal que trabaja no cuenta con un nivel de conocimiento
sobre herramientas de mejora continua, mejora de procesos y productividad.

En el estudio de analisis previo se pudo evidenciar que la empresa tiene
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ciertos inconvenientes en el control de sus procesos y actividades principales
que se llevan a cabo desde la recepcion de la materia prima (arroz en
cascara) hasta que se entrega al cliente final. Una de las areas mas criticas
es el Almacén, donde el personal trabaja de manera rutinaria y no existen
procedimientos formales y documentados sobre la forma de realizar las
actividades, con personas asignadas para cada tarea. Esto trae como
consecuencia una falta de orden, muchas actividades son ejecutadas por
varias personas, es decir se hace retrabajos. Ademas, se observo falta de
organizacion y orden en todas las &reas, la cual genera mucho retraso en los
procesos y finalmente en la entrega del producto (arroz pilado) a los clientes.
También podemos considerar que muchas veces no hubo una clasificacion

por tipo de producto terminado.

El molino no cuenta con personal capacitado generando pérdida de tiempo
en la produccién y retraso en los procesos de pilado y en el abastecimiento

del producto al cliente.

Otra debilidad observada en los procesos fue la desorganizacion de los
materiales en los lugares que le corresponde , lo que dificulta el traslado del
personal o de equipos con demoras o dificultad en su rapida ubicacion e
identificacion ; por esto podemos decir que se hace un mal uso o
aprovechamiento del espacio, porgue observamos ciertos objetos
innecesarios que deben ser eliminados, 0 necesarios que requieren ser
ordenados de forma especifica para que los trabajadores tengan mayor
facilidad para ubicarlos. Sabemos que este problema afecta mucho a la
calidad del servicio que se ofrece y se tiene oportunidades de mejora que se
pueden implementar para mejorar la productividad general de los procesos

de la empresa.
Formulacion del problema

¢En qué medida la gestidon por procesos impacta en la productividad de la

empresa Molino “El Cholo”?

16



1.2 Objetivos

Objetivo general
Determinar el impacto de la gestién por procesos en la productividad de la

empresa Molino “El Cholo”.

Objetivos especificos

e Elaborar un diagndstico de la situacion actual de la empresa Molino “El
Cholo”.

e Determinar la productividad actual de la empresa Molino “El Cholo”

e I|dentificar los procesos criticos para mejora en la empresa Molino “El
Cholo”

e Aplicar herramientas de mejora para los procesos criticos en el pilado de
arroz.

e Determinar el incremento de la productividad derivado de la gestion por

procesos.

1.3 Justificacién del estudio

La justificacion préactica de la presente investigacion se basa en brindar
informacion sobre la forma en que se aplica la mejora de procesos dentro
de las empresas y cudl es el impacto y beneficios sobre los niveles de
productividad, todo esto basado en una revisién de bibliografia especifica
de acuerdo a las variables en estudio. También sustentado en otros

antecedentes similares con resultados reales en el rubro empresarial.

A nivel de justificacion tedrica, el presente estudio pretende aportar, al
gerente de la empresa y a sus trabajadores, conceptos basicos sobre la
gestion de procesos, definicion de procedimientos, roles, funciones y
medicion de la productividad empresaria. Asimismo, pretende servir como

una referencia de consulta sobre el estudio de estas variables.
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Como justificacion metodologica, la presente investigacion evaluara la
situacion real de la empresa y mostrara resultados basado en una

metodologia cientifica, asegurando la validez de sus hallazgos.

Como justificacién social, la presente investigacion pretende servir como
aporte tanto a empresarios como a estudiantes que requieran conocer la
aplicacion de las estrategias de ingenieria a la resolucion de problemas

concretos a nivel empresarial.
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MARCO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes del estudio

Internacionales

Alcivar (2021) en su tesis “La gestién por procesos para el mejoramiento de
la productividad”, para obtener el titulo profesional de magister en
Administracion de Empresas, en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte De
Guayaquil, tuvo como objetivo implementar la gestién por procesos en el
area de mantenimiento de una empresa agroindustrial ecuatoriana. El
analisis inicial mostré6 problemas como: altos costos de mantenimiento,
inadecuada definicion de indicadores, proceso de compras ineficiente y con
un impacto en la productividad de la empresa; motivo por el cual deben
aplicar una mejora en sus procesos. El estudio fue cuantitativo y utilizé la
técnica de la entrevista para recopilacion de datos, Los resultados
evidenciaron que el 71% del mantenimiento que se realiza con la planta es
de tipo correctivo. Se obtuvo también que el plan anual de mantenimiento
so6lo de ejecuta en un 65% y 55% en el cumplimiento de la planificacion de
compras. La aplicacion de la gestién por procesos permitid actualizar el
organigrama, disefiar flujogramas de trabajo y aplicar un plan de trabajo que
permiti6 mejorar la productividad del area de mantenimiento en 45%
respecto a su situacion inicia.

Aporte: Este antecedente aplic6 como instrumentos la Ficha de Observacion,
para analizar todos los procesos del Ingenio azucarero y también aplico
Entrevistas a los responsables de cada una de las areas de Mantenimiento

mecanico y eléctrico, para conocer si trabajan bajo un enfoque por procesos.

Zamora (2021) en su tesis “Propuesta de mejora en el proceso de pilado de
arroz, utilizando las herramientas de Lean Manufacturing, para incrementar
la productividad en la Piladora Cristobal Coldn S.A. Pilacriscol”, para optar al
titulo profesional de Ingeniero Industrial, de la Universidad de Guayaquil,
realizo una propuesta para mejorar los procesos principales de una empresa

gue brinda servicios de pilado arroz. Utilizod diversas herramientas como:
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diagrama de procesos, de Flujo y Recorrido, FODA, Ishikawa, Pareto y 5
Porqués. Sus hallazgos evidenciaron un bajo nivel de satisfaccion de los
clientes por las demoras constantes en la entrega del producto pilado. Las
principales causas fueron: falta de mantenimiento de las maquinarias y
desorden en los puestos de trabajo. La propuesta de mejora consta con la
implementacion del Mapa de Flujo de Valor, Mantenimiento Productivo Total
y las 5S. La evaluacion econémica dio un VAN de $ 13.111,66, el TIR
51,68%, coeficiente costo beneficio de $2,38 y periodo de recuperacion de
la inversién de 1,73 afios lo que indica estos valores la factibilidad de la
propuesta.

Aporte: Este antecedente aporta en el uso de herramientas de procesos
como: el diagrama de operaciones del proceso (DOP) y el diagrama analitico
del proceso (DAP), los cuales seran tomados en cuenta en el desarrollo de

la presente investigacion.

Nacionales

Cieza (2019) en su trabajo de titulacion “Gestion por procesos para
incrementar la productividad en la fabricacion de carrocerias metalicas de la
Empresa Voltrailer S.A.C.”, para obtener el titulo de Ingeniero Industrial, de
la Universidad César Vallejo, propuso implementar una gestion por procesos
e incrementar la productividad de una empresa metalmecanica. Los
investigadores realizaron un diagndstico inicial de la empresa, encontrando
gue la empresa no cuenta con procesos estandarizados y el area de
produccion presenta fallas de los equipos y falta de control por parte del
personal que los opera. El estudio concluyé que el area de produccion
consumia 45 dias para fabricar un furgdn (producto con mayor demanda) y
luego de las mejoras de procesos, el tiempo de produccion se redujo a 35
dias, mejorando su productividad en un 22.2%.

Aporte: Este antecedente aporta en con el analisis de la productividad con
indicadores de productividad total y productividad de mano de obra; los

cuales se tomaran en cuenta en la presente investigacion.
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Ticse (2018) en su tesis “Aplicacion de la Gestidén por Procesos para mejorar
la Productividad de la Empresa SERVACI S.A.C., Puente Piedra—2018",
para optar al titulo de ingeniero industrial de la Universidad César Vallejo;
tuvo como objetivo determinar en qué medida la gestion por procesos eleva
la productividad de una empresa metalmecanica. La investigacion fue de tipo
aplicada, cuantitativa y experimental. Con la aplicacién de la gestién por
procesos, la productividad fue del 52% antes de la implementacion y se elevo
al 65% después de la implementacion, evidenciandose un diferencial positivo
del 13%. Con respecto a la eficiencia en el proceso de instalacion de
sistemas contra incendios, paso de un 83% a un 93%. La eficacia pasé de
un 63% a un 70% en el mismo proceso.

Aporte: Este antecedente sirvid para analizar la evaluacion de la
productividad con indicadores de eficiencia y eficacia. El primero referido a
la medicién de las horas de instalacion y el segundo evalué la cantidad de

instalaciones ejecutadas por parte del personal.

Beteta (2017) en su tesis “Aplicaciéon de la gestibn por procesos para
incrementar la productividad del servicio en la empresa Wada Sport, Los
Olivos, 2017” para optar al titulo de ingeniero industrial de la Universidad
César Vallejo; buscé evidenciar que la gestion por procesos eleva la
productividad de la empresa en estudio. La investigacion fue aplicada,
cuantitativa, descriptiva y cuasi-experimental. La muestra para la toma de
informacion fue de 12 semanas, periodo donde se brindd el servicio de
alquiler. El estudio concluyé que las herramientas aplicadas en la gestion por
procesos, como el mapa de procesos, los flujogramas lograron cubrir todos
los procesos y actividades de la empresa, lo que permitié detectar algunas
actividades que no generaban valor para el negocio; con ello se pudo
normalizar y estandarizar los procesos de servicio al cliente y de
mantenimiento de los ambientes que los clientes ocupan cuando hacen uso
de los servicios ofrecidos. Con todo ello, se pudo elevar la productividad de
un 19% a un 43%.

Aporte: Este antecedente aporta a la presente investigacion con el uso de
indicador de productividad con el factor tiempo, ya que se trata de una

empresa de servicio de esparcimiento y el tiempo es la principal unidad de
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medida. Ademas, utilizé6 la herramienta de Ishikawa para analizar la
problemética actual. Esta herramienta servira para la elaboracion de la

presente investigacion.

2.2 Marco teérico

Gestién por procesos

La Gestion de Procesos incorpora una filosofia de gestion, que esta
respaldada por una variedad de meétodos, técnicas y herramientas. Las
organizaciones se desempefian mejor cuando prestan atencion explicita a
sus procesos comerciales de principio a fin. Cualquier proceso empresarial
puede abarcar diferentes departamentos, especialidades, ubicaciones
geograficas, niveles de gestion y otros limites organizativos, por lo que
gestionar un proceso empresarial esta lejos de ser trivial. Para hacerlo bien,
es esencial comprender los pasos que se llevan a cabo como parte de un
proceso comercial, asi como las personas que participan en estos pasos, la
informacion que se intercambia y procesa mientras se realizan estos pasos,
y las tecnologias que se invocan al ejecutar los distintos pasos. La
optimizacion y alineacidbn de todos estos elementos permitird a una
organizaciéon mejorar la generacion de un producto o servicio en particular,
por ejemplo, acelerando el proceso de negocio en cuestion, haciéndolo mas
eficiente o creando una huella ecolégica mas pequefia que antes (Reijers,
2021).

La gestidon por procesos permite a cualquier empresa, independientemente
de su tamario, responder rapidamente a las demandas de los consumidores
en constante cambio, adaptar el modelo de negocio y llevar la estrategia de
marketing a la ejecucion operativa a través de tecnologias y procesos de

negocio adecuados y de personas (Fleaca y Fleaca, 2016).

La gestion por procesos se puede considerar como el arte y la ciencia de
supervisar cOmo se realiza el trabajo en una organizacion, para asegurar

resultados consistentes y aprovechar las oportunidades de mejora. No solo
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permite identificacion de potenciales de optimizacion, sino también fomenta

la innovacion y la creatividad en los procesos. La gestion por procesos

proporciona una descripcion general de los recursos y competencias

organizacionales y los asigna a tareas y actividades dentro de los procesos

de creacién de valor de la empresa (Fischer et al., 2020).

1)

Planificar la mejora de procesos: Seleccione los procesos existentes
gue se requieran mejorar, se define el alcance del proyecto y forma el

equipo de trabajo.

2) Analizar los procesos: Se analizan los procesos que requieren

3)

4)

cambios. Luego se trabaja lo siguiente:

e Elaboracion de un mapa del proceso actual (documentando la forma
en que el trabajo fluye a través del proceso)

e Examinar el mapa del proceso para identificar problemas

e Entrevistar a los interesados (incluyendo a los clientes) para obtener
sus puntos de vista en relacion al proceso.

e Comparar cOmo otras organizaciones han manejado este proceso

Redisefiar los procesos: Aqui se consideran las implicancias de su
propuesta de redisefo (en las estructuras organizacionales, empleados,
clientes y sistemas de informacion). Reuna feedback de los interesados

sobre su propuesta de redisefio y perfecciones mas el proceso.

Implementar el nuevo proceso: Primero se deben solucionar los
obstaculos comunes de la implementacion, como la resistencia de los
empleados y la falta de un lider que encabece la iniciativa de mejora de
procesos. Seleccione y apligue una estrategia de lanzamiento y se

instaura la nueva forma de trabajo.

Herramientas de la gestion por procesos

El uso de gréaficas (fotos, esquemas, diagramas, dibujos) es un recurso

indispensable en la gestibn por procesos. Ya sea para comunicar algo,

explicar una instruccion, un procedimiento o en el analisis de un problema.
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Dentro de estos existen tres: el diagrama de flujo de procesos, el diagrama

PEPSU (SIPOC, por sus siglas en inglés) y el mapa de procesos.

Diagrama de flujo de procesos

Representacion grafica de la secuencia de los pasos de un proceso, que

incluye inspecciones y retrabajos. Este diagrama se puede verificar en qué

consiste el proceso y como se relacionan las diferentes actividades; es de

especial utilidad para analizar y mejorar el proceso.

Pasos en la construccion de un diagrama de flujo

1)

2)

3)

4)

5)

Definir el objetivo del diagrama. Establecer claramente, por escrito, el
objetivo que se busca alcanzar con el diagrama a construir

Delimitar el proceso. Un proceso es parte de un sistema, por lo que una
tarea importante es delimitar las etapas, pasos o variantes que realmente
es importante que se incluyan en el diagrama.

Hacer un esquema general del proceso. Para cumplir con esta actividad
es necesario identificar las etapas o grupos de acciones mas relevantes
gue constituyen el proceso en estudio

Clasificar las acciones o actividades en seis categorias: operaciones,
transportes, inspecciones, esperas, almacenamientos y actividades de
retrabajo o reproceso.

Revisar el diagrama completo. Comprobar que el diagrama del proceso
tiene una secuencia clara y que ayuda a cumplir con el objetivo buscado,
en caso contrario identificar faltantes o tareas por desarrollar.

a. Usar el diagrama para cumplir el objetivo planteado
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Figura 1
Modelo de diagrama de flujo

Inicio

1

No
Si
No
Si
No
Si

Fin
Nota: Flujograma con los simbolos mas utilizados: conector, inicio y fin, actividad y

decision.

Diagrama PEPSU

Este diagrama PEPSU tiene el objetivo de analizar el proceso y su entorno.
Para ello se identifica a sus proveedores (P), las entradas (E), el proceso
mismo (P), las salidas (S) y los usuarios (U). El acronimo en inglés de este

diagrama es SIPOC (suppliers, inputs, process, outputs and customers).
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Figura 2
Modelo de diagrama PEPSU

e e

Operaciones Fecha de entrega Factura Cliente
del producto
Ventas Datos del cliente Fecha de vencimiento Cuentas por cobrar
Contabilidad Condiciones de pago Datos de las ventas Ventas
Juridico Reglas del IVA Datos del IVA Contabilidad

Poner datos
de destinatario
y enviar la factura

Comprobar Registro de datos

los términos Escribir factura

del cliente de ventas

Nota: Esquema donde intervienen proveedores, entradas, procesos, salidas y usuarios.

Mapa de procesos
Es un diagrama que muestra cOmo opera la organizacion. Este diagrama

clasifica los procesos en estratégicos, operativos y de soporte

Figura 3
Modelo de Mapa de procesos

L
[
FROCESOS OPERATIVOS ﬁ
|
Q

CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

Nota: Esquema de un mapa de procesos con procesos estratégicos, operativos y de
apoyo.

= Procesos estratégicos: Llevados a cabo por la alta direccion y son
generalmente a largo plazo o relacionados con la gestion de la
organizacion. También se les denominada de planificacion.
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=  Procesos operativos: Son aquellos relacionados con la realizacién del
producto e inciden directamente en la satisfaccion del cliente, se les conoce
como de linea, primarios, claves o criticos.

= Procesos de apoyo: Son aquellos que dan soporte a los procesos

operativos. También se les conoce como de Soporte.

Hoja de verificacion
Es la herramienta que se utiliza para recolectar datos en un formato l6gico
(muestreo racional), y sirve como una herramienta de transicion entre la

recoleccion de datos.

Histograma
Es una grafica que resulta de la tabla de frecuencias de los datos. Esta integrada
por un conjunto de barras que representan los intervalos o clases, ubicadas en

un sistema de coordenadas

Figura 4

Ejemplo de histograma

12

10

FOCOS

DURACION
394 (hrs.)

160

179.5
218.5
257.5
296.5
335.5
374.5

Nota: Gréfica que representa ciclo o frecuencia de datos

Diagrama de dispersion
Es una herramienta utilizada con frecuencia cuando se desea realizar un analisis

grafico de datos bivariados; es decir, los que se refieren a dos conjuntos de
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datos. El resultado del andlisis puede mostrar que existe una relacién entre una
variable y la otra, y el estudio puede ampliarse para incluir una medida

cuantitativa de tal relacion

Figura5

Ejemplo de diagrama de dispersion
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Nota: Ejemplo de diagrama de dispersion entre ventas totales y quejas

Grafica de control
Diagrama que sirve para examinar si un proceso se encuentra en una condicion

estable, o para indicar que el proceso se mantiene en una condicion estable

Figura 6

Ejemplo de una grafica de control

LCS
[=)
=
o
4 | ]
< [ ]
3 o n o
a LPr
2 a
b "
w
LCI
NUMERO DE MUESTRAS

Nota: Gréafica que muestra los limites de control superior (LCS) y control inferior (LCI)
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Diagrama de Pareto

Es una grafica que representa en forma ordenada el grado de importancia que
tienen los diferentes factores en un determinado problema, tomando en
consideracion la frecuencia con que ocurre cada uno de dichos factores

Diagrama de causa — efecto

Figura7
Ejemplo de una grafica de Pareto

160 + 1 100%
140 -

120
100 ~
80 -
60 1
40 +
20

0 - _ W 0%

4 50%

Nota: Gréfica que permite evaluar el porcentaje acumulado de variables o problemas

Productividad

Existe una necesidad tanto en la produccién de bienes como de servicios de
ser mas productivos. Sin embargo, al mismo tiempo, también se insta a tener
un menor desperdicio en las operaciones, un uso eficiente de recursos y
energia y tiempos de ciclo. De hecho, para evitar fallas dramaticas de la
herramienta y tiempos de inactividad, las condiciones de trabajo son
importantes Este es un problema multivariable, donde los ingenieros de

procesos necesitan manejar varios aspectos (Urbikain et al., 2021).

