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Resumen– El presente trabajo de investigación estuvo 

orientado a determinar la influencia de la gestión de procesos para 

la administración de personas para la empresa SETRAMI.SAC. El 

diseño es preexperimental, donde se aplicó un cuestionario 

confiable (Alfa de Cronbach de 0.882) a 52 trabajadores. Asimismo, 

se tomó como instrumentos de recolección de datos una guía de 

entrevista aplicada al gerente de la empresa, revisión documental, 

guía de observación el cual fue aplicado a los colaboradores. El 

estudio se inició con la Propuesta en base al modelo de la gestión 

de procesos, Análisis económico y Evaluación de la Propuesta. Se 

concluye que se reflejó una mejora con el 96.2% de colaboradores 

que se encuentran satisfechos con la claridad de sus funciones 

asignadas, con un incremento de 212.3% entre el pre y post test; el 

98.1% de colaboradores están satisfechos con la información 

recibida para el desarrollo de sus funciones, con un ascenso de 

200%; el 94.2% de los trabajadores están satisfechos con el manual 

de procedimiento brindado por su área, con un acrecentamiento de 

95.8% y el 100% de trabajadores han recibido su Manual de 

Organización y funciones, con una variación positiva de 205.8%. 

Finalmente, la investigación obtuvo un VAN de S/. 30,713.77, un 

TIR de 80,48% y un costo beneficio de 1.89. 

Palabras Clave— Satisfacción, Administración de personas, 

Estrategia, Competencia, Capacitación. 

Abstract– The present research work was oriented to 

determine the influence of the process design for the management 

of people for the company SETRAMI.SAC. The work methodology 

is applied according to the purpose, therefore, the design is pre-

experimental. , where a reliable questionnaire (Cronbach's Alpha 

of 0.882) was applied to 52 workers. Likewise, an interview guide 

applied to the manager of the company, documentary review, 

observation guide and the questionnaire which was applied to the 

collaborators were taken as data collection instruments. The study 

began with the Proposal based on the process design model, 

Economic Analysis and Evaluation of the Proposal. It is concluded 

that an improvement was reflected with 96.2% of collaborators who 

are satisfied with the clarity of their outstanding functions, with an 

increase of 212.3% between the pre and post test; 98.1% of 

collaborators are satisfied with the information received for the 

development of their functions, with a rise of 200%; 94.2% of the 

workers are satisfied with the procedure manual provided by their 

area, with an increase of 95.8% and 100% of the workers have 

received their Organization and Functions Manual, with a positive 

variation of 205 .8%. Finally, the investigation obtained a NPV of 

S/. 30,713.77, an IRR of 80.48% and a benefit cost of 1.89. 

Keywords-- Satisfaction, People management, Strategy, 

Competence, Training. 

I.  INTRODUCIÓN

 En los últimos años las empresas enfrentan retos cada día 

más difíciles y clientes más exigentes, por lo tanto, se ven 

obligados a mejorar su desempeño y a perfeccionar sus 

procesos para poder lograr una competitividad que los 

mantenga en el mercado. Por este motivo, se encuentran en 

una búsqueda constante que les de esa pequeña ventaja sobre 

sus competidores, ya sea en precio, calidad o la mejora 

continua de sus procesos que les permita alcanzar sus 

objetivos trazados. [1].  

Es por esto, que las organizaciones deben promover la 

formación de sus colaboradores, planteando estrategias para 

reducir la resistencia al cambio y fortalecer su liderazgo, para 

alcanzar una eficaz implementación de los procesos, 

asegurando la sostenibilidad de las mejoras planteadas en el 

periodo establecido. [2]. Por ello, las empresas deben 

desarrollar una cultura orientada a la mejora continua para 

facilitar la aplicación de nuevos modelos de gestión que les 

permita mejorar sus procesos. 

En la actualidad las empresas exigen una continua 

adaptación a su entorno y están obligadas a definir estrategias 

que le permitan el acceso al mundo competitivo de hoy, y si 

estas estrategias no van acompañadas de las herramientas de 

gestión que garanticen su materialización, los esfuerzos serán 

inútiles. 

Hoy en día el sector transporte, sin duda alguna, juega un 

papel decisivo en cualquiera de las sociedades actuales, pues 

está presente de forma muy directa en las relaciones 

económicas entre diversos países o regiones, generando así un 

ingreso importante, tanto económico como social, del cual 

depende gran parte de la competitividad de nuestro país, junto 

con la economía nacional. El desempeño de esta actividad 

debía y debe ser tanto eficaz como eficiente, es por esto que 

surge la necesidad de contar con un área procesos para aportar 

en la entrega de un servicio de calidad. 

[3] manifiesta que el sector transporte ha sido

indispensable para el desarrollo y el progreso de las ciudades, 

proporcionando calidad de vida a la sociedad e impulsando la 

productividad de las organizaciones. En lo referente a la 

movilización de carga pesada, su intervención ha sido 

fundamental para el impulso de la industria y comercialización 

de productos que satisfacen las diferentes necesidades de los 

habitantes de las ciudades de este país. El desempeño de esta 

actividad debía y debe ser tanto eficaz como eficiente, 

cuidando que la entrega al cliente de un producto terminado o 
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materias primas sea: puntual, integra, a costos adecuados, 

responsable y tomando acciones inmediatas en ciertos 

imprevistos. 

