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Resumen

Miles de empresas buscan el mismo objetivo, mantener su vigencia en el mercado y
percibir resultados favorables. Pero esto, es alcanzado mediante el dinamismo de sus
operaciones y la adaptacion a los cambios que permita darles un valor agregado a sus
productos y/o servicio que brindan. Esto con el fin de mantener su posicionamiento en el
mercado a pesar de la ardua contienda por la subsistencia de las organizaciones. Para lograr
esto, se buscan obtener resultados 6ptimos que permitan el desenvolvimiento eficaz de las
organizaciones. Asi pues, interviene la gestion por procesos cuya evaluacion depende en
constante de la mejora continua de las actividades y la finalidad de mantener satisfecho al

cliente brindado calidad del servicio proporcionado

La gestion por procesos permite interrelacionar las areas, por ende disminuir la
ineficiencia de las operaciones cuantitativamente mejorando la gestion de la organizacion. Por
ello, su trascendencia radica en que permite identificar de manera efectiva y practica el
rendimiento de las actividades que la empresa realiza mediante indicadores que hacen posible

el proceso de negocio y por ende su subsistencia en el mercado.

El objetivo general que persigue esta investigacion es analizar la gestion por procesos

para determinar la rentabilidad de la empresa de transporte ABC en los afios 2020-2021.

A la vez, este estudio presenta un enfoque mixto, con el tipo de investigacion basica
de nivel descriptivo, donde la técnica empleada fue el muestreo no probabilistico, y

utilizdndose como instrumentos de recoleccion de datos el analisis documental y la entrevista.

Sin embargo, muchas empresas estructuran sus operaciones en organizaciones basicas
estructuradas tradicionalmente, lo que ha desencadenado fallas en la cadena de valor de la
empresa, provocando la insatisfaccion del cliente. Por ende, el rendimiento de las utilidades
percibidas por las organizaciones se ve afectado ante la decision de no comprar el producto o
servicio ofrecido por el cliente. Ante ello, se persigue medir la rentabilidad de la empresa de

transportes ABC SRL segln los procesos empleados en esta.

Palabras clave: gestion por procesos, empresa de transporte, rentabilidad
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Abstract

Thousands of companies seek the same objective, to maintain their validity in the
market and receive favorable results. But this is achieved through the dynamism of its
operations and the adaptation to changes that allow adding value to its products and/or
services that it provides. This in order to maintain its position in the market despite the
arduous struggle for the subsistence of organizations. To achieve this, they seek to obtain
optimal results that allow the effective development of organizations. Thus, management by
processes intervenes, the evaluation of which constantly depends on the continuous
improvement of activities and the purpose of keeping the client satisfied with the quality of

the service provided.

Process management allows the areas to be interrelated, therefore reducing the
inefficiency of operations quantitatively improving the management of the organization. For
this reason, its importance lies in the fact that it allows to identify in an effective and practical
way the performance of the activities that the company carries out through indicators that

make the business process possible and therefore its subsistence in the market.

The general objective pursued by this research is to analyze process management to

determine the profitability of the transport company ABC in the years 2020-2021.

At the same time, this study presents a mixed approach, with the type of basic research
at a descriptive level, where the technique used was non-probabilistic sampling, and using

documentary analysis and interviews as data collection instruments.

However, many companies structure their operations in traditionally structured basic
organizations, which has triggered failures in the company's value chain, causing customer
dissatisfaction. Therefore, the performance of the profits perceived by the organizations is
affected by the decision not to buy the product or service offered by the client. Given this, it
seeks to measure the profitability of the transport company ABC SRL according to the

processes used in it.

Keywords: process management, transport company, profitability
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l. Introduccion

(Gonzélez, A.; Leal, L.; Martinez, D. & Morales, D., 2019) Ante el desarrollo de
nuevas tecnologias, la globalizacién econdmica, el incremento de la informalidad, los
constantes cambios en las nuevas industrias, la desmesurada competitividad empresarial,
insertan retos inéditos a los empresarios, pues estos deben insertar estrategias para enfrentar
los nuevos cambios. Donde cobra relevancia la calidad del producto, la oferta y la demanda
de este, en consecuencia la satisfaccion del cliente. Ante ello, el adelantarse a las
expectativas del cliente repercuten directamente en la obtencién del producto y en los
resultados de las organizaciones, asi pues estos items se vuelven congruentes en la gestidn
por procesos de las empresas.

(Guananga, T., G.; Rodriguez, L., J.; Inca, F., A.; Castelo, S., A. & Rios, S., E., 2019)
definen la gestion por procesos como la transformacion de la gestion tradicional en la gestion
moderna basada en principios de calidad, donde se busca el mejoramiento, es decir,
asegurando que el producto esperado afiada valor a los bienes y servicios como a los
resultados esperados por la empresa. Por ende, el redireccionamiento de la organizacion de
una entidad en procesos podria traer consigo mejoras trascendentales para la empresa, debido
a que facilitara la identificacion de fallas en el proceso, resultados no favorables, maquinaria
defectuosas o ineficiencia de la capacidad explotada. Asi pues, la enmendadura de errores en
tiempos menores traeria consigo reduccion de costos y productos Optimos que aseguren
eficiencia de la produccion permitiendo una ventaja competitiva y distencién en el mercado.

Por otro lado, la rentabilidad es un indicador que mide el rendimiento de los recursos
colocados en la organizacion. Por ende, los accionistas guardan mucho interés en este ratio,
pues, asegura el cumplimiento de las obligaciones de la empresa a corto y largo plazo.
(Puente-Riofrio, M., & Andrade-Dominguez, F., 2016)

Las empresas son definidas como unidades econémicas creadas con un fin lucrativo.
Por ende, su entorno se ven condicionado por los factores internos y externos que acontecen
alrededor de ella. Asi pues, la gestion y funcionamiento de las entidades dependera del
comportamiento de la direccion y estrategias que adopten para hacer frente a estas. Por lo
tanto, el impacto de una decision mal tomada para una empresa podrd repercutir en su
rentabilidad econdmica-financiera. (Fernandez, 2016)

A lo largo de los afios, muchas entidades econdmicas han seguido estructuras
tradicionales organizativas, donde sus procesos eran segmentados empiricamente como

resultado de la division antiquisima del trabajo, donde este dependia de la agrupacion de
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tareas, para finalmente repartirlas en areas y/o departamentos funcionales. Asi pues, la
jerarquizacion por funciones y capacitacion individualista ha generado que cada trabajador
siga instrucciones recibidas con poco esmero en el resultado final. En ello, se puede
diferenciar que las ordenes solo son acatadas con poca informacion e identificacién con la
empresa. (Medina, L.A., Nogueira, R. D., Hernandez-Narifio, A., & Comas, R. R., 2019)

Hoy en dia, las Mype y Pymes, centralizan la mayor recaudacion salarial de un pais.
(Matadamas, L.S., Morgan, J. B. & Diaz, E. S., 2015). Por ende, el inminente crecimiento
econdémico alcanzado desde el siglo XX ha generado que las industrias alcancen picos
desmesurados sin ningdn plan estratégico o direccionamiento de metas a donde se dirigen.
En efecto, los departamentos y/o pares que intervienen en todo el proceso operacional no son
conscientes de la importancia de su eficiencia realizando su labor, y es que estos se dedican a
realizar sus funciones mas no se involucran con todo el proceso de gestién que hace que su
entidad siga subsistiendo en el mercado.