La productividad se obtiene producto de los procesos empresariales y los
resultados utilizados para tal fin. Este importante indicador esta formulado
por los resultados logrados y los materiales empleados. Los resultados
pueden medirse en unidades de productos, en productos vendidos o en

utilidades, mientras que los recursos empleados pueden cuantificarse por
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namero de trabajadores, tiempo total consumido, horas-maquina, etc. En
otras palabras, la medicion de la productividad resulta de valorar
adecuadamente los recursos empleados para producir o generar ciertos

resultados 8

Para mejorar la productividad, debemos incrementar primero nuestra
eficiencia. Y para lograr esto toda la organizacion debe optimizar el uso de
recursos (insumos, dinero) y mejorar el sistema de direccion (Heizer &

Render, 2105, p. 15). La formulacion para el calculo de la productividad es:

Productos obtenidos

Recursos utilizados

La productividad se logra cuando las empresas son capaces lograr objetivos
a través del uso de recursos y ésta se puede optimizar logrando mayor
produccion y/o empleando insumos de forma eficiente (Gutiérrez & De La
Vara, 2013). Las medidas de la productividad pueden calcularse
relacionando los resultados obtenidos por lo recursos utilizados: trabajo,

capital y materiales:

Producto producto producto

~ Trabajo’ capital 'materiales

Indicadores de productividad
Productividad mono-factorial:
El uso de un solo recurso con unico insumo, se denomina productividad

mono-factorial o parcial.

_ Unidades producidas
~ Insumos empleados
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Productividad total:
La productividad total también se conoce como productividad multifactorial.
Se calcula sumando todas las unidades de input a los efectos de conformar

el denominador:

Output

P =
(Trabajo Material + Energia + Capital + varios

Para hacer factible el calculo de la productividad multifactorial, los inputs
individuales (denominador) pueden expresarse en unidades monetarias y
sumarse. El empleo de ratios de productividad ayuda a los gerentes a
determinar qué tal estan actuando. Las ratios de productividad multifactorial

proporcionan una informacion mas completa del equilibrio entre los factores.

Dimensiones de la productividad

Eficiencia:

Heizer & Render (2015) conceptualizan a la eficiencia como la utilizacién de
recursos minimizando los desperdicios. Es asegurar la ejecucion de una
actividad en buen nivel. La eficiencia puede hallarse a través la siguiente

férmula general:

Resultado alcanzado
Recurso mvertgdo % 100
Resultado previsto

Recurso previsto

Eficacia: Heizer & Render (2015) sefialan que la eficacia es realizar la labor
segun el objetivo planteado. La eficacia puede hallarse a través la siguiente

férmula general:

Resultado obtenido
= 100

~ Resultado previsto

Efectividad: Robbins & Coulter (2010) manifiestan que la efectividad es el
correcto establecimiento de los objetivos empresariales y al nivel de

cumplimiento de ellos.
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2.3 Marco conceptual

Gestidn por procesos: En esencia, una idea de gestion. Las organizaciones
se desempefian mejor cuando prestan atencion explicita a sus procesos de
principio a fin. La optimizacion y alineacion de todos estos procesos,
permitird a una organizacion mejorar la generacion de un producto o servicio,

acelerando el proceso de negocio, haciéndolo mas eficiente (Reijers, 2021).

Proceso: Es un conjunto de actividades que debe ser capturada y
caracterizadas y modeladas de forma gréfica para tener una descripcion
clara de cada proceso de negocio (Reijers, 2021).

Productividad: A nivel empresarial es lograr los objetivos planificados,
optimizando el uso de los recursos para obtener productos en menores

tiempos (Hinojo, Aznar & Romero, 2020).

Productividad mono factorial: La utilizacion de un solo recurso en input

para medir la productividad.

Productividad total o multifactorial: La productividad multifactorial se
calcula sumando todas las unidades de input a los efectos de conformar el

denominador: Trabajo + Material + Energia + Capital + Varios
Eficiencia: Es la utilizacion de recursos minimizando los desperdicios. Es
asegurar la ejecucion de una actividad en buen nivel (Heizer & Render,

2015).

Eficacia: Es la ejecucion de las actividades logando los objetivos planteados
(Heizer & Render, 2015).

Efectividad: Es el correcto establecimiento de los objetivos empresariales y
al nivel de cumplimiento de ellos (Robbins & Coulter, 2010).
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2.4 Hipotesis general

La aplicacion de la gestion por procesos impacta de manera significativa en

la productividad de la empresa molino “El Cholo”.

Variables. Operacionalizacion de variables

Las variables de la presente investigacion son:

e Variable independiente: Gestidn por procesos

e Variable dependiente: Productividad

La Tabla 1 detalla la operacionalizacion de las variables de estudio.
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Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion de variables

, o Definicion : , .
Variable Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores Escala
operacional
Independiente: La gestion por procesos Para el desarrollo de la pjgnificar la .
permite identificar y gestion por procesos  mejora de Causas raiz de problemas Nominal
Gestion por  mejorar los procesos de  se tomara en cuenta la proceso identificadas
procesos las organizaciones, planificacion de la NUMeri
agregandoles valor para  mejora, el andlisis de Tiempo estandar umerico
elevar su productividad los procesos, su
rsupr X y P ~ . Costos hora del personal
la satisfaccion de sus redisefio respectivo y . .
. . L Costos de tiempos perdidos
clientes (Carvajal et al., el procedimiento para . . Numérico
. Analizar los Costo perdido de producto
2017). implementar el nuevo
procesos defectuosos
proceso . :
Inversion de mejoras
58 .
Inversién de implementacion 5S Nominal
Inversion en capacitacion
Mapa de procesos
Redisefar los  Diagramas de flujo Nominal
procesos Ficha de procesos
Ficha de indicadores
Documentar procesos
Implementar el Capacitacion en nueva gestion de Nominal

nuevo proceso

procesos
Control por indicadores
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Dependiente:  Para mejorar la La productividad se

productividad, debemos relaciona con la o .
N° despachos entregados a tiempo

Productividad incrementar primero eficiencia y eficacia Eficiencia " Razon
nuestra eficiencia. Y para producto de las N® total de despachos programados
lograr esto toda la mejoras en el proceso
organizacion debe de pilado de arroz
optimizar el uso de
recursos (insumos, dinero) o N° despachados .
y mejorar el sistema de Eficacia N° total de despachos programados Razon

direccién (Heizer &
Render, 2105)

Nota: Operacionalizacion de variables con detalle de dimensiones, indicadores y escala de medicion
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lIl. METODOLOGIA EMPLEADA

3.1 Tipo y nivel de investigacion

Tipo de investigacion
La investigacion es de tipo Aplicada, porque toma una base de
conocimientos cientificos, lo cuales sirven para su aplicacion en la

solucion de problemas empresariales especificos.

Nivel de investigacion

La investigacion es descriptiva, correlacional transversal

3.2 Poblacién y muestra de estudio

Poblacion
La poblacién esta conformada por todos los procesos operativos que se

ejecutan en la empresa Molino “El Cholo”, los cuales son:

1) Captacion de clientes

2) Facturacion y Cobro

3) Recepcion del arroz en cascara
4) Control de calidad

5) Generacion de sub productos
6) Pilado de arroz

7) Envasado

8) Almacenamiento de producto terminado

Muestra
La muestra esta conformada por los procesos criticos obtenidos
mediante la matriz de ponderacion cuyos pesos fueron asignados por los

jefes de area de la empresa.
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3.3 Disefio de investigacion

Figura 8

Diagrama de investigacion correlacional

v O
A

K
PQ 4

Donde:
O1: Observacion variable 1: gestion por procesos
02: Observacion variable 2: productividad

r: Relacion variable 1 y variable 2

3.4 Técnicas e instrumentos de investigacion
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Tabla 2

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Objetivos especificos Técnica Instrumento Fuente
. Hoja registro de datos
Lluvia de Ideas (Anexo N°1)
OE 1: Elaborar un diagnostico de la
Registro de Causas ldentificadas Gerente y

situacion actual de la empresa Molino
“El Cholo”

Ponderacion y priorizacion

(Anexo N°3)

Observacion directa

Guia de observacion para
analisis de documentos
(Anexo N° 6)

responsables de area

OE 2: Determinar la productividad actual
de la empresa Molino “El Cholo”.

Observacion directa

Guia de observacién para la
eficiencia
(Anexo N° 7)

Observacion directa

Guia de observacién para la
eficacia
(Anexo N° 8)

Observacion directa

Guia de observacion para la
productividad
(Anexo N° 9)

Gerente y
responsables de area
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OE 3: Identificar los procesos criticos
para mejora en la empresa Molino “El Entrevista
Cholo”.

Guia de entrevista Gerente y
(Anexo N° 11) responsables de area

Hoja registro de tiempos

(Anexo N° 28) Jefe de area

Estudio de tiempos

OE4: Aplicar herramientas de mejora
para los procesos criticos en el pilado

Guia de observacion
(Mapa de Procesos, diagrama de
de arroz L .
o flujo, ficha de proceso, ficha de Gerente y
Observacion directa . .
indicador) responsables de area

(Anexo N° 14, Anexo N° 13;
Anexo N° 15; Anexo N° 16)

Guia de observacion para la

Observacion directa eficiencia
(Anexo N° 7)

Gerente y
responsables de area

Guia de observacién para la

OE 5: Determinar el impacto en la o o Gerente y
. . ; Observacion directa eficacia .
productividad producto de las mejoras”. R responsables de area
(Anexo N° 8)
Guia de observacion para la
Gerente y

Observacion directa productividad

(Anexo N° 9) responsables de area

Nota: Detalle de los objetivos especificos, con su técnica, instrumento y fuente
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3.5 Procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de los datos de la presente investigacion se realizo con
el andlisis de los documentos con lo que cuenta la empresa: Manuales
administrativos, esto para evaluar la situacién actual de la gestidén

procesos.

Al andlisis de la problematica actual se complementé con el uso del
diagrama de Ishikawa y con el diagrama de Pareto, de donde se
identificaron las causas probables y las causas raiz de la baja

productividad de la empresa.

Se analizaron los registros los despachos, para hallar la eficiencia y
eficacia y luego la productividad actual de la empresa en sus servicios de

pilado arroz.

Con ese input se procedié a brindar alternativas de solucién para las
causas raiz identificadas a través de otras herramientas de ingenieria
como: estudio de tiempos, tiempo estandar, analisis de costosy 5 S. Todo

ello con andlisis y observacion de actividades y procesos de la empresa.

Estas alternativas de solucion y andlisis de costos y mejoras, se
consolidaron en un cuadro resumen para evidenciar las mejoras, tanto en

costos como en productividad.

Luego, se utilizaron todas las herramientas propias de la gestién por
procesos, como: mapa de procesos, diagramas de flujo, ficha de
indicadores y fichas de procesos; esto se aplicé a los dos procesos criticos

identificados: almacenamiento y facturacion.
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

Antes de presentar los resultados de los objetivos del estudio, se presenta a
continuacion una breve resefia histérica de la empresa en la que se ha

desarrollado la presente investigacion.

Resefia histérica
La empresa Mi Molino S.A.C, fue creada el 23 de mayo del 2003 por el Sr.
Pedro Arce Marifias y el Sr. Gonzalo Verastegui Diaz, siendo su objetivo

social la comercializacion de arroz.

Los socios de la empresa deciden alquilar las instalaciones de Molino el
Cholo, ubicado en la carretera Panamericana Norte km. 694, Hito km. 707
Guadalupe-Pacasmayo - La Libertad, para realizar sus actividades
econOmicas. También obtienen la cesion en uso de la marca El Cholo, la cual
estd posicionada en el mercado de arroz pilado y constituye una ventaja
competitiva para la empresa. El duefio Sr. Victor Suing Cisneros, su gerente

general es la Sra. Ruth Virginia Licham Abanto.

Molino “El Cholo” es una empresa dedicada a brindar servicio de
procesamiento de semilla de arroz y la venta del mismo, es decir la empresa
no procesa arroz de su propiedad, sino mas bien es de los agricultores o
clientes a los cuales se les presta el servicio de pilado, los cuales extraen el
arroz de chacras y los trasladan a nuestro Molino para darle el tratamiento
debido.

La gran mayoria de los clientes son agricultores de arroz de zonas como
Sullana, Chepén, Guadalupe, Cajamarca, etc. Algunos de los cuales son

clientes fijos que cada afio o cada cierto tiempo prestan el servicio.

Molino “El Cholo” es una empresa que participa activamente en la prestacion
de servicios de pilado de arroz desde el 2003, su trayectoria y crecimiento
esté ligado a la aportacion del desarrollo de la comunidad de Chepén, siendo

uno de los molinos mas grandes y reconocidos de dicha provincia.
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Tabla 3

Materia prima, productos y subproductos obtenidos

Ingreso de insumos Obtencion y salida de Subproductos x kg
y suministros productos terminados x
industriales 49 kg
Materia prima: Arroz Extra Arroz partido %2
Arroz en cascara Arroz Junior Arroz partido 3/4
Arroz Cuchara Brava Rechazos
Arroz La Treintona Harina de arroz
(polvillo)

Nota: Detalle de los diferentes tipos de productos que produce la empresa.

Figura 9
Productos terminados

Nota: Presentacion de los productos terminados.
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Tabla 4

Principales proveedores

Proveedor Material
Hidrandina Energia eléctrica
Sedalib Agua potable

El Aguila s.r.|
Ibero Plast S.A.C
Fajas y Anexos Industriales
Corporacion Rodasur
Fundicion Chepén

Corporacion Génesis y cia s.a.c

Envases/sacos
Envases/sacos
Fajas
Rodajes
Rodillos
Pabilo

Nota: Principales proveedores de Molino “El Cholo”.

Figura 10

Ubicacion de la empresa

o

.Molino el Chola

Datos del mapa ®2022  Perd

Google

Términos

Nota: Imagen obtenida de la App Google Maps.

Privacidad  Enviar comentarios

Thm e—
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Misién

Otorgar la maxima rentabilidad a nuestros clientes, proveedores y socios,
contribuyendo en el crecimiento econémico del pais, mejorando la calidad de
vida de nuestros colaboradores y preservando el medio ambiente.

Visién
Ser la empresa lider en molineria de arroz a nivel nacional, teniendo como

herramienta la innovacién y tecnologia.

Estructura Organizativa
Ser la empresa lider en molineria de arroz a nivel nacional, teniendo como

herramienta la innovacién y tecnologia.

Figura 11
Organigrama de la empresa

Contabilidad Administracion

Produccion

Nota: Areas seguin organigrama de la empresa
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4.1 Analisis e interpretaciéon de resultados

4.1.1 Resultado para el objetivo especifico 1: Elaborar un diagnéstico

de la situacién actual de la empresa Molino “EI Cholo”.

Andlisis de los procesos actuales

El diagndstico situacional de la empresa se realiz6 analizando sus procesos

actuales y para ello se hizo uso de la herramienta Mapa de Procesos. En la
Figura 12 se muestra el detalle.
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Figura 12

Mapa de Procesos actual

CLIENTES:

Agricultores

ESTRATEGICOS

PLANEAMIENTO

Dt

CONTABILIDAD

Dt

MARKETING

.

CONTROL DE
CALIDAD

et

OPERACIONALES
RECEPCION DEL ARROZ
CAPTACION DE CLIENTES » N CASCARA » ANALISIS DE CALIDAD PILADO DE ARROZ
I
GENERACION DE » ENVASADO » ALMACENAMIENTO DE FACTURACION
SUBPRODUCTOS PRODUCTO TERMINADO Y COBRO
DEAPOYO -~ -~

SEGURIDAD

MANTENIMIENTO

SOPORTE TECNICO

RETROALIMENTACION

CLIENTES:

Mercado
nacional

Nota: Imagen de los procesos representativos del Molino EI Cholo.
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Andlisis de causas y problemas

Luego de ello, se procedio a analizar los problemas que aquejan a la empresa a través de la herramientas Diagrama de Ishikawa
y Pareto. Dichos diagramas se muestran en las Figura 13 y 14.

Figura 13
Diagrama de Ishikawa

Mano de obra Materia prima Método
Desconocen los Materiales mal Llegada d: materiales No hay procedimientos
pr/m1:esos R ubicados en almacen \ con demora estandarizados
Cr1: Falta de ’
codificacion de de trabajo
productos >
>
No hay indicadores Falta de espacio
U,SO. de software por procesos /' pemora en los .
basico Falta de >
- despachos
> mantenimiento a < Documentos mal
equipos de computo \ archivados
Cr3: Falta de orden —

Maquinaria Medio ambiente
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Luego de elaborar el diagrama de Ishikawa, se procedio a trabajar el diagrama de

Pareto.

