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Resumen

La empresa de logistica y transporte Zavala Cargo dedicada al rubro transporte y almacén de
carga, es una organizacién que cuenta con muchos afios en el mercado y realizan sus procesos
de manera convencional, estos procesos no se han definido, no se tiene un adecuado mapeo de

las mismas.

Para el objetivo de la presente investigacion se disefié los procesos operacionales, mediante
técnicas e instrumentos, de la metodologia de gestidn de procesos, y con software de ayuda para
documentar, diagramar y simular procesos, con la finalidad de identificar las actividades del
servicio de transporte cargo que se ofrece.

Para lograr los objetivos de la presente investigacion se aplicé el método de Business Process
Management (BPM) mediante la suite Bizagi Modeler, esto para modelar la secuencia de los
procesos operacionales, describir una secuencia logica y 6ptima para las mismas y definir las
relaciones que existen entre los involucrados de las diferentes actividades.

La poblacién para la presente investigacion estuvo compuesta por todos los procesos
operacionales involucrados en el servicio de transporte de carga en la empresa Zavala cargo
SAC, se realizara un censo de los procesos operacionales que estén relacionados con el servicio
de transporte cargo; para la recoleccion de datos se usoé la técnica de analisis documental; con

el instrumento de guia para analisis documental.

Palabras claves: Proceso operativo, servicio de transporte, disefio de procesos, empresa de

transportes y carga.



Abstract

The logistics and transportation company Zavala Cargo, dedicated to the transportation and cargo
warehouse sector, is an organization that has been in the market for many years and carries out
its processes in a conventional manner. These processes have not been defined, there is no

adequate mapping of the same.

The objective of the present investigation is to design the operational processes, through
techniques and instruments, of the process management methodology, and with help software to
document, diagram and simulate processes, in order to identify the activities of the cargo transport

service. that is offered

To achieve the objectives of this research, the Business Process Management (BPM) method will
be applied through the Bizagi Modeler suite, this to model the sequence of operational processes,
describe a logical and optimal sequence for them and define the relationships that exist. among

those involved in the different activities.

The population for the present investigation will be made up of all the operational processes
involved in the cargo transportation service in the company Zavala cargo SAC, a census of the
operational processes that are related to the cargo transportation service will be carried out; For
data collection, documentary analysis techniques will be used, as well as interviews; with

instruments, guide for documentary analysis and interview guide.

Keywords: Operational process, transport service, process design, transport and cargo company.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente en la empresa Zavala Cargo S.A.C. presenta ciertos problemas y deficiencias con
respecto al servicio de transporte en general que ofrecen, algunos de los cuales son, gestion
ineficiente de vehiculos, algunas veces falta de personal, procesos en los cuales no se hace uso
6ptimo de los recursos, esto a su vez genera pérdidas de tiempo y econdmicas para la empresa

como también pérdida de prestigio ante clientes sumamente importantes y potenciales.

Segun la informacién proporcionada del afio 2021, de la cual se extrae la informacion para la
tabla 1 comparacion de contratas y servicios concretados por meses para el afio 2021, se obtiene
mayor variacion en los meses de marzo y diciembre, asimismo la variacion porcentual promedio

general es de -7.35% a nivel de la empresa Zavala cargo para el afio en mencion.

Tabla 1.

Variacion porcentual entre contratas y servicios concretados en Zavala Cargo SAC 2021

Mes Contratas Servicios concretados Variacion porcentual
Enero 48 46 -4.17%
Febrero 45 44 -2.22%
Marzo 62 53 -14.52%
Abril 53 49 -7.55%
Mayo 47 45 -4.26%

12



Junio 44 41 -6.82%

Julio 48 45 -6.25%
Agosto 39 37 -5.13%
Septiembre 42 41 -2.38%
Octubre 46 44 -4.35%
Noviembre 43 42 -2.33%
Diciembre 68 55 -19.12%
Total 585 542 -7.35%

Fuente: Elaboracion propia.

Segun lo mostrado en la tabla 2 Comparacién de contratas y servicios concretados 2022,
observamos una situacion relativamente similar al del afio anterior, se observa que hay una mayor
variacion en el mes de diciembre con una variacion porcentual del -17.39%; asimismo la variacion

porcentual promedio es de -6.30% a nivel de la empresa Zavala cargo para el afio en mencion.

Tabla 2.

Variacion porcentual entre contratas y servicios concretados en Zavala Cargo SAC, 2022

Mes Contratas Servicios Variacion
concretados porcentual
Enero 52 50 -3.85%
Febrero 51 49 -3.92%
Marzo 64 55 -14.06%
Abril 52 51 -1.92%
Mayo 46 44 -4.35%
Junio 42 40 -4.76%
Julio 47 46 -2.13%
Agosto 41 39 -4.88%
Septiembre 44 42 -4.55%
Octubre 49 47 -4.08%
Noviembre 46 45 -2.17%

13



Diciembre 69 57 -17.39%

Total 603 565 -6.30%

Fuente: Elaboracion propia.

De esta comparacion se observa que anualmente se pierden ventas del servicio de transporte en
mas del 6% ya sean por muchos diversos factores como falta de vehiculos, mala asignacion,

equipajes extraviados y otros.

De acuerdo a la tabla 3 Variacion entre contratas y servicios concretados, se observa una mayor
variacién negativa para el afio 2021, asimismo el promedio general se encuentra en 3.08% y

4.24% a nivel de la empresa Zavala Cargo S.A.C. para contratas y servicios concretados

respectivamente.
Tabla 3.
Variacion porcentual entre contratas y servicios concretados en Zavala Cargo SAC, 2021 y 2022
Mes Contratas Servicios concretados
2021 2022 variacion 2021 2022 variacion
Enero 48 52 8.33% 46 50 8.70%
Febrero 45 51 13.33% 44 49 11.36%
Marzo 62 64 3.23% 53 55 3.77%
Abril 53 52 -1.89% 49 51 4.08%
Mayo 47 46 -2.13% 45 44 -2.22%
Junio 44 42 -4.55% 41 40 -2.44%
Julio 48 47 -2.08% 45 46 2.22%
Agosto 39 41 5.13% 37 39 5.41%
Septiembre 42 44 4.76% 41 42 2.44%
Octubre 46 49 6.52% 44 47 6.82%
Noviembre 43 46 6.98% 42 45 7.14%
Diciembre 68 69 1.47% 55 57 3.64%
Total 585 603 3.08% 542 565 4.24%

Fuente: Elaboracidn propia.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problemageneral

¢, Como es el desempefio de los procesos operacionales de la empresa Zavala Cargo SAC,
20227

1.2.2. Problemas especificos

a. ¢, Cuanto es la eficiencia de los procesos del servicio de transporte de carga?
b. ¢, COmo es la eficacia de los procesos del servicio de transporte de carga?
C. ¢, Cuénto es la economia de los procesos del servicio de transporte de carga?

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El disefio de los procesos operacionales relacionados al servicio de transporte ofrecido por la
empresa Transporte Zavala Cargo SAC, permitira definir como es la eficiencia, la eficacia y la
economia; permitiendo determinar el desempefio de los procesos operacionales y realizar un

adecuado servicio de transporte de carga con eficiencia y eficacia todo ello a un menor costo.

1.4. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
En el estudio se va considerar todos los procesos involucrados en realizar el servicio de transporte

de la empresa Zavala Cargo SAC.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo general

Determinar el desempefio de los procesos operacionales, mediante técnicas e instrumentos,
gestion por procesos, software para el modelamiento de procesos, para la empresa Zavala
Cargo SAC, 2022.

1.5.2. Objetivos especificos

a. Calcular la eficiencia de los procesos del servicio de transporte de carga.
b. Determinar la eficacia de los procesos del servicio de transporte de carga.
C. Calcular la economia de los procesos del servicio de transporte de carga.

15



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Castafieda (2015), en su tesis, modelo de gestidén por procesos para incrementar la eficiencia de

una empresa de alquiler de grupos electrogenos, afirma que:
En una empresa dedicada al alquiler de grupos electrégenos, debido al incremento en las
devoluciones de los equipos alquilados y las limitaciones que presenta una organizacion
funcional. Por ello, se disefa el Modelo de Gestion por Procesos, basado en el ciclo de
Deming, que consta de cuatro fases. En la primera fase se realiza la identificacion de
procesos criticos. Luego en la segunda fase se realiza el analisis de los procesos criticos,
identificAndose subprocesos y actividades. A continuacion, en la tercera fase se definen
los indicadores de gestion que permiten realizar un monitoreo al proceso, tomando en
cuenta los factores criticos de éxito (FCE) como eficacia y eficiencia. Finalmente, en la
cuarta fase se realiza la mejora de los procesos mediante el analisis de valor agregado. A
partir de ello, se desarrolla un proyecto piloto de implementacion del modelo obteniéndose

un incremento del 80% de eficiencia de los procesos analizados.

Del Toro et al. (2018) en su articulo: La evaluacién del desempeio, los procesos y la
organizacion, mencionan que:
La evaluacion del desempefio individual por competencias se ha convertido en una
necesidad para las organizaciones que desean ser mas efectivas, donde la industria
turistica debe vincularla al resultado de los procesos y de la entidad. Este articulo tiene
como objetivo proponer un procedimiento que haga corresponder los tres niveles

determinantes para la evaluacion: el puesto de trabajo, los procesos y la organizacion.

16



Como consecuencia de su aplicacion se han disefiado tablas que muestran los
indicadores de resultados y de competencias, asi como matrices de doble entrada para
relacionarlos entre si. Ademas, se adicionan los factores condicionantes que contribuyen

a la mejora continua de cada nivel.

Yauri (2015). En su tesis, andlisis y Mejora de Procesos en una empresa Manufacturera de
Calzado detalla y describe:
El andlisis de la propuesta de mejora en los procesos de una empresa productora de
calzados femeninos, segun el analisis de la investigacion, detalla demoras en el proceso
en el area de desbastado y acabado, reprocesos, falta de control y capacitacion en las
dos areas, ausencia de tiempos de control en el mantenimiento, asi como falta de

capacitacion, desorden, falta de limpieza e iluminacion.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. Proceso Operacional

Para definir proceso operativo, Quiroa (2021) preciso que:
El proceso operativo es la entrada de una serie de actividades que se relacionan
mutuamente para generar un resultado final. Los procesos operativos son conocidos
como procesos claves dentro de una empresa. Son considerados como procesos claves
porque influyen de manera directa en la satisfaccion o insatisfaccion de los clientes.
Ademas, los procesos operativos forman la cadena de valor de una empresa. Todos estos
procesos consumen recursos y con ellos se forman los bienes y servicios que se dirigen
a los clientes para satisfacer sus necesidades. Estos procesos son valorados por los

accionistas y los clientes.

Sistema de Gestion de Programacion y Control de la Inversion Publica del Perd/Presidencia del
Consejo de Ministros (SGP/PCM, 2014) define que los procesos denominados operativos o
misionales “son los que incorporan los requisitos y necesidades del ciudadano o destinatario de
los bienes y servicios, y son encargados de lograr la satisfaccion del mismo, estos procesos tienen

gue agregar valor, concepto relacionado a la cadena de valor”.
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Pérez (2012), los procesos Operativos “se encargan de transforman los recursos para obtener el
producto y/o servicio conforme a los requisitos de los clientes, aportando un alto valor afiadido
para éstos”.

2.2.2. Eficiencia

Gutiérrez y De La Vara (2013) definen eficiencia como “La relacion que existe entre los resultados
alcanzados y los recursos utilizados, alcanzando una optimizacion de los recursos empleados y
reduccién de tiempos desperdiciados por paros imprevistos en los equipos, falta de material,

retrasos, etc”.

Pérez (2012) menciona que la eficiencia “es lograr la produccién bienes en el menor tiempo

posible, optimizando el uso de la materia prima y de alta calidad”.

2.2.3. Eficacia

Gutiérrez y De La Vara (2013) definen eficacia como “el logro de total de las actividades con los
resultados previstos y dentro del tiempo esperado”.

Pérez (2012) describe la eficacia como “el nivel de cumplimiento de los objetivos en la empresa,
es decir un proceso es eficaz cuando las actividades que la componen generan un valor afiadido

y este es percibido por el cliente”.

2.2.4. Economia
Mankiw (2016) define que la economia es una ciencia social que se enfoca en el estudio de la
produccién, distribucién y consumo de bienes y servicios, tomando en cuenta los costos y las

oportunidades perdidas en la toma de decisiones

Vining y Richards (2019). Los costos son una medida importante de la eficiencia en las decisiones
econdmicas, ya que permiten analizar los trade-offs entre alternativas de inversién, produccién y

consumo
Nicholson y Snyder (2014). precisan que los costos pueden ser de diferentes tipos, como costos

fijos, costos variables, costos de oportunidad, entre otros, y es necesario tener en cuenta dichos

costos al momento de determinar la rentabilidad de cualquier actividad econémica

18



2.3. MARCO REFERENCIAL

2.3.1 Servicio de transporte de carga

Para definir servicio de transporte de carga, Moral (2010) preciso que:
El transporte de carga como las actividades relacionadas directa o indirectamente con la
necesidad de situar productos en los puntos de destino correspondientes, de acuerdo con
unos condicionantes de seguridad, servicio y costo. Por lo tanto, en un sentido amplio, se
define el transporte como toda actividad encaminada a trasladar el producto desde su
punto de origen (almacenamiento), hasta el lugar de destino (almacenamiento);
obviamente es una funcion de extrema importancia dentro del mundo de la distribucion,
ya que en ella estan involucrados aspectos basicos de la calidad del servicio, costos e

inversiones de capital.

Ballou (2004) define el transporte de carga como "el movimiento de bienes y productos desde un
lugar de origen hasta un destino final, a través de uno o varios medios de transporte, como

carreteras, ferrocarriles, vias fluviales o aéreas".

2.3.2  Gestion por procesos

Segun Fernandez (2003), la gestion por procesos consiste en:
Concentrar la atencién en el resultado de los procesos. Es decir, se enfoca en la
sistematizacion y orden de los procesos de tal forma que den productos o servicios

acordes a los requisitos o especificaciones del cliente, ya sea interno o externo.

En la investigacién haremos uso de la metodologia de gestion por procesos, al respecto se indica
que:
Segun la implementacion de la gestidn por procesos, en el marco de una gestion orientada
a resultados, constituye un elemento central de un sistema de gestion moderno, creando
0 agregando valor para los ciudadanos, personas, grupos o entidades, que para efectos
de la presente Metodologia se denominard clientes, y contribuyendo a alcanzar los
resultados esperados. (SGP/PCM, 2014)
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Figura 1.
De enfoque funcional a enfoque de procesos orientada a resultados

mEm  wmew

SRR

===

ENFOQUE FUNCIONAL AREAS / PROCESOS ENFOQUE DE PROCESOS
Las funciones / Areas Se reconocen los procesos pero ORIENTADA A RESULTADOS
Gestionan la entidad predominan las funciones Los procesos gestionan la entidad

Fuente: SGP/PCM (2014).

A. Proceso

Para Hammer y Champy (1997) un proceso de negocio “comprende actividades que producen

una salida de valor al cliente. Un proceso de negocio puede pensarse como una caja que

convierte una entrada determinada en una salida de mayor valor. Esta salida normalmente es la

salida esperada por el cliente y que también agrega valor a la organizacion”.

El Plan Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica (PNMGP, 2022) define que:

Los procesos son una secuencia de actividades que trasforman una entrada o insumo

(una solicitud de un bien o un servicio) en una salida (la entrega del bien o el servicio),

afiadiéndole un valor en cada etapa de la cadena (mejores condiciones de calidad/precio,

rapidez, facilidad, comodidad, entre otros).

B. Tipos de Procesos

Jacobs y Aquilano (2005) sostienen que:

Existen tres tipos de procesos: procesos de negocio, procesos de soporte y procesos de

desarrollo. Los procesos de negocio son aguellos que estan directamente relacionados

con la creacion y entrega de productos o servicios, los procesos de soporte son aquellos

gque brindan apoyo a los procesos de negocio y los procesos de desarrollo son aquellos

gue se utilizan para desarrollar nuevos productos o servicios.
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Figura 2.

Tipos de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS
Procesos que defineny verifican las politicas, estrategias,
objetivosy metas de la organizacién

PROCESOS OPERATIVOS O MISIONALES
Son los procesos de produccion de bienes y servicios que
se entrega al ciudadano, entidad, empresa, etc. Son los
que agregan valor para el destinatario de los productos.

SATISFECHAS

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE
Procesos que realizan actividades de apoyo necesarias para el
buen funcionamiento de los procesos operativos o misionales

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CIUDADANO
(DESTINATARIO DE LOS BIENES Y SERVICIOS)
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Fuente: SGP/PCM (2014).

C. Indicador de Gestion

El SGP/PCM (2014) define indicador de gestion como:
Una medida asociada a una caracteristica del resultado, del bien y servicio, del proceso y
del uso de los recursos; que permite a través de su medicién en periodos sucesivos y por
comparacion con el estandar establecido, evaluar periédicamente dicha caracteristica y

verificar el cumplimiento de los objetivos planificados.
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Figura 3.

Clasificacion de los indicadores del desempefio de procesos
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Fuente: SGP/PCM (2014).

D. Triple Rol

SGP/PCM (2014) afirma que:
Todos los procesos cumplen un triple rol, para entenderlo hay que tener en cuenta que
normalmente las entradas de un proceso son el resultado de otro proceso o que las salidas
del mismo son las entradas de otro proceso. Una excepcion son los procesos que estan
al inicio o al final, ya que estos interactian directamente con los proveedores externos o
con los ciudadanos o destinatarios de los bienes y servicios.

Figura 4.

Entradas y salidas del proceso

Salida 1 Salida 2

PROCESO 1 - PROCESO 2 ﬁ PROCESO 3

Entrada 2 ‘\\ y Entrada 3 ‘\\

=

Fuente: SGP/PCM (2014).
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E.

Niveles de Procesos

Para la SGP/PCM (2014) sostiene que:

2.3.3

Un proceso puede ser parte de un proceso mayor que lo abarque o bien puede incluir
otros procesos que deban ser incluidos en su funcién. La desagregacion de los procesos
de una entidad depende de la complejidad de ésta, por lo que los procesos pueden tener
distintos niveles. En la presente metodologia se utilizara la denominacion “Proceso de

nivel N”.

Herramienta Bizagi

Melian y Garcia (2018) sostienen que Bizagi Modeler “es una herramienta gratuita y facil de usar

para modelar procesos de negocio, que permite la documentacién y visualizacién grafica de

procesos, asi como la simulacién y analisis de procesos para mejorar la eficiencia y la calidad”.

Bizagi Limited (2019) define que la Herramienta Bizagi es:

234

Una herramienta gratuita para el modelado y documentacién de procesos. Este producto
le permite visualmente disefiar, documentar y simular sus procesos, en forma &gil y
sencilla, utilizando la notacion BPMN (Business Process Model and Notation), un formato
estandar de aceptacion mundial para el modelado de procesos.

Metodologia de la Gestién de Procesos

En la investigacion se utilizo la metodologia de gestion por procesos al respecto se indica que:

Teniendo en cuenta que la adopcion de la gestién por procesos en las entidades de la
administracion publica representa un cambio cultural, la presente Metodologia busca
facilitar y apoyar ese cambio. La Metodologia hace énfasis en aspectos prioritarios que
son indispensables para iniciar y avanzar en la implementacion de la gestion por procesos.
Asimismo, presenta orientaciones y pautas metodol6gicas para su implementacion, las
que deben desarrollarse por cada entidad dependiendo de su naturaleza, particularidades
y nivel de avance (SGP/PCM, 2014).
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A. Diagnéstico de la Situaciéon Actual de la Entidad

El SGP/PCM (2014) define el analisis del estado situacional como:
El grado de avance en que se encuentra la entidad, respecto de la gestion por procesos.
La Metodologia considera tres categorias de avance de las entidades de la administracién
publica en relacion con la implementacion de la gestién por procesos, de esa manera cada
entidad podra ubicar su categoria de avance y a su vez, podrd utilizar las estrategias que

se plantean para abordar su desarrollo.