La problematica se presenta en una empresa de transporte de carga por carretera,
donde su principal cliente es una compariia de gas y es que la constante contratacion de
personal desinformado de la insercién de procesos enlentece el crecimiento de la entidad y
no precisamente por el mismo, sino por la administracion, organizacion y direccionamiento
que esta recibe. Adicionalmente a ello, esto no le permite a la entidad afiadir valor agregado
a los productos y servicios que ofrece, lo cual no permite ser una empresa distintiva al
brindar el bien y prestacion a sus clientes. Congruentemente, la recoleccion de utilidades es
infima con relacion a los objetivos estratégicos propuestos como entidad al comienzo de
cada ejercicio provocando que al no ser estos alcanzados estos no les permitir mejorar sus
beneficios economicos y limitando su crecimiento lucrativo. Ante ello nos surge la
interrogante de ¢Cémo la gestion por procesos ha permitido determinar la rentabilidad en la
empresa de transporte ABC, Pimentel en los afios 2020-2021?

La presente investigacion es pertinente porque busca aportar en la estructuracién de
los procesos empresariales permitiendo asi mejorar la gestion de un negocio, todo esto
reflejado en los indicadores economicos de la entidad, don la determinacion de la
rentabilidad serd hallada en los estados financieros complementandola con la literatura
global del tema. Asimismo, es oportuna porque busca beneficiar a la entidad ya que aportara
a la mejora en la administracion de sus procesos durante sus diversos procesos segun su
actividad econdémica permitiendo asi generar valor dentro de la compafiia al brindar recursos
y ofrecer servicios de calidad a sus clientes potenciales. Finalmente, es relevante porque se

buscara internalizar la trascendencia de los procedimientos en una gestion de procesos
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eficiente lo cual proporcionara valor agregado a la organizacion.

El objetivo general es analizar la gestion por procesos para determinar la rentabilidad
de la empresa de transporte ABC en los afios 2020-2021 Los objetivos especificos que
perseguird la investigacion son: describir la gestion por procesos que intervienen en la
actividad econémica de la empresa de transporte, analizar los tipos de procesos que permiten
la operatividad en la empresa, elaborar un diagnéstico econdmico - financiero de la
compafiia y por ultimo se va a determinar la rentabilidad de la gestion de procesos en la

empresa de transporte.

1. Revision de literatura

2.1. Antecedentes

Ruales, F., en el afio 2017 desarrollo una investigacion donde propuso
la implementacion del sistema de gestion por procesos y su efecto sobre la
rentabilidad en una empresa dedicada a brindar servicios viajeros. Asi pues,
mediante el método de American Society of Mechanical Engineers (ASME) el
cual permiti6 modelamiento de los procesos de la empresa segun su
simbologia, mediante la representacion el mapa de procesos, diagramas de
flujo, e identificacion de actividades y tareas. Para esto también se empleé la
metodologia PHVA para evaluar los procesos propuestos, un plan de
marketing y un programa de capacitaciones también marcaron la pauta dentro
de las posibles mejoras que el investigador sugiere a la entidad. Este estudio
concluyo que la entidad trata sus procesos de manera empirica lo cual no
permitia asegurar la calidad en el servicio brindado. Asimismo, le logro
mejorar la identificacion de los procesos estableciendo una mirada macro de
estos. Para finalmente reconocer la situacion real econémicamente de la

entidad y como influyen los procesos en esta. (Ruales, F., 2017)

Rosero, L. en el afio 2013 desarrollo un estudio de gestion de procesos
en una empresa de servicio automotriz PARM-SAP donde busco disefiar un
manual de procesos que deje constancia documentaria de los procesos y las
actividades frecuentes indispensables para el funcionamiento de la empresa.

Pues, los problemas principalmente identificados fue el ordenamiento empirico
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de funciones de los trabajadores de la empresa, falta de objetivos perceptibles,
escaza planeacion de estrategias, poca integracion del personal, etc. Asi pues,
esta investigacion busco encaminar al personal en la ejecucion de su trabajo
para lograr la calidad del servicio brindado mediante la metodologia de manual
de técnica de la investigacion educacional el cual buscaba relacionar y las
interpretaciones de estas agrupando los procesos para que luego sean
evaluados con una medicién de indicadores. Finalmente, se concluyd que la
entidad no contaba con un direccionamiento estratégico adecuado, pues carecia
de una misidn, vision, estrategias organizaciones, y de una matriz FODA,
procesos no estandarizados, etc. Asi pues, se recomendo la implementacion de
herramientas de medicion como un BSC (Balance Scored Card) para obtener
una apreciacion macro del negocio, asimismo, actualizar el manual de procesos
y apostar por las tecnologias de informacién y la comunicacién con un enfoque
CRM (Customer Relationship Management). (Rosero, L. 2013)

Lopez, M., & Salgarriaga, M., (2015) mencionan en su investigacion
sobre el modelo de un sistema de gestion por procesos a la municipalidad de
Oyotln, donde se identifico como principal ineficinecia los tramites
documentarios, los cuales eran costosos, basto de tiempo y burocraticos. Asi
pues, la metodologia que emplearon para llevar a cabo la investigacion fue el
analisis por casos de estudi, donde comprendid la observacion directa, la
observacion participativa no intrusiva, el analisis documental, las entrevistas
etc. Llegando a concluir que la MDO asimismo, habia una inconsistencia entre
la cantidad de funciones descritas en el ROF y el MOF asi como también los
cargos eran mucho més reducidos de lo plasmado en la documentacion y en el

organigrama.

Cieza, S. (2022) en su reciente estudio de la gestion pro procesos a una
metalmecénica se busco detectar la manera en la gestion por procesos influia
en la gestion de ventas de la entidad. Asi pues, para lograr esta investigacion se
empled la metodologia de la recoleccion de datos, las entrevistas y la ficha de
registro donde se detalld la informacion respecto a la gestion de ventas y los
procesos realizados en la metalmecanica, buscando asi mejorar sus procesos

mediante la implementacion de etapas que permitan internalizar el proceso a
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cabalidad por los trabajadores de la empresa. Asi pues, se concluyo que la
gestion por procesos influyo notablemente en la medicidén de la gestion de
ventas de la empresa siendo reflejada en los indicadores de utilidad y de
ventas, donde a su vez se logré identificar, clasificar y describir claramente los
procesos intervinientes dentro de la gestion de ventas de la metalmetéalica, para
finalmente determinar evaluativamente que el cumplimiento de la gestion
mejoro parcialmente y el reconocimiento de las ventas se increment6

consistentemente a comparacion de afios anteriores.