Tabla 5

Problemas identificados

Causas

Descripcion de la causa

C1
C2
C3
C4
C5
C6
C7
C8
C9
C10
Cl1

Documentos mal archivados
Falta de espacio
No hay procedimientos estandarizados

Inexistencia de flujos de trabajo

Llegada de insumos (arroz) con demora
Materiales mal ubicados en almacén
No hay indicadores por procesos
Demora en los despachos a clientes

El personal desconoce los procesos

Uso de software basico

Falta de mantenimiento a equipos de cOmputo

Nota: Codificacion de problemas identificados

Tabla 6

Matriz de priorizacion

Factor C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 Puntaje

%

Ponderado
C1 11 1 0 O o 0O 1 O 0 4 5%
C2 1 1 0 0 0 0 1 1 o0 0 4 5%
C3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 13%
C4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 13%
C5 1 1 0 1 O 1 1 o0 1 1 7 9%
C6 1 1 1 0 O O 1 1 o0 0 5 7%
Cc7 O 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 12%
C8 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 12%
C9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 9 12%
cio 0 o1 0 O 1 1 1 1 5 7%
ci1 0 o O O O o 1 1 1 4 5%
Total 76 100%

Nota: Codificacién de problemas identificados
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Tabla 7

Causas y frecuencias

%

o . Frecuencia .
Causas Descripcion de la causa Frecuencia % acumulada Frecuencia
acumulada
C4 Inexistente de flujos de trabajo 10 13% 10 13%
No hay procedimientos 10
C3 estandarizados 13% 20 26%
C7 No hay indicadores por procesos 9 12% 29 38%
El personal desconoce los 9
C9 procesos 12% 38 50%
Demora en los despachos a 9
C8 clientes 12% 47 62%
C5 Llegada de materiales con demora 7 9% 54 71%
Materiales mal ubicados en 5
C6 almacén 7% 59 78%
C10 Uso de software basico S 7% 64 84%
C1 Documentos mal archivados 4 5% 68 89%
C2 Falta de espacio 4 5% 72 95%
Falta de mantenimiento a equipos 4
Cl1 de cOmputo 5% 76 100%
Total 76 100%
Nota: Frecuencia y porcentajes de cada causa
Figura 14
Diagrama de Pareto
Diagrama de Pareto
B0 100%

20%
B0%
0%
&0%

&0

50

40 50%
40%

30%

30

20
20%

10 10%

0%
c4 C3 Cc7 co C8 C5 Ce C10 Cl C2 Cl1

Nota: Identificacion de las causas mas frecuentes
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Diagnostico a nivel de causas
El diagrama nos muestra que las causas de mayor incidencia en la empresa

son 7, las cuales se detallan en la Tabla 8.

Tabla 8

Causas identificadas

Causa Identificacion

C4 No existen flujos de trabajo

C3 Los procedimientos no estan estandarizados

C7 Inexistencia de indicadores de procesos

C9 Los trabajadores no conocen bien los procesos

C8 Demora en los despachos a clientes

C5 Demora en la llegada de insumos

C6 Desorden e inadecuada disposicion de materiales en almacén

Nota: Causas priorizadas, segun diagrama de Pareto

Diagnoéstico documental

El diagnostico documental consistid en revisar 5 documentos que toda
empresa debe tener de manera formal: Organigrama, Manual de
Organizacion y Funciones (MOF), Reglamento Interno de Trabajo (RIT),
Reglamento de Seguridad y Salud en Trabajo (SST) y Protocolo de
Bioseguridad. Este diagnostico se realiz6 utilizando un formato disefiado

especificamente para tal fin (Anexo 17).

Las Tablas 9, 10 y 11 muestran los resultados.

Tabla 9
Documentos elaborados

Total de % documentos
Elaborados
documentos elaborados
5 3 60%

Nota: porcentaje de documentos que la empresa tiene elaborados
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La Tabla 9 indica que la empresa Molino El Cholo sélo tiene elaborados los
documentos: Orgranagrama, RIT y Protocolo de Bioseguridad. No cuenta
con un MOF.

Tabla 10

Documentos formalizados

% documentos

Total de Formalmente
formalmente
documentos documentados
documentados
5 2 40%

Nota: porcentaje de documentos que la empresa tiene formalmente documentados

La Tabla 10 indica que la empresa Molino El Cholo sélo tiene docunentados

el RIT y Protocolo de Bioseguridad.

Tabla 11

Documentos actualizados

Total de . % documentos
Actualizados )
documentos actualizados
5 1 20%

Nota: porcentaje de documentos que la empresa tiene actualizados

La Tabla 11 indica que la empresa Molino El Cholo solo tiene actualizado el

Protocolo de Bioseguridad.
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4.1.2 Resultado para el objetivo especifico 2: Determinar la productividad

actual de la empresa Molino “El Cholo”

La productividad de Molino “El Cholo” se basa en la eficiencia y eficacia con la
cual se realizan los despachos a sus clientes. La productividad se hallé
tomando en cuenta estos dos indicadores; para lo cual se revisaron todos los
registros de despachos en el periodo comprendido entre el 02/01/2021 al
31/05/2021, que corresponden a 125 dias.

Consideraciones:

e En el periodo analizado (enero a mayo 2021) estan incluidos los dias lunes,
martes, miércoles, jueves, viernes y sabado. No incluye domingos. Ni
feriados.

e Los despachos se programan segun el acuerdo con los clientes, teniendo

en cuenta el tiempo de pilado del arroz y el volumen a pilar.
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Este grafico es el resultado del calculo de la eficiencia actual de la empresa, donde se toma en cuenta el numero de despachos
entregado a tiempo vs el total de despachos programados de sacos de arroz a los clientes. El Anexo 18 muestra el detalle de dicho

calculo.

Figura 15
Registro de eficiencia actual de Molino “El Cholo”

Eficencia actual de Molino "El Cholo"

1.10
1.05
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0.85
0.80
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0.60
0.55
0.50

Nota: Detalle de eficiencia actual por dia
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Este gréfico es el resultado del céalculo de la eficacia actual de la empresa, donde se toma en cuenta el numero de despachos
atendidos vs el total de despachos programados de sacos de arroz a los clientes. El Anexo 19 muestra el detalle de dicho calculo.

Figura 16
Registro de eficacia actual de Molino “El Cholo”

Eficacia actual de Molino "El Cholo"
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Nota: Detalle de eficacia actual por dia
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Este grafico es el resultado del calculo de la productividad actual de la empresa, donde se toma en cuenta la eficiencia vs la eficacia.

El Anexo 20 muestra el detalle de dicho célculo.

Figura 17
Registro de la productividad actual de Molino “El Cholo”

Productividad actual de Molino "El Cholo"
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Nota: Detalle de productividad actual por dia
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Tabla 12

Productividad actual

Eficiencia Eficacia Productividad

Indicador 0.76 0.88 0.68

Nota: Calculo de la productividad teniendo en cuenta la eficiencia y eficacia
actuales

Interpretacion:

La Figura 17 grafica el comportamiento de productividad en el periodo de 125
dias (enero a mayo 2021). Asimismo, la Tabla 12 detalla los indicadores de
eficiencia y eficacia, con los cuales hallamos la productividad actual de Molino

“El Cholo”, la cual asciende a 0.68.
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4.1.3 Resultado para el objetivo especifico 3: Identificar los procesos

criticos para mejora en la empresa Molino “El Cholo”

Identificacién de procesos criticos

Para determinar cuales son los procesos criticos se elaboré una matriz de

seleccién de mejora de procesos. El procedimiento fue: se calificd a uno de los

procesos en una escala de 1 a 5, en la que 1 es el menos critico y 5 el mas

critico. La Tabla 13, detalla el puntaje total de cada proceso.

Tabla 13

Seleccion de proceso a mejorar

Proceso

Potencial Fuente Oportunidad Facilidad Fuentede Puntaje

de de de mejora de frustracion total
ahorro guejas cambio del
en de los personal

costos clientes

Captacién de

) 1 1 2 3 1 8
clientes
Recepmon,del 1 1 5 5 5 8
arroz en cascara
Andlisis de calidad 2 0 2 2 1 7
Pilado de arroz 2 2 2 1 3 10
Generacion de 5 5 5 1 5 9
subproductos
Envasado 2 1 2 2 2 9
Almacenamiento 4 3 5 4 3 19
PT
Facturacion y 1 5 4 4 3 14
cobro
Mantenimiento 1 2 2 2 2 9
SIS 1 1 1 1 1 5
patrimonial
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Soporte
tecnoldgico

Nota: valoracion de los procesos, segun criterios de mejora.

Segun los resultados se recomienda al Molino ElI Cholo enfocarse en la

mejora de Almacén de Productos Terminados: recepcion de producto terminado,

almacenamiento, preparacion y despacho. Como segundo proceso tendremos a

facturacion y cobro el cual pertenece al area de ventas.

Analisis del proceso a mejorar

Se realiz6 una sesion con el Gerente para un analisis mas detallado de los

procesos a mejorar. La Tabla 14 muestra el detalle:

Tabla 14
Cuestionario para identificar mejoras de procesos
Pregunta Respuesta
1. Describa el proceso que desea Hacer el ejercicio de procesos criticos me

mejorar

aclaré la problematica de la empresa 'y
pienso que debemos empezar por
mejorar el area de Almacén de productos
terminados.

2. ¢Por qué es necesaria la mejora
de este proceso? ¢ Cuales son
las condiciones que impulsaron
la iniciativa de mejora del
proceso de negocio?

Segun el analisis de productividad en las
entregas a nuestros clientes externos
(agricultores), hemos validado que
trabajamos con una productividad debajo
de los esperado.

3. ¢Cual deberia ser el alcance de
las mejoras?

Como ya lo indiqué, vamos a enfocarnos
directamente en el proceso de
Almacenamiento.

4. Establezca los objetivos.
Especifique de qué manera la
iniciativa de mejora del proceso
de negocio apoya la estrategia

Nuestro objetivo es seguir brindando un
mejor servicio, tanto a nivel del proceso
de pilado, pero también con tiempos de
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de su organizacion. ¢ Resuelve atencion y entrega del producto principal
un problema comercial actual o | (arroz) a nuestros clientes.
genera una nueva oportunidad?

5. Determine el cronograma para la | Debemos empezar con el analisis de las
iniciativa de mejora del proceso | actividades y luego con todos los detalles

de negocio. Precise sus hitos que incluye la mejora de procesos:
principales, como “Analizar el flujogramas, definicion de indicadores y
proceso actual”, “Redisefiar el luego de ello analizar si las mejoras

proceso”, “Adquirir recursos” e planteadas repercuten positivamente en
“Implementar el nuevo proceso”. | la productividad.

6. ¢Cual seria su equipo de trabajo | 4 Responsable del proyecto: Gerente
y sus roles? e Lider del proceso: Responsable de
Almacén

e Usuarios del proceso: Personal
operativo de Almacén

Nota: Preguntas y respuestas del Gerente para identificar la necesidad de mejorar
procesos

Tabla 15

Cuestionario para planificar mejora de procesos

Pregunta Si | No

1. ¢Su equipo est4 fallando en alcanzar los requerimientos de
calidad, costo o tiempo?

2. ¢Hay cambios importantes dentro de su empresa (por
ejemplo, una nueva estrategia corporativa enfatizando el
servicio al cliente de alta calidad) que pudiera sugerir la
necesidad de una mejora de procesos?

3. ¢Ha visto evidencia de falta de cooperacion o en como se
esta llevando a cabo el trabajo?

4. ¢Se estan quejando los clientes respecto de la calidad de
servicio que obtienen de su equipo?

5. ¢El desempeiio/productividad de su equipo es
comparativamente desfavorable al lado de otros equipos en X
la organizacion que realizan un trabajo similar?

6. ¢Estan los trabajadores expresando frustracion en relacion a
sus responsabilidades laborales?

7. ¢Es comun que las tareas se realicen incorrectamente la
primera vez?
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¢Hay algunas tareas que se tardan demasiado en completar? | X

¢, Hay algunos procedimientos que parecen demasiado
complicados; ¢,por ejemplo, se requieren muchos vistos X
buenos para aprobar una orden de compra?

TOTALES| 6

Si contesto “si” a la mayoria de estas preguntas, su equipo probablemente
necesita lanzar una iniciativa de mejora de procesos.

Nota: Preguntas del Gerente para lanzar una iniciativa de mejora de procesos



4.1.4 Resultado para el objetivo especifico 4: Aplicar herramientas de

mejora para los procesos criticos en el pilado de arroz.

Fase 1: Planificar la mejora de procesos

En esta se fase 1 se tomaran en cuenta las causas raiz identificadas en el
Diagrama de Ishikawa y que fueron priorizadas segun diagrama de Pareto.

La mejora de procesos implica un trabajo previo de reducir o eliminar todas las

causas raiz que pudieran afectar la implementacion de la gestién por procesos.

Las herramientas de mejora que fueron aplicadas a estas causas identificadas

como problemas, se detallan en la Tabla 16.

Tabla 16

Causas identificadas

Causa Identificacion Mejora propuesta
C4  No existen flujos de trabajo Gestidn por procesos
c3 Los procedimientos no estan Gestién por procesos

estandarizados
Cc7 Inexistencia de indicadores de procesos Gestidn por procesos

Los trabajadores no conocen bien los
procesos

C9 Capacitacion

Gestidn del proceso
de Capacitacion
Gestién del proceso
de 5S

Cr2: Falta de orden en almacén 5S

Cr3: Falta de capacitacion

C8 Demora en los despachos a clientes

Gestion del proceso
C5 Demora en la llegada de insumos de Indicadores para
evaluar a proveedores

. . L, Gestién del proceso
Desorden e inadecuada disposicion de P

C6 . ! para Codificacion de
materiales en almacén
productos
Crl: Falta de codificacion de productos Codificacion de
terminados productos

Nota: Elaboracion propia
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Fase 2: Anélisis y mejora de procesos

En esta fase 2, se decidi6 atacar y proponer una solucion a las causas raiz que

se hall6 en el diagrama Ishikawa, producto del diagnéstico general de la

empresa.

Aplicacién de mejoras a las causas raiz identificadas:

Causa Raiz: Falta de codificacion de los productos terminados

Molino “El Cholo” a la fecha no codifica el producto terminado en su almacén.

Esto trae como consecuencia que exista demora en ubicar el producto

terminado, por ende, existe demora en los despachos y en la atencién a los

clientes.

Estudio de tiempos del proceso de despacho

1) Descripcion de actividades

Tabla 17

Actividades para estudio de tiempos

NO

Actividad

o 01 A W DN P

7

Asignar almacenero para ubicar el producto terminado
Buscar registro de pedido

Encontrar producto terminado

Verificar la cantidad de sacos a despachar

Colocar sacos en area de despacho

Contar cantidad de sacos

Entregar producto terminado

Nota: Listado de actividades de despacho para estudio de tiempos
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2) Cantidad de mediciones
Para determinar el nimero de veces se uso6 el método estadistico. EI método
estadistico requiere que se efectien cierto namero de observaciones

preliminares (n’), para luego poder aplicar la siguiente férmula:

Formula de nimero de observaciones para muestreo

40\/?1’ > x2-2(x)?)
2
S : ©)

n =/

Donde:

n = Tamafo de la muestra que deseamos calcular (niUmero de
observaciones)

n’ = Numero de observaciones del estudio preliminar

2 = Suma de los valores

x = Valor de las observaciones.

40 = Constante para un nivel de confianza de 94,45%.
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Tabla 18

Calculo del nimero de observaciones

Tiempo en minutos

Actividad N* de
1 2 3 4 5 6 > Xi Y (Xi x Xi) observacione
S necesarias
1 Asignaralmacenero para ubicar el 189 1.85 216 187 220 193 11.90  23.72 8
producto terminado
2 Buscar registro de pedido 4.50 410 390 420 395 398 24.63 101.35 4
3 Encontrar producto terminado 7.50 710 730 720 7.45 6.40 42.95 308.25 4
4 Verificar la cantidad de sacos a 800 690 7.80 7.70 7.95 7.90 4625  357.35 4
despachar
5 Colocar sacos en area de despacho 3.13 313 360 311 3.05 315 19.17 61.45 5
6 Contar cantidad de sacos a despachar 0.68 0.68 075 066 060 0.70 4.07 2.77 7
7 Entregar producto terminado 0.98 098 105 09 090 100 5.87 5.75 3

Nota: Detalle de mediciones previa al calculo del tiempo estandar
Interpretacion:

Segun Tabla 18, se ejecutaron 6 observaciones del proceso de despacho. Segun resultados, el nUmero mayor de muestras fue
8.
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3) Definir tiempos suplementarios
La Tabla 19, muestra los suplementos que se tendra en cuenta para el
estudio de tiempos.

Tabla 19

Suplementos para el estudio de tiempos

Descripcion del Suplemento Suplementos
Suplementos por fatiga basica 4%
Suplementos por necesidades personales 5%
Suplementos variables 0%

Total % de suplementos 9%

Nota: Descripcion de tiempos suplementarios

4) Valoracion del ritmo de trabajo
Los valores para la calificacion del ritmo de trabajo de los trabajadores se
muestran en la Figura 18

Figura 18
Calificacion del ritmo de trabajo

0 Actividad nula
Muy lento; movimientos torpes, inseguros; el
50 operario parece medio dormido y sin interés 3.2

en el trabajo
Constante, resuelto, sin prisa, como de
90 operario no pagado a destajo pero bien 5.76
dirigido y vigilado
Activo, capaz, como un operario calificado
medio, pagado a destajo; logra con

100 tranquilidad el nivel de calidad y precision 64
fijado.
Muy rapido; el operario actda con gran
125 seguridad, destreza y coordinacion de 8

movimientos, muy por encima de las del
operario calificado medio.

Nota: Descripcién de ritmos de trabajo y su velocidad
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5) Determinar el tiempo estandar

Segun se muestra en la Tabla 20, el tiempo estandar del proceso es de 33.69
minutos y ademas se puede validar que los mayores tiempos son
consumidos por las actividades: encontrar producto terminado cuyo tiempo
es de 7.50 min y verificar la cantidad de sacos a despachar con 7.86 min.