Figura 5.
Grado de avance en la implementacion de la gestién por procesos
Grado de avance de la entidad Estrategias a implementar
Grado de avance 1 « Enfasis en fortalecimiento de capacidades.
* No han realizado acciones sobre gestion por * Pueden apoyarse con personal externo o
procesos. consultoria.
* No han identificado procesos principales y no * Aplicar la metodologia en experiencia piloto.
estan documentados.
Grado de avance 2 * Analizar integralmente la situacion.
* Tienen acciones sobre la gestién por procesos. * Adoptar sistemas de gestion basados en la ISO 9000
* Han identificado y documentado procesos. para procesos principales.
« Enfasis en revisién, mejora y automatizacién de
procesos.
Grado de avance 3 * Profundizar sistemas de revision, mejora vy
* Procesos identificados y documentados, forman automatizacién a fin de abarcar todos los procesos.
parte de un sistema de gestion de calidad. * Realizar benchmarking con referentes nacionales o
* Cuentan con sistemas de actualizacién y mejora. internacionales.

* Usar Modelo de Excelencia en la Gestion del Premio
Nacional a la Calidad.

Fuente: SGP/PCM (2014).

B. Identificacion de Procesos

La identificacion de procesos “es tomar en cuenta las siguientes consideraciones: analizar el
proposito de la entidad, identificar destinatarios de bienes y/o servicios, y proveedores, determinar
los procesos de la entidad” (SGP/PCM, 2014).

B.1. Analizar el Propésito de la Entidad
Para analizar el propésito de la entidad:
Se debe realizar una revision de la mision, visién, objetivos, politicas, planes, estrategias,

y fines institucionales. Cuyo objetivo es comprender la razén de ser de la entidad. Es
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preciso mencionar, que la planificacion estratégica debe estar alineada al propdsito o
razon de ser de la entidad. Es importante identificar claramente la manera como la entidad
genera y agrega valor publico y contribuye al cumplimiento de sus fines institucionales
(SGP/PCM, 2014).

B.2. Identificar Destinatarios de Bienes y Servicios; y los Bienes y Servicios que Brinda
la Entidad

“Determinar la relacion entre los destinatarios de bienes y servicios (clientes internos o externos);
y los bienes y servicios (productos) que la entidad ofrece a cada uno de ellos para lo cual debe
completar la Figura 6. Matriz Cliente-Producto” (SGP/PCM, 2014).

Figura 6.

Matriz Cliente - Producto

Producto (bien o servicio)

Categoria M Categoria N
Producto A | ProductoB | ..... | ProductoA | ProductoB
Cliente (Destinatario
de bienes y servicios)
Categoria A | Clientel
Cliente2
CategoriaB | Cliente 1
Cliente 2
CategoriaC | Cliente 1
Cliente 2
Fuente: SGP/PCM (2014).
B.3. Determinar los Procesos de la Entidad

Para determinar los procesos de la entidad (SGP/PCM, 2014), define que:
A partir del andlisis del propdsito de la entidad y la identificacion de los destinatarios de
los bienes y servicios que ofrece la entidad: Se debe determinar los procesos de la misma.

La determinacién debe hacerse mediante una relacion simple o inventario de los procesos,

25



considerando que el proceso de Nivel 0, es el proceso mas agregado. Para ello puede
emplearse el modelo de la Figura 7. Procesos de la entidad — nivel 0.

Figura 7.

Procesos de la entidad — nivel 0

Inventario de procesos

N° / Cédigo Procesos de Nivel 0
01 Proceso A
02 Proceso B
03 Proceso C

Fuente: SGP/PCM (2014).

Posterior a ello, se tiene que realizar el inventario de procesos de Nivel 1, o la desagregacion del
Proceso de Nivel 0. Para puede emplearse el modelo de la Figura 8. Procesos de la entidad —

nivel 1.

Figura 8.

Procesos de la entidad — nivel 1

Inventario de procesos

I,\I ,/ Procesos de Nivel 0 N ./ Procesos de Nivel 1
codigo cadigo

01.1 Proceso Al

01 PROCESO A 01.2 Proceso A2
01.3 Proceso A3

0 PROCESO B 02.1 Proceso B1
02.2 Proceso B2
03.1 Proceso C1

03 PROCESO C
03.1 Proceso C2

Fuente: SGP/PCM (2014).

De igual forma, cada proceso de Nivel 1, se desagrega al Nivel 2 y de esta manera hasta el nivel
que la entidad considere, dependiendo de la complejidad de cada proceso identificado. Para ello

se puede utilizar la Figura 9:
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Figura 9.
Procesos de la entidad — nivel 2

I,\J _l Procesos de Nivel 0 N _/ Procesos de Nivel 1 N ./ HIZEEZ IS B
codigo codigo cadigo
011 Proceso Al 01.1.1 Proceso Al.1l
01.1.2 Proceso Al.2
01.2.1 Proceso A2.1
01 PROCESO A 01.2 Proceso A2 0122 Droceso A2.2
01.3.1 Proceso A3.1
01.3 Proceso A3 01.3.2 Proceso A3.2
02.1.1 Proceso B1.1
02.1 Proceso B1 02.1.2 Proceso B1.2
02 PROCESO B 02.1.3 Proceso B1.3
02.2 p 82 02.2.1 Proceso B2.1
' roceso 0222 Proceso B2.2
031 Proceso C1 03.1.1 Proceso C1.1
03 PROCESO C 03.1.2 Proceso C1.2
03.2 Proceso C2 03.2.1 Proceso C2.1
’ 03.2.2 Proceso C2.2
Fuente: SGP/PCM (2014).
B.4. Elaborar el Mapa de Proceso Actuales (Procesos de Nivel 0)

El Mapa de Procesos Nivel 0:

Es un documento que estd compuesto por la representacion grafica de la secuencia e
interaccion de los diferentes procesos que tiene la entidad, clasificados en procesos

estratégicos, operativos o misionales y de apoyo o soporte, y de las Fichas Técnicas de

cada Proceso Nivel 0 (SGP/PCM, 2014).

B.4.1. Representacién Grafica

La representacion gréafica del Mapa de Procesos Nivel O establece:
La interrelacion y secuencia de los Procesos estratégicos, operativos o misionales y de
apoyo o soporte, de igual forma muestra al ciudadano o destinatario de los bienes y
servicios a ambos lados de los procesos, es decir, al lado izquierdo se debe mostrar a los
ciudadanos o destinatarios de los bienes y servicios con necesidades y al lado derecho
se debe mostrar a los ciudadanos o destinatarios de los bienes y servicios con

necesidades satisfechas. Como resultado de este paso tendremos una Mapa de Procesos

Nivel 0 como el que se muestra a continuacion (SGP/PCM, 2014).
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Figura 10.

Mapa de Procesos nivel 0

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS O MISIOMALES

f

SN

A

BIEMES ¥ SERVICIOS

REQUISITOS ¥ NECESIDADES DEL
CIUDADAND O DESTINATARIO DE
BIENES Y SERVICIOS SATISFECHAS

CUDADAND O DESTINATARIO DE

PROCESOS DE APOYOD O SOPORTE

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL

Fuente: SGP/PCM (2014).

B.4.2. Ficha Técnica de los Procesos Nivel 0

(SGP/PCM, 2014) define que para la ficha técnica de los procesos:
Se debe elaborar una Ficha Técnica por cada proceso de nivel 0, en coordinacion con los
duefios de los procesos, quienes deben revisar y validar cada ficha técnica.
La Ficha Técnica del Proceso Nivel 0 es un documento que describe los elementos que
lo conforman, con el objeto de facilitar su comprensién y mostrarlo con claridad. Los
elementos que como minimo debe contener cada ficha técnica de proceso se representan

en la figura 11.
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Figura 11.

Elementos de la Ficha Técnica del Proceso

| n° Elemento Descripcion
- Nombre DEIH'-: permitir identificar clarament2 al proceso y diferenciarlo de los
demas.
Finalidad que s2 persigue, lo que se espera alcanzar en bensficio del
2 Cbjativa ciudadano o destinatario de los bienas y servicios.
Loz objetivos deben ser madibles con los indicadores qua se definan.
3 | Alcance Cobertura del proceso. ¢4 que areas aplica?, icon qué actividad se inicia?
y ccon qué actividad finaliza?
Director f lefe o Gerents del drgano o area guign gjecuta vy tiens la
4 Responsable responsabilidad directa del proceso. También se le conoce como dueno
o propietaric del proceso.
. Layes, reglamentas, codigos, normas que aplican y que deben cumglirse
3 S para la correcta ejecudon del proceso.
& | Clasificacion Indicar s5i es estratégico, misional o de soporte.
Proporcionan los insumos necesarios para el proceso. Pueden ser
- Proveedores proweedores externcs o proveedores internos (otro proceso).
Insumos nmecesarios para llevar 3 cabo las actividades del proceso:
8 Entradas i - e
recursos materiales, humanos, informadion, etc.
- wvidades Tareas principales que se r.efallzan dentro de cada proceso. Deben
detallarse en orden de sjecucion.
10 | salidas :ﬁhm dal proceso (bienas y servicias, informacion, decumentacian,
Ciudadana o Es el clients, el cual puede ser externa o interno (otro procesao).
11 destinatario de los

12

13

14

15

15

bienes y servicios
Controles o

Inspecciones

Recursos

Diooumentos y
formatos

Registros

Indicadoras

Fuente: SGP/PCM (2014).

Controles, verificaciones, revisiones, inspecciones, ensayos o pruebas
gue se realizan a3 las entradas o insumos principales del proceso, 3 las
actividades del proceso v a las salidas principales del proceso.
capacidades [competencias) del dueno del proceso.

infraestructura necesaria y caracteristicas del ambiente de trabajo para
el adecuado desarrollo del procesa.

Documentos de referencia, aparte de los legislativos o reglamentarios,
gue se requieren durante el desarrollo de las actividades y los controles
del proceso.

Formatos que se utilizan para dejar registro o evidencia de [as actividades
o controles.

Documentos que proporcionan evidencia objetiva de la realizacion de
actividades o controles criticos. Se mantienen en archivos fisicos o
informaticos.

Sirven para evaluar la eficacia v eficiencia del proceso. Deben demostrar
en qué grado se esta cumpliendo con los objetivos del proceso.
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A continuacion, se presenta un modelo para la elaboracion las Fichas Técnicas de Procesos

Nivel 0.

Figura 12.
Elementos de la Ficha Técnica del Proceso — nivel O

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

1) Nombre 4) Responsable
2) Objetivo 5) Requisitos
3) Alcance 6) Clasificacion

DESCRIPCION DEL PROCESO

7) Proveedores 8) Entradas 9) Procesos 10) Salidas 11) Ciudadano o Destinatario de
nivel 1 los bienes y servicios

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO
12) Controles o inspecciones 13) Recursos 14) Documentos y formatos

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO
15) Registros 16) Indicadores

Fuente: SGP/PCM (2014).

B.5. Describir los Procesos Actuales

Para describir cada proceso de nivel O:

Se debe identificar todos los procesos de nivel 1, 2, 3..., N, que lo conforman. Luego, se

debe elaborar una Ficha de proceso para cada nivel 1, 2, 3..., hasta el penultimo nivel. En

tal sentido, para cada uno de los ultimos niveles de proceso identificado (nivel N) se

desarrolla su Ficha de Procedimiento y Diagrama de Flujo correspondiente. La

elaboracion de cada Manual esta a cargo de todos los involucrados de la ejecucién del

proceso o procedimiento (SGP/PCM, 2014).
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Figura 13.

Representacion gréafica del manual de gestion de procesos y procedimientos.

‘—| NIVEL O

proceso
nivel 1, 2...

Ficha de
Diagrama de flujo procedimiento

Fuente: SGP/PCM (2014).

Para describir los procesos de nivel 1, 2, hasta el penultimo nivel de desagregacion:
Se utilizara una Ficha de procesos por cada nivel desagregado. Para describir el Gltimo
nivel del proceso se elabora el diagrama de flujo y la ficha de procedimiento o descripcién
narrativa, los cuales se complementan y muestran como funciona el proceso de ultimo
nivel identificado (SGP/PCM, 2014).

B.6. Diagrama de Bloques

Para el SGP/PCM (2014) el diagrama de bloques “se utiliza para mostrar la desagregacion del
Proceso de nivel 0 hasta el dltimo nivel de desagregacion (Nivel N). Debe elaborarse tantos

diagramas de bloques como procesos de nivel 0 se hayan definido”.
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Figura 14.

Diagrama de bloques
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Fuente: SGP/PCM (2014).

B.7.

Ficha del Proceso de Nivel 1, 2, hasta el Penultimo Nivel

Para realizar la Ficha de Proceso de nivel 1, 2, hasta el penultimo nivel de desagregacion:

Se debe mostrar el objetivo del proceso, sus proveedores, entradas, salidas y destinatario
de los bienes y servicios; y para mostrar, a través de un listado el siguiente nivel de
desagregacion. El Manual incluira tantas Fichas de Proceso, como sea necesario, sin
perder la visién del proceso general, tampoco se recomienda llegar al maximo nivel de
detalle, puesto que la documentacion podria no ser gestionable agilmente. A continuacion,
se presenta un modelo con los elementos minimos que deberia contenerla Ficha de

Proceso de nivel 1, 2, hasta el penultimo nivel de desagregacion (SGP/PCM, 2014).

32



Figura 15.

Modelo de ficha de proceso de nivel 1 - Proceso Al

FICHA DEL PROCESO NIVEL 1

Nombre
Objetivo Indicar el objetivo del Proceso de Mivel 1
Descripcion | Describir brevemente el Proceso de Nivel 1
Alcance Indicar gué drganos o unidades organicas intervienen en el Proceso de Mivel 1
Destinatario
Proveedor Entrada Listado de procesos de nivel 2 Salida de los bienes
y servicios
Especificar Especificar | Proceso Al.l Especificar | Especificar
proveedores | cudles son | Proceso Al.2 cudles son | guienes son
internos y las Proceso Al.3 las salidas los clientes
externos del | entradas (bienesy internos y
proceso de (insumos) servicios) externos del
nivel 1 proceso de
nivel 1

Indicadores

Colocar los indicadores que midan la eficacia, eficiencia y oportunidad del proceso.

Registros Colocar los registros que se generan del Proceso de nivel 1.

Elaborado Colocar el nombre, cargo y firma de guién o guienes elaboraren la Ficha de nivel 1.

por:

Revisado Colocar el nombre, cargo y firma de guién revisa la Ficha de nivel 1, que debe ser un

por: especialista de la Oficina encargada del Desarrollo Organizacional y Modernizacion de la
entidad.

Aprobado Colocar el nombre, cargo y firma de guién aprueba la Ficha de nivel 1, que debe ser el

por: duefio del proceso de nivel 1.

Fuente: SGP/PCM (2014).
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Figura 16.

Modelo de ficha de proceso de nivel 2 - Proceso Al.1

FICHA DEL PROCESO NIVEL 2

Nombre Indicar el nombre del Proceso de Nivel 2

Objetivo Indicar el objetivo del Proceso de Nivel 2

Descripcion | Describir brevemente el Proceso de Nivel 2

Alcance Indicar qué drganos o unidades organicas intervienen en el Proceso de Nivel 2
Destinatario

Proveedor Entrada Listado de procesos de nivel 3 Salida de los bienes
y servicios

Especificar Especificar | Proceso A1.1.1 Especificar | Especificar

proveedores | cudles son | Proceso A1.1.2 cuales son | guienes son

internos y las las salidas | los clientes

externos del | entradas (bienesy internos y

proceso de (insumos) servicios) externos del

nivel 2. proceso de
nivel 2.

Indicadores | Colocar los indicadores que midan la eficacia, eficiencia y oportunidad del proceso.

Registros Colocar los registros que se generan del Proceso de nivel 2.

Elaborado Colocar el nombre, cargo y firma de quién o quienes elaboraron la Ficha de nivel 2.

por:

Revisado Colocar el nombre, cargo y firma de quién revisa la Ficha de nivel 2, que debe ser un

por: especialista de laOficina encargada del Desarrollo Organizacional vy Modernizacion de la

entidad.
Aprobado Colocar el nombre, cargo y firma de quién aprueba la Ficha de nivel 2, que debe ser el
por: duerio del proceso de nivel 2.

Fuente: SGP/PCM (2014).

B.8. Diagrama de flujo de cada procedimiento

(SGP/PCM, 2014) define que el diagrama de flujo de cada procedimiento:
Es la representacion grafica que muestra la secuencia de actividades del proceso. Existen
diferentes maneras de graficar un proceso, entre ellas se encuentra el Diagrama de Flujo.
A la hora de elaborar los diagramas de flujo de cualquier proceso es importante tomar en
cuenta lo siguiente:
a. Incluir los diferentes actores que intervienen en el proceso es decir ¢,quién lo hace?
y ¢qué es lo que se hace?

b. Reflejar el proceso “tal como es” (“as is”).
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El disefio de los procesos y la documentacion que los respalda deben tener en cuenta las
caracteristicas de cada entidad, a fin de contar con:

a. Un “sistema de gestion documentado” y no un “sistema de documentos”.

b. Un “sistema de gestidén que trabaje para nosotros” y no que “nosotros trabajemos

para el sistema de gestion”.

Al elaborar la Ficha de Procedimiento:
Se debe cuidar la coherencia entre ésta y el diagrama de flujo. En la ficha también se
debe asegurar la concordancia entre el objetivo, los indicadores que se establezcan para
medir su cumplimiento, los controles y la naturaleza de las entradas, actividades y salidas.
(SGP/PCM, 2014).

2.3.5 Modelado de Procesos

Para definir modelado de procesos, Dumas et al. (2018) precisan que:
El modelado de procesos es la representacion de un proceso de negocio mediante un
conjunto de simbolos y reglas para facilitar la comunicaciéon y la comprension entre
diferentes partes interesadas. Los autores sefialan que el modelado de procesos puede
ayudar a mejorar la calidad del proceso, identificar oportunidades de mejora y guiar la

implementacion de cambios.

Para la definicion de modelado de procesos, Weske (2018) define que:
El modelado de procesos es la creacion de un modelo abstracto de un proceso
empresarial, el cual puede ser utilizado para analizar, disefiar, implementar, controlar y
mejorar el proceso. El autor destaca la importancia del modelado de procesos como
herramienta para mejorar la eficiencia, la calidad y la adaptabilidad de los procesos

empresariales.

Bravo (2015), define que las practicas de modelado de procesos son:
a. Elaborar el mapa de procesos, para lograr un modelo donde se identifiquen todos
los procesos de la organizacion.
b. Representar procesos, para lograr conocerlos mediante modelos simples e
intuitivos, logrados en forma participativa, asi se pueden gestionar y se capitaliza

el conocimiento de la organizacion.
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C. Perfeccionar el proceso, en todo aspecto posible de lograr durante la modelacién
en forma simple. Se eliminan labores obsoletas, se agregan otras necesarias y se
evitan contingencias, entre otras formas de perfeccionamiento.

d. Elaborar el procedimiento, con el detalle de tareas, roles, planes de contingencia,
tecnologias de apoyo, cumplimiento normativo y registros, entre otras definiciones.

e. Implantar el procedimiento: para que efectivamente se aplique en la organizacion

Bravo (2015) define que en la modelacion de los procesos intervienen:

a. Todos los participantes. Existen casos donde un mismo proceso es realizado en
muchos lugares, por ejemplo, las sucursales de un banco, entonces se forma un
grupo representativo para modelar y después los modelos se validan con todos los
participantes. Si, con todos, puede ser en diferentes talleres.

b. El duefio del proceso para la toma de decisiones y la uniformidad.