Gomez, J. (2019) planteé un modelo de gestion por procesos para la
empresa de industria farmacéutica PROCAPS, la cual operaba de manera
tradicional centralizando sus operaciones en departamentos y 4reas,
ocasionando que los procesos no sean claros, dificulte la toma de decisiones y
entorpezca la obtencion de resultados favorables para la entidad. Asi pues, se
siguid la metodologia de realizacion de entrevistas para identificar la posicion
de la alta direccion frente a la gestion por procesos y reconocer los retos de la
organizacién y los objetivos a alcanzar impuestos por el mercado para estar
acorde con este. Se concluyd que para asegurar la calidad de los procesos se
necesitaba interactuar con la cadena de abastecimiento de la empresa, por ende
se necesitaba implementar controles que redirigiendo la gestién desde del
inicio del proceso no solo en el término de la fabricacion. Asimismo, se
planteé la implementacion de mas procesos de apoyo, pero esto implicaba
desempefar nuevas responsabilidades y un presupuesto considerable no solo
ampliando el alcance de los procesos de planeacién sino también previendo
algunos fallos operacionales una inversion que a la larga iba a ser ventajosa

para la organizacion.

Ramirez, N. (2016) desarrollo un disefio de un modelo de gestion por
procesos para una farmaceutica cuyo inconveniente detectado en el desarrollo
de la investigacion fue la diferenciacion de los departamentos por actividades y
procedimientos los cuales no permiten una medicion con indicadores de
gestion optimos que permitan llevar a cabo medidas preventivas y correctivas
en los procesos de la empresa por ende estos no logran alcanzar los resultados

esperados. Asi pues, la metodologia empleada fue identificacion, secuencia,
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descripcion, seguimiento y medicién de resultados. Finalmente, la
investigacion concluyo que el levantamiento de informacion de sus procesos le
permitio a la empresa mejorar su gestion y acercarse mas a las normativas
internacionales de calidad estipuladas por la ISO, esto prmitiendo ser logrado
mediante un plan de capacitacion de personal que permitan la identificacion de

estos con la organizacion.

Alcivar, F. (2021) llevo a cabo su investigacién en gestion por
procresos para mejorar la productividad del sector agroindustrial
sucroalcoholera ecuatoriano donde el principal problema detectado era la
escasez de mano de obra y la falta de auxilio ténico-mecanico, derivado de la
omisién de informacidn relevante, la falta de planeacion estratégica que no
contempla aspectos importantes de la organizacion, la mala gestion
administrativa y el incumplimiento de mantenimientos lo cual ocasiona
retrasos, perdida de equipos, depreciacion de maquinarias, mermas y el
aumento de costos hundidos. Asi pues, la metodologia de investigacion
empleada fue la recoleccion de datos culitativos, contraste de infromacion
mediante la realizacion de entrevistas al personal. Se concluyd que el sector
presenta inconvenientes para designar los recursos, la informalidad cobra
relevancia en la productividad y rentabilidad de la empresa cuando los
porcesos de mantenimiento no han sido aclarados al personal responsable del
area, lo cual evidencio la alta de gestion por procesos optima y significo

incurrir en gastos adicionales no proyectados en el proceso operacional.

Cordero, M. (2019) disefio e implemento la gestion por procesos en una
empresa comercializadora de productos donde se determind que los procesos
no habian sido identificados, por ende estos no habian sido medidos con
indicadores de efectividad y gestion, lo cual no mostraba alguna posible
mejora o falencia dentro del proceso operacional, estro a su vez genera
retrasos, elevacion de costos, pérdida de clientes, impide la toma de decisiones,
complica la obtencion de metas u otros, esto por no monitorear de los procesos
lo cual no permite identificar el nivel de satisfaccion del cliente con el
producto ofrecido. Asi pues, la metodologia empleada detallar la realidad de la

entidad, mediante la observacion y las entrevistas personales para recolectsr
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informacion. Finalmente, posterior al aporte de la investigacion para la
empresa se concluyo que la entidad logro caracterizar, completar y graficar sus
procesos, donde se designo a un responsable de sus procesos, se establecieron
estandares documentados, se midi6 y evaluaron los procesos con indicadores

de gestion.

2.2. Bases tedricas preliminares

2.2.1. Gestion por procesos

(Martinez, A. & Cegarra, J. G., 2014) definen la gestion por procesos
como aquel método que posibilita a las empresas identificar indicadores para
poder evaluar el rendimiento de las diversas actividades que se producen, no
solo consideradas de forma aislada sino formando parte de un conjunto

estrechamente relacionado.

(Lucas, A., P., 2014) menciona que la gestién por procesos es aquel
modelo de gestion que comprende a la empresa como una agrupacion de
procesos globales dirigidos a alcanzar la calidad y la satisfaccion optima del
cliente. De esta manera, se busca cumplir con la necesidad de los consumidores
logrando compensar las expectativas del consumidor y logrando alcanzar la
eficiencia del servicio. Por ende, los indicadores de gestidn brindaran 6ptimos
resultados economicos y financieros. En efecto, la perspectiva del cliente sobre

el negocio cobra relevancia al momento de buscar la eficacia de los procesos.

La gestion por procesos se conceptualiza como la manera de gestionar
una empresa por procesos en busca de la excelencia afiadiendo valor a los
procesos con un fin comun direccionado a resultados en funcion de satisfacer
las necesidades de los clientes. (Contreras, C. F., Olaya, G. J. & Matos, U.F.,
2017)

(Fernandez de Velasco, 2012) sefiala que la gestion por procesos facilita

la complexion de los procesos con el fin de buscar la cooperacion entre areas
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funcionales, logrando minimizar estructuras verticales y priorizando el trabajo
integrado entre las personas.

La gestion por procesos es una manera detallada de observar la realidad
y la entidad. Donde, capta a la organizacion como un sistema interconectado de
procesos que apoyan conjuntamente acrecentar la satisfaccion del cliente.
(Lidia Sanchez & Beatriz Blanco, 2014)

En nuestro pais, Peru, las organizaciones contemplan como estrategia
importante a la calidad del recurso o servicio proporcionado en un 69,7% esto
con la finalidad de alcanzar su posicionamiento en el mercado, en un 50,9%
empresas consideran el precio del producto o servicio como factor relevante, el
37,9% de organizaciones sefialaron que la atencién o servicio al cliente es mas
significativo por ellos; no obstante, el 23,5% encuentra trascendental el periodo
de entrega, etc. En efecto, las tacticas consideradas por cada empresa son
diferentes pero todas buscan el mismo objetivo de mantenerse posicionado

favorablemente en el mercado. (INEI, 2017)

Importancia de la gestion por procesos

La gestion por procesos permite a las empresas determinar indicadores
que evalten el rendimiento de sus actividades que hacen posible el proceso de
negocio y por ende su subsistencia en el mercado. Donde estos no son
considerados de forma apartada, sino que forman parte de un grupo
interrelacionado que brinda resultados. Asi pues, posibilita mejorar
notablemente la gestion de la empresa. (Martinez, A. & Cegarra, J. G., 2014)

Beneficios de la gestidn por procesos

(Bravo C, 2011) reconoce los multiples beneficios de la gestion por
procesos en una organizacion, siendo estos:
e Conocer, comprender e internalizar generalmente a la entidad
reconociendo sus fortalezas y debilidades.
e Cuantificar los costos de sus procesos, para identificar el valor

real de sus productos o servicios.
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e Mejorar por iniciativa propia los procesos tomando conciencia de
estos.

