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Resumen- La investigacion tuvo por objetivo determinar cémo
el disefio de procesos operativos impacta en la calidad del servicio
de una empresa del sector construccion; ademas ha seguido un
enfoque Pre-Experimental, donde se utilizaron técnicas de
recoleccion de datos como analisis documental y de archivos,
entrevista y observacion directa y sus respectivos instrumentos
como son la ficha de andlisis documental, guia de entrevista y ficha
de observacion de procesos. Para el disefio de proceso se aplicd la
Metodologia para la Implementacion de la Gestidn por Procesos en
las entidades de la administracion publica en el marco del Decreto
Supremo N°004-2013-PCM, Politica Nacional de Modernizacién de
la Gestion Publica” (SGP de Ia PCM 2013 - Per(), misma que ha
utilizado las bases tedricas de la norma 1SO 9000, el modelo de
excelencia en la gestion y la carta iberoamericana de calidad en la
gestion publica. Los resultados muestran para el indicador
satisfaccion respecto al servicio, un incremento equivalente a 140%,
en el indicador clientes nuevos un incremento equivalente al
29.07%. El impacto del disefio de procesos operativos en los
indicadores de la calidad de servicio evaluados, demostrd viabilidad
econdmica al obtener un Beneficio/Costo de 2.07 soles, un impacto
social evidencié una mejora en la eficiencia de los colaboradores
en relacion con sus funciones y actividades, asi como de su
capacidad de respuesta, y por ultimo, el impacto ambiental arrojo
un ahorro del 33% de los costos al implementar procesos
digitalizados y disminuir el uso de papel. Este articulo se divide en
introduccion, estado del arte, objetivos, material y métodos,
metodologia para la implementacion del disefio de procesos,
discusion, resultados y conclusiones.

Palabras clave — Disefio de procesos, calidad del servicio,
procesos operativos, digitalizacion de procesos.

Abstract— The objective of the research was to determine how
the design of operational processes impacts the quality of service of
a company in the construction sector; It has also followed a pre-
Experimental approach, where data collection techniques such as
documentary and file analysis, interview and direct observation and
their respective instruments such as the documentary analysis
sheet, interview guide and process observation sheet were used. For
the design of the process, the Methodology for the Implementation
of Management by Processes in public administration entities was
applied within the framework of Supreme Decree No. 004-2013-
PCM, National Policy for the Modernization of Public
Management” (SGP of the PCM 2013 - Peru), which has used the
theoretical bases of the 1SO 9000 standard, the model of excellence
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in management and the Ibero-American charter of quality in public
management.

The results show an increase equivalent to 140% for the
satisfaction indicator regarding the service, and an increase
equivalent to 29.07% for the new clients indicator.

The impact of the design of operational processes in the service
quality indicators evaluated, demonstrated economic viability by
obtaining a Benefit/Cost of 2.07 soles, a social impact evidenced an
improvement in the efficiency of the collaborators in relation to
their functions and activities, as well as its response capacity, and
finally, the environmental impact yielded a 33% cost savings by
implementing digitized processes and reducing the use of paper.
This article is divided into introduction, state of the art, objectives,
material and methods, methodology for the implementation of
process design, discussion, results and conclusions.

Keywords -- Process design, service quality, operational
processes, process digitization.

I. INTRODUCCION

El sector Construccion, aparte de la Mineria y
Agroindustria, es uno de los mas importantes para dinamizar
la demanda interna y el empleo, las medidas restrictivas para
combatir la pandemia del COVID-19 generaron la primera
contraccion en el sector con una caida de 4.3% en el 2019, en
el 2020 el sector generd 10.7 billones de dolares y una fuerte
tasa de recuperacion del 6.6% en 2021, y se espera que crezca
alrededor de 42% al 2030 [1].

En los paises latinoamericanosla industria de Ila
construccién generd altos niveles de desempleo, debido a que
en pandemia estos invirtieron el 28% del gasto total en
infraestructura publicade transporte; y el 19.7% en
construccion de viviendas y de servicios comunitarios como
redes de suministro publico de agua y alumbrado eléctrico,
ocasionando la paralizacion de obras, altos costos por los
retrasos y reanudacion [2].