C. Las jefaturas de las areas donde fluye para incorporar su conocimiento y lograr las
aprobaciones correspondientes.

d. Los analistas de procesos, en rol facilitador.

A. La Modelacién Visual Participativa es Transformadora

Para el concepto de modelacion visual participativa es transformadora, se indica que:
Es la accion de modelar procesos es una gran toma de consciencia de su existencia y de
su forma. Es impresionante, la descripcién de un proceso no es neutra, porque siempre
genera algun nivel de mejora, aunque no haya sido el objetivo. Es similar al caer de ramas
secas cuando se remece un arbol. Se obtiene “de regalo” dejar en evidencia el cambio
obvio, porque un proceso descrito se hace visible y deja de estar operando en forma
subconsciente, con “piloto automatico”. Es inevitable que esto suceda durante la
modelacion. Es una forma de romper la automaticidad en el acuerdo tacito del hacer del
dia a dia. Es decir, el solo hecho de representar graficamente el flujo del proceso de
compras de articulos de oficina significa que tomamos consciencia del mismo, lo vemos y
lo perfeccionamos. Parece magia, pero es una simple consecuencia de tomar
consciencia, tal como sucede en cualquier aspecto de nuestra vida: dejar una adiccion,

avanzar en los estudios o mejorar la calidad de vida. (Bravo, 2015).
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B. Componentes de la Modelacion Visual Participativa

Para Bravo (2015). La modelacion visual Participativa:
Consta de cuatro modelos, tal como se observa en la figura 17, que representan todo el
hacer repetitivo de la organizacion, son: mapa de procesos, flujogramas de informacion,

listas de tareas y procedimientos. Los revisaremos en las préacticas siguientes:

Figura 17.
Modelacién visual participativa
Mapa de procesos Flujograma de informacion
b= mw m “ Fl 4: Vender con entrega en la tienda Proceso Comercializar
| o ] e ke | EHE B SoEeA Flisins
VENDEDCR CAJERO ADMINISTRATIVC |  DESPACHADOR ANALISTA
Procesos 4e |3 mislon
[= iali Comgrar Venger Qr 2]
4 Reponer Atender |—ri)
1. Proyectar | JF]
——  —— = . -
Fabricar muebles —| 2. comprar 3. Produir 4. Venger Recauda I
Procesos de apoyo ]
Resursos |
Fnarzas Tranzportes. Cortratcs Marketng Soparte: R Socia Logistca C )]
o B e comwema SIS
‘Gection
Catad Proyectos Corrol Mefraconfnud Cersficacin Gambo
Resgos Procescs Flanificacisn Imvestigacion Contraioria
[ex)d CUADRAR
= =D i
Taenmos Fogos Enenios Detacién . )
m:';-:y St comeenies lg::; Glosarlo | NV Nota de enta, CP: Col bants da OE: Onden de Ei GO Guia de Des F‘Cha por
o . CP- Comproban . OF: e Entraga, GO- Gul
del MP FREmR - | cadaFl
Listas de tareas Recaudar
(Cajero)  finhogax
Atender 1. Saludar al cliente
(Vendedor) 2. Confirmar NV con el cliente
3. Ingresarla NV al sistema
; . gggb\r al cliente z:j solgcitugm ; Eed_hir el mento a D;l_gfldr Procedimiento
. cer opciones de la ve . Registrar segiin medio de pago i . ’—|:':|:
3. Emitir nota de venta (NV) 6. Solicitar al cliente firmar CP1 Etapa Despachar en la tienda
4. Confirmar con el cliente 7. Entregar al cliente OE y CP2 Proceso Comercializar —
5. Entregar al cajero 8. Archiva NV v CP1 firmado
Instructivas | -
Entregar ||
(D )
Prepamr despﬂcho Docusento 80 afiial)
(Administrativo) 1. Tomarlas GDs Versian ool T [ 1, 01 70 = oviembee e 3013
2. Buscar el producto T nerion |
1. Recibir al cliente 3. Registrar la salida T Tt por
2. Ingresar OE 4 Rebajar el stock
3. Imprimir GDs 5 Verificar el producio o G Misoe Parodes
4. Archivar OE y GD4 6. Entregar GD1-2 al cliente e e fuaurales | e & Jok de Bodegn
5. GuardarGDs1a3 7. Enviar a finanzas GD3
Fuente: Bravo (2015).
C. Modelos Simples e Intuitivos Para Tomar Consciencia

Lograr la representacion visual del hacer permite tomar consciencia de lo que hacemos y como
lo hacemos. Tiene que ver con detenerse, mirar y escuchar para reflexionar y actuar; recuérdese:
lo que no se ve, es como si no existiera. Bravo (2015).
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Bravo (2015), define para los modelos simples e intuitivos que:
Aunque cualquier tipo de modelo no sirve, si es dificil de entender sera un obstaculo en
lugar de una ayuda en la toma de consciencia. Todo modelo debe ser simple, visual e

intuitivo:
a. Simple, entendible por todas las personas de la organizacion.
b. Visual, orientado a la totalidad de nuestro aprendizaje, en el sentido de

comprender en forma holistica una realidad.

C. Intuitivo, porque nos hace sentido, se comprende con sélo mirarlo y ayuda a
educar la intuicion en el hacer correcto.

Ademas, la modelacion visual es:

d. Permanente, no depende de la estrategia, de la priorizacion ni de un proyecto
especifico, es como pagar las remuneraciones o abrir las oficinas. Simplemente
se hace porque la organizacién existe, por profesionalismo. Es inherente al hacer,

como si fuera su sombra.

e. Vigente, en cuanto refleja el hacer actual de la organizacion.
f. Participativo, porque los modelos se construyen en conjunto con quienes realizan
el hacer.

2.3.6  Elaborar el Mapa de Procesos

Bravo (2015), define que elaborar el mapa de procesos:
Es la practica de lograr un modelo donde se pueda ver todos los procesos de la
organizacion.
El mapa de procesos permite reconocer la totalidad del hacer de la organizacién y ubicar
en su contexto cualquier proceso especifico. Es una mirada holistica, amplia, a todo el
hacer repetitivo, ya sea frecuente, tal como comprar y vender, o esporadico, tal como
tramitar multas de la Inspeccion del Trabajo o elaborar el balance. Al incluir todo el hacer
de la organizacién se hace mas facil identificar cuales procesos agregan o no valor. Desde
este punto de vista, es un modelo vital para elaborar un plan estratégico, porque ayudara
a tomar consciencia visual de nuestra mision y facilitara tomar decisiones respecto a
cuales procesos deben permanecer y cuéles deben redisefiarse, entre muchas otras
opciones
Esa es la idea de la modelacion visual. Incluye tres secciones:

a. Procesos de la estrategia: Va arriba y su objetivo es la direccion de la organizacion
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con base en un plan estratégico.

b. Procesos de la mision: Van al centro y derivan directamente de la mision. También
se les llama procesos de misién o misionarios.

C. Procesos de apoyo: Van abajo y dan soporte a todos los procesos de la

organizacion.

A. El Mapa de Procesos no Incluye Areas

En las definiciones vimos que los procesos le pertenecen a la organizacién y no a areas
especificas al respecto se indica que:
La forma de diagramar en por una agrupacion ldgica de etapas, independiente de que
varias etapas pasen por una misma area o0 que una etapa pase por varias areas.
Veremos que las areas aparecen a nivel del flujograma de informacion, por otra parte,
para cualquier analisis se complementa el mapa de procesos con otro modelo conocido,
el organigrama de la empresa. Bravo (2015).

B. Convenciones de Diagramaciéon del Mapa de Procesos

Bravo (2015), precis6 que:
Reservamos la palabra proceso para referirnos a una totalidad de acciones. Todo proceso
tiene la caracteristica de ser transversal a las areas funcionales, el desafio es representar
esta realidad.
Se trata de un solo mapa con un tamafio promedio de unos tres metros cuadrados. El
mapa de procesos debe ser facil de entender, aunque su construccion merece un cuidado

especial para llegar a esa simplicidad. Algunas caracteristicas de la diagramacion:

a. Se lee de izquierda a derecha en caso de etapas secuenciales.

b Se lee de arriba hacia abajo en el caso de etapas paralelas (variantes).

C. Con mayuscula la primera letra del nombre de proceso o etapa.

d Cuando los nombres de las etapas son iguales pero las acciones son diferentes,

se dibujan por separado.
e. Verbos en infinitivo para los procesos y etapas (capacitar, contratar, etc.)
agregando mas palabras en la medida que sea estrictamente necesario. Cuidar de

no exceder una linea.
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f. Los nombres de los recuadros son una extension del nombre del recuadro mayor
gue va con el verbo en infinitivo, por ejemplo, dentro de la etapa Vender aparecen
dos variantes, la lectura seria asi: Vender con entrega en la tienda y Vender con
despacho a domicilio.

g. Sustantivos en el caso del nombre de los contenedores de procesos de apoyo en
el mapa de procesos (porque son nombres propios).

h. No se usan flechas, porque afectan el vistazo, la vision global.

2.3.7 Representar Procesos
El objetivo de la practica es “representar los procesos mediante flujogramas de informacion (FI),
los cuales se complementan con listas de tareas y de contingencias. Esto da inicio a la gestion

de esos procesos y a capitalizar el conocimiento de la organizacion”. (Bravo, 2015).

A. Flujograma de Informacion

Para definir Flujograma de informacion, Bravo (2015) preciso que:
El flujograma de informacién es el medio para representar visualmente las actividades e
interacciones de un proceso simple o de una etapa de uno complejo. El objetivo es
apreciar la transversalidad del flujo, donde nada esta aislado; utilizamos una linea gruesa
para representar el flujo, un camino robusto que se cumple, no se cae por las
contingencias, es predecible, estable y correcto; las actividades pueden ser realizadas por
una o un conjunto de personas que desempefian s6lo un rol en ese momento; el
flujograma de informacion no es para ver el detalle de cada actividad, para eso la
modelacion visual dispone de otro modelo: la lista de tareas de una actividad; los
flujogramas de informacién son modelos a escala humana, porque se logra una
representacion simple entendible por las personas que operan el proceso. Es posible

gracias a que ellos cooperan en la modelacion.

B. Forma de Elaborar el Flujograma de Informacion
Bravo (2015) indica que la elaboracion del flujograma de informacion:
Sigue una serie de orientaciones para lograr la simplicidad y la comprension intuitiva:
1. Pocas palabras dentro de las cajas: El FI existe para que lo vean quienes lo

conocen, por lo tanto, el texto dentro de las cajas debe ser minimo (un verbo y en
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forma excepcional un sustantivo) y con sentido para los participantes del proceso.
Si un auditor u otro profesional desea verlo ocasionalmente, se apoyaré en el
procedimiento.

Incluye el detalle: Por ejemplo, si una orden de compra tiene cuatro ejemplares (un
original y tres copias), en el diagrama debe indicarse el destino de cada uno de
ellos, es decir, cada “rama” debe ser explorada. También corresponde al concepto
de atomicidad conservar el orden de cada ejemplar de un documento, porque no
es lo mismo recibir el ejemplar “uno” que el ejemplar “tres” del formulario, sobre
todo si se usa papel autocopiativo.

Incluye la estructura organizacional: representada por las columnas gque estan de
fondo. Llega hasta el nivel de roles de un cargo.

El inicio de un proceso: puede ocurrir en la misma columna donde esta la primera
actividad del proceso. Es poco habitual pero valido.

No incluye comentarios: debe ser auto explicativo para quienes lo conocen.
Quienes no lo conocen podran ver el detalle en el procedimiento.

El paso de un formulario a través de una actividad: normalmente significa que algo
se hizo sobre el documento, aunque sea una marca de revisado, por ejemplo,
cotizé el sefior Juan Pérez, el 30/3/2013 a las 9:30 horas. Para efectos del
fluyjograma de informacién, el documento se marca con una comilla simple
(ap6strofo o apoéstrofe). Se acumulan, porque si pasa por tres actividades, tendra
al final tres comillas simples.

Si es fotocopia: mantiene el nombre del documento mas una letra ¢ mindscula. Por
ejemplo, para una fotocopia del ejemplar 3 de la Guia de Despacho, seria GD3’c,
Minimo de codos: se logra a través de revisar el flujograma de informacion para
evitar los quiebres de las lineas, generalmente esta revision se realiza desde atras
hacia adelante.

Entradas y salidas de lineas a desde actividades, 6valos y otros simbolos en la
linea de flujo: la entrada es siempre desde la izquierda o desde arriba, la salida es
siempre hacia abajo o hacia la derecha, tal como leemos (en Occidente), ademas,
la entrada y salida de una actividad debe ser en la misma direccion, horizontal o
vertical. En la figura 2.10 se muestra graficamente la forma correcta e incorrecta

de la direccién de la linea de flujo (la linea gruesa).
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Figura 18.
Direccion de entrada y salida de la linea de flujo

Entrada Forma correcta Salida Forma incorrecta
Entrada Salida Salida Entrada
Atender Atender Atender
Salida Entrada ; E
Fuente: Bravo (2015).
C. Notacion en la Elaboracion del fi

Bravo (2015) indica que “la notacion usada en los flujogramas de informacién tiene como
caracteristica la simplicidad y el uso de pocos simbolos, tal como vemos en la Figura 19. Es una
forma de facilitar la participacion de todos”.
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Figura 19.

Simbologia usada en los flujogramas de informacion

Actividad manual o administrativa, sin apoyo de sistema
Atender computacional. Se usa este simbolo aunque haya apoyo de ofi-
matica. Posee puntas redondeadas.

Actividad con apoyo de sistema computacional. No aplica
Entregar cuando so6lo se usa una planilla electronica o un archivo de texto
en el computador.

Actividad compartida. Es realizada en conjunto por varios roles.
[ Revisar solicitud I Su ancho debe alcanzar las columnas de los actores respectivos
(que deben estar seguidos, normalmente hasta dos).

Documento que fluye en el proceso. Cuando tiene comilla sim-
f . . .
L(-;D/_‘ L(-;D/_‘ ple implica un cambio menor (firma, llenado de un campo, etc.).

Posee una sigla que se explica en el pie de pagina del FI

Archivo permanente manual con la misma sigla del documento
correspondiente.

A@ Archivo transitorio manual con la misma sigla del documento
que se archiva.

Inicio o fin de actividades en el flujograma de informacion.

<

grama de informacion.

Relacion con otro proceso o con otra etapa indicando abajo su
nombre. También se emplea para relacionar con un proceso ex-

O Relacion de la actividad con otros roles presentes en el flujo-

PROCESO O ETAPA terno a la organizacion (un proveedor, por gjemplo)
Envio o almacenamiento de datos en un archivo computacional
fuera de una aplicacion de software.
@ Comunicacion a través de Internet, Intranet o e-mail (Outlook
@ de Microsoft). En el mismo orden.

—

Cuando se mueven varios documentos entre actividades (mas de
3 0 4), se puede usar una carpeta que los agrupe.

Fuente: Bravo (2015).

D. Convenciones
Bravo (2015) para las convenciones define:
Algunas convenciones para elaborar flujogramas de informacion:
a. Al referirse a documentos, se usa decir ejemplares (N° 1, 2, etc.) en lugar de

original y copias. Entonces, el ejemplar 1 sera el que llamabamos original, el
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ejemplar 2 seria la copia 1 y asi sucesivamente.

b. Los procesos, etapas, actividades y tareas siempre comienzan con un verbo en
infinitivo y s6lo en casos excepcionales se le acompafa de un sustantivo: por
ejemplo, preparar despacho.

C. En el caso de la actividad con apoyo de sistema computacional (el rectangulo con
doble linea a los lados) no aplica cuando sélo se usa una herramienta de escritorio
en forma local. Si aplica cuando se trata, por ejemplo, de planillas en Excel o
archivos de Access compartidos entre actividades de diferentes roles porque
simulan o son parecidos a un sistema computacional.

d. Buscar alternativas para evitar la redundancia innecesaria, por ejemplo, si cuatro
variantes de una etapa de compras terminan en la misma forma de pago al
proveedor, deberia haber una sola etapa de “pago al proveedor”, asi se construye
un solo FI para esta accion.

e. Cuando en un Fl la accion se detiene y continua un tiempo después, por ejemplo,
a la espera de una verificacion externa que demora un mes, se incluye una linea
punteada indicando el salto de tiempo. Como en las peliculas cuando dice: “un afio
después’.

No obstaculizar el flujo. La linea conecta actividades mediante algun medio que puede ir

sobre o bajo la linea. En este ejemplo, forma incorrecta, un documento corta la linea de

flujo.
Figura 20.
Obstéaculo de la linea de flujo
Solicitar
SC X Aprobar
Fuente: Bravo (2015).
f. Los documentos aparecen en la columna donde se generan la primera vez, no

llevan linea (excepto que se archiven). No desaparecen, sino que se destruyen,
archivan o siguen a otro proceso.

g. En el caso de las interacciones internas, el circulo se dibuja al mismo nivel de la
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actividad cuando es interaccion y con entrada por arriba cuando se envia
informacion que se usara después. En el caso de aprobaciones que obtiene un rol
de otro es suficiente con el circulo como interaccion, como el empleado que le pide
a su jefe que le firme el permiso administrativo que corresponde por reglamento,
donde el empleado no le envia el documento al jefe, sino que le pide su firma sin

desprenderse del mismo.

Asi como en el caso del tamafio de actividades, los tamafos de letra pueden variar levemente
para efectos de ajustar a un espacio disponible, especialmente cuando el FI se acerca a las 7
actividades. Bravo (2015).

E. No Confundir Actividades con Tareas

Bravo (2015) indica que “desde el punto de vista del flujo, cuando hay dos o méas actividades

seguidas en la misma columna, lo mas probable es que sean tareas”.

Figura 21.

Flujograma de informacién erréneo de una etapa

Etapa Estudiar solicitud Proceso Realizar cambio menor
USUARIO , IR
ASUARIO DEPARTAMENTO DE INFORMATICA CROVEEDOR
JEFE INFORMATICA ANALISTA COMITE CAMBIOS | DESARROLLO
( )
. Asignar
analista L —
?EJ Estudiar
Ij;‘ impacto
| | ,\" F Y
arma |
Elaborar - N |
caso uso - €eronea
| | /
Emitir \ )
informe T
| |
Ln '
7_/

I
O Planear T

desarrollo -
L

sC’ U‘PD
J

=

Fuente: Bravo (2015).
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Figura 22.
Flujograma de informacién correcto de una etapa

Etapa Estudiar solicitud Proceso Realizar cambio menor
USUARIO DEPARTAMENTO DE INFORMATICA PROVEEDOR
AUTORIZADO - ——————— DES
JEFE INFORMATICA ANALISTA SUBCOMITE CAMBIOS DESARROLLO
I
\ /'_ﬁ
Asignar
analista
l Analizar

1 | impact
F g <;| —

[ Forma =
\ correcta | ()—— Planear C

\ desarrollo

Fuente: Bravo (2015).

En la primera version se observan tres actividades seguidas que realiza el analista en el mismo
bloque de tiempo:
Estudiar, Elaborar y Emitir. Se trata de un error de representacién, son tareas de una sola
actividad. En la segunda version se reemplazo las tres tareas por la actividad “Analizar
impacto”. Notese que el Fl es mas simple y legible que el primero. En “Analizar impacto”
no incluimos la siguiente actividad del analista: “Planear desarrollo” porque tiene otras
entradas y salidas y el flujo viene desde otro rol. Esta bien en este caso que se presenten

ambas en la columna. Bravo (2015).