Este tiempo estandar es para un despacho de 100 sacos en promedio.
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Tabla 20

Tiempo estandar del proceso de despacho

TIEMPO (MINUTOS) Actual
Descripcion . e : tiempo
1 2 3 4 5 6 7 8 Tlempq Yellsrzelen T'?”.‘po Suplementos  estandar
promedio (%) béasico (minutos)
Asignar almaceneropara 1 g5 195 196 2.1 1.96 2.2 1.98 2.1  2.03 90 1.82 0.16 1.99
ubicar el producto terminado
Buscar registro de pedido 39 385 41 41 39 385 395 398 395 90 3.56 0.32 3.88
Encontrar producto 78 755 7.8 7.55 7.78 7.55 7.55 7.6  7.65 90 6.88 0.62 7.50
terminado
Verificar la cantidad de 7.95 805 7.98 84 8 7.79 805 7.9  8.02 90 7.21 0.65 7.86
sacos a despachar
Colocar sacos en area de 57 52 565513 56 51 56 52 540 90 4.86 0.44 5.29
despacho
gomafcam'dad desacosa ;.5 964 175 168 1.75 1.6 1.66 1.7  1.69 90 1.52 0.14 1.66
espachar
Entregar producto terminado 5.05 5.1 6.05 5.98 6.25 5.15 542 591 5.61 90 5.05 0.45 5.51
Tiempo estandar despacho 33.69

Nota: Mediciones para célculo de tiempo estandar
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6) Cantidad de despachos

Los despachos del periodo enero — diciembre 2021 fueron

Tabla 21

N° de despachos por tipo de arroz

Familia de productos Sacos despachados

Calidad extra azul 789
Calidad extra 350
Calidad superior 46
Tipo Caserita 200
Rechazos 118
Partidos 145
Harina 175
Total 1,822

Nota: Tipo de productos y cantidad despachada

7) Costo hora personal de almaceén
En el &rea de almacén trabajan 5 personas. La tabla 22 detalla el costo total

mensual y el costo/hora.

Tabla 22

Costo por hora personal de almacén

Personal Remuneracién mensual
Operario 1 S/ 1,900.00
Operario 2 S/1,900.00
Operario 3 S/1,900.00
Operario 4 S/ 1,900.00
Operario 5 S/ 1,900.00
Costo total mensual S/9,500.00
Horas mensuales 192

Costo por hora S/ 49.48

Nota: Calculo del costo/hora del personal



8) Valoracion del tiempo perdido

Tabla 23
Costo tiempo perdido personal de almacén

Pérdida por busqueda de productos Actual
Tiempo por busqueda de productos (min) 7.50
Despachos realizados en el afio 2021 1,822
Tiempo perdido total 2021 (min) 13,665
Tempo perdido total 2021 (horas) 227.75
Costo/hora personal almacén (S/.) 49.48
Costo del tiempo perdido en busqueda de productos (S/.) 11,268.88

Nota: Calculo del costo del tiempo perdido en busqueda de productos

Solucion propuesta

Se propuso la rotulacion de los espacios y zonas de almacenamiento por tipo
de arroz, para que se facilite la ubicacién y conteo de los sacos y se pueda
realizar un despacho mas rapido con menor tiempo perdido y mayor

satisfaccion del cliente.

Tabla 24

Inversién sefializacion de almacén

Inversion Cant. Unidades ug(i)tztr(i)o Total
Letreros con numeracion 20 Unidad 3 S/ 60.00
Adhesivos 20 Doc 5 S/100.00

Total S/ 160.00

Nota: total de inversion para la cuada raiz: Falta de codificacién de los productos

terminados

La inversién para la sefializacion del almacén es de S/.160.00 soles. Con la
implementacion de esta mejora, reducimos de 7.5 a 3.75 minutos y a nivel
de costos, se redujo de 11,268.88 a 5,634.44. La tabla 25, muestra dicho
detalle.
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Tabla 25

Reduccion de costos por ubicacion de sacos

Concepto Actual Mejorado Impacto

Tiempo por busqueda de

productos (min) 7.50 3.75 -3.75
Total Despachos afio 2021 1,822 1,822

Tempo perdido total 2021 (min) 13,665.00 6,832.50 -6,832.50
Tempo perdido total 2021 297 75 113.88 113.88

(horas)

Costo del tiempo perdido en

, S/11,268.88 S/ 5,634.44 -5,634.44
busqueda de productos

Nota: Resumen de tiempo y costos

Causa Raiz: Falta de orden y limpieza en el almacén.

El analisis in situ, demuestra que Molino “El Cholo” no practica el buen orden
y limpieza en toda el &rea de almacén, motivo por el cual gran cantidad de
sacos presentan deterioro, roturas y ello ha generado pérdidas.

1) Diagnostico de Costos Perdidos

Tabla 26
Productos defectuosos por falta de orden y limpieza
Tipo arroz Cés;(t;igsa)d Costo unitario Pérdida

Extra azul 31 110.00 3,401.85
Extra 43 85.00 3,658.15
Superior 60 80.00 4,797.04
Tipo Caserita 29 75.00 2,197.22
Rechazos 22 35.00 770.00
Partidos 18 35.00 640.37
Harina 14 33.00 471.78
Total 218 15,936.41

Nota: Costo total por pérdida de sacos de arroz
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La tabla 26, muestra que Molino “El Cholo” tuvo una pérdida de S/.15,936.41.
Asimismo, de los 1,822 sacos despachados, 218 sacos se perdieron por
roturas y deterioro, lo que significa un 12% de productos no conformes. La

tabla 27 muestra el detalle.

Tabla 27

Pérdida por falta de orden y limpieza

Concepto Perdida por falta de 5S
Actual
Monto por sacos no conformes 15,936.41
Numero de sacos no conformes 218
Numero de sacos despachados en el afio 1,822
% de items defectuosos 12.0%

Nota: Detalle de cantidad de sacos y pérdida por desorden en almacén

2) Propuesta de mejora

La mejora que se sugiere es la 5S, por ser una herramienta que reduce al
minimo los desperdicios y se basa en el orden de todos los materiales. Esta

herramienta se ejecuta con cinco fases:
a) SEIRI (Clasificacion)

En esta fase se clasificaron todos los materiales que se utilizan en el Molino.
La Tabla 28 muestra el detalle.
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Tabla 28

Clasificacion de Materiales

Fase 1: Clasificacion (Seiri)

Objetivo: Clasificacion de materiales necesarios/innecesarios

Descripcion  Elemento  Obsoleto/

N°  Descripcion . . Inservible
del elemento necesario innecesario
Sacos
1 Utlle_s y Hilos
materiales
Plastico X
Vencidos
2 Productos
Rotos
Esc_oba X
antigua
3 Materiales de  Recogedor X
limpieza roto
Trapos X
sucios

Nota: Detalle de la aplicacion de 1°S (Clasificacion)

b) SEITON (orden)
La tabla 29 muestra la frecuencia de uso de materiales del area de almacén.

Los porcentajes fueron asignados segun frecuencia aproximada de uso.
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Tabla 29

Frecuencia de uso de materiales

Frecuencia de uso

Sacos Unidad 100%
Hilos Unidad 100%
Plastico Unidad 80%
Trapos sucios Unidad 40%

Nota: Porcentaje de uso de materiales en almacén

Vemos que tanto los sacos como los hilos son productos que se utilizan al
100% y son tendra la prioridad 1 para organizarlos.

c) SEISO (limpieza)

Para verificar el orden, se aplicé una auditoria de orden y limpieza. La tabla

30 muestra los resultados.
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Tabla 30

Auditoria de Orden y Limpieza

Fecha:
Empresa Molino “El Cholo” Auditoria de orden y limpieza »
Version 01
Area Estructura Conformidad g _ Fecha de
Accion correctiva . .
NUmero Descripcion de observacion Sl NO ejecucion
1 Charla de limpieza 1 1 mes
2 Personal con vestimenta adecuada 1 1 mes
3 Zona limpia 1 1 mes
4 Equipos y herramientas ordenadas 1 1 mes
5 Area que p_ermlten e_I trasl_ado de los 1 1 mes
trabajadores sin peligros
5 Pasadizos libres de productos (sacos 1 1 mes
e hilos) 1 1 mes

OBSERVACIONES Se debe mejorar la limpieza en esa area de trabajo

Nota: Detalle de la aplicacion de orden y limpieza
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d) SEIKETSU

Para cumplir esta fase elaboramos un Manual de Procedimientos de las 5S
para la Molino “El Cholo” (Anexo N° 27)

e) SHITSUKE (Disciplina)

En esta fase final se designd a un responsable para aplicar un Check List y

se evalle cada paso de las 5S, segun ello se propondra una recomendacion

de mejora.

Tabla 31
Check list 5S

CHECK LIST 5S

Nombre Evaluador:

5S Cumple/No cumple Sugerencia de mejora

Clasificacion
Orden
Limpieza
Estandarizacion

Disciplina

Nota: Formato para verificar el cumplimiento de las 5S

Inversion para ejecutar las 5S

Para implementar satisfactoriamente esta herramienta, la empresa Molino
“El Cholo” debe invertir en ciertos materiales basicos. La tabla 32 detalla los

materiales e inversion.
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Tabla 32

Inversion implementar 5S

. . CQSK.) Unidades Costo total
Articulos necesarios unitario )
requeridas (S/.)
(S/)

Pintura para delimitacion 40 2 80.00
Material informativo 40 6 240.00
Papel para etiquetas 8 4 32.00
Letreros y sefalizacion 30 5 150.00
Escobas 15 5 75.00
Recogedores 5 5 25.00
Kits de EPPs 400 2 800.00
Total 1,402.00

Nota: Inversion total para la implementacion de las 5S

Con la implementacion de las 5S se estima una reduccion del 70% de
productos no conformes. Es decir, reducir de 12.0% a 3.6%. Con ello la
pérdida también se redujo de S/.15,936.41 a S/.4,780.92, asi como se
muestra en la tabla 33 y tabla 34 que detallan dicha reduccion.

Tabla 33
Reduccion de sacos no conformes por 5S

Tipo arroz Cantidad Costo unitario (S/.) Pérdida (S/.)
Extra azul 9 110.00 1,020.56
Extra 13 85.00 1,097.44
Superior 18 80.00 1,439.11
Tipo Caserita 9 75.00 659.17
Rechazos 7 35.00 231.00
Partidos 5 35.00 192.11
Harina 4 33.00 141.53
Total 65 4,780.92

Nota: Cantidades de sacos de arroz y valores por pérdida
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Tabla 34

Reduccion por 5S

Pérdida por desorden y falta

de limpieza
Actual Con 5S
Monto por sacos no conformes (S/.) 15,936.41 4,780.92
Numero de sacos no conformes 218 65
Numero de sacos recibidos en el afio 1822 1822
% de sacos no conformes 12.0% 3.6%

Nota: Comparacion de costos perdidos antes y después de aplicar las 5S

Causa Raiz: Falta de capacitacion
Molino “El Cholo” es una empresa que no tiene una politica de
capacitaciones, esto trae como consecuencia un alto nivel de rotacién del

personal y se pierda el control del orden en el almacén.

Evaluacion de pérdidas
El personal de Molino “El Cholo” trabaja apelando a su experiencia en las
actividades del molino; es decir, no hay aplican métodos de trabajo

estandarizados, principalmente por déficit de capacitaciones.

Se propuso al Gerente, evaluar al personal con dos indicadores: Calidad de
Trabajo y Conocimiento de la Tarea, lo cual fue aceptado. Los niveles van
del 1 a 4 (tabla 35).

Tabla 35

Niveles para evaluar indicadores
Nivel Descripcion

1 Malo

2 Regular

3 Bueno

4 Optimo

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 36

Pérdida por falta de capacitacion

Promedio

: Conocimiento Porcentaje Nota Porcentaje Incumpli- Calidad Porcentaje Nota Porcentaje Incumpli- de Costo Cos_t 0
Trabajador . : : . de . : ) . manode  Perdido
del trabajo real ideal ideal miento : real ideal ideal miento Incumpli- =
trabajo . obra (S/.)  Afio (S/.)
miento
Operario 1 2 50% 4 100% 50% 2 50% 4 100% 50% 50% 1,900.00 11,400.00
Operario 2 2 50% 4 100% 50% 2 50% 4 100% 50% 50% 1,900.00 11,400.00
Operario 3 2 50% 4 100% 50% 2 50% 4 100% 50% 50% 1,900.00 11,400.00
Operario 4 2 50% 4 100% 50% 3 75% 4 100% 75% 63% 1,900.00 14,364.00
Operario 5 3 75% 4 100% 25% 2 50% 4 100% 25% 25% 1,900.00 5,700.00
Promedio  48%  COSY  54264.00
Total

Nota: Costo anual de mano de obra por falta de conocimiento y calidad de trabajo

La tabla 36, muestra la calificacion (nivel) real e ideal de todos los operarios quienes fueron evaluados. El incumplimiento (%) es la

diferencia entre su calificacion real e ideal. Ambos resultados se promediaron y luego se multiplicé con el costo de mano de obra

por 12 meses, con ello se obtuvo el costo total anual perdido por falta de capacitacion, que fue de S/.54,264.
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Solucion propuesta
Se recomendo6 elaborar un plan de capacitacion, para mejorar estos
indicadores.

Tabla 37

Temas para capacitacion

Tema de capacitacion Cantidad personas Horas de
a capacitar capacitacion
Gestion por procesos 15 5

Buenas practicas de

Almacenamiento y entregas 15 >
Gestidn de proveedores 15 5
Metodologia 5S 15 5

Nota: Cantidad de personas y horas de capacitacion

Tabla 38

Plan de capacitacion

Mes Junio Julio Agosto
Tema
Gestion por procesos X
Buenas précticas de X
Almacenamiento y entregas
Gestidon de proveedores X
Metodologia 5S X

Nota: Meses propuestos para las capactiaciones
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Tabla 39

Inversién de capacitaciones

Capacitacion Costo
Gestidn por procesos S/.3,500
Buenas practicas de Almacenamiento y S/.2.500
entregas
Gestidon de proveedores S/.2,500
5S S/.2,500
Total S/.11,000

Nota: Detalle de inversion por temas de capacitacion

La Gerencia estima llegar a cubrir el 100% de trabajadores capacitados de
todo el molino. El objetivo es elevar la eficiencia de las actividades en todos

los procesos de la empresa.
En la tabla 40, muestra que después de la capacitacion tanto el conocimiento

como la calidad de trabajo mejoré sustancialmente. Con ello, se redujo la
perdida por falta de capacitacién de S/.54,264.00 a S/.11,400.00
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Tabla 40

Mejoras por capacitaciones

Promedio

. Conocimiento Porcentaje Nota Porcentaje Incumpli- Calidad Porcentaje Nota Porcentaje Incumpli- de Costo Cos'to
Trabajador : . . . : . . . mano de Perdido
del trabajo real ideal ideal miento . real ideal ideal miento Incumpli- ~
trabajo . obra(S/.)  Afo (S/)
miento
Operario 1 3 75% 4 100% 25% 3 75% 4 100% 25% 25% 1,900.00 5,700.00
Operario 2 3 75% 4 100% 25% 3 75% 4 100% 25% 25% 1,900.00 5,700.00
Operario 3 4 100% 4 100% 0% 4 100% 4 100% 0% 0% 1,900.00 0.00
Operario 4 4 100% 4 100% 0% 4 100% 4 100% 0% 0% 1,900.00 0.00
Operario 5 4 100% 4 100% 0% 4 100% 4 100% 0% 0% 1,900.00 0.00
Promedio  10% <25 11.400.00
Total

Nota: Costo anual de mano de obra después de aplicar las capacitaciones en conocimiento y calidad de trabajo
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Tabla 41

Resumen de mejoras propuestas

Pérdida Valor Pérdidas Probuesta de
Causa raiz Indicador Formula Valor Actual actual Meta esperadas Beneficio rﬁe'ora Inversion
(S./afi0) (S./afi0) J
L # productos bien ubicados x 100 Codificacion de
. 0,
Cr2: Falta de codificacion de % productos 0.00%  S/11,26888  100%  S/5.63444 S/563444 losespaciosde S/ 160.00
los productos debidamente ubicados A
Total de productos almacenamiento
% materiales # materiales defectuosos x 100
Cr3: Falta de orden defectuosos por falta de i 12.00% S/ 15,936.41 3.6% S/ 4,780.92 S/11,155.49 5S S/1,402.00
orden Total de materiales
9 # personal capacitado x 100
Cr1: Falta de capacitacion % colaboradores . pact - 0.00%  S/5426400 100%  S/11,400.00 S/42.864.00 Hrodamade o 4905600
capacitados Personal de Almacén y Logistica Capacitacion
Total S/ 81,469.29 S/21,815.36 S/59,653.93 S/12,562.00

Nota: Detalle de beneficios e inversion por casa propuesta de mejora
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Fase 3: Redisefio de procesos

Esta fase incluye la elaboracién del nuevo mapa de procesos propuesto,
flujos de trabajo, fichas de procesos y fichas de indicadores.

Para concientizar y generar compromiso en los trabajadores, se inicié con

una capacitacion sobre la gestion por procesos.

Capacitacion a los trabajadores

Figura 19

Capacitacion en gestion por procesos

Nota: Fotografia que evidencia la capacitacion

Elaboracion el Mapa de Procesos propuesto

Luego de la capacitacion, se ejecutd una reunion con el Gerente y el
Responsable de Almacén, para disefiar el nuevo Mapa de Procesos del area,
el cual incluye a procesos estratégicos, operativos y de apoyo. La Figura 20

lo detalla.
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Figura 20

Mapa de proceso propuesto para el area de Almacén

GESTION
LOGISTICA

RECEPCION DE SACOS

CON MAIZ PILADO

Procesos Operativos

PREPARACION DE

ALMACENAMIENTO PEDIDOS

DESPACHO

>

Procesos de Apoyo

MANTENIMIENTO SEGURIDAD

PATRIMONIAL

SOPORTE

TECNICO

RETROALIMENTACION

Nota: Detalle de procesos propuestos de almacén: estratégicos, operativos y de apoyo
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Diagrama de Flujos propuestos

Figura 21

Diagrama de flujo del area de Almacén

Recepcion de sacos con
maiz pilado

NO

¢Sacos
conformes?

NO

Si

¢Existe
espacio?

A 4

Almacenamiento

E

Preparacion de pedidos [«

NO

¢ Productos
completos?

Si

v

Entrega

)

Nota: Secuencia de actividades de Almacén
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Figura 22
Diagrama de flujo: Recepcién sacos de arroz pilado

o)

h

Recibir sacos de
produccion

NO

¢Sacos

NO completos?

Si

¢Sacos
conformes?

h

Trasladar a Almacén

Nota: Secuencia de actividades para la recepcién sacos de arroz pilado



Figura 23

Diagrama de flujo: Almacenamiento de producto terminado (sacos de arroz pilado)

o)
v

Ubicacion de sacos de
maiz pilado

NO

¢ Existe espacio
en la zona de
almacenam.?

Si

¢Productos NO
requiere oparacion

manual?

Utilizar montacarga

Si
Y

Ubicar sacos en la zona
respectiva, segun tipo

A

Nota: Secuencia de actividades para Almacenamiento de producto terminado (sacos de
arroz pilado)
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Figura 24

Diagrama de flujo: Preparacion de pedidos

(]

Revisar sacos de arroz
pilado para despacho

NO

¢ Existe stock en
almacén?