Cuando los procesos no estan disefiados, se generan
duplicidad de funciones, mayores tiempos de procesamiento
y, por consiguiente, mayores costos (0 costos no previstos).
Asi, el enfoque de procesos nace como una alternativa de
solucidén a los problemas presentados en la ejecucion de los
mismos, los cuales deben optimizarse para evitar la
insatisfaccion del cliente.

Louffat indica que la identificacion, disefio,
implementacion y posterior mejoramiento de procesos
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organizacionales tiene como finalidad lograr apoyar en forma
significativa, a la satisfaccion del cliente, cumplimiento de
objetivos y toma de decisiones eficientes [3].

Sin embargo, los modelos que actualmente se emplean en
cuanto a la representacion de disefios de procesos, carecen de
competencia para exponer la ejecucion integrada del mismo.
Muchas de las empresas en América Latina, especialmente las
microempresas, y las que pertenecen al sector construccion
atienden las necesidades de los clientes de una manera
irregular e improvisada, es por ello que cada vez se observan
maés esfuerzos orientados a moldear a las organizaciones en
relacion a los diversos escenarios en que se mueven [4].

En el Perq, el sector construccion aportd en el primer
trimestre del 2022 el 6.7% del producto bruto interno en
comparacion con el 2021 que fue 5.1%, muy por detras de la
mineria (14.4%), con un crecimiento de 0.88% gracias a la
inversion privada [5][6], constituyendo una mejora en
comparacion con el primer semestre del 2020 en donde se dio
una caida de 25.3% segun el Banco Central de Reserva del
Perd [7].

A inicios del 2022, la construccién e infraestructura en La
Libertad es el problema méas grande que tiene la Regién, de los
2200 Km de carreteras departamentales, sélo 90 Km
estuvieron asfaltados y 41 proyectos pendientes de ejecucion

[8].

Los procesos constituyen el eje principal para que las
empresas posean un sistema dindmico y complejo, que
garantice que sus actividades mantengan una correlacién para
actuar y mejorar cuando se requiera, segin Medina, Nogueira
y Hernandez [9].

La empresa tomada como caso, ofrece la construccion de
edificios completos, obras publicas y privadas, donde se pudo
detectar algunas dificultades, pues no logra establecer una
calidad de servicio 6ptima, que pueda satisfacer a los clientes
a través de los servicios ofrecidos, debido a la falta de
procesos establecidos e informacion oportuna, ademas de
personal que no esta bien capacitado. También ningln proceso
se encuentra documentado, lo que conduce a la demora en la
atencion, generacion de tiempos muertos y maximizacion de
costos.

Ante la realidad de la empresa, es necesario el disefio de los
procesos vinculados a mejorar la calidad del servicio y la
operatividad de los trabajadores.

Il. ESTADO DEL ARTE

A. Disefio de procesos

Carro y Gonzales sefialan que el disefio de procesos es
una etapa de la gestion de procesos que se produce después del
andlisis del proceso actual, siendo su objetivo 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
[10].

B. Calidad de servicio

La calidad del servicio se refiere a medicién del resultado
obtenido a partir de un proceso de comparacion con las
expectativas del cliente, por ello se dimensiona segin su
resultado y por su relacién con el proceso [11]

I1l. OBJETIVOS

A. Objetivo General
Determinar el impacto del disefio de procesos operativos, en la
calidad de servicios de una empresa del sector construccién de
la ciudad de Trujillo.

B. Objetivos Especificos
- Realizar el diagnostico situacional de la empresa del sector
construccion.

- Disefiar los procesos operativos identificados en la
empresa.
- Evaluar la implementacion del disefio de procesos

operativos en la empresa.
- Evaluar el impacto econdémico, social y ambiental, del
disefio de procesos operativos.