En el Perú, según el informe del [4], durante el cuarto 

trimestre, el valor agregado de la actividad transporte, 

almacenamiento, correo y mensajería, a precios constantes de 

2007, creció 4,2%. 

La empresa de transportes SETRAMI.SAC cuenta con 

más de diecisiete años de experiencia en el mercado en el que 

se desenvuelve. Desde el comienzo de sus actividades se 

especializó en el transporte de materiales peligrosos, cianuro 

de sodio y Explosivos. 

Con el transcurso de los años la empresa ha ampliado sus 

servicios con el objetivo de proveer a sus clientes una solución 

integra a sus necesidades con la consigna “Ganar – Ganar” 

encaminados a conseguir un buen posicionamiento en la 

región La Libertad, conocidos por la calidad de su servicio.  

De acuerdo, a las guías de entrevistas aplicadas al Gerente 

General, jefes de área y encuestas a los trabajadores de la 

empresa, se pudo obtener información significativa sobre la 

situación actual de la empresa, dando a conocer las 

deficiencias presentes y acciones que son necesarias 

implementar para asegurar el crecimiento y posicionamiento 

de la empresa. 

Entre las principales deficiencias se tiene: Falta de 

actualización del Manual de Organización y Funciones, siendo 

esta una herramienta base para la claridad de la ejecución de 

las funciones, así como, que competencias y que requisitos se 

necesitan para que el trabajador pueda ejecutar correctamente 

estás según su puesto de trabajo. Es por esto que, en la 

empresa, se encontró presencia de duplicidad de funciones, y 

al aplicar las guías de entrevistas a los colaboradores, 

manifestaron que por lo menos el 40% de contrataciones al 

personal se dan por medio de referidos de los trabajadores; 

siendo contratados sin un previo análisis o examen de sus 

conocimientos o competencias según el puesto de trabajo al 

que se encuentran postulando, que indique que si es apto para 

el desempeño de sus funciones. Por otro lado, no se cuenta con 

un plan de capacitaciones estructurado, que defina el objetivo 

de cada capacitación, quienes necesitan estar presentes en ella 

según las funciones que realizan y no se toma una evaluación 

de esta, para saber su efectividad entre el pre y el post. 

Según el informe se concluyó después de cuatro meses de 

trabajo que la empresa SETRAMI.SAC presenta resultados 

desfavorables de sus indicadores de rotación de personal, 

ocasionando tiempo y costos adicionales administrativos que 

se tienen que asumir cada vez que ingresa un trabajador en la 

empresa hasta su total adaptación en el desarrollo de sus 

funciones, dificultando el logro de objetivos trazados a corto, 

mediano y largo plazo. 

II. ESTADO DEL ARTE

A. Gestión por procesos

Según [5] definen que el objetivo del diseño de procesos

es encontrar una manera de producir bienes que cumplan con 

los requerimientos de los clientes, las especificaciones del 

producto dentro del costo y otras restricciones administrativas. 

El proceso seleccionado tendrá un efecto a largo plazo sobre la 

eficiencia y la producción, así como en la flexibilidad, costo y 

la calidad de los bienes producidos por la empresa. 

B. Administración de personas

Según [6] define la Administración de Personas como:

Una cosa es controlar y administrar personas y otro bien 

distinta gestionarla. Para administrarla basta con tener criterios 

objetivos de referencia: número, ausencias, puntualidad, horas 

de trabajo, vacaciones, legislación laboral, etc. Para gestionar 

personas hay que identificar las características relevantes con 

ellas relacionadas; además de las mencionadas, aporta mucho 

más valor, gestionar su desarrollo, el conocimiento, mejorar su 

motivación e integración, la comunicación, etc.  

Cuál suele ser el problema para gestionar estas características 

relacionadas con las personas: pues que la mayor parte de las 

empresas no tienen herramientas para medirlas. 

Para Gestionar Personas es necesario: Conocer la 

situación del clima empresarial, sensibilizar por el cambio de 

comportamiento, motivación y cambio de actitudes, mejorar el 

desempeño del personal, implantar una cultura competitiva, en 

la dirección por objetivos, planes de formación y selección de 

personal. 

III. OBJETIVOS

A. Objetivo General

Determinar la influencia de la gestión de procesos para la

administración de personas para la empresa SETRAMI.SAC. 

B. Objetivos Específicos

• Analizar la situación actual de los procesos de la

empresa.

• Diseñar los procesos de cada área en la empresa.

• Evaluar la implementación del diseño de procesos

para la administración de personas.

• Evidenciar la influencia económica y financiera del

diseño de procesos en la administración de personas.

IV. MATERIAL Y MÉTODOS

La presente investigación es de carácter Experimental de 

grado Pre-Experimental, donde la población fue constituida 

por los colaboradores y los procesos de la empresa. Para la 

recolección de datos se empleó el instrumento del 

cuestionario, guía de entrevista, guía de observación y revisión 

documental. 

