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Abstract— The objective of the research was to determine the
influence of the process management model for the continuous
improvement of a Digital Marketing company. This study was
experimental; applying techniques such as interviews, surveys and
observation validated in the opinion of experts, to the general
manager, 8 collaborators and 10 companies/clients. The results of
the most significant dimensions are: Service Quality increased by
200%, Process Quality increased by 300%, Personnel Quality
increased by 100%. The least significant dimensions are:
Satisfaction in the Process managed to increase by 48%, Need for
Change increased by 24%, Level of Responsibility achieved an
increase of 14.9% and in Motivation it remained at 100%.
Concluding that the process management model significantly
influences continuous improvement, witha NPV 0fS/33 135, an IRR
0f97% and a B/C index of S/ 2.11.

Keywords-- Processes, Process management,
improvement, Digital Marketing.

Continuous

Resumen- La investigacidn tuvo como objetivo determinar la
influencia del modelo de gestion por procesos para la mejora
continua de una empresa de Marketing Digital. Este estudio fue de
tipo experimental; aplicando técnicas como entrevista, encuestas y
observacion validados a juicio de expertos, al gerente general, 8
colaboradores y 10 empresas/clientes. Los resultados de las
dimensiones mas significativos son: Calidad del Servicio incrementé
en un 200%, Calidad del Proceso logréd un incremento del 300%,
Calidad del Personal incrementd un 100%. Las dimensionesmenos
significativas son: Satisfaccion en el Proceso logré incrementar un
48%, Necesidad de Cambio incrementdé un 24%, Nivel de
Responsabilidad logré un incremento del 14.9% y en Motivacidén
mantuvo en 100%. Concluyendo que el modelo de gestién por
procesos influye significativamente en la mejora continua, con un
VAN de $/33135,un TIR de 97% y un indice B/C de S/ 2.11.

Palabras clave—Procesos, Gestibn por procesos, Mejora
continua, Marketing Digital.

|. INTRODUCCION

El marketing es la construccion y conexion de las
relaciones redituables con los clientes. Este proceso comienza
con el entendimiento de las necesidades y los deseos del
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consumidor, con la determinacion de los mercados meta que
pueden servir mejora la organizacién, y con el disefio de una
propuestade valor persuasiva para atraer, mantener y aumentar
el namero de consumidores meta [1].

Hoy en dia, el habito de las personas y el marketing ha
evolucionado dejando atras lo tradicional por lo digital dando
el pase a nuevas herramientas faciles de usar, proporcionando
informacion y alternativas para ver desde otra perspectiva el
productode forma que elcliente se siente con mas libertad de
elegir qué consumiry como hacerlo. Sin embargo, el marketing
digital es soloun medio que influencia las decisiones decompra
llevando aunposible incrementodelas ventas y la permanencia
de los clientes. Hay otros factores que deben considerarse como
la calidad en los productos, el servicio dado en la compra, la
manera amigable e interactiva de la informacion daday la
seguridad en medios de pago, que de no garantizarse se
convierten en barreras para dejar de usar el marketing digital
como canal de compra. Con esto, se prioriza la interaccion de
los usuarios con las empresas construyendo engagementcon los
consumidores ya sea por la buena atencion, productos de
calidad o un grandiferenciador de sus competidores [2].

Porotro lado, para la implementacién del marketing digital,
las pymes recurren a estrategias como la creacion de unsitio
web, email marketing, marketing pago para realizar comercio
electrénico, determinacion del posicionamiento en buscadores,
marketing en redes sociales, blogs, publicidad online con
narrativa visual para atraer usuarios e influenciadores, entre las
principales que facilitarala conexion con el consumidor [3].

Por lo que, el reto de las organizaciones radica en analizar
el entorno de la empresa identificando las exigencias del
entornoy lasituacion de la organizaciénpara ejecutar los
cambios requeridos demodo eficazy en plazos que le permitan
mantener unaposicion ventajosa en el mercado. Para mante ner
el dinamismo de las organizaciones y su enfoque a los
resultados, se defiende la gestion basada en sus procesos. Un
procesohade verse, como la secuencia de pasosdisefiados, con
el fin de producir un producto o servicio de valor para alguien
externo al proceso; esunconjunto deactividades [4].

Asimismo, para la gestion por procesos es un enfoque que
trabaja en la satisfaccion del cliente, por el cual requiere el
cumplimiento de un organigrama basado en: 1. Entrada, 2.
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Proceso, 3. Salida. De ese modo, se produce una
retroalimentacion con la finalidad de evaluar y aplicar el
mejoramiento continuo. Asi se podra alcanzar la calidad que
permitira satisfacer al cliente [5].

En general, la mejora continua de los procesos es la
creacion de metodologias, procedimientos, monitoreos,
mediciones de desempefio que se centranen la exploracion
continua de los inconvenientes que aparecenen la organizacion;
ademas, la mejora continua procura optimizar el producto o
servicio que provee la organizacion, de modo que resulte en la
satisfaccion del cliente, reduccion de costos y racionalizacion
derecursos [6].