NO

é¢Sacos requieren

operacién manual? Utilizar montacarga

Ubicar sacos en zona de
despacho

A

A 4

Colocar productos en zona de
despacho

Nota: Secuencia de actividades para la preparacion de pedidos
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Figura 25

Diagrama de flujo; Entrega de pedidos (sacos de arroz)

o)

A 4

Revisar productosy
requerimiento

NO

¢Es conforme
ambos?

Entregar sacos de arroz al
cliente

A 4

Solicitar firma a control de
entregas

E

Firma del cliente

v

)

Nota: Secuencia de actividades para la Entrega de pedidos (sacos de arroz)
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Elaboracion de Fichas de Procesos

Tabla 42

Ficha de Procesos: Recepcidon de insumos — arroz en cascara

PROCESO: Recepcion de insumos (arroz en
cascara)

PROPIETARIO: Jefe de
Produccién

OBJETIVO: Asegurar la correcta recepcion del
insumo principal de arroz en cascara que traen
los clientes (agricultores)

DOCUMENTACION:
DOC_001

cascara)
ALCANCE

 EMPIEZA: Revision de la calidad y cantidad del insumo (arroz en

* INCLUYE: recepcion del producto, codificacion de productos
» TERMINA: ingreso de insumos al &rea de produccion

PROVEEDORES: Clientes, agricultores

ENTRADAS: insumo arroz en cascara, formato de recepcion de insumo

CLIENTES: Area de Produccion

SALIDAS: Insumos recepcionados conformes y no conformes

INSPECCIONES:

* Interna: Mensual a cargo de la empresa
(Auditoria Interna)

» Externa: Anual (Auditoria externa)

REGISTROS:

* Formato de ingreso de
insumos

* Registro de productos
conformes

* Registro de productos no
conformes

VARIABLES DE CONTROL:

» Politica de compras
» Capacitacion del personal

INDICADORES:

1. % Productos no conformes

2. % Cantidad de insumos
recepcionados

Nota: Informacion detallada del proceso Recepcion de insumos — arroz en cascara
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Tabla 43

Ficha de Procesos: Recepcidon de producto terminado — arroz pilado

PROCESO: Recepcion de producto terminado:
sacos de arroz pilado.

PROPIETARIO: Responsable de
Almacén

OBJETIVO: Asegurar la correcta recepcion del
producto terminado sacos de arroz pilado para
su correcto almacenamiento y posterior
despacho a clientes (agricultores)

DOCUMENTACION:
DOC-002

arroz pilado)
ALCANCE

 EMPIEZA: Revision de la cantidad de producto terminado (sacos de

* INCLUYE: recepcion del producto,
TERMINA: ingreso de producto terminado al area de almacén

producto terminado

PROVEEDORES: Jefe de Produccion

ENTRADAS: sacos, producto terminado (arroz pilado), formato de entrega de

CLIENTES: Area de Almacén

SALIDAS: producto terminado recepcionado conformes y no conformes

INSPECCIONES:

* Interna: Mensual a cargo de la empresa

REGISTROS:

* Registro de productos

» Buenas préacticas de manipulacién de
materiales

(Auditoria Interna) conformes
* Externa: Anual (Auditoria externa) * Registro de productos no
conformes
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

3. % sacos no conformes

4. % Cantidad de sacos
recepcionados

Nota: Informacion detallada del proceso Recepcion de producto terminado — arroz pilado
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Tabla 44

Ficha de Procesos: Almacenamiento de producto terminado

PROCESO: Almacenamiento de producto PROPIETARIO: Responsable de
terminado (sacos de arroz pilado) Almacén

OBJETIVO: Asegurar la correcta ubicacion del | DOCUMENTACION:
producto terminado dentro del Almacén,
teniendo en cuenta la seguridad del personal
en cada actividad.

DOC-003

 EMPIEZA: codificacidn de los productos terminados

* INCLUYE: Verificacién de los espacios en la zona de

ALCANCE almacenamiento, validacion de la cantidad producto terminado, uso
de equipos

TERMINA: Ubicacién de producto terminado en la zona respectiva

ENTRADAS: Productos verificados y conformes
PROVEEDORES: Responsable de almacén

SALIDAS: Productos terminados ubicados concretamente dentro del Almacén

CLIENTES: Areas de la empresa (cliente internos)

INSPECCIONES: REGISTROS:

* Interna: Mensual a cargo de la empresa » Caodificacién de productos
(Auditoria Interna) + Registros de ubicacién de

» Externa: Anual (Auditoria externa) productos

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

* Manual de Buenas Practicas de 1. % Productos almacenados
Almacenamiento 2. % capacidad de almacén

e Capacitacion del personal

Nota: Informacion detallada del proceso Almacenamiento de producto terminado
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Tabla 45

Ficha de Procesos: Preparacion de productos

PROCESQO: Preparacion de productos

PROPIETARIO: Responsable de
Almacén

OBJETIVO: Asegurar la correcta preparacion
del producto terminado, para realizar el
despacho a los clientes de la empresa, segun
la programacion.

DOCUMENTACION:
DOC-004

ALCANCE

 EMPIEZA: Revisar productos terminados para despacho

» INCLUYE: Verificacién de stock, ubicacion de tipo de productos,
peso de los productos, uso de equipos

« TERMINA: Colocar productos en zona de despacho

PROVEEDORES: Responsable de Almacén

ENTRADAS: Productos ubicados concretamente dentro del Almacén

CLIENTES: Clientes externos

SALIDAS: Productos colocados en zona de despacho

INSPECCIONES:

* Interna: Mensual a cargo de la empresa
(Auditoria Interna)

* Externa: Anual (Auditoria externa)

REGISTROS:

» Caodificacién de productos

* Registros de ubicacion de
productos

VARIABLES DE CONTROL:

« Manual de Buenas Practicas de
Almacenamiento

» Capacitacion del personal

INDICADORES:
1. % Pedidos preparados

Nota: Informacion detallada del proceso Preparacion de productos

93



Tabla 46

Ficha de Procesos: Entrega de productos

PROCESQO: Entrega de productos

PROPIETARIO: Responsable de
Almacén

OBJETIVO: Asegurar la correcta entrega de
los productos terminados a los clientes de la
empresa, seguln sus requerimientos.

DOCUMENTACION:
DOC-005

ALCANCE

 EMPIEZA: Revisar productos terminados y requerimiento

* INCLUYE: Verificacion de requerimiento y productos para
despacho, entregar productos al cliente, solicitar firma al cliente

« TERMINA: Firma del cliente

ENTRADAS: Productos ubicados concretamente dentro del Almacén

PROVEEDORES: Jefe de Logistica, Responsable de Almacén

CLIENTES: Cliente externos

SALIDAS: Productos colocados en zona de despacho

INSPECCIONES:

* Interna: Mensual a cargo de la empresa

REGISTROS:

e Stocks por tipo de producto

« Manual de Buenas Practicas de
Manipulacion y Despacho

e Capacitacion del personal

(Auditoria Interna) germinado
» Externa: Anual (Auditoria externa)
VARIABLES DE CONTROL.: INDICADORES:

1. % Pedidos entregados

2. % Despachos entregados a
tiempo

Nota: Informacion detallada del proceso Entrega de productos
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Fichas de Indicadores

Tabla 47

Ficha de Indicador: Productos No Conformes

Proceso a Medir

Recepciéon de insumos

Nombre del Indicador

% Productos No Conformes

Formula

Cantidad productos no conformes
x 100

Cantidad de productos recepcionados

U.M.

%

Fuentes de Informacion (Input)

- Reporte de insumos (sacos de arroz en
cascara)

Frecuencia de toma de datos

Diario

Meta

100%

Responsable de la Medicién

Asistente de Produccion

Descripciéon de la Medicion

Uso de hoja de célculo (Excel)

Frecuencia de Andlisis

Semanal

Area(s) a Reportar

e Jefatura de Produccion

Nota: Informacion detallada del indicador % Productos No Conformes
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Tabla 48

Ficha de Indicador: Productos terminados recepcionados

Proceso a Medir

Recepcion de productos terminados

Nombre del Indicador

% Productos recepcionados

Férmula

Cantidad productos recepcionados

Cantidad de productos programados

x 100

U.M.

%

Fuentes de Informacion (Input)

- Reporte de recepcion de productos
terminados

Frecuencia de toma de datos

Diario

Meta

95%

Responsable de la Medicion

Asistente de Almacén

Descripcién de la Medicién

Uso de hoja de célculo (Excel)

Frecuencia de Analisis

Semanal

Area(s) a Reportar

e Jefatura de Logistica

Nota: Informacion detallada del indicador % Productos recepcionados
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Tabla 49

Ficha de Indicador: Productos terminados almacenados

Proceso a Medir

Almacenamiento de productos terminados

Nombre del Indicador

% Productos almacenados

Formula

Cantidad productos almacenados a0

Cantidad de productos programados

U.M.

%

Fuentes de Informacion (Input)

- Reporte de recepcion de productos
terminados

Frecuencia de toma de datos

Diario

Meta

95%

Responsable de la Medicién

Asistente de Almacén

Descripcion de la Medicion

Uso de hoja de célculo (Excel)

Frecuencia de Andlisis

Semanal

Area(s) a Reportar

e Jefatura de Logistica

Nota: Informacion detallada del indicador % Productos almacenados
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Tabla 50

Ficha de Indicador: Capacidad de almacén

Proceso a Medir

Almacenamiento de productos

Nombre del Indicador

Capacidad de almacén

Formula

Area utilizada del almacén

~ x 100
Area total del almacén

U.M.

%

Fuentes de Informacion (Input)

- Reporte de recepcion de productos
terminados

Frecuencia de toma de datos

Semanal

Meta

60%

Responsable de la Medicién

Asistente de Almacén

Descripcion de la Medicion

Uso de hoja de célculo (Excel)

Frecuencia de Andlisis

Semanal

Area(s) a Reportar

e Jefatura de Logistica

Nota: Informacion detallada del indicador Capacidad de almacén
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Tabla 51

Ficha de Indicador: Pedidos preparados

Proceso a Medir

Almacenamiento de productos

Nombre del Indicador

Pedidos preparados

Formula

Pedidos preparados
prep 100

X
Total pedidos planificados

U.M.

%

Fuentes de Informacion (Input)

- Planificacion de despachos

Frecuencia de toma de datos

Diaria

Meta

95%

Responsable de la Medicién

Asistente de Almacén

Descripcion de la Medicion

Uso de hoja de célculo (Excel)

Frecuencia de Andlisis

Semanal

Area(s) a Reportar

e Jefatura de Logistica

Nota: Informacion detallada del indicador % Productos preparados
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Tabla 52

Ficha de Indicador: Pedidos entregados a tiempo

Proceso a Medir

Entrega de productos

Nombre del Indicador

Pedidos entregados a tiempo

Formula

Pedidos entregados a tiempo

Total pedidos planificados

x 100

U.M.

%

Fuentes de Informacion (Input)

- Planificacion de despachos

Frecuencia de toma de datos

Diaria

Meta

100%

Responsable de la Medicién

Asistente de Almacén

Descripcion de la Medicion

Uso de hoja de célculo (Excel)

Frecuencia de Andlisis

Semanal

Area(s) a Reportar

e Jefatura de Logistica

Nota: Informacion detallada del indicador % Pedidos entregados a tiempo
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Tabla 53

Ficha de Indicador: Pedidos entregados

Proceso a Medir

Entrega de productos

Nombre del Indicador

Pedidos entregados

Formula

Pedidos entregados
100

X
Total pedidos planificados

U.M.

%

Fuentes de Informacion (Input)

- Planificacion de despachos

Frecuencia de toma de datos

Diaria

Meta

100%

Responsable de la Medicién

Asistente de Almacén

Descripcion de la Medicion

Uso de hoja de célculo (Excel)

Frecuencia de Andlisis

Semanal

Area(s) a Reportar

e Jefatura de Logistica

Nota: Informacion detallada del indicador % Pedidos entregados
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Figura 26

Mapa de procesos propuesto para el area de Ventas

GESTION
ADMINISTRATIVA

GESTION
CONTABLE

Procesos Operativos

Registro del requerimiento

Atencidn al cliente -
de servicio

Facturacion y
cobro

Procesos de Apoyo

SEGURIDAD
PATRIMONIAL

MANTENIMIENTO

SOPORTE
TECNICO

RETROALIMENTACION

Nota: Detalle de procesos propuestos de Facturacion y cobro
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Diagrama de Flujos propuestos

Figura 27

Diagrama de flujo del proceso de Atencion al cliente

o)

h

Recepcion de llamada del
cliente

¢El cliente esta
registrado?

Registrar RUC y datos

Brindar informacion del servcio
y costos de productos

b

Atencion de dudas o consultas
adicionales

Nota: Secuencia de actividades de Atencion al cliente
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Figura 28
Diagrama de flujo del proceso de Registro del requerimiento de servicio

o)

h

Informar monto total del
servicio

A

Coordinar fecha de despchos
con el cliente

A

Verificar
desponbilidad de

fecha para
despachos

No

Si

Solicitar confirmacion del
cliente

Registrar fecha de despacho

)

Nota: Secuencia de actividades para el Registro del requerimiento de servicio
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Figura 29
Diagrama de flujo del proceso de Facturacién y cobro

o)

h 4

Soicitar pago del servicio

Registra datos en el sistema de
facturacion

Emitir comprobante

Entregar comprobante al cliente

v

Comunciar a Almacén la entrega
del producto

Nota: Secuencia de actividades para la facturacion y cobro
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Fichas de procesos propuestos

Tabla 54

Ficha de Procesos: Atencidén al cliente

PROCESO: Atencion al cliente

PROPIETARIO: Responsable de
Ventas

OBJETIVO: Asegurar la correcta atencién de DOCUMENTACION:
las llamadas de los clientes para consultas
sobre el servicio y costos de pilado de arroz

DOC-006

ALCANCE

EMPIEZA: Atencién de llamadas de los clientes

INCLUYE: Revision de los datos del cliente, registro de datos,
atencion a consultas

TERMINA: Brindar informacién sobre el servicio y costos

ENTRADAS: Clientes, equipos de telefonia, personal de ventas

PROVEEDORES: Personal de ventas

SALIDAS: Llamadas atendidas, clientes atendidos e informados

CLIENTES: Cliente externos

» Politica de atencién al cliente
» Capacitaciones

INSPECCIONES: REGISTROS:

* Interna: Mensual a cargo de la empresa * Registro de clientes
(Auditoria Interna) + Registro de llamadas

* Externa: Anual (Auditoria externa)

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

1. Clientes atendidos por dia

Nota: Informacion detallada del proceso Atencion al cliente
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Tabla 55

Ficha de Procesos: Registro del requerimiento de servicio

PROCESQO: Registro del requerimiento de PROPIETARIO: Responsable de
servicio Caja
OBJETIVO: Registrar correctamente los DOCUMENTACION:

requerimientos de servicio de pilado y

programar fecha de entrega DOC-007

 EMPIEZA: Informar monto del servicio al cliente
* INCLUYE: Coordinar fecha de despacho y confirmacion del cliente
 TERMINA: Registro de fecha de despacho

ALCANCE

ENTRADAS: Clientes, equipos de telefonia, personal de ventas

PROVEEDORES: Personal de ventas

SALIDAS: Registros de fecha de despacho, programa de despachos actualizado

CLIENTES: Cliente externos

INSPECCIONES: REGISTROS:

* Interna: Mensual a cargo de la empresa * Registro de requerimientos de
(Auditoria Interna) servicio

* Externa: Anual (Auditoria externa) * Programa de despachos

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

» Politica de atencion al cliente 1. Clientes atendidos por dia

» Capacitaciones 2. Despachos programados

Nota: Informacion detallada del proceso Registro del requerimiento de servicio
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Tabla 56

Ficha de Procesos: Facturacion y cobro

PROCESO: Facturacién y cobro PROPIETARIO: Responsable de
Caja
OBJETIVO: Culminar satisfactoriamente la DOCUMENTACION:

atencion al cliente y el proceso de pago del

servicio de pilado de arroz. DOC-008

* EMPIEZA: Solicitar pago del servicio al cliente
* INCLUYE: Registrar datos del cliente, emitir comprobante

TERMINA: Entregar comprobante al cliente y comunicar entrega al
area de Almaceén

ALCANCE

ENTRADAS: Clientes, equipos de telefonia, personal de ventas

PROVEEDORES: Personal de ventas

SALIDAS: Registros de pagos, emision de comprobantes

CLIENTES: Clientes externos

INSPECCIONES: REGISTROS:
* Interna: Mensual a cargo de la empresa * Registra de facturas emitidas
(Auditoria Interna) «  Monto facturado por dia

* Externa: Anual (Auditoria externa)

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:
* Proceso de facturacion 1. Monto facturado por dia
» Capacitaciones 2. Facturas anuladas

Nota: Informacion detallada del proceso Facturacion y cobro
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Fichas de indicadores propuestos

Tabla 57

Ficha de Indicador: Llamadas atendidas

Proceso a Medir

Atencion al cliente

Nombre del Indicador

Llamadas atendidas

Formula

Llamadas atendidas

Total de llamadas

U.M.

%

Fuentes de Informacion (Input)

- Registro de clientes

Frecuencia de toma de datos

Diaria

Meta

100%

Responsable de la Medicién

Responsable de Caja

Descripcion de la Medicion

Uso de hoja de célculo (Excel)

Frecuencia de Andlisis

Semanal

Area(s) a Reportar

e Responsable de caja

Nota: Informacién detallada del indicador % Llamadas atendidas
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Tabla 58

Ficha de Indicador: Registro del requerimiento de servicio

Proceso a Medir

Registro del requerimiento de servicio

Nombre del Indicador

Requerimientos confirmados

Formula

Requerimientos confirmados
x 100

Total de requerimentos

U.M.

%

Fuentes de Informacion (Input)

- Registro de llamadas

Frecuencia de toma de datos

Diaria

Meta

100%

Responsable de la Medicién

Responsable de Caja

Descripcion de la Medicion

Uso de hoja de célculo (Excel)

Frecuencia de Andlisis

Semanal

Area(s) a Reportar

e Responsable de caja

Nota: Informacion detallada del indicador % Requerimientos confirmados
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Tabla 59

Ficha de Indicador: Facturacién y cobro

Proceso a Medir

Facturacion y cobro

Nombre del Indicador

Monto facturado

Formula

Monto pagado
pag 100

Total facturado

U.M.