V. METODOLOGÍA PARA EL MODELO DE 

GESTIÖN DE PROCESOS 

Luego de haber investigado varias metodologías para la 

implementación de la gestión de procesos, se optó por realizar 

una propuesta la cual está conformada por 3 etapas Propuesta 

en base al modelo, Evaluación financiera y Evaluación y 

Seguimiento de la Propuesta. 

A continuación, se muestra la Tabla 1, donde se aprecia 

dichas etapas con las principales actividades. 
TABLA 1.  

ETAPAS DEL MODELO DE LA GESTIÓN DE PROCESOS 
ITEM ETAPA 

1 Etapa 1: Propuesta en base al modelo de la gestión de Procesos 

1.1. Aspectos generales de la empresa 

1.1.1. Descripción de la empresa 
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1.1.3. Misión y Visión 

1.1.3. Organigrama 

1.1.4. Mapa de Procesos 

1.1.5. Diagnóstico de la situación actual del área de Recursos 

Humanos 

1.2. Diseño de procesos  

1.2.1. Inventario de Procesos 

1.2.2 Ficha de Caracterización de la Dirección Estratégica 

1.2.2.1. Documentación de Procedimientos de la Dirección 

Estratégica 

1.2.3. Ficha de Caracterización de la Gestión Financiera 

1.2.3.1. Documentación de Procedimientos de la Gestión 

Financiera 

1.2.4. Ficha de Caracterización de Gestión Logística 

1.2.4.1. Documentación de Procedimientos de Gestión de 

Operador Logístico 

1.2.5. Ficha de Caracterización de la Gestión de Transporte 

1.2.5.1. Documentación de Procedimientos de Gestión de 

Transporte 

1.2.6. Ficha de Caracterización de la Gestión de Recursos Humanos 

1.2.6.1. Documentación de Procedimientos 

1.2.7. Ficha de Caracterización de Gestión de Almacén  

1.2.7.1. Documentación de Procedimientos de Gestión de 

Almacén 

1.2.8. Ficha de Caracterización de la Gestión Contable 

1.2.8.1. Documentación de Procedimientos de la Gestión 

Contable 

1.2.9. Manual de Organización y Funciones 

1.2.10. Capacitaciones 

2 Etapa 2: Evaluación financiera 

 

2.1. Costos de implementación del proyecto. 

2.2. Proyección de los ingresos-ahorro de la implementación  

2.3. Costos Proyectados 

2.4. Flujo de caja libre incremental 

2.5. Flujo neto de efectivo. 

2.6. Cálculo del VAN, TIR y B/C 

3 Etapa 3: Evaluación y Seguimiento de la Propuesta 

 
3.1. Indicadores Pre Test 

3.2. Indicadores Post Test 

Elaboración propia  

 

A. Etapa 1: Propuesta en base al modelo de diseño de 

Procesos 

  

1.1. Aspectos generales de la empresa 

 

1.1.1. Descripción de la empresa 

 

 La organización se dedica al transporte de materiales 

peligrosos, refrigerados y materiales comunes hacia la sierra 

liberteña del Perú teniendo como potencial cliente a CMPSA 

(Compañía Minera Poderosa. SA), empresa minera que se 

encuentra ubicada en la provincia de Pataz. SETRAMI.SAC 

cuenta con más de 17 años de presencia y trayectoria en el 

mercado. En la actualidad se encuentra posicionada dentro de 

la región La Libertad teniendo como objetivo principal brindar 

un servicio de calidad y garantizar la seguridad a sus clientes. 

 En el transcurso de los años, la empresa ha ido creciendo, 

a sus inicios, contaba solo con 10 colaboradores, hoy en día 

cuenta con más de 50, los cuales reciben un cordial trato y 

comunicación por parte del Gerente General. 

 Hoy en día la empresa ha llegado a cumplir con su 

principal Misión, ser la que promueve el éxito de sus clientes 

con soluciones integrales e innovadoras. 

 

1.1.3. Misión y Visión 

 

 Misión  

 Somos una empresa dedicada al servicio de transporte, 

promoviendo el éxito de nuestros clientes con soluciones 

integrales e innovadoras. Brindado oportunidades para el 

desarrollo profesional de nuestros colaboradores, bajo una 

cultura socialmente responsable contribuyendo al desarrollo 

de nuestra región. 

  

 Visión 

 Al 2025, ser una empresa referente en transporte en la 

región La Libertad, guiadas por estándares nacionales que 

garanticen la eficiencia y seguridad en el desarrollo de 

nuestros servicios. 

 

1.1.3. Organigrama 

 
Fig.1. Organigrama 

Elaboración propia  

 

1.1.4. Mapa de Procesos 

 

 En base a la entrevista efectuada al Gerente General, se 

obtuvo información de cuáles son los procesos estratégicos, 

clave y de apoyo que presenta la empresa de transportes, así 

como también se aplicó esta guía a los jefes de área para 

contrastar la información inicial. 