Para concluir, en PixelBros Agencia de Marketing Digital,
ubicadaen la ciudad de Trujillo, la cual se encuentraenelrubro
de publicidad para empresas, brindando a sus clientes un trato
especial, haciendo que sean conocidos y reconocidos, gracias a
la publicacién de contenido en sus redes sociales. Asimis mo,
pretende ser laempresa mas reconocida a nivel nacional por la
calidad de servicio de publicidad que brinda. Sin embargo, el
negocio necesita rehacer la estructura corporativa, esto se debe
a que hace algunos meses la empresa sufrié como a todas las
empresas a nivel mundial, un aislamiento por parte de su
personal, creando la necesidad de que sus procesos sean
adaptados al contexto actual. Ademas, es necesaria mas alla de
la adaptabilidad, la mejora continua de cada proceso, este con
elfin de que los procesos puedan adaptarse acualquier situacion
que se le presente. Por otro lado, la empresa tuvo una
disminucién notoria en la cartera de clientes, debidoa distintos
factores, siendoelmas relevante que laempresano cuentacon
unaestructuracion en el proceso de venta, la cual lo hace débil
y no se llega a concretar contratos con clientes; siendo parte
fundamental de esta actividad los colaboradores de laempresa;
porlo que este proyecto servira para el modelo de gestién por
procesos para la mejora continuaen laempresa.

Debido a ello, ¢De qué manera la gestion por procesos
influye en la mejora continua en laempresaPyme de Marketing
Digital B2B?

Se establece como objetivo general, siendo esto determinar
la influencia del modelo de gestion por procesos parala mejora
continua de la empresa Pyme de Marketing Digital B2B,
teniendo también los siguientes objetivos especificos:

- Analizar la situacionactual de laempresa.

- Identificar los procesos claves de laempresa.

- Disefiar un modelo de gestion por procesos para la empresa.

- Implementar el modelo degestién por procesos en la empresa.

- Evaluar el impacto econdmico para la implementacién del
modelo de gestion por procesos de la empresa.

Il. METODOLOGIA
A. Disefio de la investigacion

A.1 Tipo deinvestigacion

El disefioes Experimental, grado preexperimental.
A.2 Poblaciény muestra

La poblacionestuvo conformadaportodos los procesos de
la empresa, los colaboradores ejecutores de dichos procesosy,

por clientes que actualmente conforman la cartera declientes en
el segundo semestre del afio 2021. La muestra estuvo
conformada por 4 procesos, 8 colaboradores involucrados en
los procesos seleccionados y por 10 empresa/clientes con los
que cuentalaempresa al momento del estudio.
A.3 Procedimiento

Se realizo unarecoleccion de informacion de laempresaen
estudio, mediante entrevista a la gerente general y encuestas a
los colaboradores y clientes, dichos instrumentos previamente
fueron validados a juicio de expertos, con el fin de analizar los
resultados y tener unapruebapretest. Posteriormente, serealizd
un estudio profundo de los procesos claves del negocio,
aplicando mejoras en estas. Finalmente, se realiz6 una Gltima
recoleccion de datos de los procesos que fueron afectadoscon
las mejoras, obteniendo resultados positivos tanto en lo
econdémico como enlo ambiental y social.

B. Estadodel arte
B.1 Gestidnpor procesos

Se puede definircomo la forma de gerenciar los procesos
empresariales en basea las funciones, la cual busca lograruna
alineacion de estas con la mision, objetivos y estrategias:
siempre orientado a la satisfaccion del cliente, debido a la
capacidad de respuestay la aportacion de valor. Asimismo,
garantiza flexibilidad y rapidez en los procesos, en
consecuencia, del reordenamiento delos flujos detrabajo [7].
B.2 Mapa de proceso

Inventario de procesos en la cual se ubican
estratégicamente, con el fin que permita representar todos los
procesos de la organizacion y describir las relaciones
fundamentales entre estos, a ello, se le denomina mapa de
procesos, cabe mencionar que en dicho mapa se divide en
procesos estratégicos, operativos y de apoyo [8].

PROCESOS ESTRATEGICOS

=~

PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE CLIENTE

T

PROCESOS DE APOYO

Figura 1l Mapa de proceso

B.3 Mejora Continua

La mejora continua es un enfoque la cual busca la mejora
de los procesos, esta busca revisar continuamente las
operaciones de los problemas, reduccion de costos y otros
factores queen conjuntovana permitir la optimizacion [9].
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B.4 Ciclo Demingo CicloPHVA

Es una herramienta de gestion para el mejoramiento
continuo. Este método de gestiones esencial por su efectivid ad
y eficacia, al serun modelo dinamico y flexible, el cual puede
ser aplicado en diferentes servicios o productos que tiene la
organizacion, como asi mismo en los procesos de sistema de
gestion. Su granimportancia radica en ayudar a reducir costos,
al mejoramiento de la productividad, en la supervivencia de la
organizacionen un mercado cada vezmas cambiante [10].

Ref. [9] menciona que, el proceso de mejora continua se
basa en la aplicacion del ciclo Deming, el cual presenta las
siguientes etapas:

- Planificar: Es la identificacion de las actividades que
necesitan alguna mejora o son claves del negocio, para la
realizacion es necesario recopilar toda la informacién para
poderanalizar las causas que originan la situacion desfavorable,
con ello se elaboraun plan de accion, donde se presentan
estrategias que sean necesarias para dar solucion a dicha
situacion mencionada.

- Hacer: Es la ejecucion de todas las acciones que fueron
planteadas en la fase de planificacién. En esta fase es
recomendable realizar una prueba piloto, con el fin de poder
validar el funcionamiento del plan antes de realizar cambios
notorios en la organizacion.

- Verificar: Es la evaluacion de la eficacia de las acciones que
se realizaron; si estas no tienen los resultados esperados, sera
necesario la modificacion para poder obtener el logro de los
objetivos.