F. Componentes del Flujograma de Informacion
Bravo (2015). Define que el flujograma de informacion:
Incluye unidades organizacionales, actividades, interacciones y registros:
a. Las unidades organizacionales estan indicadas en columnas, cada una representa
un rol, lo cual es mas preciso que el cargo, puede ser la misma persona que en un
momento es administrativo y en otro es despachador, tal como en una sucursal

pequefia. Cuando no se justifica agregar mas columnas, porque hay tareas
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comunitarias o varias personas cumplen tareas similares, como los vendedores de
un departamento, serd suficiente incorporar una columna que represente al
conjunto.

Es deseable disponer de una base de roles que derive desde el organigrama, de
esta forma se minimiza el riesgo de nombrar de diferente manera al mismo rol en
diferentes flujogramas de informacién.

Incluso podria disponerse de una base de roles externos habituales.

También se considera un rol la funcién de un Comité que participa en el proceso.
En este caso el titulo de la columna dird, por ejemplo: Comité de aprobacion del
presupuesto. Luego, en el procedimiento se detalla que esta conformado por los
gerentes que correspondan mas el jefe del proyecto.

Una actividad es lo que hace (cotizar, vender, tomar un pedido, etc.) un rol (puede
Ser una persona 0 un comité) en un bloque de tiempo. Tiene entradas y salidas
precisas y esta formada por un conjunto de tareas concretas. Es una operacion de
transformacion de insumos en productos que debe agregar valor. Asi, se va
gestando poco a poco el cumplimiento del objetivo del proceso. Una actividad no
tiene finalidad por si misma, porque es parte de la secuencia de un proceso, el que
le da sentido. Es cumplir un hito que también se enuncia como un objetivo.

Las interacciones son parte del flujo del proceso y muestran lo que sucede
entremedio de las actividades, aspectos que generalmente quedan en “tierra de
nadie”. Por ejemplo, tanto el administrativo como el despachador pueden estar
haciendo bien su trabajo. Sin embargo, se comienzan a acumular pedidos en la
carpeta y a elevar los tiempos en la entrega inmediata, con varios clientes
esperando. Tal vez un gerente ordend llenar la bodega con mas mercaderia de la
que puede recibir. Tal vez se pierden Guias de Despacho porque el disefio anterior
del flujo contemplaba dejar la carpeta en un lugar donde se pueden caer
documentos. Con las interacciones vemos la totalidad del flujo, no sélo el conjunto
de actividades.

A nivel del flujograma de informacion los registros son entradas, salidas y datos
almacenados del proceso que se observan en las interacciones. Se incluyen
informes, archivos, formularios que se mueven dentro del proceso. En el

procedimiento se detallan
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2.3.8  Perfeccionar el Proceso

Para definir el perfeccionar el proceso Bravo (2015) indica que:
La condicion de entrada son los modelos del proceso actual con la lista de contingencias.
La forma de perfeccionar es mediante dos caminos. El primero es una serie de preguntas
de facilitacibn que ayudan a observar el proceso y apreciar que se pueden lograr
pequefios cambios. Se divide en preguntas generales de facilitacion y otras desde el MIC
(modelo integral del cambio). El segundo es mediante el andlisis de las contingencias.

Luego se elabora el procedimiento, tal como se aprecia en la figura 23.

Figura 23.
Desde la representacion se perfecciona el proceso
Representacion Perfeccionamiento Procedimiento
P e o e o £ at
Procedimiento
Etapa Despachar en la tienda
Proceso Comercializar

1. Preguntas de facilitacion
2. Analisis de contingencias

{Documento no oficial)
Versin acual [N 1. del 20 de noviembre de 2013
o Versign anterior |-

Firmas de conformidad
“probado por Dugio | Revisién apeyo Revisado por
del proc: égico

=2 . Eugenio P Loreto Garcia Néstor Pared
§ S www.evolucion.cl, © Juan Bravo Carrasco Gerete & Sucurales | Facitadora de P

procesos

Fuente: Bravo (2015).

Los cambios que no se puedan lograr durante la modelacion se presentan en una lista de
oportunidades de mejora. Pueden ser buenas ideas, pero se trata de cambios que requieren mas

tiempo para ser planeados, asi como lograr aprobaciones y presupuesto. Bravo (2015).

A. Mejor Comunicacion Interna

Es importante destacar este aspecto de objetivar las interacciones gracias a la formalizacién del
proceso. Gracias a la modelacién, ahora el proceso ya no esté sujeto a las arbitrariedades de
alguien con experiencia ni a la subjetividad de una jefatura. Se evita asi esa gran fuente de
conflicto que seguramente usted ha experimentado cuando su jefe le pide algo poco claro o so6lo

le habla desde la experiencia, pero al dia siguiente cambia la instruccion. Bravo (2015).
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B. Preguntas de Facilitacion

Se refiere a una serie de preguntas simples que ayudan a observar facetas del proceso, el cual
se logra perfeccionar gracias a las respuestas que ofrecen los mismos participantes, no es un
diagnostico del proceso.

Luego de obtener respuestas el facilitador agrega: ¢qué se puede lograr implementar durante la
modelacion? Eso es lo que se aplica y lo que queda como registro en el documento.

Se anota como OMF (Oportunidad de Mejora Futura) cuando la respuesta se refiere a acciones
gue no se alcanzan a implementar durante la modelacion, ya sea que requieran mayor estudio o

presupuesto. Bravo (2015).

C. Preguntas de Facilitacién Desde el MIC

Con respecto a las preguntas de facilitacion desde el MIC se indica que:
Se trata de preguntas que revisan la situacién actual del proceso desde cada elemento
del modelo integral del cambio: estrategia, personas, procesos, estructura, tecnologia.
Al mismo tiempo que el equipo de trabajo modela un proceso es inevitable que esté
observando la totalidad del proceso y su entorno. Por ejemplo, observar que las personas
no estan motivadas o que hay aspectos del entorno fisico que les afectan, como un
ambiente demasiado caluroso o frio. Asimismo, en lo que se refiere a estructura
organizacional apreciar que algunos participantes cumplen roles que no estan en los
manuales de funciones o que un nivel de supervisién puede estar de mas.
En la practica Mejorar se detalla la técnica: diagnéstico de procesos con base en el modelo
integral del cambio, la cual tiene parecido con estas preguntas de facilitacion, puede

ayudar a la mejor comprensién. Bravo (2015).

D. Andlisis de Contingencias

Bravo (2015). Al respecto de analisis de contingencias define:
Ya vimos que las contingencias no se mezclan con el curso normal de los eventos, de
esta forma, nos obligamos a identificarlas y hacerlas visibles, con lo cual aumenta en

mucho la probabilidad de solucionar una gran parte de ellas durante la modelacion.

2.3.9 Elaborar el Procedimiento

Para Elaborar el procedimiento. Bravo (2015). Define que:
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El objetivo de la practica es escribir el procedimiento con el detalle convenido de acuerdo
donde defina el nivel de profundidad y los componentes, aspectos que pueden variar
segun el grado de avance en la descripcion de procesos y el nivel de madurez de la
organizacion en la gestion de sus procesos.

Entonces, un procedimiento es la descripcion detallada de un proceso. Esté bien, aunque
es necesario precisar que en el caso de los procesos complejos esta descripcion se realiza
por cada etapa. Digdmoslo de otra forma: un procedimiento se elabora por cada
flujograma de informacién, sea de un proceso simple o de una etapa de un proceso
complejo. Aungue en forma excepcional se puede presentar en un solo procedimiento las
etapas de un proceso complejo cuando son pocas, estdn muy relacionadas y los
flujogramas de informacion son breves.

Siendo un esfuerzo importante, el procedimiento sélo se elabora cuando el proceso haya
sido perfeccionado. De lo contrario, se corre el riesgo de documentar el “asi se ha hecho
siempre”.

Todos los elementos del proceso deben estar definidos antes de escribir el procedimiento,
con la uUnica excepcion de la descripcion detallada de cada Fl. La elaboracion del
procedimiento consiste en reunir toda la informacion acerca del proceso y darle estructura

para dejarlo disponible en la organizacion.

Bravo (2015). Precis6 algunas recomendaciones para la elaboracion del procedimiento:

1. Describa en forma iterativa mediante borradores sucesivos.

2. Cada vez que la descripcion de una tarea tenga mas de unas 15 a 20 lineas, es
muy posible que requiera un instructivo, asi se evita tener un procedimiento muy
extenso.

3. Cuidar la claridad de la redaccidn, por ejemplo, evitando los parrafos extensos y
los ilativos para describir una actividad.

4, Se puede enriquecer la descripcion de los procedimientos mediante los talleres de
mejora participativa de procesos (ver practica Mejorar).

5. Entradas y salidas, o insumos y productos, son conceptos amplios que incluyen a
personas, informacion, registros de datos, servicios y elementos fisicos.

6. Se requiere llevar un control de versiones por cada procedimiento.

7. En el caso de describir una etapa de un proceso complejo debe hacerse mencion

al proceso completo para insertar y relacionar (la descripcion general del proceso
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esta asociada al mapa de procesos).

8. Los registros (evidencias del proceso necesarias para la trazabilidad, tales como:
formularios emitidos o firmados, marcas en listas de chequeo, etc.) son inherentes
al procedimiento, nada deberia sobrar ni faltar porque el procedimiento se elabora
sobre un FI perfeccionado. De esta forma, no es necesario sefalar en forma

especial cuales elementos del procedimiento son o no registros, todos lo son.

2.3.10 Implantar el Procedimiento

Bravo (2015). Precisa que el objetivo de la practica es:
Lograr que lo escrito en el procedimiento sea efectivamente lo que se hace en la
organizacioén. Siguiendo la definicién de la RAE, implantar es “establecer y poner en
ejecucion doctrinas nuevas, instituciones, practicas o costumbres”. Es una definicion
amplia que incluso hace referencia a doctrinas y costumbres, por lo tanto, es adecuada
para esta practica orientada a lograr que las cosas sucedan, en este caso llevando el

procedimiento a la realidad.
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3.1.
3.1.1.

CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS

TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION
Tipo de investigacion

Para definir la investigacion de tipo observacional Sampieri et al. (2014) argumentaron que:

Es aquella que se centra en la observacion y registro sistematico de los fenbmenos tal
como ocurren naturalmente, sin intervenir ni manipular las variables del estudio. Este tipo
de investigacion se utiliza para describir y comprender los comportamientos, procesos y
relaciones en situaciones reales, y es comunmente utilizado en disciplinas como la
psicologia, la sociologia, la antropologia, entre otras. En la investigacion no se ha
manipulado la variable proceso operacional y sus dimensiones; eficiencia, eficacia y

economia.

La presente investigacion es de tipo retrospectivo, Buring y Mayrent (1987) definen que:

Es aquella que se basa en el andlisis de datos y eventos que ocurrieron en el pasado. En
este tipo de investigacion, los investigadores recopilan informacién sobre los eventos que
ya han ocurrido y utilizan esta informacion para entender los patrones y tendencias que
se observan en los datos. Los estudios retrospectivos a menudo se utilizan en la
investigacion médica y epidemiolégica. En la investigacion se usé datos de los

documentos de gestion interna de la empresa de transportes Zavala Cargo SAC.

Segun Schmidt (2019) Un estudio transversal “es un tipo de investigacion observacional que se

utiliza para recopilar datos en un solo punto en el tiempo”, por lo tanto, la variable de estudio es

transversal, porque solo se midio una vez.
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Neutens et al. (2018) define un estudio descriptivo:
Es un tipo de investigacion que se utiliza para describir o medir una 0 més caracteristicas
de una poblacién o fendmeno en particular. Este tipo de estudio se centra en recopilar
informacién sobre una poblacion o fenédmeno y utilizar esta informacion para caracterizar
su comportamiento o patrones. Los estudios descriptivos son Utiles para obtener una
comprension mas profunda de una poblaciéon o fendmeno y pueden ser utilizados para
generar hipétesis para estudios futuros, Por lo tanto, es descriptivo, al tener solo la

variable denominada procesos operacionales.

3.1.2. Nivel de investigacién

El nivel de investigacion descriptiva:
Es aquel que se enfoca en la descripcion de un fenbmeno o poblacion especifica sin
modificar o manipular las variables en estudio. En este nivel de investigacion, se utilizan
técnicas de recoleccién de datos como encuestas, entrevistas y observaciones para
describir las caracteristicas de una poblacion o fendmeno en particular. El objetivo
principal de la investigacion descriptiva es obtener una comprension mas profunda del
fendmeno en estudio. Este tipo de investigacion puede ser utilizado como punto de partida

para investigaciones mas complejas y avanzadas (Bailey, 2014).

En el estudio se disefié los procesos operacionales del servicio de transporte de la empresa
Zavala Cargo SAC, analizando y simulando los procesos operacionales que lo conforman, para
evaluar la eficiencia, eficacia y economia; pudiendo proponer los modelos de solucién a dicho

problema; por estas razones el nivel de esta investigacion es descriptivo.

3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion es no experimental, dado que se observé y recopilé datos de los
procesos operacionales a través del andlisis documental sin intervenir en la ejecucion de estos,
es prospectivo porque se basa en el andlisis documental del periodo 2022 para obtener la
definicion del disefio de los procesos, es transversal porque los datos fueron recopilados en el

mes de febrero del afio 2023 para el periodo del afio anterior.
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3.3. VARIABLES

3.3.1. Definicién conceptual de variables

Variable de interés

Proceso operacional: Incorporan los requisitos y necesidades del usuario de los servicios, para
lograr eficiencia, eficacia y economia adecuada.

Variables descriptivas

Eficiencia: Relacion que existe entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados,
alcanzando una optimizacién de los recursos empleados y reduccién de tiempos desperdiciados.
Eficacia: Logro del total de las actividades, con los resultados previstos y dentro del tiempo
esperado; el nivel de cumplimiento de los objetivos en la empresa.

Economia: La economia se puede definir como la ciencia social que estudia la produccion,
distribucion y consumo de bienes y servicios, la economia de una empresa se enfoca en la
manera en que la empresa utiliza sus recursos para producir bienes y servicios de manera

eficiente y rentable

3.3.2. Definicién operacional de variables

Variable de interés

Proceso operacional: Se mide mediante eficiencia, eficacia y economia.

Variables descriptivas (dimensiones)

X1: Eficiencia: Representa los recursos utilizados en funcién a la ejecuciéon del proceso
operacional.

X2: Eficacia: Representa el tiempo promedio en funcién a la ejecucién del proceso operacional.

X3: Economia: Representa el costo promedio utilizado en la ejecucién del proceso operacional.

3.4. POBLACION Y MUESTRA
3.4.1. Poblacion
Para Tomas (2009) la poblacion:
Es el conjunto de todos los individuos que cumplen ciertas propiedades y de quienes

deseamos estudiar ciertos datos. Se puede entender que una poblacién abarca todo el
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conjunto de elementos de los cuales se puede obtener informacion, entendiendo que
todos ellos han de poder ser identificados.

La poblacién de estudio estuvo compuesta por 28 procesos operacionales, involucrados
en el servicio de transporte de carga de la empresa Zavala Cargo S.A.C. del afio 2022.

3.4.2. Censo

Salant y Dillman (2019) argumentaron que el censo es:
Una herramienta de investigacién utilizada para obtener informacion completa y detallada
sobre una poblacion especifica. En un censo, se recopilan datos sobre todos los miembros
de la poblacion en estudio, y no solo de una muestra de ellos. Los datos obtenidos en un
censo pueden utilizarse para calcular diferentes estadisticas, como la tasa de natalidad,
la mortalidad, la tasa de desempleo, entre otros. Ademas, el censo puede utilizarse para
identificar las necesidades y demandas de una poblacién en particular, y asi planificar y

disefiar politicas publicas que respondan a dichas necesidades

3.4.3. Muestra
Para Tamayo (2004) sostiene que “a partir de la poblacion cuantificada para una investigacion se
determina la muestra, cuando no es posible medir cada una de las entidades de la poblacion;

esta muestra, se considera, que es representativa de la poblacion”.

En el estudio se realiz6 el disefio de los 28 procesos operacionales de la empresa de transportes

de carga Zavala Cargo SAC, entonces, no se ha tomado una muestra, s un censo.

3.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 4.
Operacionalizacién de la variable.
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS
Proceso Eficiencia Resultado ¢, Qué proceso operacional es?
Operacional alcanzado ¢, Qué nivel de eficiencia considera

usted que tiene la empresa Zavala
SAC al realizar el servicio de

transporte?
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Recurso

utilizado

¢,Como se define el proceso del
servicio de transporte en Zavala
SAC?

¢, Qué tipo de clientes tiene la

empresa Zavala SAC?

¢,Como es el proceso del servicio de

transporte en Zavala SAC?

¢,Cudles son las actividades y/o
tareas que conforman el proceso del
servicio de transporte en Zavala
SAC?

¢ Qué validaciones se realizan para
realizar el servicio de transporte en
Zavala SAC?

Futuro

¢, Qué documentos de Gestion se
deben desarrollar a futuro para el
servicio de transporte en Zavala
SAC?

¢, Qué procesos dentro del servicio de
transporte consideraria innecesarios

0 que no aportan valor?

Eficacia

Humano

¢ Qué cantidad de personal hay en
cada oficina, que cargo tienen?

¢, Qué personas intervienen en cada
uno de los proceso del servicio de

transporte en Zavala SAC?

Financiero

¢, Qué presupuesto tiene asignado
cada una de las areas que

conforman Zavala SAC?

¢, Cudles son los costos para cada
uno de los procesos del servicio de

transporte en Zavala SAC?

Materiales

¢, Con que bienes cuentan las areas
de Zavala SAC para realizar los

procesos del servicio de transporte?
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¢, Qué bienes se utilizan en cada uno
de los procesos del servicio de

transporte?

Tecnol6gico

¢,Qué sistemas existen y estan

operativos en Zavala SAC?

¢, Cudales son los sistemas que se
utiliza en cada uno de los procesos

del servicio de transporte?

Economia

Fijo

¢,Cudles son las precios establecidos
para el servicio de transporte en
Zavala SAC?

¢, Cudles son los costos incurridos al
desarrollar cada wuna de las
actividades y/o tareas que conforman
los procesos del servicio de

transporte?

Variable

¢,Cuanto es el costo que incurre cada
area de Zavala SAC en desarrollar los

procesos del servicio de transporte?

¢, Cuanto considera que es el costo
gue incurre un cliente para realizar el

servicio de transporte?

Fuente: Elaboracion propia.

3.6.
3.6.1.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Técnicas

Para Bowen (2009) el andlisis documental:

obtenidos.

Es una técnica de investigacion que consiste en la revisién y analisis critico de diferentes
tipos de documentos, como informes, reportes, articulos, entre otros. Esta técnica busca
extraer informacion relevante y util para responder a las preguntas de investigaciéon
planteadas. El analisis documental puede realizarse de manera sistematica y rigurosa, a
través de una serie de pasos que incluyen la seleccién de documentos, la identificacion

de la informacion relevante, la extraccion de datos y la interpretacion de los resultados
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Para la investigacion, se analizo los diversos documentos que se utilizan operativamente en los

procesos de transporte de carga de la empresa Zavala Cargo S.A.C.

3.6.2. Instrumentos

En la investigacion se utiliz6 como técnica el analisis documental, al respecto se indica que:
Una guia de andlisis documental es un instrumento que proporciona orientacion y
estructura para el andlisis sistematico de documentos, como informes, cartas,
publicaciones, entre otros. Esta guia puede contener una lista de preguntas o categorias
de analisis que se utilizan para evaluar el contenido de los documentos y extraer
informacién relevante para el estudio en cuestion. La guia de analisis documental se utiliza
para asegurar la validez y la fiabilidad de los datos obtenidos a partir de la revision de

documentos (Krippendorff, 2013).