 
Fig.2. Mapa de procesos  

Elaboración propia  

 

1.1.5. Diagnóstico de la situación actual del área de 

Recursos Humanos 

 

 Al analizar el área de Recursos Humanos se identificaron 

las siguientes deficiencias: El área de RR.HH de la empresa 

SETRAMI.SAC se encuentra realizando sus operaciones de 

manera deficiente dado que las contrataciones al personal se 

dan mayormente por medio de referidos de los trabajadores; 

siendo este proceso sin un previo análisis o examen de sus 

conocimientos o competencias según al puesto de trabajo al 

que se encuentran postulando, asimismo se evidenció que las 

funciones de los puestos de trabajo no estaban actualizadas en 

el Manual de Organización y Funciones ocasionando 

reprocesos, duplicidad de funciones y una mala comunicación 

interna, dificultando el logro de objetivos trazados a corto, 

mediano y largo plazo. También, no había una persona que 

tenga como función principal detallar o actualizar las 
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funciones específicas que cada uno de ellos iba a ejecutar 

dentro de la organización. 

 

1.2. Diseño de procesos  

 

1.2.1. Inventario de Procesos 

 

 En la Tabla 2 se identificó los procesos de la organización 

en sus tres niveles (estratégico, operativo y soporte) 
TABLA 2 

INVENTARIO DE PROCESOS 

 
Elaboración propia  

 

 A continuación se presenta el desarrollo del diseño de 

procesos, los cuales por efecto de espacio solo se presentarán 

un proceso por cada nivel 0. 

 

1.2.2 Ficha de Caracterización de la Dirección 

Estratégica 

 

 En la ficha de caracterización se tomó en consideración el 

código, nombre, objetivo, responsable, base legal, alcance, 

proveedores, entradas, lista del proceso nivel 1, responsable 

del proceso nivel 1, salidas y usuarios. 
TABLA 3.  

FICHA DE CARACTERIZACIÓN DE LA DIRECCIÓN ESTRATÉGICA  

 
Elaboración propia  

 

1.2.2.1. Documentación de Procedimientos de la 

Dirección Estratégica 

 

 a. Documentación de procesos y procedimientos Nivel 1 

 

  1. Proceso de Supervisión de Áreas 

Objetivo del proceso 

Garantizar el cumplimiento de metas de todas las áreas con la 

finalidad de que la empresa logre sus objetivos. 

Alcance 

Abarca desde brindar información del cumplimiento de 

objetivos hasta plantear solución a inconvenientes. 

Responsabilidades 

- Dueño del Proceso: Gerente General 

-Actores del Proceso: Gerente General, Jefe de área y 

Colaborador 

Formatos, cartillas y/o registro 

- Formato:  Dirección Estratégica: DE–SA- E01.01 

 Definiciones 

- Gerente General: Es el responsable legal de la empresa y 

en ese sentido deberá velar por el cumplimiento de todos los 

requisitos legales que afecten los negocios y operaciones de 

ésta. 

- Colaborador: Es la persona que interactúa en todo proceso 

donde se involucre el trabajo de varias personas en equipo o 

en grupos como un aspecto intrínseco de la sociedad humana 

- Dirección Estratégica: Es la fuente de éxito de toda 

empresa para alcanzar sus metas y propósitos, adaptándose al 

medio y transformando los obstáculos en oportunidades. 

 

 b. Diagrama de proceso de supervisión de áreas 

 

 El presente proceso tiene como finalidad verificar que 

todas las áreas cumplan con sus funciones, para que la 

empresa pueda alcanzar sus objetivos. Por ello inicia con 

brindar la información del cumplimiento de objetivos por 

parte del área solicitada y finaliza en plantear soluciones a 

inconvenientes que se haya presentado. Se asignó como 

actores al Jefe de área, Gerente General y Colaborador quienes 

son los responsables de realizar actividades específicas para 

llevar a cabo el desarrollo de este proceso. 

 
Fig.3. Diagrama de proceso de supervisión de áreas  

Elaboración propia  

 

 c. Descripción del procedimiento 

 

En la Tabla 4 se detalló de manera específica la secuencia de 

actividades con sus respectivos actores. 
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TABLA 4.  

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO  

 
Elaboración propia  

 

 d. Ficha de indicador 

 

 Para un mayor control del proceso de supervisión de áreas 

se planteó un indicador con ítems específicos que contribuyan 

a su entendimiento. 
TABLA 5.  

FICHA DEL INDICADOR  

 Elaboración propia  

 

1.2.4. Ficha de Caracterización de Gestión Logística 

 

 En la ficha de caracterización de la Tabla 6 se tomó en 

consideración el código, nombre, objetivo, responsable, base 

legal, alcance, proveedores, entradas, lista del proceso nivel 1, 

responsable del proceso nivel 1, salidas y usuarios. 

 
TABLA 6.  

FICHA DE CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  

 
Elaboración propia  

 

1.2.4.1. Documentación de Procedimientos de 

Gestión de Operador Logístico 

 

  a. Documentación de procesos y procedimientos Nivel 1 

 

1. Proceso de Carga de Material  

Objetivo del proceso 

Velar por el cumplimiento total de la carga solicitada por el 

cliente, basados por un protocolo de carga de materiales. 

 Alcance 

Abarca desde la solicitud del cliente hasta la carga total del 

material. 