- Actuar: Es el estudio de los resultados obtenidos y la
comparacioncon los resultados que fueron recogidos antes de
aplicar las acciones de mejora, finalmente esos resultados son
documentados.

I11. RESULT ADOS
A. Andlisissituacionde laempresa.
Resultados Pre-Test
A.1 Variable dependiente: Mejora Continua
Dimensién: Satisfaccion enel Proceso

TABLA 1
NIVEL DE SATISFACCION EN EL PROCESO

ESCALA PORCENTAJE
Nunca 0%
Casi nunca 0%
Regularmente 12%
Casi siempre 25%
Siempre 63%
Total 100%

La Tabla 1 muestra un 12% de los encuestados
menciona que regularmente se encuentra satisfecho en el
proceso que desarrolla, sin embargo, el 25% casi siempre se
encuentra satisfecho, mientras que 63% siempre se encuentra
satisfechoconelproceso.

Dimensién: Necesidad de Cambio

TABLA 2
NIVEL DE NECESIDAD DE CAMBIO
ESCALA PORCENTAJE
Nunca 50%
Casi nunca 37%
Regularmente 13%
Casi siempre 0%
Siempre 0%
Total 100%

En la Tabla 2 se observa que, el 50% nuncadesean un
cambio en las actividades, del mismo modo 37% casinunca
desean uncambio en las actividades que desarrollan, asi mis mo
el 13% regularmente desean un cambio.

Dimension: Nivel de Responsabilidad

TABLA 3
NIVEL DE RESPONSABILIDAD
RESPUESTA PORCENTAJE
Si 87%
No 13%
Total 100%

La Tabla 3 denota que. el 87% de los colaboradores si es
responsable al momento de desarrollar sus actividades en la
empresa, mientras que 13% no es responsable ensus funciones
dentro delaempresa.

Dimension: Motivacion

TABLA4
NIVEL DE MOTIVACION
RESPUESTA PORCENTAJE
Si 100%
No 0%
Total 100%

En la Tabla 4 muestra que, el 100% de los colaboradores
se encuentra motivado por distintos factores al momento de
ejercer sus actividades dentro de la empresa.

A.2 Variableindependiente: Gestion por procesos
Dimensioén: Calidad del servicio

TABLA 5
NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO
ESCALA PORCENTAJE
Nunca 0%
Casi nunca 0%
Regularmente 30%
Casi siempre 50%
Siempre 20%
Total 100%

La Tabla 5 muestraun30% regularmente recibe unservicio
de calidad, mientras 50% casi siempre lo reciben, del mis mo
modo 20% siempre recibe un buen servicio, con respectoa la
calidad delservicio de laempresa.
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Dimension: Calidad del Proceso
TABLA 6
NIVEL DE CALIDAD DEL PROCESO

ESCALA PORCENTAJE
Nunca 0%
Casi nunca 0%
Regularmente 20%
Casi siempre 70%
Siempre 10%
Total 100%

En la Tabla 6 se observa que, el 20% de empresas/clientes
menciona que la calidad es regularmente buena, asi mismo 70%
menciona que la calidad del proceso es casi siempre buena,
mientras queel 10% afirma que siemprees buenala calidad del
proceso.

Dimension: Calidad del Personal

TABLA 7
NIVEL DE CALIDAD DEL PERSONAL
ESCALA PORCENTAJE
Nunca 0%
Casi nunca 0%
Regularmente 20%
Casi siempre 60%
Siempre 20%
Total 100%

La Tabla 7 denota que un 20% de las empresas/clientes,
afirma que regularmente la calidad del personal es buena,
mientras que 60% menciona que casi siempre es buena, asi
mismo 20% aclara que siemprees buena la calidad del personal.

B. Disefio delmodelo degestiénpor procesos
B.1 Misidn

Somos la empresa de publicidady disefio mas creativa en
la zona Norte del Perd. Brindando a todos nuestros
involucrados una experiencia Unica, llena de energia e
inspiracién a través de nuestros servicios porque marcas
atractivas convertiremos, potenciar negocios es nuestro deber.
B.2 Vision

Ser la empresalider en marketingy publicidad en la ciudad
de Trujillo-Pert para el afio 2023, ayudando a las micro y
medianas empresas a dar un enfoque estratégico a las decisiones
del marketing digital y posicionarlos en la mente del
consumidor.

B.3 Impacto de Estrategias — Objetivos del Negocio

OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION
ESTRATEGIAS Mejorar la calidad | Aumentar la | Aumentar la cartera de | Optimizar los [ Aumentar la| Crewr en la
v el valor percibido | satisfaccion de los | clientes con respecto al | recursos humanos, | productivided | empresa
por los chientes de | clientes imtemos v | primer semestre del| tecnolomeos v [ enlaempresa | PimelBroz  wna TOTAL
la empresa | extemos  de  la | afio 2021 delaempresa | servicios en  la| PixelBros | cultura de mejora
PixelBros. empresa PixelBros. | PixelBros. empresa PixelBros. continuz.
Realizar promociones en  festividades 1 3 3 1 1 3 12
importantes durante el aflo
Bealizar remiones penodicas con todos log 3 3 1 3 b] 5 21
colaboradores de la empresa con el fin de
obtener feedback
Ofrecer descuento 2 los cliemtes que 3 3 3 1 1 1 12
recomienden a la empresz y logren el ingreso
de un uevo chente.
Realizar alianzas estratégicas con empresas 3 3 3 1 1 1 12
que apoyen 2 impulsar la marca
Realizar unz gestion en los procesos claves 3 bl 3 3 b] 3 30
del megocio

Contratacion  temporal  de  personal
capacitado para el apovo en procesos

Realizar investigacidn y andlisis del mercado 3 3 3 3 3 3
para determinar precios del producto sin la
perdida de la calidad del servicio.