e Acercarse a la posibilidad de obtener certificaciones
internacionales.

e Emplear herramientas de mejora continua que aseguren la calidad
de los productos y/o servicios alcanzando la excelencia en
eficiencia y eficacia

e Comparar la estructura de la entidad con las précticas en el
entorno permitiendo aprender y mejorar los procesos.

e Replantear un proceso que permita obtener rendimientos
satisfactorios.

e Afianzar cada objetivo planteado de la organizacion, logrando
gestionar el conocimiento en esta.

e Profundizar y subdividir los procesos en noveles: actividad y
tarea.

e Controlar y fiscalizar la gestion, donde se obtenga informacion
relevante que permita medir el rendimiento adecuadamente en el

tiempo

Gestion

(Mora-Pisco, L.L., Duran-Vasco, M.E., Jestis G. & Zambrano-
Loor, 2016) Hace referencia a la administracion de recursos, sea dentro de una
entidad publica o privada con el fin de concretizar objetivos propuestos por
esta. En efecto, para esto se requiere la direcciéon de proyectos para obtener
resultados.

(Cabrera, Henrry Ricardo; Medina Ledn, Alberto; Abab Puente
& Jesus; Nogueira Rivera,, 2015) se entiende por gestion a un grupo de
procesos conectados que comparten con un conjunto humano, de informacién,
materiales, infraestructura y recursos econoémicos con la finalidad de lograr
una combinacion de objetivos relacionados con la satisfaccién de los

interesados.
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Principios de la gestion empresarial

Proceso

Mejora continua:

La mejora continua forma parte de la gestion designada para acoplar
actividades que permitan el desarrollo de la organizacion para
proporcionar mayor eficiencia y eficacia, no solo como vision
general sino que busca alcanzar la excelencia empresarial.
(Matadamas, L.S., Morgan, J. B. & Diaz, E. S., 2015)

Gestion por procesos

Materia de gestion que brinda soporte a la direccién de la empresa
permitiéndole reconocer, representar, disefiar, formalizar, dominar,
y mejorar la productividad de los procesos de una empresa ganando

la confianza del cliente. (Bravo C, 2011)

Alta implicancia de la direccion

Implica que los directivos y/o altos mando de la empresa se
involucren en la insercidn de procesos. Por ende, la organizacion de
la entidad dejaria la estructuracion organizacional para
redireccionarlo integrando &reas y procurando la comunicacion

entre estas.

Proceso es una articulacion de actividades que cumplen un determinado

fin, a través del tiempo y lugar, impulsadas por eventos. (Hitpass, 2017)

Proceso es una agrupacion de recursos y actividades enlazadas que

transforman elementos de entrada en elementos de salida. (Martinez, A. &
Cegarra, J. G., 2014)

Proceso es una totalidad que cumple un objetivo completo, util a la

organizacién y que afiade valor para el cliente. (Bravo C, 2011)
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Caracteristicas de los procesos:

Los procesos son diferenciados por sus caracteristicas especificas.
(Carvajal, Z. G., Valls, F. W., Lemoine, Q. F. & Alcivar, C. V., 2017)

Variabilidad del proceso: Comprende modificaciones en la serie
de actividades realizadas que generan alteracién en los resultados
representado mediante mediciones concretas. Esto repercute en el
cliente quien puede no quedar satisfecho con el producto y/o
servicio proporcionado. (Carvajal, Z. G., Valls, F. W., Lemoine, Q.
F. & Alcivar, C. V., 2017)

Repetitividad de los procesos: Los procesos fueron originados con
la finalidad de brindar resultados dptimos y repetir estos. Asi pues,
esto permite mejorarlo en el proceso. (Carvajal, Z. G., Valls, F. W.,
Lemoine, Q. F. & Alcivar, C. V., 2017)

Elementos de un proceso:

(Contreras, C. F., Olaya, G. J. & Matos, U.F., 2017) mencionan que oS

principales elementos fundamentales para constituir un proceso son:

Entradas o “inputs”, provenientes del distribuidor del proceso,
quienes deben de comprometerse con los estandares establecidos.
Asi pues, se pueden considerar detalles de un proveedor interno,
como un area administrativa que gestione el proceso. (Contreras, C.
F., Olaya, G. J. & Matos, U.F., 2017)

Medios y recursos Optimos, para el desenvolvimiento de las
actividades del proceso, que no son alteradas durante este. Por
ejemplo, el recurso humano tales como: el personal apto con
especializacién requerida para concretizar procesos de hardware y
software adecuados, documentos e informacion pertinente sobre qué
procesar, etc. (Contreras, C. F., Olaya, G. J. & Matos, U.F., 2017)
Unas salidas o “outputs”, son los productos o servicios originados
por el proceso que se oferta al cliente alineados con las exigencias y

perspectiva de lo que requiere con respecto al output, y cuya
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excelencia es establecida mediante los atributos que le aportan
valor. (Contreras, C. F., Olaya, G. J. & Matos, U.F., 2017)

- Sistema de Control: constituido por indicadores de rendimiento del
proceso direccionado a la satisfaccién de las necesidades y
requerimientos de los diferentes clientes. (Contreras, C. F., Olaya,
G. J. & Matos, U.F., 2017)

- Alcance o limites del proceso: delimitan el comienzo y la
finalizacion de este. El proceso debe comenzar a partir de la
identificacién de las necesidades y expectativas del cliente, y
terminar con la satisfaccion efectiva de las mismas (Junta de Leon y
Castilla, 2004: 17). (Contreras, C. F., Olaya, G. J. & Matos, U.F.,
2017)

Figura 1. Elementos bdsicos de un proceso

Elzmentos basicos de un proceso Imterrelaciones emre procesas

RECURECS

ACTRMARES GEL
EnTRADA [yl ACTUESCE. Iy cuinn

COMNTROLES

Nota 1. Recopilado de Contreras, C. F., Olaya, G. J. & Matos, U.F., (2017)

Factores de un proceso:

(Contreras, C. F., Olaya, G. J. & Matos, U.F., 2017) menciona que los
factores de un proceso son determinantes para que este puede ser llevado a

cabo.

e Personas: Recurso apto en competencias y habilidades, miembros de
un equipo de trabajo responsables de un proceso. La integracion,
contratacion, y su desempefio asegura el proceso de gestion de
personas. (Contreras, C. F., Olaya, G. J. & Matos, U.F., 2017)

e Materiales: Recursos materiales o semielaborados, documentacion
trascendente (especialmente en los procesos de servicios) con

diferenciaciones relevantes para su uso. Los materiales son brindados
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por el proceso de gestion de proveedores. (Contreras, C. F., Olaya, G. J.
& Matos, U.F., 2017)
Recursos fisicos: Establecimientos, herramientas, sistemas operativos,
aplicativos, aptos para su uso. Hace referencia al proceso de gestion de
proveedores de recursos del negocio y al proceso de conservacion de
materiales. (Contreras, C. F., Olaya, G. J. & Matos, U.F., 2017)
Meétodos/Planificacion del proceso: Contreras, C. F., Olaya, G. J. &
Matos, U. F., (2017) mencionan a la practica de trabajo, hoja de
procesos, procedimientos, capacitacion técnica, guias de trabajo, etc. Es
la delineacién de utilizacion de los recursos, designacion de roles,
personas, tiempos, ocasiones. Se emplean herramientas para la
medicion y el monitoreo del:

o Desenvolvimiento del proceso.