Responsabilidades 

- Dueño del Proceso: Jefe de Operador Logístico 

-Actores del Proceso: Jefe de Operador Logístico, Asistente de 

Operador Logístico, Estibador 

Formatos, cartillas y/o registro 

- Formato:  Gestión Logística: GOL–CM-C01.01 

Definiciones 

- Jefe de logística: Es el encargado de velar por la correcta 

carga y descarga de materiales cumpliendo con los 

requerimientos establecidos por el cliente, teniendo una 

relación directa en su satisfacción. 

- Asistente de Operador logístico: Persona encargada de 

brindar soporte en todos los procesos que se realizan dentro 

del área. 

- Estibador: Persona que tiene por oficio cargar y descargar 

las mercancías de las embarcaciones. 

 

 b. Diagrama de proceso de carga de material 

 

 El presente proceso tiene como finalidad verificar que el 

carguío de material se dé correctamente según lo solicitado 

por el cliente. Inicia con la estimación de la carga a despachar 

de acuerdo a los requerimientos del cliente y finaliza con la 

generación de las guías de remisión. Se asignó como actores al 

Jefe de Logística, Estibador y Asistente de Logística quienes 

son los responsables de realizar actividades específicas para 

llevar a cabo el desarrollo de este proceso.   

 
Fig.4. Diagrama de proceso de carga de material 

Elaboración propia  

 

 c. Descripción del procedimiento 

 

 En la Tabla 7 se detalló de manera específica la secuencia 

de actividades con sus respectivos actores. 
TABLA 7.  

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

 
Elaboración propia  
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 d. Ficha de indicador 

 

 Para un mayor control del proceso de carga de material se 

planteó un indicador con ítems específicos que contribuyan a 

su entendimiento. 
TABLA 8.  

FICHA DEL INDICADOR 

 
Elaboración propia  

 

 

1.2.6. Ficha de Caracterización de la Gestión de 

Recursos Humanos 

 

 En la ficha de caracterización de la Tabla 9 se tomó en 

consideración el código, nombre, objetivo, responsable, base 

legal, alcance, proveedores, entradas, lista del proceso nivel 1, 

responsable del proceso nivel 1, salidas y usuarios. 
TABLA 9.  

FICHA DE CARACTERIZACIÓN 

 
Elaboración propia  

 

1.2.6.1. Documentación de Procedimientos 

 

 a.  Documentación de procesos y procedimientos Nivel 1 

1. Proceso de reclutamiento de personal 

Objetivo del proceso 

Velar por un adecuado reclutamiento para atraer a candidatos 

calificados para el puesto solicitado. 

 Alcance 

Abarca desde la recepción de requerimientos del postulante 

hasta la realización de la entrevista. 

Responsabilidades 

- Dueño del Proceso: Jefe de Recursos Humanos 

-Actores del Proceso: Jefe de Recursos Humanos, Asistente de 

Recursos Humanos 

Formatos, cartillas y/o registro 

- Formato:  Gestión de Recursos Humanos: GRH–RP- 

A01.01 

 Definiciones 

- Gestión de Recursos Humanos: Consiste en planear, 

organizar y desarrollar todo lo concerniente a promover el 

desempeño eficiente del personal que compone una estructura. 

- Asistentes de Recursos Humanos: Realiza una variedad 

de deberes sobre transacciones en apoyo al capital humano del 

negocio y a las iniciativas sobre empleo. 

 

 b. Diagrama de proceso de reclutamiento del personal 

 

 El proceso de reclutamiento del personal consiste en 

seleccionar al trabajador más apto según el puesto de trabajo, 

verificando si cuenta con los documentos necesarios para 

pasar los filtros establecidos, este proceso inicia con la 

recepción del requerimiento de puesto de trabajo y finaliza con 

la aprobación de la entrevista del trabajador. Se asignó como 

actores del proceso al Jefe de Recursos Humanos y al 

Asistente de Recursos Humanos quienes son los encargados 

de realizar determinadas actividades para la ejecución del 

proceso. 

 
Fig.5. Diagrama de proceso de reclutamiento del personal 

Elaboración propia  

 

 c. Descripción del procedimiento 

 

 En la Tabla 10 se detalló de manera específica la 

secuencia de actividades con sus respectivos actores. 
TABLA 10 

PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL  

 
Elaboración propia  

 

 d.  Ficha de indicador 

 

 Para un mayor control del proceso de reclutamiento de 

personal se plantó un indicador con ítems específicos que 

contribuyan a su entendimiento. 
TABLA 11 

FICHA DE INDICADOR DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL  

 
Elaboración propia  

 

  1.2.9. Manual de Organización y Funciones 

 

 El actual Manual de Organización y Funciones se 

encuentra desactualizado, lo cual no colabora para realizar un 
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buen reclutamiento del personal, dado que los requisitos de 

conocimiento según sus funciones no están bien definidos 

como se puede observar en la Figura 6, así mismo no se hace 

mención a quién debe reportar y supervisar, y las funciones 

son muy generales y poco claras. 