De acuerdo con el concepto anterior, se analiz6 los diversos documentos proporcionados por la
empresa, extrayendo los datos, mediante la guia de andlisis documental, que se visualiza en el

anexo 3.

3.6.3. Validez del instrumento

Un instrumento tiene validez cuando realmente mide la variable que se pretende medir. La validez
de un instrumento se determina mediante la suma de la validez de contenido, las valideces de
contenido evaltan los items en base a las variables que se mediran. Puede hacerse mediante

juicio de expertos (Espinoza, 2014).

3.6.4. Confiabilidad del instrumento

No se ha determinado la confiabilidad del instrumento porque es una guia de analisis documental.

3.7. PROCEDIMIENTOS

3.7.1. Técnicas de procesamiento de datos

Las técnicas de procesamientos de datos se realizaron con la metodologia para la
implementacion de la gestion por procesos en las entidades de la administracion publica. Bajo

las siguientes etapas:
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A. Condiciones previas

Primero se coordind con la alta gerencia para poder contar con su apoyo en todas las etapas de
la investigacion.

Se identificé los objetivos estratégicos, para orientar el resultado de los procesos de manera

correcta.

B. Etapa I: Preparatoria

B.1  Analizar la situacion actual de la entidad

Se analiz6 como se realizan cada uno de las tareas involucradas en el proceso del servicio de
transporte de carga, identificando el grado de avance de la organizacién en nivel 1, porque no
habian realizado acciones para la gestion de procesos, ni tampoco tenian identificados los
procesos principales ni su respectiva documentacion.

Viendo esta situacion se defini6 la estrategia a implementar con base en el fortalecimiento de las

capacidades, analizar integramente la situacion y poner énfasis en la revision del proceso.

C. Etapa Il: Diagnostico e identificacién de procesos

C.1 Identificacién de los procesos

Para identificar los procesos de la organizacién se tomé en cuenta las siguientes consideraciones:
a) Analizar el proposito de la entidad.

Se realiz6 una revision de la mision, visién, objetivos, politicas, planes, estrategias. Con el objetivo
de comprender la razon de ser de la organizacion.

b) Identificar destinatarios de los bienes y servicios que brinda la organizacion.

Se identificé a un grupo de clientes, para recopilar, analizar y determinar las necesidades y
expectativas que tienen respecto al servicio que brinda la organizacion.

c) Determinar los Procesos de la entidad.

Se realiz6 un inventario de procesos el cual contemplo los procesos en los niveles 0, 1y 2;

visualizandose estos niveles en el desarrollo de la tesis.

3.7.2. Técnicas de andlisis de datos

Los datos obtenidos mediante la guia de andlisis documental se analizan y se procesan mediante
metodologia para la implementacion de la gestion por procesos en las entidades de la
administracion publica para hacer gestion por procesos y determinar el desempefio de procesos

del servicio de transporte de carga en la organizacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS
Segun la metodologia para la gestion por procesos se desarrollado la identificacion de
procesos, el grado de avance de la entidad y el disefio de procesos que se detallan en las

siguientes tablas.

GRADO DE AVANCE DE LA ENTIDAD RESPECTO A LA GESTION POR PROCESOS

Habiendo realizado el andlisis de la situacion actual de la empresa y evaluado el grado de
avance de la entidad respecto a sus procesos, se concluye que la empresa Transporte
Zavala Cargo SAC esta en el grado 1 segun SGP/PCM, 2014, ademas se detalla lo

siguiente:

Tabla 5.
Grado de avance de la empresa Transporte Zavala Cargo SAC con respecto a la implementacion
de la gestion por procesos

GRADO DE AVANCE EN ZAVALA CARGO

ESTRATEGIAS A IMPLEMENTAR

SAC

Grado de avance 1 a. ldentificar las actividades cotidianas
a. No tienen procesos definidos. que se realiza y definir procesos.
b. No existe clasificacion de procesos. b. Clasificar los diversos procesos segin
c. No se tiene documentacion referente a la la importancia estratégica.

ejecucioén de procesos. c. Realizar documentacién donde se
d. No se tiene iniciativas para realizar gestién detalle la forma operacional de cada

de procesos. proceso.

d. Promover el fortalecimiento de

capacidades internas.

Fuente: Elaboracion propia.
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MATRIZ CLIENTE PRODUCTO

Luego de realizar el estudio inicial y andlisis de mercado a la empresa Transporte Zavala
Cargo SAC, se llega a la conclusion que todos los individuos que contratan el servicio de
transporte de carga ofrecido son identificados como clientes. Para analizar la relacion del
cliente y el producto, se elabora la siguiente matriz, detallada a continuacion.

Tabla 6.
Matriz cliente - Producto
PRODUCTO CLIENTE SERVICIO DE TRANSPORTE
DE CARGA

x

Entidades privadas Tiendas EFE

Ransa

Primax

Yamaha

Integra

Panalpina

La curacao

Honda

Unilever

Cassinelli
Oster

Continental Electric

BlueJeans

Indurama

Banco Azteca

San Jorege
Entidades publicas MINEDU

Pudblico en general Persona Natural

X X| X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Fuente: Elaboracion propia.

INVENTARIO DE PROCESOS NIVEL (0, 1, 2)
La presente investigacion se enfoca solo en el servicio de transporte de carga en la
empresa Transporte Zavala Cargo SAC, a continuacion, detallamos los diferentes niveles

de procesos.
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Tabla 7.

Inventario de procesos Transporte Zavala Cargo SAC — nivel 0

INVENTARIO DE PROCESOS - NIVEL 0

N° Procesos de nivel 0

01 Gestionar los requerimientos del cliente
02 Gestionar recursos para transporte

03 Realizar el servicio de transporte

04 Gestionar finalizacion de requerimiento

Fuente: Elaboracion propia.

Para elaborar el inventario de procesos, se tuvo en cuenta la informacion brindada en el

analisis documental.

De acuerdo a la informacién obtenida en el andlisis documental, se procedié a realizar el
inventario de nivel 1, conformado por todos los sub procesos (08 procesos de nivel 1) que
se desarrollan en la empresa Transporte Zavala Cargo SAC para brindar el servicio de

transporte de carga.

Tabla 8.

Inventario de procesos Transporte Zavala Cargo SAC — nivel 1

INVENTARIO DE PROCESOS - NIVEL 1

N°  Proceso de nivel 0 Cédigo Proceso de nivel 1
01  Gestionar 01.1 Registrar requerimiento.
requerimientos del 01.2 Gestionar carga de los clientes.
cliente.
02 Gestionar recursos 02.1 Gestionar recursos para el transporte.
para transporte. 02.2 Gestionar unidades para cada Requerimiento.
03 Realizar el servicio de  03.1 Transportar carga.
transporte.
03.2 Realizar entrega de carga.
04  Gestionar finalizacion ~ 04.1 Gestionar incidencias de carga.
de requerimiento.
04.2 Gestionar documentacion de requerimientos

atendidos.

Fuente: Elaboracion propia.

Se procede con el siguiente nivel de desagregacion, identificando 20 procesos nivel 2.
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Tabla 9.

Inventario de procesos Transporte Zavala Cargo SAC — nivel 2

INVENTARIO DE PROCESOS - NIVEL 2

N° Proceso de Codigo  Proceso de nivel Cddigo Proceso de nivel 2
nivel 0 1
01  Gestionar 01.1 Registrar 01.1.1 Evaluar requerimiento del cliente.
requerimien requerimiento. 01.1.2 Generar requerimiento del cliente.
tos del 01.2 Gestionar carga  01.2.1 Generar hoja de ruta.
cliente. de los clientes. 01.2.1 Gestionar tipo de carga.
02  Gestionar 02.1 Gestionar 02.1.1 Controlar recursos de transporte.
recursos recursos para el 02.1.2 Asignar bolsa de viaje.
para transporte
transporte.  02.2 Gestionar 02.2.1 Realizar proceso de mantenimiento
unidades para preventivo.
cada 02.2.2 Asignar conductor y vehiculo
requerimiento. 02.2.3  Programar itinerario de hoja de ruta
3 Realizarel 03.1 Transportar 03.1.1 Iniciar ruta de transporte.
servicio de carga. 03.1.2 Consolidar carga.
transporte. 03.1.3 Realizar control de tréfico.

03.1.4 Gestionar incidencias en ruta de

transporte

03.1.5 Finalizar hoja de ruta.

03.2 Realizar entrega 03.3.1 Desestibar carga.
de carga. 03.3.2 Solicitar conformidad del cliente
04  Gestionar 04.1 Gestionar 04.1.1 Verificar motivos de incidencia.
finalizacion incidencias de 04.1.2 Coordinar solucion de incidencia.
de carga.
requerimien Gestionar 04.2.1 Finalizar ruta de transporte
© documentacion 04.2.1 Registrar documentacion atendida.

de requerimientos

atendidos.

Fuente: Elaboracion propia.

MAPA DE PROCESOS (NIVEL 0)

El presente mapa de procesos del nivel 0 muestra una relacion de los ejes estratégicos. La
misma que resalta los procesos operacionales, centrandose en la mision de la organizacion
y en cumplir las expectativas de los clientes con respecto al servicio de transporte de carga

brindado por la empresa Transporte Zavala cargo SAC.
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Figura 24.

Mapa de Procesos nivel 0 de la empresa Zavala Cargo SAC
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L L finalizacion

requerimientos recursos para servicio de de

del cliente. transporte transporte

requerimiento

Clientes que desean el servicio de transporte

Procesos de apoyo o soporte

Clientes conformes con el servicio de transporte finalizado

Gestion de almacenes
Gestion de RRHH
Infraestructura y equipamiento
Desarrollo tecnolégico

oo op

Fuente: Elaboracion propia

FICHA TECNICA DEL PROCESO (NIVEL 0)
Se procede a elaborar las distintas fichas técnicas para los procesos de nivel 0, como se

muestra a continuacion.

Tabla 10.

Ficha técnica del proceso nivel 0 — Gestionar los requerimientos del cliente
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FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0 — GESTIONAR REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

1. Nombre Gestionar requerimientos del cliente. 4. Responsables  Coordinador de operaciones, asistente de operaciones.
2. Objetivo Evaluar requerimiento del cliente y planificar 5. Requisitos a) Normas vigentes de la SUTRAN.

ejecucidn del servicio de transporte.
3. Alcance a) Operaciones. 6. Clasificacion Proceso operacional.

b) Clientes.

DESCRIPCION DEL PROCESO

7. Proveedor 8. Entradas 9. Actividades 10. Salidas 11. Destinatario
Transporte a) Clientes. a) Registrar requerimiento. a) Aprobacion del requerimiento.  Cliente, Operaciones.
Zavala Cargo b) Operaciones externas. b) Gestionar carga de los b) Registro del requerimiento en
SAC. c) Operaciones internas. clientes. el sistema Megatruck.

¢) Generar hoja de ruta.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

12. Controles o inspecciones 13.Recursos

14. Documentos y Formatos

a) Superintendencia de Transporte Terrestre a) Equipos de cémputo.
de Personas, Carga y Mercancias

(SUTRAN).

b) Servicio de internet.
c) Servicio de telefonia.

d) Servicio de impresion.

a) Formulario de los requerimientos en el sistema Megatruck.

b) Hoja de ruta.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16.Indicadores

a) Registro con codigo de requerimiento en el sistema Megatruck.

a) Eficiencia.
b) Eficacia.

¢) Economia.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11.

Ficha técnica del proceso nivel 0 — Asignar Vehiculos

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0 — GESTIONAR RECURSOS PARA TRANSPORTE

1. Nombre Gestionar recursos para transporte.

4. Responsable

Coordinador de operaciones, auditor, contadores, mecanico.

2. Objetivo Evaluar recursos a asignar de acuerdo a la hoja

de ruta del servicio de transporte

5. Requisitos

a) Reglamento Nacional de Vehiculos DECRETO SUPREMO N°

058-2003-MTC.

b) Guia de orientacion al usuario del transporte terrestre.

a) Normas vigentes de la SUTRAN.

3. Alcance a) Operaciones.
b) Auditoria.
¢) Contabilidad.

d) Mantenimiento.

6. Clasificacion

Proceso operacional

DESCRIPCION DEL PROCESO

7. Proveedor 8. Entradas 9. Actividades 10. Salidas 11. Destinatario
Transporte a) Operaciones. a) Gestionar recursos para el a) Bolsa de viaje. Conductor, coordinador de
Zavala Cargo b) Auditoria. transporte. b) Reporte de mantenimiento de  operaciones, auditor.
SAC. c) Contabilidad. b) Gestionar unidades para unidades de transporte.

d) Mantenimiento.

cada requerimiento.

c)

Hoja de ruta con recursos e

itinerario asignado.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

12. Controles o inspecciones 13.Recursos

14. Documentos y Formatos

a) Superintendencia de Transporte Terrestre  a)
de Personas, Carga y Mercancias c)
(SUTRAN). d)

b) Area de auditoria. e)

Equipos de computo.
Impresora e insumos.
Utiles de escritorio.

Servicio de internet.

a) Formato de asignacién de bolsa de viaje.
b) Reporte de mantenimiento de unidades de transporte.

c) Hoja de ruta.
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f) Herramientas de mantenimiento
vehicular.

g) Recursos econémicos.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16.Indicadores

a) Registros de hoja de ruta.
b) Registro de bolsa de viaje.

¢) Registro de mantenimiento vehicular.

a) Eficiencia.
b) Eficacia.

¢) Economia.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12.

Ficha técnica del proceso nivel 0 — Realizar el servicio de transporte

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0 — REALIZAR EL SERVICIO DE TRANSPORTE

1. Nombre Realizar el servicio de transporte. 4. Responsable Conductor, Asistente de operaciones, agentes de seguridad,
monitor de trafico, auditor.
2. Objetivo Realizar el seguimiento de las unidades desde 5. Requisitos a) Reglamento Nacional de Vehiculos DECRETO SUPREMO N°

el inicio de su hoja de ruta hasta finalizar la
entrega de la carga y conseguir la conformidad

de los clientes.

058-2003-MTC.
b) Normas vigentes de la SUTRAN.

¢) Normativa de la empresa Transporte Zavala Cargo SAC.

3. Alcance a) Operaciones. 6. Clasificacion
b) Prevencion.
c) Trafico.
d) Cliente.

Proceso operacional.
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e) Auditoria

DESCRIPCION DEL PROCESO

7. Proveedor 8. Entradas 9.Actividades 10. Salidas 11. Destinatario
Transporte a) Operaciones. a) Transportar carga. a) Conformidad del cliente. Auditor, cliente.
Zavala Cargo b) Prevencién. b) Realizar entrega de carga. b) Reporte de control de trafico
SAC. c) Trafico. de las unidades.
d) Cliente. ¢) Guia de remision.
e) Auditoria. d) Reporte de incidencias de
transporte.
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO
12. Controles 13.Recursos 14. Documentos y Formatos
a) Superintendencia de Transporte Terrestre a) Computador. a) Conformidad del cliente.
de Personas, Carga y Mercancias b) Servicio de transporte. b) Reporte de control de tréfico de las unidades.
(SUTRAN). c) Servicio de internet. ¢) Guia de remisién.
b) Area de auditoria. d) Sistema de monitoreo. d) Reporte de incidencias de transporte.
EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO
15. Registros 16.Indicadores
a) Registros de conformidad del cliente. a) Eficiencia.
b) Registro de reporte del control de trafico. b) Eficacia.
c) Guia de remision. ¢) Economia.
d) Registros de reporte de incidencia de transporte.
Fuente: Elaboracion propia.

68



Tabla 13.

Ficha técnica del proceso nivel 0 — Gestionar finalizacién de requerimiento

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0 — GESTIONAR FINALIZACION DE REQUERIMIENTO

1. Nombre Gestionar finalizacién de requerimiento. 4. Responsable Conductor, auditor, coordinador de operaciones, personal de
seguridad.
2. Objetivo Verificar si al concluir el servicio de transporte 5. Requisitos a) Reglamento Nacional de Vehiculos DECRETO SUPREMO N°
se tuvo incidencias, solucionar las mismas y 058-2003-MTC
generar documentacion para finalizar el servicio. b) Normas vigentes de la SUTRAN.
¢) Normativa de la empresa Transporte Zavala Cargo SAC.
3. Alcance a) Operaciones. 6. Clasificacion Proceso operacional.
b) Prevencion.
¢) Auditoria.
DESCRIPCION DEL PROCESO
7. Proveedor 8. Entradas 9.Actividades 10. Salidas 11. Destinatario
Transporte a) Cliente. a) Gestionar incidencias de a) Informe de incidencia. Auditor, coordinador de
Zavala Cargo b) Operaciones. carga. b) Registro de documentacion operaciones.
SAC. c) Prevencion. b) Gestionar documentacion atendida en el sistema
d) Auditoria. de requerimientos Megatruck.
atendidos.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

12. Controles 13.Recursos 14. Documentos y Formatos

a) Superintendencia de Transporte Terrestre a) Computador. a) Informe de incidencia.
de Personas, Carga y Mercancias b) Servicio de internet. b) Registro de documentacién atendida en el sistema
(SUTRAN). c) Sistema Megatruck. Megatruck.
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b) Area de auditoria. d) Sistema de monitoreo.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15. Registros

16.Indicadores

a) Registro de informe de incidencia.
b) Registro de documentacién atendida en el sistema Megatruck.

a) Eficiencia.
b) Eficacia.

¢) Economia.

Fuente: Elaboracion propia.

DIAGRAMA DE BLOQUES

Se elabora el diagrama de bloques para los cuatro procesos identificados de nivel 0, tal como actualmente se desarrollan en la empresa Zavala

Cargo SAC.
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Figura 25.

Diagrama de bloques — Gestionar requerimientos del cliente
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Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 26.

Diagrama de bloques — Gestionar recursos para transporte.
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Figura 27.

Diagrama de bloques — Realizar el servicio de transporte
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Figura 28.

Diagrama de bloques — Gestionar finalizacion de requerimiento
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FICHA DE PROCESOS HASTA EL PENULTIMO NIVEL
Se desarroll6 las diferentes fichas para los procesos de nivel 1 de la investigacion.

Tabla 14.

Ficha del proceso nivel 1 — Registrar requerimiento

FICHA DEL PROCESO NIVEL 1 - REGISTRAR REQUERIMIENTO

Nombre Registrar requerimiento.

Objetivo Validar si se puede cumplir con el requerimiento del cliente.

Descripcion Actividad obligatoria, en la que se valida si la carga que desea enviar el cliente,
puede ser transportado por la empresa, si la respuesta es positiva, se dara
comienzo a gestionar el servicio de transporte de carga.

Alcance Intervienen:

a) Cliente.
b) Operaciones externas.
c) Operador interno.

Proveedor Entrada Listado de Salida Destinatario
procesos de de los bienes y
nivel 2 servicios

Transporte a) Cliente. 01.1.1. Evaluar Registro del a. Cliente.

Zavala Cargo
SAC.

requerimi requerimiento en

ento del el sistema

cliente.  Megatruck.
01.1.2. Generar

b. Operacion

es

requerimi
ento del
cliente.
Indicadores Eficiencia, eficacia, economia.
Registros Registro de requerimiento en el sistema Megatruck

Elaborado por:

Operador externo.

Revisado por:

Operador externo, cliente.

Aprobado por:

Operador interno.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15.
Ficha del proceso nivel 1 — Gestionar carga de los clientes
FICHA DEL PROCESO NIVEL 1 - GESTIONAR CARGA DE LOS CLIENTES

Nombre Gestionar carga de los clientes.