Brindar servicios adicionales a clientes por 3 3 3 1 1 1
tiempo de contindad.

Evaluar periodicamente el avance de loz 35 3 3 3 3 5
objetivos de los procesos v del negocio.

Brindar capacitaciones e incentivos al 3 3 3 3 3 3
perzonal para su motivacién

Realizar reumiones con fodos s b 3 3 3 3 3
colaboradores de la empresa con el fin de
compartir ideas, contribuir con aportaciones
en los resultados de los procesos.

Implementar m plan de contmgencia con 3 3 3
medidzs expecificas, en caso de affontar
situaciones come  pandemias, desastres
naturales, erisis financiera o politica, entre

ofros.

Figura2: Impacto de Estrategias — Objetivos del Negocio

En la Fig. 2 se denota la matriz de impacto de las estrategias
y los objetivos de la empresa, la cual fue desarrollada en base
al FODA y objetivos dela organizacion.

B.4 Identificacién de Procesos

Mapa de Procesos

[ |

E03. Gestidn

EO1. Gestidn Gerencial
Comercial

E02. Gestion Creativa

005. Gestin

de Produccion

004. Gestidn de
Redes Sociales

AD7. Gestion de
Recursos Humanas

AD&. Gestion
ot |:|

Figura 3: Mapa de procesos

En la Fig. 3, se muestra el mapa de procesos de laempresa
en estudio, el cual esta conformado por 3 procesos: estratégicos,
operativos y de soporte, estos constan de subprocesos, en el
proceso estratégico se realiza la gestion gerencial, gestion
creativay gestion comercial; en el operativo la gestion deredes
sociales y gestién de produccion; y en los de soporte, gestion
contable y gestion de recursos humanos.
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Inventario de Procesos

B.5 Priorizacion de Procesos

A07 Gestién de 71

Aplicacion de normasy
Recursos

politicas de trabajo

Humanos 7.2 Seleccion del personal

7.3 Contratacidn del personal

7.4 Gestién de Remuneracién

7.5 Capacitacion del personal

lcoD] PROCESOS OBIETIVOS DE LA ORGANTZACION
TABLA 8 Mejorrlacalidadye] | Aunentar s satisfocion | Amventr o carera de | Optimizar los recusos | Awnenter Iz | Crearen o empresa | TOTAL
INVENTARIO DE PROCESOS valor percibido por | de los chientes iteruos v | cliemtes con respecto ol | bumanos, tecnoldioes | productvided en | PeelBros  ma
los clemtes de Iz | extemos de la empresa | priversemeste delafo 2000 | v seicios en b\l emprese | el de mejma
Ti po de Macro procesos Procesos enpresa PxelBros. | PixelBros GelaempresaPixeBros. | empresaPixeBros | PheBros. | coninns
Proceso  cgdigo Nombre  Cédigo Nombre - a 3 3 3 3 oty
Planificzeicn
E01 Gestidn 1.1 Auditoria de procesos Eintige
Gerencial — . B e | 1 t 3 1 1 1 8
1.2 Direccién Empresarial e
B0 ity 5 3 5 5 5 5 2
1.3 Planificacion y || Comerrid
_ organizacién de recursos M et 3 5 5 5 5 5 ]
E02 Gestion 2.1  Cronograma de contenido i Dl - 3 - - 1 1 -
Creativa _ i Afeneign Al Cliente
Estratégico 2.2 Disefio de contenido TP ; ; ; ; . . 7
2.3 Revision de contenido i Pudrcin
Gestiin De 3 5 1 1 1 1 1
— 24 Analisis_de tendencias - Reclams
E03 CGESt'O’_‘ | 3.1  Estrategias de ventas Y it | ! ! ! 3 !
omercial
7 " M g
3.2 Gestién de clientesy GetinDe i ’ ! ! ! : ! !
fidelizacion 1B oo | 5 5 5 3 5 5 8
3.3 Atencion al cliente o Hao
AR GatinDe 5 5 5 5 5 5 30
3.4 Planificacion comercial L Aubtora
35 Evaluacion de servicios Figura4: Priorizacion de Procesos
50z Sestion 36— \Ventas En laFig. 4 se denotala matrizde priorizacion de procesos
de Redes 41  Andlisis comercial con respectoal impactodelos objetivos de laempresa, este con
4.2 Besﬂ Ie”e de ebietives - - -7
Sociales el fin de reconocer los procesos claves de la organizacion.
43 P 'a”'f'EaC'O”bf!e i B.6 Analisis de Procesos Claves
O berativ ” g;”czi?éa; ge“ C;‘q;{;?ﬁg En laFig. 5, se muestra el proceso de auditorfa de procesos
P ’ piblicitaria de la empresa, en la cual participan el gerente general y
45 Analisis de métricas encargados dedreas, dicho procesos inicia con la programacion
51  Planificacion c programacion de unareunién con los encargados de todas las
. Fotografia . areas de laempresa.
005 ngggcnc%en 5.2 Ejecucion de Fotografia En la Fig. 6, se muestrael proceso planificacién comercial
5.3  Direccion de Arte de la empresa, en donde encontramos como involucrados al
54 Preproduccion Asistente de Marketing y Encargado de area, el proceso
Audiovisual comienza con la creacion de un plan comercial, para finalizar
55  Producciony Rodaje con elregistro deestapara su posterior aplicacion.
Audiovisual En la Fi_g: 7,se muestrael proceso ventas (_je laempresa, en
5.6  Postproduccion de Video la cual participa el asesor comercial, el ejecutivo de cuentas y
206 Gestion 61 Balance situacional de Ia el cliente, dichoprocesodainicio co_r}elmgpeo deempresas en
Contable emprésa redes sociales y finaliza con la verificacion del cliente nuevo
62  Declaracion SUNAT paradar inicio al proceso de gestion declientes.
' En la Fig. 8, se muestra el proceso capacitacion del
Apoyo 6.3 Analisis contable personal de laempresa, en la cual participael gerente general y