 
Fig.6. Manual de organización y funciones 

Elaboración propia 

 

 Es por esto por lo que se propuso un Manual de 

Organización y Funciones en el que se detalle de manera 

específica las funciones que realiza el personal, en el cual se 

definan los requisitos necesarios de conocimiento que debe 

tener el trabajador a ocupar el puesto y determinar las 

competencias necesarias para que este realice su trabajo de 

manera eficaz. Todo lo implementado se puede observar en la 

Figura 7: 

 
Fig.7. Manual de organización y funciones – Jefe de RR.HH 

Elaboración propia 

 

  1.2.10. Capacitaciones 

 

 Las capacitaciones que se planificaron en el año 2018 y 

parte del 2019 no fueron efectivas dado que los colaboradores 

en el cuestionario realizado respondieron con su 

disconformidad respecto a los temas en los que se les iba a 

capacitar, ya sea para aumentar su competitividad profesional 

o brindar el conocimiento de herramientas que ayuden a 

facilitar y agilizar el desarrollo de sus funciones. 

 Esto se debe a que no se cuenta con un plan de 

capacitaciones en el que se sustente el porqué de cada tema de 

capacitación propuesto, y un análisis previo de las 

competencias y conocimientos que necesita cada trabajador, 

las cuáles se encuentran detalladas en el MOF.  

 Es por esto por lo que la solución planteada a este 

problema es la elaboración de un plan de capacitaciones en 

donde los temas propuestos sean justificados y se logre 

impulsar el desempeño organizacional, mejorar la eficacia 

organizacional, generar conductas positivas y mejorar en el 

clima de trabajo, entre otros. A continuación, se mostrará la 

propuesta del plan de capacitaciones: 
TABLA 12 

PLAN DE CAPACITACIONES 2022-2023 

 
Elaboración propia  

 

B. Etapa 2:  Evaluación financiera 

 

 A continuación, se efectuó el análisis económico, 

demostrando la viabilidad del proyecto y el incremento 

proyectado del mismo en los ingresos. 

 

 2.1. Costos de implementación del proyecto. 
TABLA 13 

COSTOS DE IMPLEMENTACIÓN DEL PROYECTO 

 
Elaboración propia  

 

 2.2. Proyección de los ingresos-ahorro de la 

implementación  
TABLA 14 

PROYECCIÓN DE LOS INGRESOS-AHORRO DE LA 
IMPLEMENTACIÓN  

 
Elaboración propia  

 

 

 

 2.3. Costos Proyectados 

  
2022   2023 



21st LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Leadership in Education and Innovation in Engineering in the Framework of Global 

Transformations: Integration and Alliances for Integral Development”, Hybrid Event, Buenos Aires - ARGENTINA, July 17 - 21, 2023.   8 

TABLA 15 

COSTOS PROYECTADOS 

 
Elaboración propia  

 

 2.4. Flujo de caja libre incremental 
TABLA 16 

FLUJO DE CAJA LIBRE INCREMENTAL 

 
Elaboración propia  

 

 2.5. Flujo neto de efectivo. 
TABLA 17 

FLUJO NETO DE EFECTIVO 

 
Elaboración propia  

 

 2.6. Cálculo del VAN, TIR y B/C 

  

 El valor actual neto (VAN) obtenido es de S/. 30,713.77, 

por ello, la implementación del diseño de procesos en la 

empresa SETRAMI es rentable dado que se recuperará la 

inversión de S/. 16,635. 

 La tasa interna de retorno (TIR) obtenido es de 80,48%, lo 

que significa que es mayor a la tasa de descuento del 15%, 

generando beneficios mayores al costo. 

 El resultado de B/C (costo – beneficio) es >1 indicando 

que los beneficios superan los costos (rentable); además se 

puede acotar que por cada S/. 1,00 invertido se obtiene S/. 

0,89 de ganancia. 

 Finalmente, el indicador PRI (periodo de recuperación de 

inversión) del presente proyecto será en 1 año con 2 meses y 3 

días. 
TABLA 18 

VAN, TIR y B/C  

 
Elaboración propia  

 

VI. RESULTADOS 

 

I. CUMPLIMIENTO DE DISEÑO 
 

Nivel de cumplimiento de diseño. 

 El nivel de cumplimiento de diseño durante la evaluación 

post – test es de 100% frente a un 0% en el pre - test, 

notándose un incremento de 100%. 
TABLA 19 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE DISEÑO 
DIMENSIÓN DISEÑO DE PROCESO SUB DIMENSIÓN CUMPLIMIENTO DE DISEÑO 

INDICADOR FORMULA ANTES DESPUÉS 

Nivel de 

cumplimiento de 

diseño 

(Cantidad de procesos diseñados (1)) / 

(Cantidad de procesos identificados (2)) 
0% 100% 

Elaboración propia 

 

II. CUMPLIMIENTO DE TIEMPO 

 

Nivel de cumplimiento de tiempo. 

 El nivel de cumplimiento de tiempo durante la evaluación 

post – test es de 57% frente a un 0% en el pre - test, notándose 

un incremento de 100%. 
TABLA 20 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE TIEMPO 
DIMENSIÓN DISEÑO DE PROCESO SUB DIMENSIÓN CUMPLIMIENTO DE TIEMPO 

INDICADOR FORMULA ANTES DESPUÉS 

Nivel de 

cumplimiento de 

diseño 

(N° de áreas que cumplieron con el 

tiempo de diseño(1)) / (Total de 

áreas(2)) 

0% 57% 

Elaboración propia 

 

III. SATISFACCIÓN LABORAL 

 

Nivel de satisfacción laboral. 