o Resultado del proceso.

o Lacomplacencia del cliente.
Medio ambiente o entorno del proceso. Un proceso se encuentra
controlado cuando el resultado esta equilibrado y previsible, lo significa
dominar los factores del proceso, segun los inputs. (Contreras, C. F.,
Olaya, G. J. & Matos, U.F., 2017)

Tipos de procesos de una organizacion

Procesos estratégicos: son los que se generan para direccionar y gestionar la

entidad. Establecen y controlan los objetivos de la empresa, sus politicas y

estrategias. En este sentido, de ellos depende de la configuracion de la gestién

de los procesos operativos y de apoyo o soporte. (Martinez, A. & Cegarra, J.
G., 2014)

Planificar: es realizar un proceso para obtener un plan estratégico. La guia
es el andlisis de las necesidades de los clientes, incluye directrices y
proyectos (el duefio es la lata direccion). Asimismo, se incluyen a la vision,
misién, valores, directrices funcionales, objetivos corporativos,
departamentales y personales y el programa de accion, etc. A la vez se
contempla la manera de extender la estrategia y la manera de motivar a los

integrantes de la organizacion. (Bravo C, 2011)
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Implementar: Concretizar el plan estratégico, contempla organizar, dirigir,

asignar insumos y supervisar la ejecucion. Participando toda la entidad con

apoyo externo. Necesita la gestién de proyectos y seguimiento. (Bravo C,

2011)

Verificar: medir y controlar que se sigue el plan actual segun las

necesidades vigentes. (Bravo C, 2011)

Retroalimentar: Captando las ensefianzas para incluir el proceso de la

estrategia (Estrategia del conocimiento). (Bravo C, 2011)

Por otro lado, segun (Bravo C., 2013) ahondando en el tema, muestra el

detalle de los procesos estratégicos el cual consta de 8 etapas:

1)

2)

3)

4)

5)

Comprender la brecha. Analiza la situacion actual y las metas a
alcanzar de la empresa. En otras palabras, se examina donde esté la
empresa y a donde pretenden llegar.

Crear la estrategia. Pretende determinar y establecer el modo de
alcanzar metas deseadas. El resultado seria el plan estratégico. Asi
pues, las empresas tienen dos tipos de caminos (con las variadas
combinaciones entre ellos): el primero es el creativo y puede llegar
acercar a la organizacion a una mejora, el segundo el de
optimizacion de los recursos con los que cuentan centrandose en la
gestion de calidad operacional buscando la satisfaccion de los
clientes.

Plantear una solucién. La absolucién estructurada en el plan
estratégico vendria a ser un bosquejo que debe ser adaptado. Asi
pues, se originan programas consistentes, donde cada empresa
continua con un modelo integral del cambio flexible con sus
elementos: estrategia, personas, procesos, estructura y tecnologia.
Disefiar en detalle. Cada plan creado debe detallarse previamente
antes de ser practicado, del mismo modo este acompafia al modelo
integral del cambio. De esta manera, esta seria la continuacion de la
etapa anterior pero profundizada.

Implementar. Para la préctica de cada proyecto piloto la realidad

es un ambiente que permite experimentar y aprender. Por ende,
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siguiendo la secuencia se puede llegar a identificar errores y aplicar
mejoras.

6) Desplegar. El proyecto se despliega en todo su alcance con todos
los elementos involucrados. Por ende, esto contempla afianzar
lecciones, trasladar recursos del proyecto, cambios materializados,
pago de compensaciones y ceder a la operacion normal, entre otros
items.

7) Ejecutar y ajustar en el uso. La ejecucion sucede luego de
implementar los cambios, es llevada a cabo por todos los miembros
de la entidad y contempla el control de la informacion. Ajustar en el
uso alude a los cambios a realizarse en la estrategia en la aplicacion
de esta. De esta manera, este es un efecto de retroalimentacion que
se administra con el proyecto actual y con el siguiente ciclo de
planeacion.

8) Controlar y aplicar las préacticas de la gestion de proyectos. En
esta circunstancia interviene el control de manera de asegurar la
calidad, para alcanzar el cumplimiento de etapas anteriores. D esta
manera, al tratarse de un gran proyecto es necesario emplear las
practicas habituales de la gestion de proyectos: direccion, trabajo en
equipo, informes, empleo de herramientas de apoyo,
retroalimentacion y lecciones aprendidas, etc.

Procesos operativos o de negocio: combinan y transforman recursos para
obtener el producto o proporcionar el servicio conforme a los requisitos del
cliente, aportando en consecuencia un alto valor afiadido. Las actividades en
ellos incluidas y que no cumplan esta condicion es muy probables que se hagan
de manera mas eficiente como parte de algin proceso de otro tipo. (Garcia,
2010)

Se alinea directamente con la mision de la empresa y se conectan con
los clientes. También Ilamados como procesos primarios o de mision. (Bravo
C, 2011)
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Procesos de apoyo o de soporte: Son los procesos que se encargan de
suministrar a la empresa todos los recursos necesarios en lo relativo a personal,
insumos primas y maquinaria, para poder generar valor agregado anhelado por
lo clientes. Producen outputs impalpables para el cliente externo, pero
transcendentales para la gestion eficiente de la compafia. (Martinez, A. &
Cegarra, J. G., 2014)

Son las acciones necesarias para realizar los procesos operativos.

También llamados procesos secundarios. (Bravo C, 2011)

(Bravo C., 2013) menciona que los procesos de apoyo, también
conocido como procesos de soporte, estos suelen ser comunes entre
organizaciones del mismo rubro, en especial aquellos que tienden a ser
contratados en el medio, tal como servicios generales, pago de remuneraciones,
contabilidad, etc. Respecto a la cantidad de procesos, en empresas medianas
puede ser flexible de identificar a comparacion de las grandes empresas. En
esta secuencia, se incluyen procesos conectados con la gestion y
administracion de los trabajadores, planes, mantenimiento, entre otros. Por
ejemplo:

- Adquirir articulos de aseo.

- Remunerar.

- Declarar y saldar impuestos.

- Adquirir maquinarias.

- Mantenimiento de maquinarias.

Modelamiento visual de procesos

El modelamiento visual de procesos es una iniciativa de la teoria de los
modelos que permite la colaboracion de todos los trabajadores de la

organizacion. (Bravo C, 2011)

(Carvajal, Z. G., Valls, F. W., Lemoine, Q. F. & Alcivar, C. V., 2017)
Mencionan que el modelo de procesos contempla entradas y salidas. La

primera incluye a personas, métodos, materiales, equipos, informacion y medio
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ambiente, es decir, algun factor relevante de los procesos. Las salidas,

significan el resultado del proceso como el producto o servicio

correspondiente. Asi pues, pueden identificarse varias etapas en el proceso.