el asistente de recursos humanos, el mencionado proceso da
inicio con la verificacion de necesidad de capacitacion y
finaliza con elregistro del reporte de capacitacion.
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B.6.1Proceso de Auditoriade Procesos (TO-BE)
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Figura 6: Flujograma Planificacién Comercial
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B.6.4. Proceso de Capacitaciondel Personal (TO-BE)
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B.7 Caracterizacion de procesos

B.7.1.Proceso de Auditoria de procesos

TABLA9

FICHA DE CARACTERIZACION DE AUDITORIA DE PROCESOS

TABLA 10

B.7.2.Proceso dePlanificacion Comercial

FicHA DE CARACTERIZACION DE PLANIFICACION COMERCIAL

FICHA TECNICA DEL PROCESO DE PLANIFICACION COMERCIAL

FICHA TECNICA DEL PROCESO DE AUDITORIA DE PROCESOS
Nombre Auditoria De Procesos Responsable Gerente General
Evaluar la efectividad de un proceso, -Re_!glro de cbj.e[ﬂ'os eperativos
-Registro de flujograma de proceso
L este con el fin de poder desarrollar .. = s
Ohjetivo . L Requisitos -Reporte de mejoras del proceso
estrategias para el complimisnto de .
L L -Reporte de resultado de mejoras del
objetivos y el desempefio esperado.
proceso
Programar evaluacion por dreas
Alcance Programar reunitn con el equipe de | Clasificacion Proceso Estratégico
cada drea
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedores Entradas Actividades Salidas ]}?slmllarm %E.lm
bienes y servicios
Getente Informacion de dreas | Programar evaluacion por dreas E‘rogr.ama d_g Gerente General
General evaluacion de dreas
Gerente ]nfom:acwrl d.el Medir desempefio por drea Eva.luzjcwn d?l Gerente General
General desempeiio por dreas desempefio por dreas
Getente Informacion de Diagramar proceso de mejora Disgrama df-' PO Gerente General
General proceso - de mejora
Encargado de | Reporte de mejoras - . Reporte dz mejoras
- Ej g & dre:
drza de proceso aprobada Jeclar mejoras de proceso gjecutada Encargado de drea
Gerente Rm‘}f‘.[g de resultados | Programar revnion con el equipo de ngrmmon de Gerente General
General de mejora de proceso cada drea reunion
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION DEL PROCESO
Responsables .P,"_?.m.e."?; de Control/ Documento / Registros
Gerente General (Objetivos operativos cumplidos’ |- Registro de objetives operativos
Encareado de 4e1 Objetivos operativos trazados) |- Registro de flujograma de proceso
- *100% - Reporte de mejoras del proceso
EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO
Proceso de Soporte I Requisitos para cumplir
Proceso de Desarrollo de objetivos | Registro correcto de los objetivos operativos
Elaborado por: Revisado por:
- Erika Bardales - per Fecha: 05/10/2021
- Gerente General
- Aris Caso

Nombre Planificacion Comercial Responsable Analista de Marketing
Analizar 13 situacion comercial de la
e impl: -Plan C cial
Objetivo Fmpresa pa P smmfa.r Requisitos o
estrategias para campafia
publicitarias
Alcance Crear Plan CMHMJTREFSHM Plan Clasificacion Proceso Estratégico
Comercial ©
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedores Entradas Actividades Salidas ]}?smmlaﬂu c}ellus
bienes v servicios
Anglistade | Informacion dela . Analista de
Marketing empresa Crear plan comercial Estructura del plan Marketing
Analista de Ficha de . - Requerimientos de Analista de
Marketing Cronograma de Verificar plan comercial plan comercial Marketing
Analistade | Modificacion de . Presentacion de Plan
Marketing plan comercial Presentar plan comercial Comercial Encargado de drea
Analistade | Listadeideasy Afiadir feedback 2l plan . Analista de
Marketing estrategias comercial Feedback afladido Marketing
Analista de . . . Registro de Plan Analista de
eedback aft Registrar plan cial = . .
Marketing | | orack aladido Bistiar pran comer Comercial Marketing
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION DEL PROCESO
Responsables ‘P 'a r_?,m,e_"?ide C,Dn,m” Documento / Registros
(N*® de Objetivos comercisles .
Analista de Marketing cumplidos / Total de objetivos | gf;jroonimlm comercial
comerciales) #100%  [TEn o B
EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO
Proceso de Soporte [ Requisitos para cumplir
Proceso de Planificacién Comercial | Registro del plan comercial
Elaborado por: Revisad )
- Erika Bardales FVisaco por Fecha: 03102021
. - Gerente Ganeral
- Aris Caso

La Tabla 9, muestra la ficha de caracterizacion del Proceso
de Auditoria de Procesos, este contieneel objetivo, elalcance,
entradas, actividades y salidas, responsables, parametros de
controly sus registros.