Objetivo Definir la hoja de ruta que se realizara al transportar la carga.

Descripcion Actividad obligatoria, en la cual se define el tipo de carga, ademas de definir la
ruta que debe seguir el conductor, desde el recojo del paguete hasta su entrega

al destinatario.

Alcance Intervienen:
a) Operaciones externas.

b) Operaciones internas.

Proveedor Entrada Listado de procesos Salida Destinatario

de nivel 2 de los bienes y
servicios

Transporte a. Operador 01.2.1. Generar hoja Registro de Operador

Zavala Cargo externo de ruta. Hoja de ruta. externo

SAC. 01.2.2. Gestionar tipo Conductor
de carga.

Indicadores Eficiencia, eficacia, economia.

Registros Hoja de Ruta

Elaborado por: Operador Interno.

Revisado por: Operador Interno.

Aprobado por: Operador Interno.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 16.

Ficha del proceso nivel 1 — Gestionar recursos para el transporte

FICHA DEL PROCESO NIVEL 1 - GESTIONAR RECURSOS PARA EL TRANSPORTE

Nombre Gestionar recursos para transporte.

Objetivo Calcular y asignar el presupuesto para realizar la ruta de transporte.

Descripcién Actividad obligatoria, en la que se define a la cantidad de estibadores y el
presupuesto necesario para realizar la carga y ruta de transporte, se evaluara este

presupuesto y finalmente serd asignado al conductor.

Alcance Intervienen:

a) Operaciones.




b) Auditoria.
¢) Contabilidad.

Proveedor Entrada Listado de procesos Salida Destinatario de
de nivel 2 los bienes y
servicios
Transporte a. Operaciones 02.1.1. Controlar Registro de Conductor
Zavala Cargo b. Registro de recursos de bolsa de viaje.

SAC.

bolsa de viaje. transporte.
02.1.2. Asignar bolsa

de viaje.
Indicadores Eficiencia, eficacia, economia.
Registros Bolsa de viaje, Hoja de ruta

Elaborado por:

Operaciones.

Revisado por:

Auditoria, Contabilidad

Aprobado por:

Auditoria, Contabilidad

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 17.

Ficha del proceso nivel 1 — Gestionar unidades para cada requerimiento

FICHA DEL PROCESO NIVEL 1 - GESTIONAR UNIDADES PARA CADA REQUERIMIENTO

Nombre Gestionar unidades para cada requerimiento.
Objetivo Validar que las unidades de transporte asignadas estén en buen estado.
Descripcion Actividad obligatoria, donde se revisa los reportes de mantenimiento de las
unidades de transporte, se valida el estado de la unidad, y se asigna a los
conductores que realizaran la ruta, registrando el itinerario que estos seguiran
en la hoja de ruta.
Alcance Intervienen:
a) Operaciones.
b) Auditoria.
¢) Mantenimiento.
Proveedor Entrada Listado de Salida Destinatario
procesos de nivel de los bienes y
2 servicios
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Transporte e) Operaciones. 02.2.1. Realizar a) Reporte de Conductor

Zavala Cargo f) Mantenimiento.  proceso de mantenimiento

SAC. mantenimiento de unidades de
preventivo. transporte.
02.2.2. Asignar b) Hoja de ruta
conductor y €Oon recursos e
vehiculo. itinerario
02.2.3. asignado.
Programar

itinerario de hoja

de ruta
Indicadores Eficiencia, eficacia, economia.
Registros Reporte de mantenimiento de unidades de transporte, Hoja de ruta.
Elaborado por: Operaciones, Mantenimiento
Revisado por: Operaciones
Aprobado por: Operaciones

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18.

Ficha del proceso nivel 1 — Transportar carga

FICHA DEL PROCESO NIVEL 1 - TRANSPORTAR CARGA

Nombre Transportar carga.

Objetivo Se debe recoger la carga, segun la hoja de ruta y entregarla en su destino.

Descripcién Actividad obligatoria, en la se debe iniciar la ruta programada en la hoja de ruta,
para proceder a transportar la carga desde su origen a destino, cumpliendo con

los reportes de control de trafico e informando si existiera alguna incidencia.

Alcance Intervienen:
a) Operaciones.
b) Prevencion.
c) Trafico.
d) Auditoria.
e) Cliente.
f) Conductor.
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Proveedor Entrada Listado de procesos de Salida Destinatario
nivel 2 de los bienes y
servicios
Transporte a) Operaciones 03.1.1. Iniciar ruta de Hojaderuta  Cliente.
Zavala Cargo b) Prevencion transporte. culminada.
SAC. c) Trafico 03.1.2. Consolidar carga. Reporte de
d) Auditoria 03.1.3. Realizar control de  control de
e) Cliente trafico. trafico.
f) Conductor 03.1.4. Gestionar
incidencias en ruta de
transporte.
03.1.5. Finalizar Hoja de
Ruta.
Indicadores Eficiencia, eficacia, economia.
Registros Hoja de ruta, reporte de control de trafico.

Elaborado por:

Conductor

Revisado por:

Operaciones, trafico

Aprobado por:

Operaciones

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 19.

Ficha del proceso nivel 1 — Realizar entrega de carga

FICHA DEL PROCESO NIVEL 1 - REALIZAR ENTREGA DE CARGA

Nombre Realizar entrega de carga
Objetivo Entregar la carga al destinatario y recibir su conformidad.
Descripcién Actividad obligatoria, en la que se hace entrega de la carga al destinatario, el
cual tras realizar la revision firmara el documento de conformidad de entrega.
Alcance Intervienen:
a) Operaciones
b) Cliente
c) Conductor
Proveedor Entrada Listado de Salida Destinatario
procesos de nivel de los bienes y
2 servicios
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Transporte
Zavala Cargo
SAC.

a) Operaciones
b) Cliente

c) Conductor

03.2.1. Desestibar
carga.
03.2.2. Solicitar

conformidad del

Documento de Cliente.
conformidad de
entrega firmado.

Guia de remision.

cliente.
Indicadores Eficiencia, eficacia, economia.
Registros Documento de conformidad de entrega.

Elaborado por:

Operaciones

Revisado por:

Operaciones

Aprobado por:

Cliente

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 20.

Ficha del proceso nivel 1 — Gestionar incidencias de carga

FICHA DEL PROCESO NIVEL 1- GESTIONAR INCIDENCIAS DE CARGA

Nombre Gestionar incidencias de carga.
Objetivo Revisar el informe de incidencia y coordinar acciones para su solucién.
Descripcién Actividad obligatoria, para empezar las investigaciones sobre la causa que
ocasiono el incidente, ademas como resultado a esta investigacién se debe
poner en marcha la solucion de la incidencia.
Alcance Intervienen:
a) Operaciones.
b) Prevencion.
¢) Auditoria.
Proveedor Entrada Listado de Salida Destinatario
procesos de nivel de los bienes y
2 servicios
Transporte a) Operaciones. 04.1.1. Verificar Informe de Operaciones
Zavala Cargo b) Prevencién. motivos de incidencia.
SAC. ¢) Auditoria. incidencia.

04.1.2. Coordinar

solucién de

incidencia.
Indicadores Eficiencia, eficacia, economia.
Registros Informe de incidencia.
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Elaborado por: Operaciones

Revisado por: Prevencion, auditoria

Aprobado por: Auditoria

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 21.

Ficha del proceso nivel 1 — Gestionar documentacién de requerimientos atendidos

FICHA DEL PROCESO NIVEL 1 — GESTIONAR DOCUMENTACION DE REQUERIMIENTOS

ATENDIDOS
Nombre Gestionar documentacion de requerimientos atendidos.
Objetivo Realizar la entrega de la documentacién de los requerimientos atendidos.

Descripcién Actividad obligatoria que se realiza al finalizar la ruta de transporte, en la que se

hace entrega de la documentacion, para realizar el registro de la carga atendida.

Alcance Intervienen:
a) Operaciones
b) Conductor

Proveedor Entrada Listado de procesos de  Salida Destinatario
nivel 2 de los bienes y
servicios
Transporte a) Operacion 04.2.1. Finalizar rutade  Registro de Operaciones
Zavala Cargo es transporte. documentacién
SAC. b) Conductor 04.2.2. Registrar atendida en el
documentacion sistema
atendida. Megatruck.
Indicadores Eficiencia, eficacia, economia.
Registros Registro de documentacion atendida en el sistema Megatruck.
Elaborado por: Conductor
Revisado por: Operaciones
Aprobado por: Operaciones

Fuente: Elaboracion propia.



DIAGRAMAS DE FLUJO DE CADA PROCEDIMIENTO
En la presente seccion se desarroll6 los flujogramas con la herramienta de modelado de procesos

Bizagi Modeler para los procesos identificados a nivel 2.

Para analizar los indicadores de eficiencia, eficacia y economia; se consideré la informacion
brindada en el analisis documentario, considerando: los recursos a utilizar en un tiempo optimo
con una distribucion de costo en soles en cada uno de los flujogramas, se omitiran aquellas tareas
que no abarquen el presente estudio como lo son los procesos de contratacién de personal,
planillas, costos de infraestructura y mantenimiento, los cuales son costos fijos que se

mantendran en el proceso.

PROCESO: 1. GESTIONAR REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE.
ACTIVIDAD: 1.1. REGISTRAR REQUERIMIENTO.
TAREA: 1.1.1. EVALUAR REQUERIMIENTO DEL CLIENTE.

Figura 29.
Diagrama de flujo — Evaluar requerimiento del cliente
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22.

Ficha del proceso nivel 2 — Evaluar requerimiento del cliente

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 1.1.1. EVALUAR REQUERIMIENTO DEL CLIENTE.

Indicadores Eficiencia Eficacia (tiempo optimo) Economia (costo
(resultados/recursos) en soles)
Cliente Zavala Cliente Zavala Cliente Zavala
SAC SAC SAC
Solicitar Servicio de  Recursos 15 min 15 min 2.00 2.00
servicio de telefonia, humanos,
transporte. servicio de  servicio de
internet telefonia,
servicio de
internet,
computador.
Evaluar - Recursos - 10 min - 2.00
factibilidad del humanos,
servicio servicio de
requerido. internet,
computador.
Comunicar - Recursos 5 min 5 min - 1.00
disponibilidad humanos,
para el servicio de
requerimiento internet,
servicio de
telefonia,
computador.
TOTAL a. Servicio  a. Recursos 20 min 30.00 min 2.00 5.00
de humanos (3). b.
telefonia Servicio de
(1), b. internet (3), c.
servicio de  servicio de

internet (1)

telefonia (2), d.

computador(3).

Fuente: Elaboracion propia.
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TAREA: 1.1.2. GENERAR REQUERIMIENTO DEL CLIENTE.

Figura 30.

Diagrama de flujo — Generar Requerimiento del cliente
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 23.

Ficha del proceso nivel 2 — Generar requerimiento del cliente

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 1.1.2. GENERAR REQUERIMIENTO DEL CLIENTE

Indicadores

Brindar
informacion
sobre

modalidades

de transporte.

Eficiencia (resultados/recursos)

Cliente

Zavala
SAC
Recursos
humanos,
servicio de
telefonia,
servicio de
internet,

computador.

Eficacia (tiempo

optimo)

Cliente Zavala
SAC

10 min 10 min

Economia (costo

en soles)

Cliente Zavala
SAC

- 2.00
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Elegir servicio de - 5 min 5 min 1.00 -
modalidad de telefonia,
transporte. servicio de
internet,
computador.

Registra - Recursos - 10 min - 2.00
requerimiento humanos,
del cliente. servicio de

telefonia,

servicio de

internet,

computador.
Entregar copia - Recursos - 5 min - 1.00
de humanos,
requerimiento. servicio de

telefonia,

servicio de

internet,

computador,

Servicio de

impresion.
TOTAL a. servicio de a. Recursos 15 min 30 min 1.00 5.00

telefonia (1),
b. servicio de
internet,

computador

(1).

humanos (3), b.
servicio de
telefonia (3), c.
servicio de
internet (3), d.
computador
(3), e.

Servicio de

impresion (1).

Fuente: Elaboracion propia.
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ACTIVIDAD: 1.2. GESTIONAR CARGA DE LOS CLIENTES.

TAREA: 1.2.1. GENERAR HOJA DE RUTA.

Figura 31.

Diagrama de flujo — Generar hoja de ruta
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 24.

Ficha del proceso nivel 2 — Generar hoja de ruta

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 1.2.1. GENERAR HOJA DE RUTA.

Indicadores Eficiencia Eficacia (tiempo optimo) Economia (costo
(resultados/recursos) en soles)
Cliente Zavala Cliente Zavala Cliente Zavala
SAC SAC SAC
Brindar informacion - Recursos - 15 min - 2.00
de requerimiento humanos,
de carga. servicio de
telefonia,
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servicio de

internet,

computador.
Planificar recursos - Recursos - 30 min 5.00
para el humanos,
requerimiento. servicio de

internet,

computador.
Asignar - Recursos - 15 min 2.00
requerimientos humanos,
operativos. servicio de

internet,

computador.
Recepcionar - Recursos - 5 min 1.00
informe de humanos
requerimientos
operativos.
Comunicar fecha - Recursos - 10 min 1.50
de servicio de humanos,
transporte. servicio de

telefonia,

servicio de

internet,

computador.
Validar fecha de - Recursos 10 min 10 min 1.50
transporte. humanos,

servicio de

internet,

computador.
Registrar hoja de - Recursos - 20 min 3.00
ruta. humanos,

servicio de

internet,

computador.

87



TOTAL -

. Recursos 10 min 1 hora —
humanos (7). 45 min
. Servicio de

telefonia (2).

. Servicio de

internet (6).

. Computador

(6).

16.00

Fuente: Elaboracién propia.

TAREA: 1.2.2. GESTIONAR TIPO DE CARGA.

Figura 32.

Diagrama de flujo — Gestionar tipo de carga
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 25.

Ficha del proceso nivel 2 — Gestionar tipo de carga

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 -1.2.2. GESTIONAR TIPO DE CARGA.

Indicadores Eficiencia Eficacia (tiempo optimo) Economia (costo
(resultados/recursos) en soles)
Cliente Zavala Zavala Cliente Zavala

SAC SAC SAC
Revisar hoja de - Recursos 20 min - 3.00
ruta. humanos,

servicio de

internet,

computador.
Agrupar - Recursos 40 min - 5.00
requerimientos con humanos,
destinos similares. servicio de

internet,

computador.
Programar - Recursos 30 min - 4.00
ejecucion de hoja humanos,
de ruta. servicio de

internet,

computador.
TOTAL - Recursos 1hora-30 - 12.00

humanos (3). min

. Servicio de
internet (3).
. Computador

3).

Fuente: Elaboracion propia.
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PROCESO: 2. GESTIONAR RECURSOS PARA TRANSPORTE.
ACTIVIDAD: 2.1. GESTIONAR RECURSOS PARA EL TRANSPORTE.
TAREA: 2.1.1. CONTROLAR RECURSOS DE TRANSPORTE.

Figura 33.
Diagrama de flujo — Controlar recursos de transporte
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 26.
Ficha del proceso nivel 2 — Controlar recursos de transporte
RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 2.1.1. CONTROLAR RECURSOS DE TRANSPORTE.

Indicadores Eficiencia Eficacia (tiempo optimo) Economia (costo
(resultados/recursos) en soles)
Cliente Zavala Cliente Zavala Cliente Zavala
SAC SAC SAC
Estimar bolsa de - Recursos - 45 min - 6.00
viaje. humanos,
servicio de
internet,
computador.
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Solicitar recursos - Recursos 30 min 4.00
para cada hoja de humanos,
ruta. servicio de

internet,

computador.
Revisar hoja de - Recursos 20 min 3.00
rutay humanos,
requerimientos. servicio de

internet,

computador.
Revisar solicitud - Recursos 30 min 4.00
de recursos. humanos,

servicio de

internet,

computador.
Brindar - Recursos 10 min 1.00
conformidad a los humanos,
recursos. servicio de

internet,

computador.
TOTAL - a. Recursos 2 horas — 15 18.00

humanos min
(5).

b. Servicio de
internet (5).

c. Computador

(5).

Fuente: Elaboracion propia.
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TAREA: 2.1.2. ASIGNAR BOLSA DE VIAJE.

Figura 34.
Diagrama de flujo — Asignar bolsa de viaje
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 27.

Ficha del proceso nivel 2 — Asignar bolsa de viaje

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 2.1.2. ASIGNAR BOLSA DE VIAJE.

Indicadores Eficiencia Eficacia (tiempo optimo) Economia (costo
(resultados/recursos) en soles)
Cliente Zavala Cliente Zavala Cliente Zavala
SAC SAC SAC
Revisar hoja de - Recursos - 15 min - 1.00
ruta. humanos,
servicio de
internet,
computador.
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Solicitar monto de - Recursos - 20 min - 2.00

bolsa de viaje. humanos,

servicio de

internet,

computador.
Evaluar monto - Recursos - 20 min - 2.00
segun hoja de ruta. humanos,

servicio de

internet,

computador.
Registrar - Recursos - 10 min - 1.00
desembolso en el humanos,
sistema. servicio de

internet,

computador.
Desembolsar - Recursos - 30 min - 3.00
cantidad solicitada. humanos
Asignar bolsa de - Recursos - 15 min - 1.00
viaje al conductor. humanos,

servicio de

internet,

computador.
TOTAL - a. Recursos a. 1hora—45 - 10.00

humanos min
(6). -

b. Servicio de
internet (5).
c. Computador

(5).

Fuente: Elaboracion propia.



ACTIVIDAD: 2.2. GESTIONAR UNIDADES PARA CADA REQUERIMIENTO.
TAREA: 2.2.1. REALIZAR PROCESO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO.

Figura 35.
Diagrama de flujo — Realizar proceso de mantenimiento preventivo
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 28.

Ficha del proceso nivel 2 — Realizar proceso de mantenimiento preventivo

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 2.2.1. REALIZAR PROCESO DE MANTENIMIENTO

PREVENTIVO.

Indicadores Eficiencia

Eficacia (tiempo optimo)

(resultados/recursos)

Economia (costo

en soles)

Cliente Zavala Cliente Zavala Cliente Zavala
SAC SAC SAC
Generar orden de - Recursos - 15 min - 1.50
inspeccioén de humanos,
vehiculos. servicio de
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internet,

computador.
Realizar inspeccion Recursos 40 min. 12.00
de vehiculos. humanos,
herramientas
de mecanica
Realizar Recursos 3 horas 50.00
mantenimiento de humanos,
vehiculo. herramientas
de mecénica
Emitir informe de Recursos 20 min 1.50
vehiculo en buen humanos,
estado. servicio de
internet,
computador.
Reqgistrar informe. Recursos 10 min 1.00
humanos,
servicio de
internet,
computador.
Programar préxima Recursos 15 min 1.50
fecha de humanos,
mantenimiento servicio de
preventivo. internet,
computador.
TOTAL a. Recursos a. 4hora- 67.50
humanos (6). 40 min

b. Servicio de

internet (4).

c. Computador

(4).

d. herramientas

de mecanica

).

Fuente: Elaboracion propia.
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TAREA: 2.2.2. ASIGNAR CONDUCTOR Y VEHICULO.

Figura 36.
Diagrama de flujo — Asignar conductor y vehiculo
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 29.
Ficha del proceso nivel 2 — Asignar conductor y vehiculo
RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 — 2.2.2. ASIGNAR CONDUCTOR Y VEHICULO.