IV. MATERIAL Y METODOS

La investigacion es de caracter aplicada de grado Pre-
Experimental, siendo la unidad de estudio los clientes que
solicitaron los servicios ofrecidos en la empresa del sector
construccién, y la poblacién estuvo conformada por los 30
clientes registrados que solicitaron los servicios ofrecidos por
la empresa. Para la recoleccion de datos se emplearon como
instrumentos el cuestionario, ficha de observacién y registro
de datos. Asimismo, en el procesamiento de los resultados se
utiliz6 el pretest y post test, y se aplico la prueba de
normalidad Kolmogorov-Smirnov y la prueba T-Student, que
permitié demostrar que el disefio de procesos operativos, tiene
influencia en la calidad de servicio.

V. METODOLOGIA PARA EL DISENO DE PROCESOS
OPERATIVOS

Luego de haber investigado varias metodologias para la
implementacion del disefio de procesos, se opt6 por aplicar la
metodologia para la implementacion del enfoque de procesos
elaborado sobre la base de los principales referentes
internacionales de la gestion por procesos (ISO 9000, Modelo
de Excelencia en la Gestion y Carta Iberoamericana de
Calidad en la Gestion Publica) y la Politica Nacional de
Modernizacion aprobada mediante D.S. N° 004-2013-PCM,
que plantea la implantacion de la gestion para resultados en la
administracion publica.

Esta metodologia representa un cambio cultural, ya que
hace énfasis en aspectos prioritarios que son indispensables
para iniciar y avanzar en la implementacion de la gestion por
procesos, ademas, presenta orientaciones 'y pautas
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metodolégicas para su implementacién, las que deben
desarrollarse por cada entidad dependiendo de su naturaleza,
particularidades y grado de avance. La metodologia establece
tres etapas, preparatoria, diagnostico e identificacion de
procesos y mejora de procesos tal como se muestra en la tabla
1:

TABLA 1 )
ETAPAS DE LA METODOLOGIA DE LA GESTION DE PROCESOS

ITEM ETAPA

1 Etapa 1: Preparatoria

Analizar la situacion de la entidad
Elaborar el plan de trabajo institucional
Capacitar a los encargados de implementar
Sensibilizar a toda la entidad

2 Etapa 2: Diagndstico e identificacion de procesos

Analizar el prop6sito de la entidad

Identificar destinatario de bienes y servicios que brinda la entidad
Determinar los procesos de la entidad

Elaborar el mapa de procesos actuales

Describir los procesos actuales

3 Etapa 3: Mejora de procesos

Medir, analizar y evaluar

Mejorar los procesos

Documentar los procesos mejorados
Institucionalizar la gestion por procesos

A. Etapa 1: Preparatoria

Se realizo el diagnostico situacional de la empresa,
obteniéndose utilizando el andlisis de las 5 Fuerzas de Porter
tal como se observa en la figura 1, obteniéndose que su
principal ventaja competitiva, es la eficiente ejecucion de cada
una de sus obras, también, la experiencia recogida a lo largo
de los afios que le ha permitido convertirse en una empresa
con la capacidad de manejar obras de gran envergadura.
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Fig. 1. Analisis de las Fuerzas de Porter

Se aplicd un diagrama de Ishikawa para determinar las causas
que ocasionan problemas de baja calidad en las operaciones
empresariales tal como se muestra en la figura 2:
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Fig. 2. Diagrama de Ishikawa

Después de analizarlas se utilizé Pareto, con el propdésito de
identificar que causas deben ser prioritarias para dar mayor
solucion en el corto y mediano plazo, a fin de mejorar la
gestion empresarial 'y por consiguiente lograr mayor
satisfaccion de los clientes tal como se observa en la figura 3,
mostrandose en la tabla 2 los procesos en detalle y los
problemas mas relevantes:

Causas Cantidad de o %
ocurrencias - Acumulado
Procesos desordenados 42 2222% 2222%
Secuencia de actividades no documentadas 38 2011% 4233%
iz Duplicidad de tareas y manejo deficiente de las operaciones 34 1799%  6032%
=
§ Falta de control de 1 ala on del cliente 17 8.99% 69.31%
E  Ausencia de plan de mejora continua 16 8.47% 7178%
é Auysencia de politicas medioambientales 14 741% 85.19%
A Personal no motivado 10 5.29% 90.48%
Carga Laberal 10 5.29% 95.77%
Mala planificacion de presupuestos 8 423% 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
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Fig. 3. Diagrama de Ishikawa

TABLA 2
PROBLEMAS Y PROCESOS OPERATIVOS IDENTIFICADOS

PROCESOS OPERATIVOS PROBLEMAS

Gestion administrativa
Gestion de riesgos
Gestién comercial
Gestién de proyectos

Programas de capacitacion no establecidos
Hardware desactualizado.