 El nivel de satisfacción laboral durante la evaluación 

post – test es de 98.1% frente a un 32.7% pre - test, notándose 

un incremento de 200%. 
TABLA 21 

NIVEL DE SATISFACCIÓN LABORAL 

DIMENSIÓN DISEÑO DE PROCESO SUB DIMENSIÓN 
SATISFACCION  

LABORAL 

INDICADOR FORMULA ANTES DESPUÉS 

Nivel de satisfacción 

laboral 

(N° de trabajadores  satisfechos con sus 

funciones( (1)) / (Total de 

colaboradores(2)) 

32.7% 98.1% 

Elaboración propia 

 

IV. SATISFACCIÓN EN CAPACITACIONES 
 

Nivel de satisfacción en capacitaciones 

 El nivel de satisfacción en capacitaciones durante la 

evaluación post – test es de 98.1% frente a un 30.8% pre - test, 

notándose un incremento de 218%. 
TABLA 22 

NIVEL DE SATISFACCIÓN EN CAPACITACIONES 

DIMENSIÓN DISEÑO DE PROCESO SUB DIMENSIÓN 
SATISFACCIÓN 

EN CAPACITACIÓN 

INDICADOR FORMULA ANTES DESPUÉS 

Nivel de satisfacción 

en capacitaciones 

(N° de áreas que cumplieron con el 

tiempo de diseño(1)) / (Total de 

áreas(2)) 

30.8% 98.1% 

Elaboración propia 
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V. ROTACION DE PERSONAL 
 

Nivel de rotación de personal  

 El nivel de rotación de personal durante la evaluación 

post – test es de 1.9% frente a un -2.25% pre - test, notándose 

una reducción de -1.84%. 
TABLA 23 

NIVEL DE NOTACION DE PERSONAL 

DIMENSIÓN DISEÑO DE PROCESO SUB DIMENSIÓN 
ROTACIÓN  

DE PERSONAL 

INDICADOR FORMULA ANTES DESPUÉS 

Nivel de 

rotación de 

personal 

(N° de trabajadores contratadas 

durante el periodo - N° de 

trabajadores desvinculados en el 

periodo)) / ( (N° inicial de 

trabajadores en el periodo + N° 

final de trabajadores) /2) 

Mes 1: -4.26% 

Mes 2: -2.20% 

Mes 3: -2.25% 

Mes 1: 0% 

Mes 2: 0% 

Mes 3: 1.90% 

Elaboración propia 

   

VII. DISCUSIONES 

  La presente investigación tuvo como objetivo principal el 

determinar la influencia de la gestión de procesos para la 

administración de personas en la empresa de transportes 

SETRAMI.SAC. A partir de los resultados obtenidos se acepta 

la hipótesis planteada en un inicio y se muestra que si influye 

de manera significativa en la variable dependiente. Sin 

embargo, es necesario mencionar las limitaciones que se 

presentaron el desarrollo del presente trabajo. La primera 

pertenece a la poca disponibilidad de tiempo de los 

colaboradores para resolver preguntas o brindar la información 

necesaria para continuar con el desarrollo de la investigación, 

así como, hubo dificultades al diseñar los procesos, dado que 

muchos trabajadores no tenían conocimiento sobre el tema. A 

pesar de las limitaciones encontradas, es importante 

mencionar, que estos no fueron un obstáculo para la 

continuidad de la investigación, puesto que se coordinó 

horarios específicos según la agenda de los trabajadores con 

tiempo de anticipación, y con autorización del Gerente 

General se realizó un taller en el que se informó sobre la 

importancia de la gestión de procesos y los recursos necesarios 

para su elaboración, para que los trabajadores muestren menos 

resistencia hacia lo desconocido, teniendo relación con las 

limitaciones presentadas en la investigación de [7], en la cual 

el personal no estaba al tanto de las mejoras que se 

encontraban realizando y cuál era la finalidad de ellas, no se 

generaba un involucramiento, por lo tanto había presencia de 

una mayor resistencia al cambio y menor accesibilidad para 

recabar información. 

Durante el periodo de estudio se evidenciaron mejoras en 

las dimensiones estudiadas en el presente proyecto. Estos 

resultados fueron lograron a raíz del diseño de los procesos, 

teniendo relación con la investigación de [8], la cual concluye 

que el diagnóstico realizado mostró que la empresa no 

presentaba procesos diseñados, ocasionando que en la 

ejecución del proceso los tiempos aumenten, se utilicen más 

recursos, la comunicación entre puestos y áreas no sea efectiva 

y por ende no haya presencia de un buen clima laboral por 

errores constantes en el desarrollo del proceso, similar 

diagnóstico se reflejó en la empresa de transportes 

SETRAMI.SAC la cual no tenía sus procesos diseñados, no se 

tenía definido las interacciones de los puestos de trabajo y la 

secuencia a seguir del proceso, ocasionando duplicidad de 

funciones, horas extra de trabajo, etc, influyendo 

negativamente en la satisfacción laboral. En los resultados 

post se evidenció como el diseño de procesos ayudó a 

aumentar la satisfacción laboral en más de un 50%, dado que 

se elaboró un manual de organización y funciones más 

específico ayudando a que los trabajadores tengan más claro 

las funciones a realizar por cada puesto de trabajo, y quién era 

el responsable de responder por determinada actividad.  