Indicadores Eficiencia Eficacia (tiempo optimo) Economia (costo
(resultados/recursos) en soles)
Cliente Zavala Cliente Zavala Cliente Zavala
SAC SAC SAC
Verificar reporte de - Recursos - 10 min - 1.00
mantenimiento humanos,
preventivo de servicio de
vehiculos. internet,
computador.
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Revisar Recursos 20 min 1.50
dimensiones de la humanos,
carga a transportar. servicio de

internet,

computador.
Asignar vehiculo y Recursos 15 min 1.00
conductor para humanos,
cada hoja de ruta. servicio de

internet,

computador.
Realizar inspeccion Recursos 30 min 5.00
de vehiculo para humanos,
salida. herramientas

mecaénicas.
Generar orden de Recursos 15 min 1.00
reemplazo de humanos,
vehiculo. servicio de

internet,

computador.
Verificar asignacion Recursos 10 min 1.00
de vehiculo y humanos,
conductor. servicio de

internet,

computador.
Aprobar correcta Recursos 10 min 1.00
asignacion de humanos,
vehiculo y servicio de
conductor. internet,

computador.
Registrar Recursos 15 min 1.50
conductores y humanos,
vehiculo asignado servicio de
en hoja de ruta. internet,

computador.
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TOTAL - a. Recursos a. 2hora-5 - 13.00
humanos (8). min
b. Servicio de -
internet (7).
c. Computador
(7).
d. herramientas

de mecéanica

(D).

Fuente: Elaboracién propia.

TAREA: 2.2.3. PROGRAMAR ITINERARIO DE HOJA DE RUTA.

Figura 37.
Diagrama de flujo — Programar itinerario de hoja de ruta
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 30.

Ficha del proceso nivel 2 — Programar itinerario de hoja de ruta

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 2.2.3. PROGRAMAR ITINERARIO DE HOJA DE RUTA.

Indicadores Eficiencia (resultados/recursos) Eficacia (tiempo Economia (costo
optimo) en soles)
Cliente Zavala Cliente Zavala Cliente Zavala
SAC SAC SAC
Establecer horarios - Recursos - 30 min - 3.00
de salida y llegada humanos,
para los vehiculos. servicio de
internet,
computador.
Informar al cliente.  Servicio de Recursos 10 min 10 min - 1.00
internet, humanos,
Servicio de servicio de
telefonia, internet,
computador.  Servicio de
telefonia,
computador.
Brindar Servicio de Recursos 10 min 10 min - 1.00
conformidad de la internet, humanos,
informacion Servicio de servicio de
recibida. telefonia, internet,
computador. Servicio de
telefonia,
computador.
Comunicar - Recursos - 15 min - 2.00
asignacion a humanos,
conductores. servicio de
internet,
computador.
Entregar - Recursos - 20 min - 3.00
documentacion de humanos,
viaje a los servicio de
conductores.
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internet,

computador.

TOTAL

a. Servicio de a.
internet (2).

b. Computador b.
).

c. Servicio de c.

telefonia (2).

d.

Recursos
humanos (5).
Servicio de
internet (5).
Computador
(5).

Servicio de

telefonia (2).

20 min

10.00
hora
-25

min

Fuente: Elaboracion propia.

PROCESO: 3. REALIZAR EL SERVICIO DE TRANSPORTE.
ACTIVIDAD: 3.1. TRANSPORTAR CARGA.
TAREA: 3.1.1. INICIAR RUTA DE TRANSPORTE.

Figura 38.

Diagrama de flujo — Iniciar ruta de transporte

3.1.1. Iniciar ruta de transporte

niciar
[ itineraric
/ estsblecido en
la Hoja de Ruta
nicio

5
]
£
g
=}
sConformidad de
A prevencion?
Verificar si
elementos de - | Registrar salida .
5 salida de cada . de unidad n
F unidad no
g L
2
a
Comunicar e
R N
ncidencias ‘%_ J
—
Incidencia leve -
Evaluar incidencia sfc ucianar
ncidencia
w
£
2
=
-]
a
=] Incidencia grave

» Jr2mar Fin
salida

Fuente: Elaboracion propia.

100



Tabla 31.
Ficha del proceso nivel 2 — Iniciar ruta de transporte
RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 3.1.1. INICIAR RUTA DE TRANSPORTE.

Indicadores Eficiencia Eficacia (tiempo optimo) Economia (costo

(resultados/recursos) en soles)

Cliente Zavala Cliente Zavala Cliente Zavala
SAC SAC SAC
20 min - 2.00

Iniciar itinerario de Recursos

transporte. humanos,
unidad de

transporte.

Verificar elementos Recursos - 15 min - 2.00

de salida de cada humanos,

unidad. unidad de
transporte,
documentacio

n.

10 min - 1.00

Registrar salida de - Recursos

unidad. humanos,
servicio de
internet,

computador.

Solucionar - Recursos 30 min - 5.00

incidencia. humanos,
servicio de
internet,
computador,
servicio de

telefonia.

Reprogramar - Recursos - 30 min - 5.00
salida. humanos,

servicio de

internet,

computador,

101



servicio de

telefonia.
TOTAL - a. Recursos a. lhora-— - 15.00
humanos (5). 45 min

b. Servicio de -
internet (3).

c. Computador
(3).

d. unidad de
transporte (2).

e. Documentaci
on (1).

f. Servicio de

telefonia (2).

Fuente: Elaboracion propia.

TAREA: 3.1.2. CONSOLIDAR CARGA.

Figura 39.
Diagrama de flujo — Consolidar carga
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 32.

Ficha del proceso nivel 2 — Consolidar carga

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 3.1.2. CONSOLIDAR CARGA.

Indicadores

Eficiencia

(resultados/recursos)

Eficacia (tiempo optimo)

Economia (costo

Cliente Zavala Cliente Zavala Zavala

SAC SAC SAC
Ubicar cliente y - Recursos - 20 min 5.00
carga. humanos,

unidad de

transporte.
Identificar y - Recursos - 15 min 1.00
verificar carga. humanos,

documentaci

on.
Solucionar - Recursos - 30 min 5.00
incidencia humanos.
Llenar guia de - Recursos - 20 min 2.00
remision. humanos.
Estibar carga. - Recursos - 20 min 8.00

humanos,

unidad de

transporte.
Iniciar hoja de ruta. - Recursos - 10 min 1.00

humanos,

unidad de

transporte.
Cancelar - Recursos - 20 min 2.00
requerimiento. humanos,

Servicio de

telefonia.
TOTAL - a. Recursos a. 2hora- 24.00

humanos 15 min
(7). -
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b. unidad de
transporte
(3).

c. Documentac
ion (1).

d. Servicio de

telefonia (1).

Fuente: Elaboracién propia.

TAREA: 3.1.3. REALIZAR CONTROL DE TRAFICO.

Figura 40.
Diagrama de flujo — Realizar control de trafico
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Tabla 33.

Ficha del proceso nivel 2 — Realizar control de trafico

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - TAREA: 3.1.3. REALIZAR CONTROL DE TRAFICO.

Indicadores

Eficiencia

(resultados/recursos)

Eficacia (tiempo optimo)

en soles)

Economia (costo

Cliente

Zavala
SAC

Cliente

Zavala SAC Cliente

Zavala

SAC

Monitorear -
unidades en el

sistema.

Recursos
humanos,
computad
or,
servicio
de

internet.

10 min -

5.00

Verificar horario de -
monitoreo a

unidades.

Recursos
humanos
computad
or,
servicio
de

internet.

5 min -

2.00

Contactar chofer. -

Recursos
humanos,
servicio
de

telefonia.

5 min -

2.00

Informar ubicacion -
y situacion actual

de la unidad.

Recursos
humanos,
servicio
de

telefonia.

5 min -

2.00

Generar reporte de -

trafico.

Recursos

humanos

’

10 min -

2.50
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computad
or,
servicio
de
internet,
servicio
de

impresion

Comunicar

incidente.

Recursos
humanos
Computa
dor,
servicio
de
internet,
servicio
de

telefonia.

5 min

2.00

Gestionar la
respuesta a
incidentes.

Computa
dor,
servicio
de
internet,
servicio
de
telefonia.

5 min

2.00

TOTAL

Recursos
humanos
OF
computad
or (5),
servicio
de

45 min

17.50
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internet
%),
servicio
de
impresién
1),
Servicio
de

telefonia

).

Fuente: Elaboracion propia.
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TAREA: 3.1.4. GESTIONAR INCIDENCIAS EN RUTA DE TRANSPORTE.

Figura 41.
Diagrama de flujo — Gestionar incidencias en ruta de transporte
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 34.
Ficha del proceso nivel 2 — Gestionar incidencias en ruta de transporte
RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - TAREA: 3.1.4. GESTIONAR INCIDENCIAS EN RUTA DE

TRANSPORTE.
Indicadores Eficiencia Eficacia (tiempo optimo) Economia (costo
(resultados/recursos) en soles)
Cliente Zavala Cliente Zavala SAC Cliente Zavala
SAC SAC
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Solicitar
informacion del

incidente.

Recursos - 10 min
humanos,

computad

or,

servicio

de

internet,

servicio

de

telefonia.

2.00

Reportar grado de

incidente y dafios.

Recursos - 20 min
humanos,

servicio

de

telefonia.

5.00

Elaborar informe de
dafios de la

incidencia.

Recursos - 30 min
humanos,

computad

or,

servicio

de

internet.

5.00

Aprobar informe de

incidencias.

Recursos - 10 min
humanos,

computad

or,

servicio

de

internet,

servicio

de

telefonia.

2.00

Establecer

acciones a tomar.

Recursos - 15 min
humanos,

computad
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or,
servicio
de
internet,
servicio
de

telefonia.

Cumplir -
indicaciones

establecidas.

Recursos

humanos.

15 min

2.00

TOTAL -

Recursos
humanos
(6),
computad
or (4),
servicio
de
internet
4),
servicio
de

telefonia

4).

1 hrs 40 min

16.00

Fuente: Elaboracion propia.
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TAREA: 3.1.5. FINALIZAR HOJA DE RUTA.

Figura 42.

Diagrama de flujo — Finalizar hoja de ruta

iemte

coordinar
entrega de carga

ricio

3.1.5. Finalizar Hoja de Ruta
Conductor

Comunicar

llegada de carga
al destinataric

A

Informar hora de
llegada a
destino

Trafico

Reqgistrar hora
de llegada

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 35.

Ficha del proceso nivel 2 — Finalizar hoja de ruta

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - TAREA: 3.1.3. FINALIZAR HOJA DE RUTA.

Indicadores

Eficiencia

(resultados/recursos)

Eficacia (tiempo optimo)

Economia (costo

en soles)

Cliente

Zavala
SAC

Cliente

Zavala SAC Cliente Zavala

SAC

Comunicar llegada
de carga al

destinatario.

Recursos
humanos,
servicio
de

telefonia.

5 min

- 2.00

Coordinar entrega

de carga.

Computa
dor,
servicio
de
internet,
servicio
de

telefonia.

Recursos
humanos,
computad
or,
servicio
de
internet,
servicio
de

telefonia.

5 min

5 min

2.00 2.00

Informar hora de

llegada al destino.

Recursos
humanos,
servicio
de

telefonia.

5 min

- 2.00

Registrar hora de

llegada.

Recursos
humanos,
computad
or,
servicio
de
internet,

Servicio

5 min

- 2.00
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de

telefonia.
TOTAL Computa  Recursos 5 min 20 min 2.00 8.00
dor (1), humanos
servicio 4),
de computad
internet or (2),
D), servicio
servicio de
de internet
telefonia (2),
(D). servicio
de
telefonia

(4).

Fuente: Elaboracion propia.

ACTIVIDAD: 3.2. REALIZAR ENTREGA DE CARGA.
TAREA: 3.2.1. DESESTIBAR CARGA.

Figura 43.

Diagrama de flujo — Desestibar carga

32.1. Desestibar carga
Conductor

Verificar Guia Descargar

pagquetes

de Remision

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 36.

Ficha del proceso nivel 2 — Desestibar carga

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 3.2.1. DESESTIBAR CARGA.

Indicadores Eficiencia

(resultados/recursos)

Eficacia (tiempo optimo)

Economia (costo

Cliente

Zavala
SAC

Cliente

Zavala SAC Cliente

Zavala
SAC

Verificar Guia de -

Remision.

Recursos
humanos,
Gtiles de

escritorio.

5 min

2.00

Descargar -

paquetes.

Recursos

humanos.

30 min

15.00

TOTAL -

Recursos
humanos
(2), utiles
de

escritorio

@)

35 min

17.00

Fuente: Elaboracion propia.
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TAREA: 3.2.2. SOLICITAR CONFORMIDAD DEL CLIENTE.

Figura 44.

Diagrama de flujo — Solicitar conformidad del cliente
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 37.

Ficha del proceso nivel 2 — Solicitar conformidad del cliente

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 3.2.2. SOLICITAR CONFORMIDAD DEL CLIENTE.

Indicadores Eficiencia Eficacia (tiempo optimo) Economia (costo
(resultados/recursos) en soles)
Cliente Zavala Cliente Zavala SAC Cliente  Zavala
SAC SAC
Comunicar termino Computa  Recursos 10 min 10 min 2.00 2.00
de descarga. dor, humanos,
servicio computad
de or,
internet, servicio
servicio de
de internet,
telefonia.  servicio
de
telefonia.
Solicitar firma de - Recursos 10 min - 2.00
conformidad. humanos,
utiles de
escritorio
Verificar estado de  Utilesde - 30 min - 2.00 -
la carga. (*) escritorio
Firmar Utiles de - 5 min - 1.00 -
conformidad. escritorio
Archivar - Recursos - 5 min - 2.00
conformidad. humanos,
utiles de
escritorio
TOTAL Computa  Recursos 45 min 25 min 5.00 6.00
dor (1), humanos
servicio 3),
de computad
internet or (1),
(D), servicio
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servicio de

de internet
telefonia (2),

(D), servicio
utiles de de

escritorio  telefonia

). @)..

Fuente: Elaboracién propia.

PROCESO: 04. GESTIONAR FINALIZACION DE REQUERIMIENTO.
ACTIVIDAD: 4.1. GESTIONAR INCIDENCIAS DE CARGA.
TAREA: 4.1.1. VERIFICAR MOTIVOS DE INCIDENCIA.

Figura 45.
Diagrama de flujo — Verificar motivos de incidencia
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7]
= o conductor
.= [=] -
@ nicio
=
[}
2
9
E
2
b
b 5
= |3
: E Brindar
= informacion de
la incidencia

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 38.

Ficha del proceso nivel 2 — Verificar motivos de incidencia

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 4.1.1. VERIFICAR MOTIVOS DE INCIDENCIA.

Indicadores Eficiencia

(resultados/recursos)

Eficacia (tiempo optimo)

Economia (costo

en soles)

Cliente

Zavala
SAC

Cliente

Zavala SAC

Zavala
SAC

Cliente

Verificar reclamo -

del cliente.

Recursos
humanos,
computado
r, servicio
de internet,
servicio de

telefonia.

30 min

- 5.00

Solicitar -
informacién de
reclamo al

conductor.

Recursos
humanos,
computado
r, servicio
de internet,
servicio de

telefonia.

30 min

- 5.00

Brindar informacion -

de la incidencia.

Recursos
humanos,
computad
or,
servicio
de
internet,
servicio
de

telefonia.

30 min

- 2.00

Realizar informe de -

la incidencia.

Recursos
humanos,
computad

or,

1 hrs

- 10.00

118



servicio
de
internet,
servicio
de

telefonia.

TOTAL -

Recursos
humanos,
computad
or,
servicio
de
internet,
servicio
de

telefonia..

2 hrs 30 min

22.00

Fuente: Elaboracion propia.
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TAREA: 4.1.2. COORDINAR SOLUCION DE INCIDENCIA.

Figura 46.

Diagrama de flujo — Coordinar soluciéon de incidencia
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Fin

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 39.

Ficha del proceso nivel 2 — Coordinar solucion de incidencia

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 4.1.2. COORDINAR SOLUCION DE INCIDENCIA.

Indicadores

Eficiencia

Eficacia (tiempo optimo) Economia (costo

(resultados/recursos)

en soles)

Cliente

Zavala Cliente
SAC

Zavala SAC Cliente Zavala
SAC

Presentar informe

de incidente.

Computad -
or, servicio
de internet,
servicio de
telefonia,
recursos

humanos.

15 min - 2.00
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Investigar causa de

incidente.

Computa
dor,
servicio
de
internet,
servicio
de
telefonia,
recursos

humanos.

4 hrs

20.00

Gestionar solucion

de incidente.

Computa
dor,
servicio
de
internet,
servicio
de
telefonia,
recursos

humanos.

1 hrs

5.00

Comunicar solucién
de incidente al

cliente.

Computad
or, servicio
de internet
, servicio
de

telefonia.

Computa
dor,
servicio
de
internet,
servicio
de
telefonia,
recursos

humanos.

15 min

15 min

2.00

2.00

TOTAL

Computa
dor (1),
servicio
de

internet

Computa
dor (4),
servicio
de

internet

15 min

5 hrs 30 min

2.00

29.00

121



(1), 4,

servicio servicio

de de

telefonia  telefonia

). 4),
recursos
humanos
4).

Fuente: Elaboracién propia.

ACTIVIDAD: 4.2. GESTIONAR DOCUMENTACION DE REQUERIMIENTOS ATENDIDOS.
TAREA: 4.2.1. FINALIZAR RUTA DE TRANSPORTE.

Figura 47.
Diagrama de flujo — Finalizar ruta de transporte
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 40.

Ficha del proceso nivel 2 — Finalizar ruta de transporte

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 4.2.1. FINALIZAR RUTA DE TRANSPORTE.

Indicadores

Eficiencia

(resultados/recursos)

Eficacia (tiempo optimo) Economia (costo

en soles)

Cliente

Zavala
SAC

Cliente

Zavala SAC Cliente Zavala
SAC

Arribar a la sede

central.

Recursos
humanos,

unidad de

transporte.

10 min - 5.00

Registrar ingreso
de unidades.

Recursos
humanos,
computad
ora,
servicio
de
internet,
Utiles de

escritorio.

10 min - 5.00

Entregar unidad de
transporte a

operaciones.

Recursos
humanos,
computad
ora,
servicio
de

internet.

10 min - 5.00

TOTAL

Recursos
humanos
3),
computad
ora (2),
servicio
de

internet

30 min - 15.00
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(2), Utiles
de

escritorio

1)

Fuente: Elaboracion propia.

TAREA: 4.2.2. REGISTRAR DOCUMENTACION ATENDIDA.

Figura 48.

Diagrama de flujo — Registrar documentacion atendida
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 41.

Resumen - Registrar documentacion atendida

RESUMEN DEL PROCESO NIVEL 2 - 4.2.2. REGISTRAR DOCUMENTACION ATENDIDA.

Indicadores Eficiencia Eficacia (tiempo optimo) Economia (costo
(resultados/recursos) en soles)
Cliente Zavala SAC Cliente Zavala SAC Cliente Zavala
SAC
Consolidar - Recursos humanos. - 20 min - 2.00
documentacion
atendida.
Revisar - Recursos humanos, - 5 min - 1.00
documentacion.
Solicitar - Recursos humanos, - 5 min - 1.00
subsanar computadora,
errores de servicio de internet,
documentacion. servicio de telefonia.
Registrar - Recursos - 15 min - 5.00
documentacion humanos,
atendida en computadora,
sistema. servicio de internet.
TOTAL - Recursos humanos - 45 min - 9.00

(4), computadora
(2), servicio de
internet (2), servicio

de telefonia (1)

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES
CONCLUSIONES
Al determinar el desempefio de los procesos se ha logrado medir la eficiencia de las
tareas operacionales, realizados en el servicio de transporte de carga, habiendo
evaluado esto en base a la relacidon de los resultados alcanzados y los recursos
utilizados, se concluyé que los recursos mas utilizados son el computador, recursos
humanos y servicio de internet, siendo estos recursos claves en el desarrollo del
proceso, lo cual nos alerta sobre la importancia del personal capacitado y la necesidad
de una adecuada infraestructura tecnolégica.
Al determinar el desempefio de los procesos se ha logrado medir la eficacia de las tareas
involucradas en el servicio de transporte de carga, esto se definié en base al tiempo que
toma realizar una actividad con resultados 6ptimos, tenemos como resultado el tiempo
promedio que toma el realizar estos procesos, estando plasmados en la tabla 42.
Se determin6 que la empresa gasta un total de 333.00 soles en el servicio de transporte
de carga, ademas en promedio un cliente gasta 10.00 soles, esto ha sido calculado por
el costo promedio generado al usar los recursos en las tareas involucradas, incluyendo
en este resultado el costo por incidencias que se pueden generar en la ruta de
transporte.
Finalmente se procede a totalizar los resultados obtenidos durante el desarrollo de los

diagramas de flujo de procesos actuales de nivel 2, como se detalla en la tabla 42.
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Tabla 42.