Deficiente planificacion de presupuesto.
Ausencia de sistemas de informacion.
Ausencia de politica medioambientales.
Equipos de proteccién en mal estado.
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PROCESOS OPERATIVOS PROBLEMAS

Gestién administrativa
Gestion de riesgos
Gestion comercial
Gestién de proyectos

Ausencia de procedimientos formales de
verificacion de obras concluidas.

Falta un procedimiento formal de control
de materiales.

Falta de estandarizacion de procesos.
Reglas y politicas de la empresa no estan
documentadas.

Ausencia de un plan de mejora continua.
Métodos de trabajo improvisados
Duplicidad de tareas y manejo deficiente
de los materiales para operaciones
rutinarias.

Deficiencia en la medicion y seguimiento
de indicadores.

TABLA 4
INDICADORES PRE TEST

B. Etapa 2: Diagnostico e identificacion de procesos
El punto de partida para el disefio de procesos operativos, 1o
constituye el mapa de proceso mostrado en la figura 4.
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Fig. 4. Mapa de procesos

Los procesos identificados se muestran en la tabla 3:

TABLA 3
INVENTARIO DE PROCESOS
Tipo G2 proceso Nrvel 0 Nival 1
Codigp  Macro-proceso] Codigo Subproceso
E01  Gestion Administrativa ENL01 Planificacion Estratezica
ESTRATEGICOS E0LO2 Tomz de decisiones
ER  Gestion d2 Riesgos E0201 Identificacion d nesgos
ENR0 Analisis y evaluacion de riesgos
M0l Gestion Comercial MILO Recepcion de bases de licitacionss
MOLO2 Evaluacion de licitaciones
MISIONALES M2 MO201 Planificacion de proyectos
Gestion G Proyectos MR Ejecucica de proyectos
D203 Entrega de proyectos

C. Etapa 3: Mejora de procesos

En base a los instrumentos aplicados se pudo obtener
indicadores pre test los que se muestran en la tabla 4.

INDICADOR INSTRUMENTO % PRE META
TEST
Porcentaje de Ficha de La empresa
procesos observacién no
disefiados identificado 100%
ni disefiado
Sus procesos
Tiempo empleado Sobretiempo 10%
en licitaciones de 37.5%
Porcentaje de
obras ejecutadas a 50% 100%
tiempo
Satisfaccion  del Encuesta Promotores: Promotores:
cliente respecto al 25% 50%
servicio Pasivos: 38% Pasivos: 40%
Detractores: Detractores:
38% 0%
Porcentaje de Ficha de registro 12% 15%
nuevos clientes

Se realizo el disefio de los procesos operativos, obteniéndose
los siguientes indicadores (tabla 5):

TABLA5
INDICADORES POST TEST
INDICADOR INSTRUMENTO % POST META
TEST

Porcentaje de Ficha de
procesos observacién 63% 100%
disefiados
Tiempo empleado Sobretiempo 10%
en licitaciones de 5%
Porcentaje de
obras ejecutadas a 100% 100%
tiempo
Satisfaccion  del Encuesta Promotores: Promotores:
cliente respecto al 60% 50%
servicio Pasivos: 40% Pasivos: 40%

Detractores: Detractores:

0% 0%
Porcentajg de Ficha de registro 18% 15%
nuevos clientes

En la figura 5 se muestra la visualizacion general de la
implementacion del disefio de procesos desde el diagndstico
situacional hasta los resultados post test.
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Disefio de procesos