%

Fuentes de Informacion (Input)

- Montos por Facturas emitidas

Frecuencia de toma de datos

Diaria

Meta

100%

Responsable de la Medicién

Responsable de Caja

Descripcion de la Medicion

Uso de hoja de célculo (Excel)

Frecuencia de Andlisis

Semanal

Area(s) a Reportar

e Responsable de caja

Nota: Informacién detallada del indicador Monto facturado
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Fase 4: Implementacion de la nueva gestion por procesos

La implementacion de la gestibn por procesos se ejecuta con las siguientes

actividades:

1)
2)

3)

4)

5)

Documentar el trabajo realizado (mapa de procesos, flujos de trabajo)

Se realiza una capacitacién a todo el personal para explicarles los nuevos
flujos de trabajo.

Se asigna la funcion de control de indicadores a los jefes de cada area de la
empresa (Ventas, Almacén y Produccion)

Realizar ajustes a los procesos operativos o de soporte, en la medida en que
se identifiquen actividades que no generan valor o que no sumen al logro de
los objetivos planteadas para cada area.

Los lideres de cada area deben concientizar a sus trabajadores hacia una

cultura de mejora continua.
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4.1.5 Resultado para el objetivo especifico 5

Luego de la implementacion de la gestion por procesos, se evalud la eficiencia

y se obtuvieron los siguientes resultados:
Tabla 60

Impacto en la eficiencia post-implementacion

Eficiencia
Antes 0.76
Después 0.90
% incremento 17.51%

Nota: Calculo del porcentaje de incremento en eficiencia

Tabla 61

Impacto en la eficacia post-implementacion

Eficiencia
Antes 0.88
Después 0.95
% incremento 7.11%

Nota: Célculo del porcentaje de incremento en eficacia

Tabla 62

Impacto en la productividad post-implementacion

Productividad
Antes 0.68
Después 0.85
% incremento 25.82%

Nota: Célculo del porcentaje de incremento en productividad
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V. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

El presente estudio buscé determinar el impacto de la gestién por procesos en
la productividad de la empresa Molino “El Cholo”, logrando obtener un impacto
positivo en la productividad. Esta situacion es reafirmada por Reijers (2021),
quien indica que, para lograr una mejora significativa en la productividad de las
empresas es esencial comprender los procesos internos, asi como las personas
que participan en la ejecucion de las actividades y la informacion que se
intercambia y procesa mientras se realizan estos pasos, asimismo las
tecnologias que los soportan. También Fischer et al., (2020) considera que la
gestion por procesos se basa en el conocimiento y control dichos procesos en
la organizacion, para asegurar resultados consistentes y aprovechar las
oportunidades de mejora. No soélo permite identificacion de potenciales de
optimizacién, sino también fomenta la innovacion y la creatividad en los

procesos para crear de valor al cliente con mejores productos y servicios.

Para la ejecucion del diagndéstico de la situacion actual de la empresa Molino
“El Cholo”, se utilizaron como herramientas el diagrama de Ishikawa y Pareto,
evidenciandose que los inconvenientes criticos fueron: no estan definidos los
flujos de trabajo, no hay procedimientos estandarizados y tampoco se utilizan
indicadores para controlar los procesos. A nivel de documentos se hallé que el
60% estan elaborados, un 40% estan formalmente documentados y solo un
20% estan actualizados. Estos resultados concuerdan con la tesis de Cieza
(2019), donde también se utilizaron las mismas herramientas y se obtuvo que
los problemas encontrados fueron: retrasos en la gestion de tercerizacion,
inadecuada gestion logistica y procesos no estandarizados. También la tesis
de Ticse (2018), aplico las herramientas indicadas y hall6 que la planificacion
ineficiente, la falta de control y la inexistencia de indicadores fueron las causas

de la baja productividad.

Los resultados de la productividad actual de la empresa Molino “El Cholo” fue
hallada por aplicacion de la férmula de eficiencia y eficacia, la primera
relacionada a la cantidad de pedidos entregados a tiempo y cuyo valor fue 0.76;

también la eficacia fue medida con la cantidad total de pedidos despachados y
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cuyo valor fue 0.88; con ello la productividad fue de 0.68. Esto concuerda con
la tesis de Beteta (2017), quien hallé una eficiencia de 0.73, relacionada al total
de horas alquiladas de un campo deportivo, hallé también una eficacia de 0.29
(relacionada a las horas disponibles para alquiler), con lo cual obtuvo una
productividad de 0.21. La tesis de Ticse (2018), obtuvo una eficiencia actual de
0.83 relacionando las horas de instalacion vs las horas programadas, su nivel
de eficacia fue de 0.63 relacionando instalaciones ejecutadas vs instalaciones
planificadas, con ello obtuvo una productividad de 0.52. La tesis de Cieza
(2019), en cambio, hall6 la productividad total actual considerando ingresos por
ventas y los costos de personal, materia prima y de fabricacion, obtenido una
productividad de 0.762.

La identificacion de los procesos criticos en la empresa Molino “El Cholo” se
ejecutd mediante el uso de una herramienta de seleccion de procesos a
mejorar, donde se analizaron cinco factores: potencial de ahorro en costos,
fuentes de quejas de clientes oportunidad de mejora, facilidad de cambio y
fuente de frustracion de personal. El proceso critico fue al almacenamiento de
producto terminado (sacos de arroz pilado) y en segundo lugar el proceso de
Facturacidon (Caja). El proceso de almacenamiento incluye las actividades de:
recepcion de producto terminado, almacenamiento, preparacion y despacho.
En la tesis de Cieza (2019), se utilizo la herramienta Diagrama de operaciones
del proceso (DOP) para identificar al proceso critico que fue el proceso de
produccion de furgones donde se evidencio que se genera 10 dias de retrasos,
provocando una pérdida de $385.33. La tesis de Ticse (2018) utilizd la
herramienta de Ishikawa para identificar el proceso critico, que fue el proceso
de instalacion de sistemas contra incendios. La tesis de Beteta (2017) también
utilizé un diagrama de Ishikawa y una matriz de procesos criticos para identificar
gue los procesos criticos que fueron: gestion de mantenimiento y gestion de

servicios generales.

Las herramientas aplicadas para la mejora de los procesos criticos en el pilado
de arroz fueron: andlisis de causa raiz, estudios de tiempos, tiempo estandar,
analisis de costos, 5S, capacitaciones en temas de gestion por procesos,

buenas practicas de almacenamiento y gestion de proveedores, mapa de
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procesos y diagramas de flujo. Las tesis de Cieza (2019), aplic6 como
herramientas: analisis FODA, flujogramas de procesos, clasificacion ABC y
analisis de costos. La tesis de Ticse (2018) aplico estudios de tiempos, andlisis
de valor agregado y analisis de costo-beneficio. La tesis Beteta (2017), utilizé
un analisis de costos, planificacion detallada de actividades, mapas de
procesos, diagramas de flujo funcionales y fichas técnicas de indicadores. Se
reflej6 que no todos los estudios aplican las mismas herramientas para la
mejora de procesos: esto se debe a que cada investigador se plantea objetivos
diversos, acorde con la problematica encontrada en cada empresa y del rubro

en el cual operan.

Luego de la implementacion de la gestion por procesos se determind el impacto
en la productividad producto de las mejoras, hallando una eficiencia post-
implementacion de 0.90, incrementandose en un 17.51% respecto a la
eficiencia inicial. La eficacia post-implementacion fue de 0.95, incrementandose
en un 7.11% respecto a la eficacia inicial. Finalmente, la productividad post-
implementacion fue de 0.85, logrando un incremento sustancial del 25.82%
respecto al indicador inicial. En la tesis de Cieza (2019), la productividad se
incrementd de 0.762 a 0.851, mejorando en un 11.69%. La tesis de Ticse
(2018), pas6 de una productividad de 0.52 a 0.65, incrementandose en un 25%.
La tesis de Beteta (2017), tuvo una productividad inicial de 19.05% a un

42.51%, incrementandose en un 123.15%.
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VI. CONCLUSIONES

La situacion actual de la empresa Molino “El Cholo” presenté causas
relacionadas a la gestion por procesos, dentro de las mas saltantes se hallo:
inexistencia de flujos de trabajo, no hay procedimientos estandarizados y no

estan definidos los indicadores de gestion.

La productividad actual que presentd la empresa Molino “El Cholo” fue
detallada a nivel de eficiencia con un 0.76 y a nivel de eficacia con un 0.88,
obteniéndose un indicador de 0.68, producto de la cantidad de despachos

de sacos a los clientes.

Los procesos criticos identificados fueron los de almacenamiento de
producto terminado, es decir, los sacos de arroz pilado y el proceso de
facturacion (caja). Dentro de este proceso se incluyé a: recepcién de
producto terminado, almacenamiento de sacos de arroz pilado, preparacion

y despacho de sacos.

Las herramientas que se utilizaron y que permitieron la mejora de los
procesos de pilado de arroz fueron: andlisis de causa raiz, estudios de
tiempos, tiempo estandar, andlisis de costos, 5S, capacitaciones en temas
de gestidon por procesos, buenas practicas de almacenamiento y gestion de

proveedores, mapa de procesos y diagramas de flujo.

La implementacion de la gestidn por procesos tuvo un impacto positivo en la
productividad de la empresa Molino “El Cholo”, ya que se logré mejorarla de

0.68 a 0.85, incrementandose en un 25.82% respecto al valor inicial.
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VII.

RECOMENDACIONES

Continuar evaluando posibles causas que puedan afectar en corto y mediano
plazo, para aplicar mejoras, como las que se plantearon en la presente

investigacion.

Realizar un monitoreo constante a las soluciones planteadas como son:
estudio de tiempos, aplicacion de 5S; para asegurar una nueva disciplina de
trabajo que permitan conseguir los objetivos de cada area y de la empresa

en general.

Revisar cada afio los procesos que se ejecutan en la empresa, para realizar
ajustes y/o mejoras y pueden tener una productividad acorde a las

necesidades del mercado.

Capacitar con frecuencia semestral a los trabajadores en temas como:
mejora de procesos, 5S, buenas practicas de almacenamiento, con el
objetivo de mantenerlos actualizados y motivados para elevar sus niveles de

desempeiio y productividad en la empresa.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: Hoja de Registro de Ideas

Tabla

Hoja de Registro de Ideas

N° Descripcion de la idea
1 Descripcion de Idea 1
2 Descripcion de Idea 2
3 Descripcién de Idea 3
4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 2: Plantilla para la elaboracion de un Diagrama de Ishikawa

Figura:
Plantilla para elaborar un Diagrama de Ishikawa

Mano de obra Materia prima Método

L J

Magquinaria Medio ambiente

Fuente: Elaboracién propia

123



ANEXO N° 3: Registro de las causas identificadas

Tabla

Registro de las causas identificadas

Causas

Descripcién de la causa

C1
c2
c3
ca
C5
C6
c7
c8
c9
C10
c11
C12
C13
C14

Causa identificada 1
Causa identificada 2

Causa identificada 3

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO N° 4: Registro de causas identificadas (Matriz de Priorizacion)

Tabla

Matriz de Priorizacién

%
Factor C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 Cll1 Ci12 Ci13 Cl4 Puntaje
Ponderado

C1
c2

C3
c4

o O o o o

C5

o O o o o o

C6

O O o o o o o

c7

O O O o o o o o

Ccs8

O O O o O o o o o

C9

O O O O O o o o o o

C10

O O O O O o o o o o o

Cl1
C12
C13
Cl4

o »r O O O O O O o o o o
o O O O O o o o o o o
o O O O O o o o o o
o O O O o o o o o
o
o
R O F»r O O
o O o o
o O O O O o o o o o o o
O O O O O O o o o o o o o

Total

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO N° 5: Formato de Hoja de Calculo de Pareto

Tabla

Formato de Hoja de Calculo de Pareto

: %
L . Frecuencia .
Causas Descripcioén de la causa Frecuencia % Frecuencia
acumulada
acumulada

C1
C2
C3
C4
C5
C6
C7
C8
C9
C10
Cil1
C12
C13
Ci14
Total

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO N° 6: Guia de observacion (Ficha de Analisis de Documentos)

Ficha de Anélisis de Documentos

Nombre de la empresa: MOLINO EL CHOLO
Fecha de aplicacion:
Personal que participo:
1.- Gerente de la empresa
2.- Jefes de area
Ne | Organigrama
1 | La empresa tiene elaborado un Organigrama Si | NO
2 | La empresa tiene documentado su Organigrama Si | NO
3 | La empresa tiene actualizado su Organigrama Si | NO
Manuales Administrativos
La empresa tiene elaborado un Manual de Organizacion y .
4 _ Sl | NO
Funcionales (MOF)
La empresa tiene documentado un Manual de Organizacion y .
5 : Sl | NO
Funcionales (MOF)
La empresa tiene actualizado un Manual de Organizacion y .
6 : Sl | NO
Funcionales (MOF)
La empresa tiene elaborado un Reglamento Interno de Trabajo .
7 Sl | NO
(RIT)
La empresa tiene documentado un Reglamento Interno de .
8 : Sl | NO
Trabajo (RIT)
La empresa tiene actualizado un Reglamento Interno de .
9 . Sl | NO
Trabajo (RIT)
La empresa tiene elaborado un procedimiento de seguridad y .
10 . Sl | NO
salud en el trabajo
11 La empresa tiene documentado un procedimiento de seguridad si | NO
y salud en el trabajo
La empresa tiene actualizado un procedimiento de seguridad y .
12 . Sl | NO
salud en el trabajo
13 | La empresa tiene elaborado un protocolo de bioseguridad Si| NO
14 | La empresa tiene documentado un protocolo de bioseguridad Si | NO
15 | La empresa tiene actualizado un protocolo de bioseguridad Si | NO
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ANEXO N° 7: Guia de observacion para la Eficiencia

Tabla

Formato para calculo de Eficiencia

N° despachos
. . Total S
Dia Iltem | entregados a . Eficiencia
. pedidos
tiempo
Promedio

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 8: Guia de observacion para Eficacia

Tabla

Formato para calculo de Eficacia

Dia

item

NO
despachos

Total
pedidos

Eficacia

Promedio

Fuente: Elaboracion propia

129



ANEXO N° 9: Guia de observacion para la Productividad

Tabla

Formato para célculo de Productividad

N° .
. Ite despachos To'FaI Eficienci N° TOFa| Eficaci Prodgghwqa
Dia pedido pedido d (Eficiencia
m  entregado a despachos .
. S S x Eficacia)
s a tiempo

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 10: Matriz de seleccion de procesos

Matriz de seleccion de procesos

Proceso Potencial | Fuente de | Oportunidad | Facilidad | Fuente de | Puntaje

de ahorro | quejas de de mejora de frustracion total
en costos los cambio del
clientes personal
Proceso 1
Proceso 2
Proceso 3
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ANEXO N° 11: Hoja de trabajo para mejora de procesos

1. Describa el proceso que desea mejorar

2. ¢Por qué es necesaria la mejora de este proceso? ¢ Cudles son las condiciones
gue impulsaron la iniciativa de mejora del proceso de negocio?

3. Defina el alcance. Aclare qué se incluird y qué no en la iniciativa de mejora del
proceso de negocio

4. Establezca los objetivos. Especifique de qué manera la iniciativa de mejora del
proceso de negocio apoya la estrategia de su organizacién. ¢ Resuelve un
problema comercial actual o genera una nueva oportunidad?

5. Determine el cronograma para la iniciativa de mejora del proceso de negocio.
Precise sus hitos principales, como “Analizar el proceso actual”, “Redisefar el
proceso”, “Adquirir recursos” e “Implementar el nuevo proceso”.

6. Forme a su equipo de mejora del proceso de negocio. Indique quién tendra cada
uno de los roles siguientes:

o Jefe del proyecto:
e Lider del proceso:

e Usuarios del proceso:
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ANEXO N° 12: Cuestionario para planificar mejora de procesos

¢ Hay algunos procedimientos que parecen demasiado
complicados; ¢ por ejemplo, se requieren muchos vistos buenos
para aprobar una orden de compra?

Pregunta: Si | No

1. ¢Su equipo esta fallando en alcanzar los requerimientos de
calidad, costo o tiempo?

2. ¢Hay cambios importantes dentro de su empresa (por ejemplo, una
nueva estrategia corporativa enfatizando el servicio al cliente de
alta calidad) que pudiera sugerir la necesidad de una mejora de
procesos?

3. ¢Ha visto evidencia de falta de cooperacion o en cOmo se esta
llevando a cabo el trabajo?

4. ¢Se estan quejando los clientes respecto de la calidad de servicio
gue obtienen de su equipo?

5. ¢El desempeiio/productividad de su equipo es comparativamente
desfavorable al lado de otros equipos en la organizacién que
realizan un trabajo similar?

6. ¢Estan los trabajadores expresando frustracidén en relacion a sus
responsabilidades laborales?

7. ¢Es comun que las tareas se realicen incorrectamente la primera
vez?

8. ¢Hay algunas tareas que se tardan demasiado en completar?

TOTALES

Si contestd “si” a la mayoria de estas preguntas, su equipo probablemente necesita
lanzar una iniciativa de mejora de procesos.
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ANEXO N° 13: Guia de observacion (Formato Diagrama de flujo para Anéalisis

de Procesos)

Inicio

f

[ Y

No
Si
No
Si
No
Si

Fin
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ANEXO N° 14: Guia de observacion (Formato Mapa de Procesos)

PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE

L
[
=
L
=l
&)

PROCESOS DE APOYO
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ANEXO N° 15: Guia de observaciéon (Formato Ficha de Proceso)

PROCESO: PROPIETARIO:

OBIJETIVO: DOCUMENTACION:
e EMPIEZA:

ALCANCE e |NCLUYE:
¢  TERMINA:

ENTRADAS:

PROVEEDORES:

SALIDAS:

CLIENTES:

INSPECCIONES: REGISTROS:

e |nterna: .

e Externa:

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

. 3. Indicador 1

4. Indicador 2
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ANEXO N° 16: Guia de observaciéon (Formato Ficha de Indicador)

Proceso a Medir

Nombre del Indicador

Formula

U.M.