Beneficios del modelamiento visual:

Los modelos visuales existen como tales se puede disfrutar de otra serie

de grandes beneficios:

Direccionar el proceso, empleando la metodologia visual para guiar
en forma compacta y real del dia a dia.

Aminorar las falencias mediante la observacion recurrente como la
percepcion.

Lograr un gran avance en la profesionalizacion de una organizacién
a traves de tener su hacer representado y vigente. Es una forma de
explicitar el conocimiento ticito que existe en la organizacion y
hacer gestion de este.

Incentivar la colaboracion de todos los trabajadores para que todos
ellos comprendan los procesos. De esta manera, se alcanza un
compromiso del personal y del equipo, asi pues se lograran reducir
los conflictos de entendimiento e incrementar la motivacion.

Hacer extensivo y ensefiar los procesos, facilitando la capacitacion
de nuevos colaboradores y facilitando un plan de capacitacion mas
elaborado.

Facilitar la actualizacion y optimizacién de los procesos, en la
mejora y redisefio de estos. Asi pues, pretende captar ideas de
mejoramiento de los usuarios.

Delimita cada proceso y las obligaciones y responsabilidades de las

personas en cada etapa y en todo el proceso.

Mapa de procesos

El mapa de procesos provee una vision macro de todos los procesos de

la organizacion. Este debe de ser flexible al cambio ante nuevas actualizaciones

para que pueda ser comprensible a cada colaborador de la entidad. Asi pues,
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este mapa comprende los procesos y subdivisiones principales: etapas y
versiones. EI mapa de procesos identifica la totalidad del trabajo de una

organizacién y centraliza cualquier proceso especifico. (Bravo C, 2011)

Asimismo, el mapa de procesos colabora con la visibilidad del trabajo
en un ente econdmico de manera distinta a la tradicional, pues mediante la
representacion de los procesos se perciben tareas, pasos u otros que afectan
positiva o negativamente al resultado del trabajo. Consecuentemente el mapa
de procesos permite reconocer los recursos y materiales que intervienen en el
proceso, la tarea que se concretard, a quienes involucra ante una ineficiencia en
el desempefio, el valor de cada tarea y su cooperacion al proceso. (Carvajal, Z.
G., Valls, F. W., Lemoine, Q. F. & Alcivar, C. V., 2017)

Figura 2. Modelo de mapa de procesos

Procesos Estratégicns

. Cliente
Necesidad Clave Clave Clave y

del clienta satisfacho

— Soporie —l Soporte H Soporie |— Soporte

k4

Nota 2. Recopilado de Carvajal, Z. G., Valls, F. W., Lemoine, Q. F. & Alcivar, C. V. (2017)

Objetivo del mapa de procesos

Un mapa de procesos cumple con el objetivo de graficar un proceso y
visualizar su desenvolvimiento de cada uno de sus pasos, asi pues, este
permitird observar la secuencia desde otras perspectivas lo cual facilitara
identificar las falencias y mejorarlas. (Carvajal, Z. G., Valls, F. W., Lemoine,
Q. F. & Alcivar, C. V., 2017)

Modo de empleo de un mapa de procesos

(Carvajal, Z. G., Valls, F. W., Lemoine, Q. F. & Alcivar, C. V., 2017)
indican que un mapa de procesos se utiliza cuando:

- Se busca sistematizar la informacion mediante aplicativos

automatizados. Estos permiten identificar tareas indispensables para
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concretar un trabajo correctamente y obtener mayor provecho al
modificar algun proceso.

- Se es necesario medir la efectividad, eficiencia y rendimiento del
trabajo mediante indicadores que identifiquen el valor de las tareas
que comprenden la secuencia.

- El cliente se encuentra insatisfecho con el producto proporcionado,
esto mediante quejas, sefialamientos, errores en el resultado brindado
u otros. Esto indica un problema de la manera de trabajo y/o los

procesos que lo comprenden.

Diagrama de flujo o flujograma de informacion

Un flujograma de informaciéon (FI) detalla un proceso. Sin embargo, si
este cuenta con divisiones dentro, se realiza un FI por cada version o etapa.

Asi pues, en un flujograma de informacion los cuadros manifiestan las
actividades, donde la serie sigue el intervalo de tiempo, es decir, las actividades
de mas abajo ocurren después) y se busca representar todo el proceso de un
solo vistazo. De este modo, todo participante del proceso deberia participado y
proporcionar su colaboracion en su elaboracion habiendo sido capacitado para
esta. Se diferencia vital es la simplicidad en su elaboracion como: la letra

grande, poco concepto en las cajas, etc. (Bravo C, 2011)
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Figura 3. Flujograma de informacion de la etapa de vender con entrega en la tienda, del proceso
de comercializar al detalle.

Procesc Comercializar al detalle: Etapa Vender con entrega en la tienda

CLIENTE| VENDEDCR CATERO EODEGA ANALISTA
) ACMINISTRATIVC | DESPACHADOR | FINANZAS

Atender )—
o ]

Recaudar

O

i dezpacho
E

Entrezar |

Vi Paj
e
il e &

PeWE Newads vena, UF: Campookance de pege, D Undend e Emrege, GEXGiola de espackas
Nota 3. Recolectado de Bravo C, (2011)

Un flujograma es una representacién grafica de un conjunto de
actividades manifestadas en un proceso de forma secuencia, ordenada y
automatizada en la que es concretizada mediante simbologia y graficos que
manifiesta una idea o concepto. (Contreras, C. F., Olaya, G. J. & Matos, U.F.,
2017)

Figura 4. Simbologia mds utilizada en la elaboracién de flujogramas

SIMBOLOS MAS UTILIZADOS

A cantinuaclon se presentan los simbolos mis ulkzados en la elaboracidn de los
diagramas de fluje perfenscienles al codige ANSI (Amencan Mational Standars
Instituia).

Puntos Drocurnentacion

inicialestinales

Paso o astvidad v Archigs
Ob Decisicn D
@) o

Conector enire
paginas

Demara Conecior deniro

do piagina

Inspeceion o

Control Direccion del flujo

Nota 4. Recopilado de Contreras, C. F., Olaya, G. J. & Matos, U.F., (2017)



Lista de tareas por cada actividad

Identifica la actividad que se realizara, el rol o funcion de la persona
que cumplira dicha actividad detalla la tarea y la describe, para finalmente

considerar las observaciones de esta. Asimismo, cada tarea comienza con verbo

infinitivo. (Bravo C, 2011)

Figura 5. Lista de tareas de la etapa entregar productos

ACTVIDAD: ENTREGAR

LISTADE TARZAS

0L CESSACHADOR

1 Entregar al clisnts

losgjzmplares 1y 2 d= 1z G0 junte con el
producia

a través dad estafesa, cada ejemplar2 de |3

TASEA DESCRIFCION DE LA TARES
Goe ) ammng =
I Buscar producto ] En#gﬁgﬂa sequn ubicazidnindicads en
(Registear ) Seientecestindosl producty
{HE"JE]E." — ] gd?;?iig?;;ﬁpamo' uss =l lector da
(Verrprodue__] frtacon = cieme s auen = e