TABLA7
RESULTADOS DE LA PRUEBA T-STUDENT DE NUEVOS CLIENTES

3 d : H-,_'i__ operativos Ja \| : nte
) ! Prueba t para dos muestras
Wé&l suponiendo varianzas iguales Variable 1 Variable 2
AW \—‘ Media 0.34583333 0.73779762
Varianza 0.02878968 0.02984522
Andlisis situacional de S : P

b ampree :’ Observaciones 8 8

e Tt Resultado os Tst e Varianza agrupada 0.02931745

Variable Dependiente e Diferencia hipotética de las medias 0

T
Satsfaccion del clente - Satisfoccion delclente = Grados de libertad 14
PreTest "‘ > Post Test
i oL Estadistico t -4.57839644
uevos clientes — Pre: 1] . Nuevos clientes — Post Test
TR | - R P(T<=t) una cola 0.00021489
emprass - Pre Test ' ‘ empresa—Past Tast
Valor critico de t (una cola) 1.76131014
P(T<=t) dos colas 0.00042978
Fig. 5. Implementacion del disefio de procesos »
Valor critico de t (dos colas) 2.14478669

Asimismo, se evalud el impacto del disefi6 de proceso
operativos en la satisfaccion del cliente, aplicandose la prueba
T-Student, los cuales se muestran en la tabla 6:

TABLA 6 )
REDULTADOS DE LA PRUEBA T-STUDENT DE LA SATISFACCION
DEL CLIENTE
Prueba t para dos muestras
suponiendo varianzas iguales Variable 1 Variable 2
Media 2.625 4,625
Varianza 0.55357143 | 1.41071429
Observaciones 8 8
Varianza agrupada 0.98214286
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 14
Estadistico t -4.03619983
P(T<=t) una cola 0.00061296
Valor critico de t (una cola) 1.76131014
P(T<=t) dos colas 0.00122593
Valor critico de t (dos colas) 2.14478669

Como el valor de p=0.00122593 es menor que 0.05, se acepta
la hip6tesis alterna H1: que indica que existen diferencias
significativas en la satisfaccion del cliente, antes y después del
disefio de procesos operativos.

De la misma manera, se procedid a verificar el impacto en el
indicador de nuevos clientes, tal como se muestra en la tabla
7.

Como el valor de p=0.00042978 y al ser este resultado menor
al 0.05, entonces se acepta la hipétesis alterna H1: que indica
existen diferencias significativas en nuevos clientes antes y
después del disefio de procesos operativos. Por lo tanto, los
nuevos clientes en ambos grupos son diferentes, y se concluye
que si hay un impacto favorable del disefio de procesos
operativos respecto al indicador de nuevos clientes.

V. RESULTADOS

En la tabla 8, se pueden observar los indicadores
propuestos para cada variable en estudio. Los resultados
reflejan lo obtenido en el andlisis pre y post test, reflejando
una variacion significativa entre la etapa AS — IS (situacion
actual) y la etapa TO — BE (propuesta). En base a ello se
puede mencionar que los de los 12 procesos operativos
identificados, 8 fueron disefiados, permitiendo la mejora la
calidad del servicio, ademas, el sobretiempo disminuy6 en
5%, el 100% de obras se ejecutaron. Se obtuvieron
porcentajes de variacion positivos en cuanto a la medicion de
clientes promotores, clientes pasivos y clientes detractores,
obteniéndose 60%, 40% y 0% respectivamente, al mismo
tiempo se incremento a 18% el porcentaje de nuevos clientes.

TABLA 8
COMPARATIVO DE RESULTADOS PRE Y POST TEST
% POST

INDICADOR % PRE TEST TEST META
Porcentaje de La empresa no

procesos identificado ni

disefiados disefiado sus 63% 100%

procesos
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% POST
o)
INDICADOR % PRE TEST TEST META
Tiempo - .
Sobretiempo de Sobretiempo o
empleado en 37.5% de 5% 10%
licitaciones
Porcentaje de
_ obras 50% 100% 100%
ejecutadas a
tiempo
iﬁg;{gifn&g&: Promotores: Promotores: Pro?&}z res:
al servifio 25% 60% Pasivos:
Pasivos: 38% Pasivos: 40% :
. . 40%
Detractores: Detractores: Detractores:
0, 0, "
38% 0% 0%
Porcenta!e de 120 18% 15%
nuevos clientes

VI. DISCUSIONES

Los resultados permiten afirmar que el disefio de
procesos, influyen positivamente en la calidad del servicio de
una empresa perteneciente al sector construccion.