Tabla de conclusiones de los indicadores: eficiencia, eficacia, economia en Zavala Cargo S.A.C. 2022

RESUMEN DE LOS PROCESOS DE NIVEL 2

CODIGO PROCESO DE EFICIENCIA EFICACIA ECONOMIA (S/.)
NIVEL 2 CLIENTE ZAVALA SAC CLIENTE ZAVALA CLIENTE ZAVALA SAC
SAC
11.1 Evaluar a. Servicio de a. Recursos humanos 20 minutos 30 minutos 2.00 5.00
requerimiento del telefonia (1), b. (3).
cliente. servicio de internet  b. Servicio de internet
) 3.
c. servicio de telefonia
),
d. computador(3).
11.2 Generar a. servicio de a. Recursos humanos 15 minutos 30 minutos 1.00 5.00
requerimiento del telefonia (1), (3),
cliente. b. servicio de b. servicio de telefonia
internet(1), 3),
computador (1). c. servicio de internet
3
d. computador (3),
e. Servicio de impresion
D).
121 Generar hoja de - a. Recursos humanos 10 minutos 1 hora —45 - 16.00
ruta. ). minutos

b. Servicio de telefonia

).
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Servicio de internet

(6).
Computador (6).

1.2.2

Gestionar tipo de

carga.

Recursos humanos

@A) -

Servicio de internet -

).
Computador (3).

1 hora — 30 -

minutos

12.00

SUBTOTAL DEL PROCESO 01

a.

servicio de
telefonia
(2).
servicio de
internet
(2).
computad
or (1).

a. Recursos 45 minutos
humanos (16).

b. Servicio de
telefonia (7).

c. Servicio de
internet (15).

d. Computador

(15).

4 horas -15 3.00

minutos

38.00

211

Controlar recursos

de transporte.

Recursos humanos -

(5).

Servicio de internet

(5).
Computador (5).

2horas-15 -

minutos

18.00

21.2

Asignar bolsa de

viaje.

Recursos humanos

(6).

Servicio de internet -

(5).
Computador (5).

1 hora—45 -

minutos

10.00
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221 Realizar proceso - a. Recursos humanos 4 hora - 40 67.50
de mantenimiento (6). minutos
preventivo. b. Servicio de internet -
(4).
Computador (4).
herramientas de
mecanica (2).
222 Asignar conductory - a. Recursos humanos 2hora-5 13.00
vehiculo. (8). minutos
b. Servicio de internet -
7).
Computador (7).
d. herramientas de
mecanica (1).
223 Programar itinerario a. Servicio de a. Recursos humanos 1 hora —25 10.00
de hoja de ruta. internet (2). (5). minutos
b. Computador b. Servicio de internet 20 minutos
2. (5).
c. Servicio de c. Computador (5).
telefonia (2). d. Servicio de telefonia
2).
SUBTOTAL DEL PROCESO 02 a. servicio de a. Recursos 20 minutos 12 horas - 118.50
telefonia humanos (30). 10 minutos
(2). b. Servicio de
b. servicio de telefonia (2).
internet c. Servicio de
(2). internet (26).
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C.

computad
or (2).

d. Computador
(26).

3.1.1.

Iniciar ruta de

transporte

Recursos humanos (5).
b.

Servicio de internet (3).

C.

Computador (3).
d.

unidad de transporte (2).

e.

Documentacion (1).
f.

Servicio de telefonia

(2)..

1 hora —45

minutos

15.00

3.1.2.

Consolidar carga

a.

Recursos humanos (7).
b.

unidad de transporte (3).

2 hora - 15

minutos

24.00

130



Documentacion (1).
d.

Servicio de telefonia

@)..

3.1.3. Realizar control de - Recursos humanos - 45 minutos - 17.50
trafico (7), computador (5),
servicio de internet (5),
servicio de impresion
1),
Servicio de telefonia (2).
3.1.4. Gestionar - Recursos humanos (6), - 1 horas 40 - 16.00
incidencias en ruta computador (4), servicio minutos
de transporte. de internet (4), servicio
de telefonia (4).
3.15. Finalizar Hoja de Computador (1), Recursos humanos (4), 5 minutos 20 minutos 2.00 8.00
Ruta servicio de internet  computador (2), servicio
(1), servicio de de internet (2), servicio
telefonia (1). de telefonia (4).
3.2.1. Desestibar carga - Recursos humanos (2), - 30 minutos - 15.00
Utiles de escritorio (1)
3.2.2. Solicitar Computador (1), Recursos humanos (3), 45 minutos 25 minutos 5.00 6.00

conformidad del

cliente

servicio de internet
(1), servicio de

telefonia (1),

computador (1), servicio
de internet (2), servicio

de telefonia (1).
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Gtiles de escritorio

(2).

SUBTOTAL DEL PROCESO 03 Computador (2), a. 48 minutos 7 horas 40 7.00 101.50
servicio de minutos
internet (2), Recursos humanos
servicio de ).
telefonia (2), b. unidad de
Gtiles de transporte (5).
escritorio (2). C.
Documentacion (2).
d.
Servicio de telefonia
(14),
servicio de internet
(16), computador (17),
Gtiles de escritorio (1)
4.1.1. Verificar motivos de  -. Recursos humanos(4), - 2 horas 30 - 22.00
incidencia computador(4), servicio minutos
de internet(4), servicio
de telefonia(4)...
4.1.2. Coordinar solucion ~ Computador (1), Computador (4), servicio 15 minutos 5 horas 30 - 29.00
de incidencia servicio de internet  de internet (4), servicio minutos

(1), servicio de

telefonia (1).

de telefonia (4),

recursos humanos (4).
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4.2.1. Finalizar ruta de - Recursos humanos (3), - 30 minutos - 15.00
transporte computadora (2),
servicio de internet

(2), Utiles de escritorio

(1).
4.2.2. Registrar - Recursos humanos (4), - 45 minutos 9.00
documentacién computadora (2),
atendida servicio de internet (2),

servicio de telefonia (1)

SUBTOTAL DEL PROCESO 04 Computador (1), Recursos humanos 15 minutos 9 horas 15 75.00
servicio de (15), computadora minutos
internet (1), (12), servicio de
servicio de internet
telefonia (1). (12), Utiles de

escritorio (1), servicio

de telefonia (9).

TOTAL Computador (6), a. Recursos humanos 2 horas 8 33 horas 20 10.00 333.00
servicio de (68). minutos minutos
internet (7), b. unidad de
servicio de transporte (5).
telefonia (7). c. Documentacion (2).
atiles de d. Servicio de telefonia
escritorio (2). (32),

servicio de internet
(69), computador (70),

Utiles de escritorio (1)
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CAPITULO VI
RECOMENDACIONES

RECOMENDACIONES

Las métricas son importantes para medir el funcionamiento de un proceso, en esta
investigacion se ha logrado obtener los indicadores claves en cada una de las tareas, se
recomienda estandarizar el desarrollo de las tareas involucradas en el proceso.

A partir de los indicadores obtenidos en los diferentes niveles del proceso del servicio de
transporte de carga, se podria realizar una investigacién sobre la mejora de procesos
gue involucren a todas estas tareas.

En la investigacion se detectd que existen incidencias de carretera ajenos al desempefio
de la organizacién que afectan el proceso del servicio de carga, por ello se recomienda

gue los gastos proyectados contemplen estas posibles incidencias.
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Anexos

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Desempefio de los procesos operacionales de la empresa Zavala Cargo SAC, 2022.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

VARIABLES

METODO

PROBLEMA GENERAL

¢, Cémo es el desempefio de los
procesos operacionales de la
empresa Zavala Cargo SAC,
20227

PROBLEMAS ESPECIFICOS

a. ¢Cuanto es la eficiencia de
los procesos del servicio de
transporte de carga?

b. ¢, Cémo es la eficacia de los
procesos del servicio de
transporte de carga?

b. c. ¢Cuanto es la economia
de los procesos del servicio
de transporte de carga?

OBJETIVO GENERAL
Determinar el desempefio de
los procesos operacionales,
mediante técnicas e
instrumentos, gestidn por
procesos, software para el
modelamiento de procesos,
para la empresa Zavala Cargo
SAC, 2022.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Calcular la eficiencia de los
procesos del servicio de
transporte de carga.

b. Determinar la eficacia de
los procesos del servicio
de transporte de carga.

c. Calcular la economia de
los procesos del servicio
de transporte de carga.

VARIABLE DE INTERES
X: Proceso Operacional

VARIABLES DESCRIPTIVAS
X1: Eficiencia.

X2: Eficacia.

X3: Economia.

TIPO DE INVESTIGACION
Observacional, prospectivo,
transversal y descriptivo.

NIVEL DE INVESTIGACION
Descriptivo

DISENO
No experimental, prospectivo -
transversal.

POBLACION

La poblacion de estudio estara
compuesta por todos los
procesos operacionales,
involucrados en el servicio de
transporte de carga de la
empresa Zavala Cargo SAC, del
afio 2022.

MUESTRA

No existe muestra, es un censo,
porque se estudiara todos los
procesos operacionales
involucrados en el servicio de
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transporte de carga de la
empresa Zavala Cargo SAC, del
afio 2022.

TECNICA
Analisis documental.

INSTRUMENTO
Guia de analisis documental
Registro
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Zavala SAC?

¢, Cudles son los costos para cada uno de los procesos del servicio de

transporte en Zavala SAC?

VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR ITEMS INSTRUMENTO
Proceso Eficiencia Pasado ¢, Se definié acciones que definan los Procesos de la empresa en el pasado? Analisis documental
Operacional ¢, Qué nivel de eficiencia considera usted que tiene la empresa Zavala SAC al
realizar el servicio de transporte?
Presente ¢,Coémo se define el proceso del servicio de transporte en Zavala SAC? Analisis documental
¢ Qué tipo de clientes tiene la empresa Zavala SAC?
¢,Como es el proceso del servicio de transporte en Zavala SAC?
¢, Cudles son las actividades y/o tareas que conforman el proceso del servicio
de transporte en Zavala SAC?
¢, Qué validaciones se realizan para realizar el servicio de transporte en Zavala
SAC?
Futuro ¢, Qué documentos de Gestion se deben desarrollar a futuro para el servicio de | Analisis documental
transporte en Zavala SAC?
¢, Qué procesos dentro del servicio de transporte consideraria innecesarios o
gue no aportan valor?
Eficacia Humano ¢, Qué cantidad de personal hay en cada oficina, que cargo tienen? Analisis documental
¢, Qué personas intervienen en cada uno de los proceso del servicio de
transporte en Zavala SAC?
Financiero ¢, Qué presupuesto tiene asignado cada una de las &reas que conforman Analisis documental
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Materiales

¢, Con que bienes cuentan las areas de Zavala SAC para realizar los procesos

del servicio de transporte?

¢, Qué bienes se utilizan en cada uno de los procesos del servicio de

transporte?

Andlisis documental

Tecnolégico

¢, Qué sistemas existen y estan operativos en Zavala SAC?

¢, Cudles son los sistemas que se utiliza en cada uno de los procesos del

servicio de transporte?

Analisis documental

Economia

Fijo

¢,Cuales son las precios establecidos para el servicio de transporte en Zavala
SAC?

¢ Cuales son los costos incurridos al desarrollar cada una de las actividades

y/o tareas que conforman los procesos del servicio de transporte?

Analisis documental

Variable

¢, Cuénto es el costo que incurre cada area de Zavala SAC en desarrollar los

procesos del servicio de transporte?

¢,Cuénto considera que es el costo que incurre un cliente para realizar el

servicio de transporte?

Analisis documental

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 3. Guia para analisis documental

GUIA PARA ANALISIS DOCUMENTAL

1. ¢Se definié acciones que definan los procesos de la empresa en el pasado?

4. ¢Qué documentos de Gestion se deben desarrollar a futuro para el servicio de
transporte en Zavala SAC?

SAC?

8. ¢Cuanto es el costo que incurre cada area de Zavala SAC en desarrollar los
procesos del servicio de transporte?
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Anexo 4. Resumen del estado actual de los procesos

En la siguiente matriz se muestra los resultados obtenidos en el desarrollo de los procesos de nivel 2.

RESUMEN DE LOS PROCESOS DE NIVEL 2

EFICIENCIA EFICACIA ECONOMIA (S/.)
CODIGO PROCESO DE ZAVALA
NIVEL 2 CLIENTE ZAVALA SAC CLIENTE SAC CLIENTE | ZAVALA SAC
a. Servicio de a. Recursos humanos 20 minutos 30 minutos 2.00 5.00
telefonia (1), b. 3).
Evaluar servicio de internet | b. Servicio de internet
1.1.1 requerimiento del (1) (3),
cliente. c. servicio de telefonia
(2),
d. computador(3).
a. servicio de a. Recursos humanos 15 minutos 30 minutos 1.00 5.00
telefonia (1), 3),
b. servicio de b. servicio de telefonia
Generar internet(1), (3),
1.1.2 requerimiento del computador (1). c. servicio de internet
cliente. ),
d. computador (3),
e. Servicio de impresion
(2).
191 Generar hoja de ] e. Recursos humanos 10 minutos 1 hora — 45 ] 16.00
ruta. ). minutos
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Servicio de telefonia

).

Servicio de internet

(6).
Computador (6).

Recursos humanos

3). -
Gestionar tipo de ) o ] 1 hora-30
122 Servicio de internet - ] - 12.00
carga. minutos
3).
Computador (3).
servicio de e. Recursos 45 minutos 4 horas — 15
telefonia humanos (16). minutos
(2). f. Servicio de
servicio de telefonia (7).
SUBTOTAL DEL PROCESO 01 _ o 3.00 38.00
internet g. Servicio de
(2). internet (15).
computad h. Computador
or (1). (15).
Recursos humanos
5).
Controlar recursos 2 horas — 15
211 Servicio de internet | - ) - 18.00
de transporte. minutos
5).
Computador (5).
Recursos humanos
Asignar bolsa de (6). 1 hora — 45
2.1.2 . o ) ] - 10.00
viaje. Servicio de internet | - minutos

).
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Computador (5).

2.2.1

Realizar proceso
de mantenimiento

preventivo.

Recursos humanos
(6).

Servicio de internet
(4).

Computador (4).
herramientas de

mecénica (2).

4 hora — 40

minutos

67.50

2.2.2

Asignar conductor y

vehiculo.

Recursos humanos
(8).

Servicio de internet
).

Computador (7).
herramientas de

mecanica (1).

2 hora-5

minutos

13.00

2.2.3

Programar itinerario

de hoja de ruta.

Servicio de
internet (2).
Computador
2.

Servicio de

telefonia (2).

Recursos humanos
(5.

Servicio de internet
(5.

Computador (5).

Servicio de telefonia

).

20 minutos

1 hora — 25

minutos

10.00

SUBTOTAL DEL PROCESO 02

d. servicio de

telefonia

).

e. Recursos
humanos (30).
f. Servicio de

telefonia (2).

20 minutos

12 horas -

10 minutos

118.50
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servicio de
internet
).
computad
or (2).

g. Servicio de
internet (26).

h. Computador
(26).

3.1.1.

Iniciar ruta de

transporte

Recursos humanos (5).
b.

Servicio de internet (3).
C.

Computador (3).
d.

unidad de transporte (2).

e.

Documentacion (1).
f.

Servicio de telefonia

@)..

1 hora — 45

minutos

15.00

3.1.2.

Consolidar carga

a.

Recursos humanos (7).

2 hora—15

minutos

24.00
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unidad de transporte (3).

C.

Documentacion (1).
d.

Servicio de telefonia

)..

Recursos humanos 45 minutos
(7), computador (5),
Realizar control de servicio de internet (5),
3.1.3. i - o ) ~ - - 17.50
trafico servicio de impresion
1),
Servicio de telefonia (2).
. Recursos humanos (6), | - 1 horas 40
Gestionar o ]
o ) computador (4), servicio minutos
3.1.4. incidencias en ruta | - ] o - 16.00
de internet (4), servicio
de transporte.
de telefonia (4).
Computador (1), Recursos humanos (4), | 5 minutos 20 minutos
Finalizar Hoja de servicio de internet | computador (2), servicio
3.15. o ) o 2.00 8.00
Ruta (1), servicio de de internet (2), servicio
telefonia (1). de telefonia (4).
) Recursos humanos (2), | - 30 minutos
3.2.1. Desestibar carga - - 15.00

Utiles de escritorio (1)
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Computador (1), 45 minutos 25 minutos
o servicio de internet | Recursos humanos (3),
Solicitar . -
. (1), servicio de computador (1), servicio
3.2.2. conformidad del i ) o 5.00 6.00
) telefonia (1), de internet (2), servicio
cliente » o i
Gtiles de escritorio de telefonia (1).
(2).
a. 48 minutos 7 horas 40
minutos
Recursos humanos
).
b. unidad de
Computador (2), transporte (5).
servicio de C.
internet (2),
SUBTOTAL DEL PROCESO 03 | servicio de Documentacion (2). 7.00 101.50
telefonia (2), d.
atiles de
escritorio (2). Servicio de telefonia
(14),
servicio de internet
(16), computador (17),
Utiles de escritorio (1)
Recursos humanos(4), - 2 horas 30
Verificar motivos de computador(4), servicio minutos
4.1.1. - - 22.00

incidencia

de internet(4), servicio

de telefonia(4)...
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Computador (1), Computador (4), servicio | 15 minutos 5 horas 30
Coordinar solucién | servicio de internet | de internet (4), servicio minutos
4.1.2. o ) o i - 29.00
de incidencia (1), servicio de de telefonia (4),
telefonia (1). recursos humanos (4).
Recursos humanos (3), | - 30 minutos
L computadora (2),
Finalizar ruta de o )
4.2.1. - servicio de internet - 15.00
transporte - o
(2), Utiles de escritorio
Q).
] Recursos humanos (4), | - 45 minutos
Registrar
, computadora (2),
4.2.2. documentacion - . ) 9.00
) servicio de internet (2),
atendida o i
servicio de telefonia (1)
Recursos humanos 15 minutos 9 horas 15
Computador (1), (15), computadora minutos
servicio de (12), servicio de
SUBTOTAL DEL PROCESO 04 | internet (1), internet 75.00
servicio de (12), Utiles de
telefonia (2). escritorio (1), servicio
de telefonia (9).
Computador (6), a. Recursos humanos | 2 horas 8 33 horas 20
servicio de (68). minutos minutos
internet (7), b. unidad de
TOTAL servicio de transporte (5). 10.00 333.00

telefonia (7).
atiles de

escritorio (2).

c. Documentacion (2).
d. Servicio de telefonia
(32),
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servicio de internet
(69), computador (70),
Utiles de escritorio (1)

Fuente: Elaboracion propia.
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