]
J

IEn'..liar = finanzas

G0 firnada por el disat=

CESERMACIOMNES:

1. Mantznerel orden de |z bodega psra lz agilidad del proceso
2. Mantznerel orden dentne d= s carpeta de GhOs

Nota 5. Recopilado de Bravo C,(2011)

Mejora de procesos

Caracteristicas de la mejora continua de procesos:

(Bravo C., 2013) menciona algunas caracteristicas de la mejora

continua de procesos:

e Busca optimizar los detalles del proceso, para perfeccionar los
ambitos de costo, eficiencia, resultados, tiempo, calidad de atencion,

etc.

e El objetivo es la satisfaccion del cliente.

e Se percibe un direccionamiento al interior del proceso, a mejorar sus

detalles.

e Se pretende crear equipos de trabajo con personas lideres que

realizan y dirigen un proceso.
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2.2.2. Rentabilidad

La rentabilidad se percibe como la remuneracion recibida por el
dinero invertido, es decir, los dividendos percibidos por un capital

invertido en un ente econdémico. (Mendoza Roca,C., & Ortiz, O., 2016)
La rentabilidad es la deduccién entre los ingresos y gastos,

asimismo, es el retorno sobre la inversion, significa la evaluacion de la

gestién empresarial, estimada a través de las ventas, activos y capital.

(Contreras-Salluca, N. & Diaz-Correa, E., 2015)

Tipos de rentabilidad efectivos

Rentabilidad econdmica

(Contreras-Salluca, N. & Diaz-Correa, E., 2015) La rentabilidad

econdmica muestra la eficacia en el uso de los activos. Se mide:

ROA — Beneficio operativo después de impuestos

Activo neto promedio
Por otro lado, (Rivero Rios, Jorge Félix & Vera Principe, César
Fernando, 2016) definen a la rentabilidad como aquella relacion
existente entre los beneficios que proporciona una determinada
operacién o cosa y la inversion o el esfuerzo que se ha hecho; cuando

se trata del rendimiento financiero; se suele expresar en porcentajes

Beneficio econémico
Activo local

Rentabilidad econdmica =

Por otro lado, (Pérez-Carballo, J., 2015) menciona que la
rentabilidad econdmica se deduce entre los beneficios de explotacion y
el activo neto, es decir, el capital empleado el cual mide el rendimiento
por actividad, de acuerdo las estimaciones contables, sin considerar la

forma en que la empresa se encuentra financiada sin egresos fiscales.
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Beneficio de explotacion

Rentabilidad econdmica = -
Activo total

Asimismo (Mendoza Roca,C., & Ortiz, O., 2016) mencionan
que la rentabilidad sobre el activo total es conocida como la
rentabilidad econdmica, la cual muestra la capacidad del activo total

para producir utilidades. Esto se describe en:

Utilidad neta
Activo total

Rentabilidad econdmica =

Todos estos autores estdn de acuerdo en que los items que
intervienen para el célculo de la rentabilidad coinciden en los beneficios
y/o utilidad neta y los activos totales que son aquel recurso o bien bajo
el control de la entidad como producto de sucesos anteriores, del que la
entidad anhela obtener provecho en un futuro. (Consejo de Normas
Internacionales de Contabilidad, 2010)

Rentabilidad financiera

(Contreras-Salluca, N. & Diaz-Correa, E., 2015) También
conocida como ratio de retorno el cual resulta de la rentabilidad con
respecto al patrimonio. Se mide:

Utilidad neta
ROE =

Patrimonio

(Pérez-Carballo, J., 2015) vincula el patrimonio neto y mide
contablemente la rentabilidad del accionista, calculada por el beneficio

alcanzado por cada moneda invertida por los socios.

Beneficio neto

Rentabilidad financiera = - -
Patrimonio neto

- El beneficio neto es la diferencia entre los ingresos y todos los
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gastos de un ejercicio correspondiente. A medida que aumentan
los ingresos el patrimonio y los gastos lo reducen, donde su
deduccion calcula la variacion del patrimonio neto de la
empresa. En efecto, el beneficio incrementa el patrimonio neto y
la pérdida lo reduce. (Pérez-Carballo, J., 2015)

- El patrimonio neto es la parte de los activos de la empresa, una
vez deducidos todos los pasivos, y representa el patrimonio de
los empresarios segun lo estimado por la contabilidad, mas no el
mercado. (Pérez-Carballo, J., 2015)

Por otro lado, (Sanchez E., 2022) sefiala que la rentabilidad
financiera es definida como la relacién entre el beneficio del ejercicio
y/o beneficio antes de los impuestos y el patrimonio neto. Esta mide la

condicion de la empresa para remunerar a los fondos propios.

BDT
RF = - - x100
Patrimonio neto

Analisis horizontal

Segun (Mendoza Roca,C., & Ortiz, O., 2016) indican que el
analisis horizontal busca determinar la variacion absoluta o relativa en
la que ha incidido cada partida de los estados financieros en un
ejercicio, es decir, analiza la informacidon sobre el avance o retroceso de

una cuenta en un periodo.

Para (Garcia, P., V., 2014) también llamado anélisis por
tendencias, se indica que es pertinente para conocer el
desenvolvimiento historico de los diferentes rubros. Asi pues, su
importancia radica en el despertar dudas e interrogantes referentes a

cada item que integran los estados financieros.

Concepto de interés actual

% horizontal = ( ) — 1x100

Mismo concepto del aio base
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Anadlisis vertical

Segun (Estupifian, R., 2020) menciona que el analisis vertical
consiste en determinar la implicancia de cada cuenta del estado de
situacién financiera, con relacion del total de activos o total de pasivos

y patrimonio, o en el estado de ganancias y pérdidas sobre las ventas.

Para (Garcia, P., V., 2014) el andlisis vertical es una herramienta
servible cuando se necesita absolver dudas relacionadas con la situacion
financiera actual de la empresa;, asimismo, propone elementos
relevantes sobre la cohesion y estructura de los diferentes items

considerados en los estados financieros.

Concepto de interés

%vertical = ( >x100

Concepto base
Anadlisis de ratios o factores

Para (Estupifian, R., 2020) menciona que el analisis de ratios
forma parte de las mediciones analiticas que pueden representarse en
razones (factores) y porcentajes (indices). Esto incluye:

- Andlisis de solvencia
- Andlisis de rentabilidad

- Andlisis financiero
Meétodos de calculo

El método del DFF: método del descuento de flujos de fondos
0 de caja de los resultados incluidos en el plan econémico-financiero.
(Eslava, 2016)

El método de las ratios: método basado en indices economico-
financieros obtenidos de los estados financieros previsionales. (Eslava,

2016). Asimismo, este se basa en el calculo y anélisis de determinados



38

ratios de gestiobn a partir de las cifras contenidas en los estados

financieros, principalmente:

- Estado de ganancias y pérdidas.

- Balance general.