Existe coincidencia con Hazibul et al. [12], quien en su
investigacion “Enablers in the production system design
process impacting operational performance”, evidencié que el
disefio de procesos de produccion tuvo impacto en la
performance operacional, aplicando como herramientas
efectivas capacitaciones de calidad, en una muestra de dos
proyectos en donde se obtuvo 57% de 60% en la eficiencia del
primero proyecto, y 20% de 50% en la eficiencia del segundo
proyecto, coincidiendo con la mejora obtenida en la calidad
del servicio al disefiar los procesos operativo en la empresa del
sector construccion.

Por otro lado, la metodologia enfocada a procesos
Business Process Management (BPM), permitié detallar la
secuencia de etapas que se deben ejecutar para disefiar los
procesos, que lleve a mejorar el tiempo de atencion, la
ejecucion de las obras recibidas y la satisfaccion del cliente
respecto al servicio, coincidiendo con los resultados del
estudio de Celis et al. [15], quienes evidenciaron una mejora
significativa en sus indicadores de eficiencia (tiempo y costos)
y en el desempefio del personal.

Los resultados de la implementacién coinciden también
con Aldea [13] en su investigacién “Influencia del redisefio de
los procesos productivos de una empresa de envolturas
flexibles basado en la mejora continua”, en la que
disminuyeron los reprocesos y costos, incrementaron los
ingresos de la empresa, y al brindar un producto con altos
estandares de calidad se fidelizé a los clientes.

Con relacion a la calidad del servicio, el disefio de
procesos permitid incrementar la satisfaccion de los clientes y
captar nuevos clientes tal como se observa en la tabla 6, estos
resultados guardan relacion con la investigacién de Dias y
Salazar [14] quienes en su estudio “La calidad como
herramienta para la gestion empresarial”, sefialan que la
cuidadosa gestion de los procesos y el aprovechamiento de los
recursos disponibles, mejora la gestion eficiente y eficaz de
cualquier industria.

VI. CONCLUSIONES

Se determiné que el disefio de procesos operativos
impactan significativamente en la calidad del servicio de la
empresa, debido a que los resultados del indicador satisfaccion
respecto al servicio pre y post tuvieron un incremento
equivalente al 35% el cual estadisticamente es significativo
con un valor de p=0.001<0.05, mientras que en el indicador
clientes nuevos mostraron un incremento de 6%, siendo
significativo con un valor p=0.004<0.05, concluyéndose que
concluye que se acepta el disefio de procesos operativos
impactan en los indicadores de la calidad de servicio.

El diagndstico situacional de la empresa, en donde, se
analizé varias causas que ocasionan diferentes problemas en
cuanto a la baja calidad en las operaciones empresariales, por
lo que se debe priorizar el 20% de manera inmediata sobre los
procesos desordenados, la secuencia de actividades no
documentadas, la duplicidad de tareas y en la falta de control
de indicadores.

La implementacion del disefio de procesos trajo consigo
resultados favorables para la calidad del servicio, ya que de
acuerdo con la encuesta de satisfaccion NPS, se obtuvo que,
de los encuestados, existe un 25% de satisfaccion frente al
60% registrado en los meses anteriores, concluyéndose que
con las diferentes medidas establecidas en el disefio de
procesos operativos la satisfaccion de los clientes estd
generando impactos positivos.

El disefio de procesos para la empresa resulta ser viable y
atractivo, puesto que los principales indicadores econdmicos
asi lo demuestran, pues se obtiene un TIR de 25.05% superior
al COK del 12%, mostrando que el retorno de la inversion es
favorable y finalmente muestra que el indicador B/C asciende
a 2.07, lo que indica que los beneficios superan a los costos;
en cuanto al impacto social se evidencié la mejora en la
capacidad de respuesta en el proceso de atencién, se
reestructuré el organigrama en conjunto con el manual de
organizacion y funciones, asi como el cumplimiento de sus
responsabilidades. Y con respecto a la evaluacién de impacto
ambiental, se redujo el uso de papel al digitalizarse los
documentos y automatizarse el proceso
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