%

Fuentes de Informacion (Input)

Frecuencia de toma de datos

Meta

Responsable de la Medicién

Descripcion de la Mediciéon

Frecuencia de Analisis

Area(s) a Reportar
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ANEXO N° 17: Ficha de Analisis de Documentos

Ficha de Anélisis de Documentos

Nombre de la empresa: MOLINO EL CHOLO

Fecha de aplicacion:

Personal que participo:
1.- Gerente de la empresa
2.- Jefes de area

Ne | Organigrama

1 | La empresa tiene elaborado un Organigrama NO

2 | La empresa tiene documentado su Organigrama Si

3 | La empresa tiene actualizado su Organigrama Si
Manuales Administrativos

4 La empresa tiene elaborado un Manual de Organizacion y
Funcionales (MOF)
La empresa tiene documentado un Manual de Organizacion y

5 .
Funcionales (MOF)

5 La empresa tiene actualizado un Manual de Organizacion y
Funcionales (MOF)

7 La empresa tiene elaborado un Reglamento Interno de Trabajo
(RIT)

3 La empresa tiene documentado un Reglamento Interno de
Trabajo (RIT)

9 La empresa tiene actualizado un Reglamento Interno de
Trabajo (RIT)

10 La empresa tiene elaborado un Procedimiento de Seguridad y
Salud en el Trabajo

11 La empresa tiene documentado un Procedimiento de
Seguridad y Salud en el Trabajo

12 La empresa tiene actualizado un Procedimiento de Seguridad y
Salud en el Trabajo

13 | La empresa tiene elaborado un Protocolo de Bioseguridad
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14

La empresa tiene documentado un Protocolo de Bioseguridad

Si

NO

15

La empresa tiene actualizado un Protocolo de Bioseguridad

Si

NO

ANEXO N° 18: Célculo de eficiencia actual

) N° despachos Total
ltem Dia entregados a despachos Eficiencia
tiempo programados

1 2/01/2021 7 9 0.78
2 4/01/2021 7 9 0.78
3 5/01/2021 7 9 0.78
4 6/01/2021 6 8 0.75
S) 7/01/2021 5 7 0.71
6 8/01/2021 6 7 0.86
7 9/01/2021 5 8 0.63
8 11/01/2021 6 9 0.67
9 12/01/2021 5 7 0.71
10 13/01/2021 7 9 0.78
11 14/01/2021 7 9 0.78
12 15/01/2021 7 9 0.78
13 16/01/2021 7 9 0.78
14 18/01/2021 7 9 0.78
15 19/01/2021 5 7 0.71
16 20/01/2021 6 8 0.75
17 21/01/2021 5 7 0.71
18 22/01/2021 6 7 0.86
19 23/01/2021 4 6 0.67
20 25/01/2021 7 9 0.78
21 26/01/2021 7 9 0.78
22 27/01/2021 5 7 0.71
23 28/01/2021 5 7 0.71
24 29/01/2021 6 8 0.75
25 30/01/2021 5 7 0.71
26 1/02/2021 6 8 0.75
27 2/02/2021 6 8 0.75
28 3/02/2021 5 7 0.71
29 4/02/2021 5 8 0.63
30 5/02/2021 5 7 0.71
31 6/02/2021 5 7 0.71
32 8/02/2021 5 8 0.63
33 9/02/2021 5 8 0.63
34 10/02/2021 6 8 0.75
35 11/02/2021 6 8 0.75
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36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

12/02/2021
13/02/2021
15/02/2021
16/02/2021
17/02/2021
18/02/2021
19/02/2021
20/02/2021
22/02/2021
23/02/2021
24/02/2021
25/02/2021
26/02/2021
27/02/2021

1/03/2021

2/03/2021

3/03/2021

4/03/2021

5/03/2021

6/03/2021

8/03/2021

9/03/2021
10/03/2021
11/03/2021
12/03/2021
13/03/2021
15/03/2021
16/03/2021
17/03/2021
18/03/2021
19/03/2021
20/03/2021
22/03/2021
23/03/2021
24/03/2021
25/03/2021
26/03/2021
27/03/2021
29/03/2021
30/03/2021
31/03/2021

1/04/2021

2/04/2021

3/04/2021

5/04/2021

6/04/2021

OO0 01U NONNOTO U101 O U NO O U OO N~NONNANONNSNP®OOO NN OO oo

00O 0 N~N O N O OO WO ~NO0W~N 000 00~ 0000 O ~N0WW~NO0OOoWWOoOo © O© O O O OO0 OO OOoH O W O OoNO NN

0.71
0.71
0.83
0.71
0.78
0.78
0.75
0.83
0.67
0.78
0.78
0.78
0.75
0.78
0.78
0.78
0.67
0.78
0.78
1.00
0.75
0.75
0.75
0.71
0.75
0.86
0.78
0.75
0.75
0.71
0.75
1.00
0.75
0.71
0.75
0.71
0.75
0.83
0.78
0.78
0.86
0.78
0.71
0.71
0.75
0.75
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82 7/04/2021 5 7 0.71
83 8/04/2021 6 8 0.75
84 9/04/2021 6 7 0.86
85 10/04/2021 6 6 1.00
86 12/04/2021 7 9 0.78
87 13/04/2021 7 9 0.78
88 14/04/2021 7 9 0.78
89 17/04/2021 6 6 1.00
90 19/04/2021 6 8 0.75
91 20/04/2021 6 8 0.75
92 21/04/2021 6 8 0.75
93 22/04/2021 6 7 0.86
94 23/04/2021 6 8 0.75
95 24/04/2021 5 7 0.71
96 26/04/2021 5 7 0.71
97 27/04/2021 6 8 0.75
98 28/04/2021 6 7 0.86
99 29/04/2021 6 8 0.75
100 30/04/2021 5 7 0.71
101 3/05/2021 5 7 0.71
102 4/05/2021 6 8 0.75
103 5/05/2021 6 8 0.75
104 6/05/2021 6 8 0.75
105 7/05/2021 6 8 0.75
106 8/05/2021 6 8 0.75
107 10/05/2021 6 8 0.75
108 11/05/2021 7 9 0.78
109 12/05/2021 7 9 0.78
110 13/05/2021 7 9 0.78
111 14/05/2021 6 8 0.75
112 15/05/2021 5 6 0.83
113 17/05/2021 7 9 0.78
114 18/05/2021 7 9 0.78
115 19/05/2021 7 9 0.78
116 20/05/2021 7 9 0.78
117 21/05/2021 5 7 0.71
118 22/05/2021 5 6 0.83
119 24/05/2021 7 9 0.78
120 25/05/2021 7 9 0.78
121 26/05/2021 7 9 0.78
122 27/05/2021 7 9 0.78
123 28/05/2021 7 9 0.78
124 29/05/2021 5 6 0.83
125 31/05/2021 7 9 0.78

Eficiencia 0.76
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ANEXO N° 19: Calculo de eficacia actual

] N° Total
Item Dia despachos despachos Eficacia
atendidos  programados

1 2/01/2021 8 9 0.89
2 4/01/2021 8 9 0.89
3 5/01/2021 8 9 0.89
4 6/01/2021 7 8 0.88
5 7/01/2021 6 7 0.86
6 8/01/2021 6 7 0.86
7 9/01/2021 6 8 0.75
8 11/01/2021 7 9 0.78
9 12/01/2021 6 7 0.86
10 13/01/2021 8 9 0.89
11 14/01/2021 8 9 0.89
12 15/01/2021 8 9 0.89
13 16/01/2021 8 9 0.89
14 18/01/2021 8 9 0.89
15 19/01/2021 6 7 0.86
16 20/01/2021 7 8 0.88
17 21/01/2021 6 7 0.86
18 22/01/2021 7 7 1.00
19 23/01/2021 5 6 0.83
20 25/01/2021 8 9 0.89
21 26/01/2021 8 9 0.89
22 27/01/2021 6 7 0.86
23 28/01/2021 6 7 0.86
24 29/01/2021 7 8 0.88
25 30/01/2021 6 7 0.86
26 1/02/2021 7 8 0.88
27 2/02/2021 7 8 0.88
28 3/02/2021 6 7 0.86
29 4/02/2021 6 8 0.75
30 5/02/2021 6 7 0.86
31 6/02/2021 6 7 0.86
32 8/02/2021 6 8 0.75
33 9/02/2021 6 8 0.75
34 10/02/2021 7 8 0.88
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35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80

11/02/2021
12/02/2021
13/02/2021
15/02/2021
16/02/2021
17/02/2021
18/02/2021
19/02/2021
20/02/2021
22/02/2021
23/02/2021
24/02/2021
25/02/2021
26/02/2021
27/02/2021

1/03/2021

2/03/2021

3/03/2021

4/03/2021

5/03/2021

6/03/2021

8/03/2021

9/03/2021
10/03/2021
11/03/2021
12/03/2021
13/03/2021
15/03/2021
16/03/2021
17/03/2021
18/03/2021
19/03/2021
20/03/2021
22/03/2021
23/03/2021
24/03/2021
25/03/2021
26/03/2021
27/03/2021
29/03/2021
30/03/2021
31/03/2021

1/04/2021

2/04/2021

3/04/2021

5/04/2021

N OO0 N0 OoONONONONOONNOONANOONNNOOOOOOMNOWWOWWOWMNO0WWOWOOOoONo Nooooo o o o N

00 N~NO~N O OO0OOOWNO0WNO00O 00 ~N 000w O~N00~N0WWwWOoO © O O© O O OV W WOV OWOo OO O O©~NO NN

0.88
0.86
0.86
1.00
0.86
0.89
0.89
0.88
1.00
0.83
0.89
0.89
0.89
0.88
0.89
0.89
0.89
0.78
0.89
0.89
1.00
0.88
0.88
0.88
0.86
0.88
1.00
0.89
0.88
0.88
0.86
0.88
1.00
0.88
0.86
0.88
0.86
0.88
1.00
0.89
0.89
1.00
0.89
0.86
0.86
0.88
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81 6/04/2021 7 8 0.88
82 7/04/2021 6 7 0.86
83 8/04/2021 7 8 0.88
84 9/04/2021 7 7 1.00
85 10/04/2021 6 6 1.00
86 12/04/2021 8 9 0.89
87 13/04/2021 8 9 0.89
88 14/04/2021 8 9 0.89
89 17/04/2021 6 6 1.00
90 19/04/2021 7 8 0.88
91 20/04/2021 7 8 0.88
92 21/04/2021 7 8 0.88
93 22/04/2021 7 7 1.00
94 23/04/2021 7 8 0.88
95 24/04/2021 6 7 0.86
96 26/04/2021 6 7 0.86
97 27/04/2021 7 8 0.88
98 28/04/2021 7 7 1.00
99 29/04/2021 7 8 0.88
100 30/04/2021 6 7 0.86
101 3/05/2021 6 7 0.86
102 4/05/2021 7 8 0.88
103 5/05/2021 7 8 0.88
104 6/05/2021 7 8 0.88
105 7/05/2021 7 8 0.88
106 8/05/2021 7 8 0.88
107 10/05/2021 7 8 0.88
108 11/05/2021 8 9 0.89
109 12/05/2021 8 9 0.89
110 13/05/2021 8 9 0.89
111 14/05/2021 7 8 0.88
112 15/05/2021 6 6 1.00
113 17/05/2021 8 9 0.89
114 18/05/2021 8 9 0.89
115 19/05/2021 8 9 0.89
116 20/05/2021 8 9 0.89
117 21/05/2021 6 7 0.86
118 22/05/2021 5 6 0.83
119 24/05/2021 8 9 0.89
120 25/05/2021 8 9 0.89
121 26/05/2021 8 9 0.89
122 27/05/2021 8 9 0.89
123 28/05/2021 8 9 0.89
124 29/05/2021 6 6 1.00
125 31/05/2021 8 9 0.89

Eficacia 0.88
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ANEXO N° 20: Calculo de la productividad actual

) Productividad
Item Dia Eficiencia Eficacia (Eficiencia x
Eficacia)

1 2/01/2021 0.78 0.89 0.69
2 4/01/2021 0.78 0.89 0.69
3 5/01/2021 0.78 0.89 0.69
4 6/01/2021 0.75 0.88 0.66
S) 7/01/2021 0.71 0.86 0.61
6 8/01/2021 0.86 0.86 0.73
7 9/01/2021 0.63 0.75 0.47
8 11/01/2021 0.67 0.78 0.52
9 12/01/2021 0.71 0.86 0.61
10 13/01/2021 0.78 0.89 0.69
11 14/01/2021 0.78 0.89 0.69
12 15/01/2021 0.78 0.89 0.69
13 16/01/2021 0.78 0.89 0.69
14 18/01/2021 0.78 0.89 0.69
15 19/01/2021 0.71 0.86 0.61
16 20/01/2021 0.75 0.88 0.66
17 21/01/2021 0.71 0.86 0.61
18 22/01/2021 0.86 1.00 0.86
19 23/01/2021 0.67 0.83 0.56
20 25/01/2021 0.78 0.89 0.69
21 26/01/2021 0.78 0.89 0.69
22 27/01/2021 0.71 0.86 0.61
23 28/01/2021 0.71 0.86 0.61
24 29/01/2021 0.75 0.88 0.66
25 30/01/2021 0.71 0.86 0.61
26 1/02/2021 0.75 0.88 0.66
27 2/02/2021 0.75 0.88 0.66
28 3/02/2021 0.71 0.86 0.61
29 4/02/2021 0.63 0.75 0.47
30 5/02/2021 0.71 0.86 0.61
31 6/02/2021 0.71 0.86 0.61
32 8/02/2021 0.63 0.75 0.47
33 9/02/2021 0.63 0.75 0.47
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34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79

10/02/2021
11/02/2021
12/02/2021
13/02/2021
15/02/2021
16/02/2021
17/02/2021
18/02/2021
19/02/2021
20/02/2021
22/02/2021
23/02/2021
24/02/2021
25/02/2021
26/02/2021
27/02/2021

1/03/2021

2/03/2021

3/03/2021

4/03/2021

5/03/2021

6/03/2021

8/03/2021

9/03/2021
10/03/2021
11/03/2021
12/03/2021
13/03/2021
15/03/2021
16/03/2021
17/03/2021
18/03/2021
19/03/2021
20/03/2021
22/03/2021
23/03/2021
24/03/2021
25/03/2021
26/03/2021
27/03/2021
29/03/2021
30/03/2021
31/03/2021

1/04/2021

2/04/2021

3/04/2021

0.75
0.75
0.71
0.71
0.83
0.71
0.78
0.78
0.75
0.83
0.67
0.78
0.78
0.78
0.75
0.78
0.78
0.78
0.67
0.78
0.78
1.00
0.75
0.75
0.75
0.71
0.75
0.86
0.78
0.75
0.75
0.71
0.75
1.00
0.75
0.71
0.75
0.71
0.75
0.83
0.78
0.78
0.86
0.78
0.71
0.71

0.88
0.88
0.86
0.86
1.00
0.86
0.89
0.89
0.88
1.00
0.83
0.89
0.89
0.89
0.88
0.89
0.89
0.89
0.78
0.89
0.89
1.00
0.88
0.88
0.88
0.86
0.88
1.00
0.89
0.88
0.88
0.86
0.88
1.00
0.88
0.86
0.88
0.86
0.88
1.00
0.89
0.89
1.00
0.89
0.86
0.86

0.66
0.66
0.61
0.61
0.83
0.61
0.69
0.69
0.66
0.83
0.56
0.69
0.69
0.69
0.66
0.69
0.69
0.69
0.52
0.69
0.69
1.00
0.66
0.66
0.66
0.61
0.66
0.86
0.69
0.66
0.66
0.61
0.66
1.00
0.66
0.61
0.66
0.61
0.66
0.83
0.69
0.69
0.86
0.69
0.61
0.61
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80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125

5/04/2021

6/04/2021

7/04/2021

8/04/2021

9/04/2021
10/04/2021
12/04/2021
13/04/2021
14/04/2021
17/04/2021
19/04/2021
20/04/2021
21/04/2021
22/04/2021
23/04/2021
24/04/2021
26/04/2021
27/04/2021
28/04/2021
29/04/2021
30/04/2021

3/05/2021

4/05/2021

5/05/2021

6/05/2021

7/05/2021

8/05/2021
10/05/2021
11/05/2021
12/05/2021
13/05/2021
14/05/2021
15/05/2021
17/05/2021
18/05/2021
19/05/2021
20/05/2021
21/05/2021
22/05/2021
24/05/2021
25/05/2021
26/05/2021
27/05/2021
28/05/2021
29/05/2021
31/05/2021

0.75
0.75
0.71
0.75
0.86
1.00
0.78
0.78
0.78
1.00
0.75
0.75
0.75
0.86
0.75
0.71
0.71
0.75
0.86
0.75
0.71
0.71
0.75
0.75
0.75
0.75
0.75
0.75
0.78
0.78
0.78
0.75
0.83
0.78
0.78
0.78
0.78
0.71
0.83
0.78
0.78
0.78
0.78
0.78
0.83
0.78

0.88
0.88
0.86
0.88
1.00
1.00
0.89
0.89
0.89
1.00
0.88
0.88
0.88
1.00
0.88
0.86
0.86
0.88
1.00
0.88
0.86
0.86
0.88
0.88
0.88
0.88
0.88
0.88
0.89
0.89
0.89
0.88
1.00
0.89
0.89
0.89
0.89
0.86
0.83
0.89
0.89
0.89
0.89
0.89
1.00
0.89

0.66
0.66
0.61
0.66
0.86
1.00
0.69
0.69
0.69
1.00
0.66
0.66
0.66
0.86
0.66
0.61
0.61
0.66
0.86
0.66
0.61
0.61
0.66
0.66
0.66
0.66
0.66
0.66
0.69
0.69
0.69
0.66
0.83
0.69
0.69
0.69
0.69
0.61
0.69
0.69
0.69
0.69
0.69
0.69
0.83
0.69
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Productividad 0.68