La Tabla 10, muestra la ficha de caracterizacion del

Proceso de Planificacién Comercial, este contiene el objetivo,
el alcance, entradas, actividades y salidas, responsables,
parametros de control y sus registros.
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B.7.3. Proceso deVentas

TABLA 11

FicHA DE CARACTERIZACION DE VENTAS

La Tabla 12, muestra la ficha de caracterizacion del
Procesode Capacitacion del Personal, este contiene el objetivo,
el alcance, entradas, actividades y salidas, responsables,

La Tabla 11, muestra la ficha de caracterizacién del
Proceso de Ventas, este contiene el objetivo, el alcance,
entradas, actividades y salidas, responsables, parametros de
controly sus registros.

B.7.4.Proceso de Capacitaciondel Personal

TABLA 12

FicHA DE CARACTERIZACION DE CAPACITACION DEL PERSONAL

FICHA TECNICA DEL PROCESO DE VENTAS . I .
Nombre Ventas Responsahle Asesor Comercial p arametros d e contro y Sus I’eg IStros.
Obieti Incrementar las ventas en un periodo Requisi - Mapear empresas por rades sociales ., .,
letivo de tiempo equisitos C. Implementacion del modelo de gestidn por procesos en la
Mapear empresas por redes e . . empresa
Alcance cociales/ Proceso de sestion de Clasificacion Proceso Operative p
DESCRIPCION DEL PROCESO ——— Resu |tadOS Post Test
Actividad i
Proveedores Entradas ctividades Salidas bienes v servicios ’ TABLA 13
Asesor Informacién de | Mapear empresas por redes | Lista de empresas - cial COMPARACION DE RESULTADOSDE LASDIMENSIONESDE LA VARIABLE MEJORA
comercial empresas sociales mapeadas Fsesor comer CONTINUAENTRE EL PRE-TESTY EL POST TEST
Asesor Registro de Contactar a las empresas Ficha de empresas . " — —
comercial | empresas mapeadas mapeadas m mdf: Asesor comercial Pl mension . Escala Pre Test Post Test | Variacion
Asesor Documentos - - | - Satisfaccion en Siempre 63% 63% 0%
il iadh Programar reunion Reunion prog Asesor —
comer oades el Proceso Casi Siempre 25% 37% 48%
Asssor | Sala de conferenciz Ejecutar reunién Reunién sjecutada | Asesor comercial Regularmente 12% 0% -100%
comercial creada - S o
Asesor Boleta o fa Resistrar datos del cliente Datos de clientes Eiscutiva de Casi Nunca 0% 0% N.A.
comercial oleta o factura EMErar 0z del chente fggis[radc Jecutiva de cuentas NUnca 0% O% N.A,
Ejecutivade | Datos de clientes Verificar cliente aevo Clisnte verificado | Eiecutiva de cucntas Necesidad de Siempre 0% 0% N.A.
cuentas registrado i - : . Cambio Casi Siempre 0% 0% N.A.
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION DEL FPROCESO Regularmente 13% 0% -100%
Responsables Paralmle_lrus de Clunllrul.l' Documento / Registros Casi Nunca 37% 38% 2. 7%
Medicion / Seguimiento
(I® de clientes nuevos / Total |~ Decumento Brochure Nunca S0% 62% 24%
Asesor Comercial g d: o ;clos)“‘ 100% |- Documento de transferencia bancaria Nivel de Si 87% 100% 14.9%
® prosp : - Documento de comprobante de pago Responsabilidad No 13% 0% -100%
EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO Motivacion Si 100% 100% 0%
Proceso de Soporte Requisitos para cumplir n "
Proceso de Estrategias de Ventas | Mapear empresas por redes sociales No 0% 0% N.A
Elaborado por: . ) .,
Eriles Bardales Revisado por Fechar 05102021 La Tabla 13, denota la denota la comparacion de los
. - Gerente General - . . .
- Aris Caso resultados de la variable Mejora Continua, donde se aprecia la

variacion entreel Pretesty Post Testde cadadimension, la cual
detalla las variaciones que se obtuvieron al implementar el
modelo de gestion por procesos.

TABLA 14

POR PROCESOS ENTRE EL PRE-TEST YEL POST TEST

COMPARACION DE RESULTADOSDE LAS DIMENSIONESDE LA VARIABLE GESTION

FICHA TECNICA DEL PROCESO DE CAPACITACION DEL PERSONAL

Dimension Escala Pre Test Post Test Variacion
Siempre 20% 60% 200%
Calidad dd Casi Siempre 50% 40% -20%
Servicio Regularmente 30% 0% -100%
Casi Nunca 0% 0% N.A.
Nunca 0% 0% N.A.
Siempre 10% 40% 300%
Calidad dd Casi Siempre 70% 60% -14.3%
Proceso Regularmente 20% 0% -100%
Casi Nunca 0% 0% N.A.
Nunca 0% 0% N.A.
Siempre 20% 40% 100%
Calidad dd Casi Siempre 60% 60% 0%
Personal Regularmente 20% 0% -100%
Casi Nunca 0% 0% N.A.
Nunca 0% 0% N.A.