Asímismo, se elaboró un plan de capacitaciones basado en 

las competencias necesarias según el puesto de trabajo, 

logrando que la satisfacción de los colaboradores con los 

temas de capacitación recibidos aumente y que estas sean de 

gran ayuda para la mejora de la realización de funciones y el 

aumento de la competitividad de cada trabajador, teniendo 

relación con la investigación de [9], concluye que un plan de 

capacitaciones justificado en las competencias requeridas de 

cada trabajador es más eficiente y contribuye al desempeño 

laboral, debido a que estos se sienten más comprometidos con 

la empresa por brindarles conocimientos que ayuden a su 

crecimiento profesional. 

Por otro lado, la rotación de personal, luego de la 

implementación de las mejoras paso a tener un índice de 

rotación aceptable, existiendo concordancia con la tesis de 

[10], concluye que la rotación de personal tiene relación con la 

gestión interna de la empresa, y en la mayoría de casos se da 

por un clima laboral tenso, originada por la fata de una 

comunicación efectiva y claridad de las responsabilidades, 

asimismo menciona que otro de los motivos es el sueldo y la 

falta de oportunidades de  crecimiento profesional de cada 

colaborador (capacitaciones, línea de carrera). 

Por último, las implicancias de la presente investigación 

radican en la afirmación de la hipótesis planteada, 

evidenciando que el diseño de procesos influye positivamente 

en la administración de personas, comprobándose con la 

aplicación de la prueba T, obteniendo como resultado un valor 

de significancia de 0.00, coincidiendo con la afirmación de los 

autores mencionados en los antecedentes. Por otro lado, la 

implicancia académica servirá como precedente para futuros 

investigadores, otorgándoles datos relevantes de los resultados 

alcanzados.  

 

VIII. CONCLUSIONES 

 

Se determinó que la gestión de procesos influye 

positivamente en la administración de personas, dado que se 

obtuvo un valor de significancia de 0.000 en la prueba T, 

siendo esta menor que 0.005, por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa confirmando 

que existen diferencias significativas en la administración de 

personas antes y después de la aplicación. 

Se analizó la situación actual de los procesos de la 

empresa SETRAMI.SAC, en la que se identificó que no se 

contaba con procesos diseñados. 

Se diseñó todos los procesos identificados por cada área, 

así como una ficha de documentación de estos, en el que se 

detalla el objetivo del proceso, que puestos interactúan, que 

registros y formatos ingresan, el procedimiento y una ficha de 

indicador por cada uno de ellos, permitiendo la disminución 

de la duplicidad de funciones, dado que se actualizó el manual 

de organización y funciones. Además, permitió la elaboración 
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de un plan de capacitación eficiente, debido a que los temas de 

capacitaciones van acorde a la necesidad del puesto de trabajo. 

Se evaluó la implementación de la gestión de procesos, la 

cual reflejó una mejora en el nivel de satisfacción de los 

trabajadores en los siguientes aspectos: el 96.2% de 

colaboradores están satisfechos con la claridad de sus 

funciones asignadas; con un porcentaje de variación positivo 

de 212.3% entre el pre y post test, el 98.1% de colaboradores 

están satisfechos con la información recibida para el desarrollo 

de sus funciones; con un porcentaje de variación positivo de 

200%, el 94.2% de los trabajadores están satisfechos con el 

manual de procedimiento brindado por su área; con un 

porcentaje de variación positivo de 95.8%, el 100% de 

trabajadores han recibido su Manual de Organización y 

funciones; con un porcentaje de variación positivo de 205.8%, 

el 96.2% de colaboradores consideran que el manual de 

organización y funciones es una herramienta guía que contiene 

información relevante para desempeñar sus funciones; con un 

porcentaje de variación positivo de 149.8%, el 92.3% de 

trabajadores consideran que las capacitaciones recibidas les 

han ayudado a mejorar su nivel de competencia, con un 

porcentaje de variación positivo de 118.2%, el 100% de 

colaboradores consideran que los temas de capacitación que 

han recibido han sido las adecuadas para su puesto de trabajo, 

con un porcentaje de variación positivo de 205.8%, el 98.1% 

de colaboradores considera que los recursos empleados en 

capacitaciones son los adecuados; con un porcentaje de 

variación positivo de 218.5%, superando las metas planteadas 

en la investigación. 

 

Se evidenció la influencia económica y financiera, dando 

como resultado un indicador positivo, dado que se obtuvo 

como resultado un VAN (valor actual neto) de S/. 30,713.77, 

un TIR (tasa interna de retorno) de 80,48%, un B/C 

equivalente a 1.89, lo que simboliza que por cada S/. 1,00 

invertido se obtiene S/. 0,89 de ganancia. Por último, se 

obtuvo un PRI (periodo de recuperación de inversión) de 1.17 

indicando que en el periodo de en 1 año con 2 meses y 3 días 

se recuperará lo invertido, indicando que el presente proyecto 

si es viable.  
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