ANEXO N° 21: Calculo de la eficiencia post-implementacion de la gestién por

procesos
N° pedidos
item Dia entregados a pggitjch)s Eficiencia
tiempo
1 2/08/2021 8 8 1.00
2 3/08/2021 8 9 0.89
3 4/08/2021 8 9 0.89
4 5/08/2021 7 8 0.88
5 6/08/2021 7 8 0.88
6 7/08/2021 6 7 0.86
7 9/08/2021 8 8 1.00
8 10/08/2021 8 9 0.89
9 11/08/2021 7 8 0.88
10 12/08/2021 8 8 1.00
11 13/08/2021 8 9 0.89
12 14/08/2021 7 7 1.00
13 16/08/2021 9 9 1.00
14 17/08/2021 8 9 0.89
15 18/08/2021 6 7 0.86
16 19/08/2021 7 8 0.88
17 20/08/2021 7 7 1.00
18 21/08/2021 7 7 1.00
19 23/08/2021 8 8 1.00
20 24/08/2021 9 9 1.00
21 25/08/2021 8 9 0.89
22 26/08/2021 6 7 0.86
23 27/08/2021 6 7 0.86
24 28/08/2021 7 7 1.00
25 30/08/2021 7 7 1.00
26 1/09/2021 7 8 0.88
27 2/09/2021 7 8 0.88
28 3/09/2021 7 7 1.00
29 4/09/2021 7 7 1.00
30 6/09/2021 7 7 1.00
31 7/09/2021 7 7 1.00
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32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77

8/09/2021

9/09/2021
10/09/2021
11/09/2021
13/09/2021
14/09/2021
15/09/2021
16/09/2021
17/09/2021
18/09/2021
20/09/2021
21/09/2021
22/09/2021
23/09/2021
24/09/2021
25/09/2021
27/09/2021
28/09/2021
29/09/2021
30/09/2021

1/10/2021

2/10/2021

4/10/2021

5/10/2021

6/10/2021

7/10/2021

9/10/2021
11/10/2021
12/10/2021
13/10/2021
14/10/2021
15/10/2021
16/10/2021
18/10/2021
19/10/2021
20/10/2021
21/10/2021
22/10/2021
23/10/2021
25/10/2021
26/10/2021
27/10/2021
28/10/2021
29/10/2021
30/10/2021

2/11/2021
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0.88
0.88
0.88
0.88
0.75
0.88
0.88
0.75
0.88
1.00
0.75
0.88
1.00
0.78
0.78
1.00
0.88
0.89
0.89
0.78
0.89
1.00
0.78
0.86
0.75
0.75
1.00
0.88
0.88
0.88
1.00
0.88
1.00
1.00
1.00
0.88
0.75
0.86
1.00
1.00
1.00
1.00
0.89
0.89
1.00
1.00

149



78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123

3/11/2021

4/11/2021

5/11/2021

6/11/2021

8/11/2021

9/11/2021
10/11/2021
11/11/2021
12/11/2021
13/11/2021
15/11/2021
16/11/2021
17/11/2021
18/11/2021
19/11/2021
20/11/2021
22/11/2021
23/11/2021
24/11/2021
25/11/2021
26/11/2021
27/11/2021
29/11/2021
30/11/2021

1/12/2021

2/12/2021

3/12/2021

4/12/2021

6/12/2021

7/12/2021

9/12/2021
10/12/2021
11/12/2021
13/12/2021
14/12/2021
15/12/2021
16/12/2021
17/12/2021
18/12/2021
20/12/2021
21/12/2021
22/12/2021
23/12/2021
24/12/2021
27/12/2021
28/12/2021
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1.00
0.88
0.88
1.00
0.86
0.75
0.86
1.00
0.89
0.88
0.78
1.00
0.75
0.75
0.75
1.00
0.75
0.86
0.86
0.75
0.86
0.88
0.86
0.86
0.88
0.88
0.75
1.00
0.75
0.88
0.78
0.78
0.88
1.00
0.88
0.89
0.89
0.89
1.00
1.00
0.88
0.89
0.89
0.88
1.00
1.00
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124 29/12/2021 7 8 0.88
125 30/12/2021 8 9 0.89
Promedio 0.90

Nota: Detalle de la eficiencia por dia
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ANEXO N° 22: Grafica de la eficiencia post-implementacion de la gestidon por procesos

Eficencia despés de aplicar gestidon por procesos
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Nota: Detalle de la eficiencia por dia
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ANEXO N° 23: Calculo de la eficacia post-implementacion de la gestion por

procesos
. . N° pedidos Total de .
Item Dia desp%chados pedidos Eficacia

1 2/08/2021 8 8 1.00
2 3/08/2021 9 9 1.00
3 4/08/2021 8 9 0.89
4 5/08/2021 8 8 1.00
5 6/08/2021 7 8 0.88
6 7/08/2021 6 7 0.86
7 9/08/2021 8 8 1.00
8 10/08/2021 9 9 1.00
9 11/08/2021 8 8 1.00
10  12/08/2021 8 8 1.00
11  13/08/2021 8 9 0.89
12 14/08/2021 6 7 0.86
13 16/08/2021 9 9 1.00
14  17/08/2021 8 9 0.89
15  18/08/2021 6 7 0.86
16  19/08/2021 8 8 1.00
17  20/08/2021 7 7 1.00
18  21/08/2021 7 7 1.00
19  23/08/2021 8 8 1.00
20  24/08/2021 9 9 1.00
21  25/08/2021 9 9 1.00
22  26/08/2021 7 7 1.00
23  27/08/2021 7 7 1.00
24 28/08/2021 7 7 1.00
25 30/08/2021 7 7 1.00
26 1/09/2021 8 8 1.00
27 2/09/2021 8 8 1.00
28 3/09/2021 7 7 1.00
29 4/09/2021 7 7 1.00
30 6/09/2021 7 7 1.00
31 7/09/2021 7 7 1.00
32 8/09/2021 8 8 1.00
33 9/09/2021 8 8 1.00
34  10/09/2021 8 8 1.00
35  11/09/2021 8 8 1.00
36  13/09/2021 7 8 0.88
37  14/09/2021 8 8 1.00
38  15/09/2021 7 8 0.88
39  16/09/2021 7 8 0.88
40  17/09/2021 8 8 1.00
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41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86

18/09/2021
20/09/2021
21/09/2021
22/09/2021
23/09/2021
24/09/2021
25/09/2021
27/09/2021
28/09/2021
29/09/2021
30/09/2021
1/10/2021
2/10/2021
4/10/2021
5/10/2021
6/10/2021
7/10/2021
9/10/2021
11/10/2021
12/10/2021
13/10/2021
14/10/2021
15/10/2021
16/10/2021
18/10/2021
19/10/2021
20/10/2021
21/10/2021
22/10/2021
23/10/2021
25/10/2021
26/10/2021
27/10/2021
28/10/2021
29/10/2021
30/10/2021
2/11/2021
3/11/2021
4/11/2021
5/11/2021
6/11/2021
8/11/2021
9/11/2021
10/11/2021
11/11/2021
12/11/2021

OO NOWON~N0O©NO©ONWOWNNDNN00NN~N0NNNNNN~NO©~NO©O0WOON~ WO~~~

O 0O ~N0O~NOOOWOoWWOWNOWONWONNNO000WOo0N N0 WNWONONOOOOOoN O O©OoOo o N

1.00
0.88
0.88
1.00
0.89
0.89
1.00
0.88
0.89
0.89
0.89
1.00
1.00
1.00
1.00
0.88
0.88
1.00
0.88
0.88
0.88
1.00
0.88
1.00
1.00
1.00
0.88
0.88
0.86
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.88
0.88
1.00
0.86
0.88
0.86
1.00
0.89
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87 13/11/2021
88 15/11/2021
89 16/11/2021
90 17/11/2021
91 18/11/2021
92 19/11/2021
93  20/11/2021
94  22/11/2021
95  23/11/2021
96  24/11/2021
97 25/11/2021
98 26/11/2021
99 27/11/2021
100 29/11/2021
101  30/11/2021
102 1/12/2021
103 2/12/2021
104 3/12/2021
105 4/12/2021
106 6/12/2021
107 7/12/2021
108 9/12/2021
109 10/12/2021
110 11/12/2021
111 13/12/2021
112 14/12/2021
113 15/12/2021
114 16/12/2021
115 17/12/2021
116 18/12/2021
117 20/12/2021
118 21/12/2021
119 22/12/2021
120 23/12/2021
121 24/12/2021
122 27/12/2021
123  28/12/2021
124  29/12/2021
125 30/12/2021
Promedio

O NOOWWWOWONNOCOWOWOwwwoo~N~NoO~NO~NOCOONONONNASNN NN ©ON

O 00 OWOWWWOWWOWOOWNNO©OWOOWOOo OO O0O0000WOoWwWOow~N~NO~N0ONNWWN0OOoWwOoO O o

0.88
1.00
1.00
0.88
0.88
0.88
1.00
0.88
1.00
0.86
0.88
0.86
0.88
0.86
0.86
0.88
1.00
0.88
1.00
0.88
0.88
0.89
0.89
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.89
0.89
1.00
1.00
1.00
0.88
1.00
0.95

Nota: Detalle de la eficacia por dia
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ANEXO N° 24: Gréfica de la eficacia post-implementacion de la gestién por procesos

Eficacia después de aplicar gestion por procesos
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1.00 ’—1 H ”

0.95

0.90 w

0.85

Nota: Detalle de la eficacia por dia
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ANEXO N° 25: Calculo de la productividad post-implementacion de la

gestidon por procesos

item Dia Eficiencia Eficacia (Eficl:i)éﬁ((j:ilgcgvllgiicia)
1 2/08/2021 1.00 1.00 1.00
2 3/08/2021 0.89 1.00 0.89
3 4/08/2021 0.89 0.89 0.79
4 5/08/2021 0.88 1.00 0.88
5 6/08/2021 0.88 0.88 0.77
6 7/08/2021 0.86 0.86 0.73
7 9/08/2021 1.00 1.00 1.00
8 10/08/2021 0.89 1.00 0.89
9 11/08/2021 0.88 1.00 0.88
10 12/08/2021 1.00 1.00 1.00
11 13/08/2021 0.89 0.89 0.79
12 14/08/2021 1.00 0.86 0.86
13 16/08/2021 1.00 1.00 1.00
14 17/08/2021 0.89 0.89 0.79
15 18/08/2021 0.86 0.86 0.73
16 19/08/2021 0.88 1.00 0.88
17 20/08/2021 1.00 1.00 1.00
18 21/08/2021 1.00 1.00 1.00
19 23/08/2021 1.00 1.00 1.00
20 24/08/2021 1.00 1.00 1.00
21 25/08/2021 0.89 1.00 0.89
22 26/08/2021 0.86 1.00 0.86
23 27/08/2021 0.86 1.00 0.86
24 28/08/2021 1.00 1.00 1.00
25 30/08/2021 1.00 1.00 1.00
26 1/09/2021 0.88 1.00 0.88
27 2/09/2021 0.88 1.00 0.88
28 3/09/2021 1.00 1.00 1.00
29 4/09/2021 1.00 1.00 1.00
30 6/09/2021 1.00 1.00 1.00
31 7/09/2021 1.00 1.00 1.00
32 8/09/2021 0.88 1.00 0.88
33 9/09/2021 0.88 1.00 0.88
34 10/09/2021 0.88 1.00 0.88
35 11/09/2021 0.88 1.00 0.88
36 13/09/2021 0.75 0.88 0.66
37 14/09/2021 0.88 1.00 0.88
38 15/09/2021 0.88 0.88 0.77
39 16/09/2021 0.75 0.88 0.66
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40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85

17/09/2021
18/09/2021
20/09/2021
21/09/2021
22/09/2021
23/09/2021
24/09/2021
25/09/2021
27/09/2021
28/09/2021
29/09/2021
30/09/2021
1/10/2021
2/10/2021
4/10/2021
5/10/2021
6/10/2021
7/10/2021
9/10/2021
11/10/2021
12/10/2021
13/10/2021
14/10/2021
15/10/2021
16/10/2021
18/10/2021
19/10/2021
20/10/2021
21/10/2021
22/10/2021
23/10/2021
25/10/2021
26/10/2021
27/10/2021
28/10/2021
29/10/2021
30/10/2021
2/11/2021
3/11/2021
4/11/2021
5/11/2021
6/11/2021
8/11/2021
9/11/2021
10/11/2021
11/11/2021

0.88
1.00
0.75
0.88
1.00
0.78
0.78
1.00
0.88
0.89
0.89
0.78
0.89
1.00
0.78
0.86
0.75
0.75
1.00
0.88
0.88
0.88
1.00
0.88
1.00
1.00
1.00
0.88
0.75
0.86
1.00
1.00
1.00
1.00
0.89
0.89
1.00
1.00
1.00
0.88
0.88
1.00
0.86
0.75
0.86
1.00

1.00
1.00
0.88
0.88
1.00
0.89
0.89
1.00
0.88
0.89
0.89
0.89
1.00
1.00
1.00
1.00
0.88
0.88
1.00
0.88
0.88
0.88
1.00
0.88
1.00
1.00
1.00
0.88
0.88
0.86
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.88
0.88
1.00
0.86
0.88
0.86
1.00

0.88
1.00
0.66
0.77
1.00
0.69
0.69
1.00
0.77
0.79
0.79
0.69
0.89
1.00
0.78
0.86
0.66
0.66
1.00
0.77
0.77
0.77
1.00
0.77
1.00
1.00
1.00
0.77
0.66
0.73
1.00
1.00
1.00
1.00
0.89
0.89
1.00
1.00
1.00
0.77
0.77
1.00
0.73
0.66
0.73
1.00
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86 12/11/2021
87 13/11/2021
88 15/11/2021
89 16/11/2021
90 17/11/2021
91 18/11/2021
92 19/11/2021
93 20/11/2021
94 22/11/2021
95 23/11/2021
96 24/11/2021
97 25/11/2021
98 26/11/2021
99 27/11/2021
100 29/11/2021
101 30/11/2021
102 1/12/2021
103 2/12/2021
104 3/12/2021
105 4/12/2021
106 6/12/2021
107 7/12/2021
108 9/12/2021
109 10/12/2021
110 11/12/2021
111 13/12/2021
112 14/12/2021
113 15/12/2021
114 16/12/2021
115 17/12/2021
116 18/12/2021
117 20/12/2021
118 21/12/2021
119 22/12/2021
120 23/12/2021
121 24/12/2021
122 27/12/2021
123 28/12/2021
124 29/12/2021
125 30/12/2021
Productividad

0.89
0.88
0.78
1.00
0.75
0.75
0.75
1.00
0.75
0.86
0.86
0.75
0.86
0.88
0.86
0.86
0.88
0.88
0.75
1.00
0.75
0.88
0.78
0.78
0.88
1.00
0.88
0.89
0.89
0.89
1.00
1.00
0.88
0.89
0.89
0.88
1.00
1.00
0.88
0.89

0.89
0.88
1.00
1.00
0.88
0.88
0.88
1.00
0.88
1.00
0.86
0.88
0.86
0.88
0.86
0.86
0.88
1.00
0.88
1.00
0.88
0.88
0.89
0.89
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.89
0.89
1.00
1.00
1.00
0.88
1.00

0.79
0.77
0.78
1.00
0.66
0.66
0.66
1.00
0.66
0.86
0.73
0.66
0.73
0.77
0.73
0.73
0.77
0.88
0.66
1.00
0.66
0.77
0.69
0.69
0.88
1.00
0.88
0.89
0.89
0.89
1.00
1.00
0.88
0.79
0.79
0.88
1.00
1.00
0.77
0.89
0.85

Nota: Detalle de la productividad por dia
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ANEXO N° 26: Grafica de la eficacia post-implementacion de la gestién por procesos

Productividad después de aplicar gestion por procesos
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Nota: Detalle de la productividad por dia

160



ANEXO N° 27: Manual de Norma y Procedimiento del Programa 5 S

Objetivo

Establecer las bases que permitan las acciones para mantener y conservar el
orden de las instalaciones bajo la metodologia del programa 5S, a fin de dar
continuidad al programa de cadena de abastecimiento y gestion de servicio al

cliente.

METODOLOGIA DEL PROGRAMA 5'S

La gerencia es responsable de elaborar el procedimiento para el establecimiento
del programa de 5'S. Dicho procedimiento debera quedar avalado y autorizado
por el titular de cada centro de trabajo para su implantacion, quienes ademas

promoveran su difusion de mando y responsables de las areas.

PLANEAR

La directiva es el responsable de la elaboracion del plan anual de mejora 5’S, en
la que deberan participar activamente.

La directiva o encargado del programa 5'S, son los responsables de elaborar el
programa anual de mejora para cada una de sus areas, definiendo las fechas de
cumplimiento de las acciones de mejora con base en la dificultas y en la

disponibilidad de recursos.

De igual manera, son los responsables de asegurar que el personal a su cargo
cuente con la informacion, documentacion, capacitacion y recursos necesarios
para implementacion del programa, por lo que deberan establecer un programa
de capacitacion sobre las 5'S al personal de nuevo ingreso, incluyendo al
personal activo a fin de reforzar las acciones del proceso.
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HACER

Los mandos superiores en todos los centros de trabajo deberan fomentar la
practica del TRABAJO EN EQUIPO, supervisando que los responsables de cada
area integren EQUIPOS DE MEJORA con el personal a su cargo y realicen las

acciones comprometidas en el programa de mejora.

Todos los trabajadores inscritos en cada centro de trabajo deberan participar
activamente en las acciones de mejora determinados para el éxito de la

implementacion del programa 5'S.

VERIFICAR

Se debera verificar que la implementacion de las acciones previamente definidas
y cronometradas en el programa de mejora 5’S, se lleven a cabo en tiempo y

forma, con base en la metodologia 5’S.

La auditoria para evaluar el cumplimiento del programa de mejora debera
realizarse e fecha posterior al cumplimento total del programa de mejora 5’S del
ejercicio o cuando exista causa que justifique su realizacién durante el transcurso

del mismo.

ACTUAR

Se debe informar sobre los avances y resultados de la implementacién del plan y
programas de mejora 5’S, a través del envié de minutos de mejora y evidencias
fotograficas del punto fijo del cumplimento de las acciones de mejora

programadas para ese mes.

La directiva o encargado de programa 5’'S deberan controlar y mantener los
registros de calidad que resulten de las acciones de implementacion y
seguimiento de las mejoras, en apego a los lineamientos establecidos en el

procedimiento para el control de registro.
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ANEXO N° 28: Hoja registro de tiempos

Tiempo en minutos

Actividad 1 2 3 4 5 6 IXi Z%;x

N° de
observaciones
necesarias
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