/ Seguimiento

Nombre Capacitacion del personal Responsable Asistente de Recursos Humanos
Desarrollar las capacidades, destrezas,
habilidades, valores v competencias
Objetivo fi les de los cotaboradores, con el | Req - Plan de capacitacion
fin de brindar un buen desenvolvimiento
personal, gropal v organizacional.
Verificar necesidad de
Alcance capacitacionRegistrar reporte de Clasificacion Proceso Apoyo
capacitacién
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedores Entradas Actividades Salidas  |Dortinatario delos
hienes v servicios
Asistents de Informacion de s . ]nfor.m: d Asistents de
colaboradores Werificar necesidad de capacitacion necesidad ds
Recursos Humanos| I Recursos Humanos
NUEVOS ~apacitacion
Asistents de Plan de capacitacion Enviar plan de capacitacion Plan de capacitacion | Gerente General
Eecurzos Humanos|
Asistente de | Plan de capacitacion Ejecutar capacitacion Plan dz capacitacion Asistente de
Recurzos Hy werificado sjecutado Recursos Humanc
Reporte de N e s Registro de reporte .
Gerente General capacitacion firmado Registrar reporte de capacitacion de capacitacién Gerente General
Asesor comercial | Bolsta o factura Registrar datos del cliente Da[rof;ij:lmles Ejecutiva de cuentas
Ejecutiva de Datos fh clientes Verificar cliente nueve Cliente verificade |Ejecutiva de cuentas
cusntas registrado
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION DEL FROCESQ
Parametros de Control / Medicion .
Responsables Documento / Registros

Asistents de Recursos Humanos

(Nimero de capacitaciones
exitos/Total de capacitacion) *100%%

- Plan de capacitaci

on

- Reporte de capacitacion

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESQ

Proceso de Soporte Requisitos para cumplir
- Proceso de contrafacion del personal Re e e de
- Proceso de Auditorias de proces egustro de reporte de capacttacion
Elsborado por: Revisad
- Erika Bardales erisath por Fecha: 05/102021
: - Gerente General
- Ariz Caso

La Tabla 14, denota la comparacion de los resultados de la
variable Gestion por Procesos, donde se aprecia la variacion
entre el Pretesty Post Test de cada dimension, la cual detalla
las variaciones que se obtuvieronal implementarelmodelo de
gestion por procesos.
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D. Evaluarel impactoecondmico de laaplicacion del modelo
de gestién por procesos de laempresa

Evaluacién: VAN, TIR, B/C

TABLA 15
CALCULO: VAN, TIR, B/C

VAN S/33135 | Se acepta
TIR 97% Se acepta
BENEFICIO/COSTO S/2.11 Se acepta

La Tabla 15, muestra los resultados del VAN, TIR Y B/C para
el trabajo de investigacion.

« Debido a que el Valor Actual Neto es positivo,
concluye la viabilidad del proyecto.

« Dado que la Tasa Interna de Retorno resulté 97%, lo
cual indica que ese serda el porcentaje de retribucion
por la inversionrealizada.

« Elindice beneficio costo es 2.11, es decir por cadas ol
invertido, seobtienen 1.11 céntimos de ganancia, esto
también refleja que el B/C es mayor que 1, lo cual
afirma que el proyecto es totalmente rentable.

IV. DIscusION

Se logré la reestructuracion de la organizacion y la
adaptabilidad de los procesos claves, los cuales fueron
caracterizados y diagramados adecuadamente para lograr la
continuidad, pudiéndose adaptar a la situacion actual o posibles
situaciones que le toqueatravesar. En la variable independiente
gestion por procesos se observa que dicha gestion debera
siempre ser orientadaa los clientes, es decir, los procesos deben
ser alineados a sus necesidades y debera cumplir las
expectativas con las que cuenta el cliente. Entonces, si la
empresa mantiene sus procesos definidos, permitiran que los
colaboradores brinden un servicio de calidad, aumentando la
rentabilidad, tal y como lo afirma el autor [11] el cual afirma
que se debe identificar los objetivos, con el fin de disefiar y
desarrollar acciones que logrenintegrar un conjunto de medidas
de control y supervision, para poder orientar las todas las
actividades hacia las metas organizacionales, teniendo en
cuentalas necesidades delos clientes. La dimension calidad d el
servicio demuestra que una buena gestion de los procesos
impulsara la experiencia del cliente, estonosera posible sinque
dichos procesos noseandocumentados y definidos; tal como lo
afirma el autor [12] mencionando que la calidad de servicio
puede mejorar si se aplica un manual de gestién, el cual
permitira tener como base paralaejecucionde los procesos en
cada actividad. Con respecto a la dimension calidad del
proceso, se demostrd una variacién notable, el cual son
reforzados por el estudio del autor [13] mencionando que la
gestion por procesos va a mejorar la eficiencia, la eficacia y la
flexibilidad de la produccién, asicomo la calidad del producto
final. Asimismo, la dimensién de calidad del personal se
reconoce que cuando la empresa se preocupa por los
colaboradores, realizando cursos en los cuales exploten todas
sus habilidades, esto trae como resultado un buen ambiente

laboral, debido a que los colaboradores perciben un crecimiento
profesional.

Con relacion a la variable dependiente mejora continua,
luego del analisis de la informacion se puede detallar que los
colaboradores de la empresa si mantienen una motivacion y un
nivel de responsabilidad al momento de desarrollar sus
actividades, podran adaptarse ante cualquier cambio o mejora
gue se planteeen laempresa, esto se debea que lamentalidad
de los colaboradores influye en la mejora continua
directamente, porque siempre se buscara solucionar un
problema o buscar mejoras en los procesos, esto es afirmado
por el autor [15] quien mencionaen su articulo que la mejora
continua y laactitud de los empleados seranbase fundamental
para generar productividad y la busquedade mejoras para cada
proceso de la empresa. La dimension Necesidad de cambio
refleja que los colaboradores se encuentran cémodos con sus
actividades cuando estos son definidos; asimismo, afirma el
autor [14], quien menciona que ausencia de mejora continuaen
los procesos, trae como consecuencia unabajaproductividaden
los empleados, notandose en su incomodidad al momento de
desarrollar sus actividades. La dimension Nivel de
responsabilidad obtuvo un cumplimientototal, el cual reafirma
la investigacion del autor [15] lo cual menciona que la
productividad y la motivacion de los colaboradores se vera
reflejado en el cumplimiento de sus actividades diarias y la
realizacion de objetivos a largo plazo.

V. CONCLUSIONES

Se determiné que el modelo de gestion por proceso influye
en la mejora continua en laempresa, graciasalaaplicaciéndel
modelo de gestion por procesos sepudo mejorar la percepcion
de los clientes con laempresa, haciendo que pasede un 20% a
60% la calidad del servicio que recibe el cliente, asimismo, se
logrd disminuir la necesidad de cambio de un 50% a un 60%,
esto se logrd gracias a la reestructuracion y definicién de los
procesos claves de la empresa. Finalmente, cabe resaltar que
gracias a la aplicacién de modelo a los colaboradores se le
inculco la cultura de mejora continua, detectando
periodicamente fallas o tiempos perdidos, con el fin de buscar
siempre una soluciény mejora en todos los procesos de la
empresa.

Se analizd la situacion actual de la empresa, encontrando
no muy buenapercepcidéndel cliente, con respectoa laatencién
que recibian los clientes esto se debe a que los colaboradores no
contaban con habilidades para expresarse con clientes; ademas,
se pudo evidenciar la falta de definicién de procesos, debido al
cambio de modo de trabajo por el actual virus Covid 19, esto
causabatiempos perdidos y necesidad de cambio enactividades
por parte de los colaboradores.

Se identifico los procesos claves de laempresa, encontrado
la falta de distribucion de areasy actividades, haciendoquelos
colaboradores desconozcan en su totalidad de sus funciones,
esto traeria pérdidas de tiempo y recursos. Asimismo, se
identifico los procesos claves: Planificacion comercial, Gestion
de ventas, Gestion de talento humanoy Gestion de auditorias;
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en los cuales se identificd que los nombres de los procesos s on
muy globales y poco entendibles; también, los procesos de
estudio no contaban con control durante y después de la
ejecuciondel proceso, haciendo queel procesoserepitasiesta
no cumpliria con el entregable esperando, perdiendo tiempo y
recursos.

Se disefié el modelo de gestién por procesos para la
empresa, realizando la reestructuracion del inventario de los
procesos, ubicando su responsable de cada uno de ellos, se
ubico correctamente los procesos en el mapa de procesos y en
la cadena de valor, finalmente se documentd, diagramo los
procesos reestructurados en base a los procesos AS IS,
asignandoa cada unode ellos indicadores para poder medirsu
eficacia durante la ejecucion de dichos procesos. Para concluir

la documentacion se analizé el tiempo de cada procesoy el
costo, para poder tener informacidn cuantitativa del impacto
economico que tendria la implementacién del modelo con la
actualizacion deactividades en los procesos claves del negocio.

Se implementd el modelo de gestion por procesoen la
empresa, realizando capacitaciones al gerente y colaboradores
de la empresa, resolviendo sus dudas sobre las mejorasen los
procesos a implementar. Finalmente, y luego de un periodose
evalué la implementacion, realizando la prueba post test en la
cual se comparod los datos con los procesos antes de la
implementacién, encontrando mejoras en las actitudes de los
colaboradores, tanto como confianza con respecto a sus
actividades; como su propia cultura de estar siempre buscando
mejoras en sus respectivas areas. Por otra parte, los clientes
tienen una percepcién mejor sobre la calidad de servicio, de los
procesosy del personal con los que cuenta la empresa.

Se evalu6 elimpactoecondmicode laimplementaciondel
modelo de gestion por procesos de la empresa, detallando el
presupuesto de la implementaciony los costos que generaria

cada afio con una proyeccion de 5 afios, ademas, se demostrd
que la implementacion traeriaun aumento del 31% de los
ingresos anuales anteriores. Finalmente, se demostré que el
costo de implementacion es S/ 11 362 de inversidninicial y S/
4 664 de manera anual; la cual es aceptado debido a que se
obtuvo un VAN de S/33 135, un TIR de 97.00% y un indice
B/Cde S/2.11.

Se evalu6 el impacto ambiental y social de la
implementacion del modelo de gestidn por procesos de la
empresa, evidenciando que cada proceso clave es gracias a su
reestructuracién mas eficientey las capacitaciones que estos
recibiran sobre temas ambientes, se reduce la huellaambiental
que general laempresa, Por otro lado, con respectoa los social,
se tuvoen cuentalas actividades querealizan los colaboradores
las cuales fueron definidas y asi como los tiempos de cada
proceso; esto ocasiond que el clima laboral mejore, debido al
no contar concarga de tareas en sus areas.
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