Célculo de los resultados previsionales para la rentabilidad

econdmico-financiera

Se requieren fundamentalmente para la evaluacion de la

rentabilidad:

El margen bruto previsional; hace referencia a la sumatoria de todos
los gastos y costos de ventas. Donde influye la deduccion de ventas
para hallar el margen bruto, margen comercial o margen de
contribucion, la cual mide la eficiencia de la empresa relacionada
con las actividades comerciales de la empresa. (Eslava, 2016)

El EBITDA previsional; se obtiene deduciendo del margen bruto
los gastos fijos de la explotacion, para llegar a los resultados
operativos 0 netos de la explotacion, conocidos como EBITDA.
(Eslava, 2016)

Margen de contribucion = Ventas — Costo de ventas
EBITDA = Margen de contribuciéon — Otros gastos de la explotaciéon

Beneficios antes de impuestos (EBIT) = EBITDA — Amortizacion

El EBIT previsional; posterior calculado el EBITDA, asoméandose

al siguiente reconocimiento se estimarian las:

e Amortizaciones: direccionadas segun el plan y método de
amortizacion fijado para sus activos fijos amortizados. (Eslava,
2016)

e Gastos por deterioro: dirigida a las estimaciones que se realizan
sobre algunos activos que pueda suscitar cierto deterioro, ajuste
de valor en el mercado, como vehiculos, viviendas, etc.
(Eslava, 2016)
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2.2.3. Empresa de transporte

El transporte es un sector estratégico, porque permite la
movilizacion de personas y mercancias, la cohesién territorial, la
libertad de circulacion y el desarrollo econdmico. Entre los distintos
modos de transporte, el de carretera tiene un papel predominante a

escala nacional e internacional. (Canovas, 2011)

Por otro lado, en el Perl las empresas dedicadas a este sector
segiin el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)
menciona que para el afio 2016, la realizacion del sector Transporte,
Almacenamiento, Correo y Mensajeria prosperd en 3,3%; desarrollado
por la actividad preponderante del subsector Transporte que se

acrecenté en 3,1%.

En efecto, el avance del subsector Transporte se debido al
desarrollo favorable del transporte aéreo (3,96%), transporte por via
férrea (22,28%), transporte terrestre de carga y pasajeros (2,83%) y
transporte por tuberia (12,34%). (INEI, 2016)

A. Problemas estructurales de la empresa de transportes

- Automatizacién y exceso de oferta
Exceso de oferta de transporte por carretera por las escasas
barreras de entrada en el sector. Esto ocasionado a que la
mayoria de las empresas tiene una flota reducida de 5 vehiculos
a menos. (Canovas, 2011)

- Dependencia del precio del gaséleo y dificultad para
repercutir su incremento
Debido a la débil posicion del sector existen dificultades para
negociar y establecer alianzas con el abastecedor de
combustibles. (Canovas, 2011)

- Excesiva intermediacion, subcontratacion o externalizacion
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La centralizacion de la externalizacion del servicio debido a la
aportacion limitada utilidad que genera el servicio de transporte.
(Cénovas, 2011)
- Contaminacion y siniestralidad

La utilizacion de insumos contaminantes contribuye a la
destruccion del medio ambiente, por ende, se requiere de
recursos ecoldgicos que reduzcan sus indices toxicos. (Canovas,
2011)

B. Tipologia de empresas de servicio de transporte

Conocer la tipologia de las empresas del servicio de transporte
implica entender cdmo se va a transportar cada mercancia, los plazos
de entrega, los puntos de origen y de entrega, las rutas de transporte, el
tiempo estimado, los costos vinculados de ruta, la disponibilidad de las

unidades entre otras. (Gonzélez-Cancelas, N., 2016)

1. Empresas de transporte por carretera
Empresas habilitadas para desarrollar el transporte
nacional e internacional correspondiente a las normativas.
Empresa con propia flota de vehiculos y conductores para la
prestacion de servicios contratos por sus clientes, Pueden, a su
vez, intermediar en la contratacion de servicios de transporte.
(Cénovas, 2011)

2. Operador de transporte
Empresas que desarrollan actividades de transporte
sectorizadas por las actividades que realizan segun normativas.
(Cénovas, 2011)

- Agencia de transporte: Empresas que realizan las
funciones de mediacion entre cargadores y transportistas.
(Cénovas, 2011)
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- Transitario: Ofrece mas servicios de agencia, ya que se ha
especializado en la organizacion y gestion del transporte.
(Cénovas, 2011)

- Almacenista-distribuidor (operador logistico): Reciben
depdsito de mercancias o0 bienes de terceros para su
almacenaje y distribucion posterior nacional o internacional.
(Cénovas, 2011)

La globalizacion permite que el transporte cobre mayor relevancia con
el tiempo, esto debido a se incrementan la cantidad de productos a
transportar a sus debidos destinos a distancias mayores. Por ende, el
manejo optimo de los recursos dentro de la industria significa mejores
resultados financieros y la subsistencia de las empresas en el mercado.
(Gonzélez-Cancelas, N., 2016)

I1l.  Materiales y métodos

3.1.  Tipoy nivel de investigacion

La presente investigacion es de tipo basica debido a que la condicién de
estudiante no permite la implementacion de este. A la vez, este estudio presenta
un enfogque mixto. Puesto que, la investigacion cualitativa debido a la
recoleccion de datos lo cual permitira describir e identificar las falencias en los
procesos estratégicos, 1os procesos operativos 0 de negocio y los procesos de
apoyo o de soporte. Asimismo investigacion cuantitativa porque determinara la
rentabilidad de la empresa de transporte en los distintos procesos logrando
identificar de manera efectiva y préactica el rendimiento de las actividades que

la empresa realiza.

Este nivel de investigacion sera descriptivo debido a que se buscara
describir los procesos que intervienen en la actividad econémica de la empresa
de transporte en los afios 2020-2021. Asimismo, explicativo porque se

analizara los tipos de procesos que intervienen en la empresa mediante un
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diagnostico econdmico - financiero de la situacion que atraviesa la entidad. A
la vez, longitudinal ya que se comparan dos afios consecutivos con el proposito
de evaluar las falencias o mejoras en la compafia con la finalidad de la
investigacion sera determinar la rentabilidad para mantener su vigencia en el

mercado.

3.2.  Disefo de investigacion

Este estudio estd disefiado es no experimental, donde se incentivara a
presentar a la entidad en el plano general y las falencias en la gestion de
procesos. Asi pues, este estudio busca aportar a la entidad cuantificando la
rentabilidad obtenida en los siguientes afios y hasta que la entidad lo requiera.
Consecuentemente, el proyecto apunta a investigar los diversos conceptos,

variables y sucesos que se pueden presentar en el contexto de manera directa.

3.3.  Poblacion, muestra y muestreo

Esta investigacion se rige por la linea de investigaciéon de gestion por
procesos. Por ello, la poblacidén que sera abordada es la empresa de transporte
ubicada en el distrito de Pimentel. La muestra seleccionada seran los procesos
que intervienen en el servicio de transporte cual seré estudiando detalladamente
para identificar los procesos y las posibles mejoras en este y el muestreo sera

no probabilistico.

3.4. Criterios de seleccion

En este estudio se seleccionara a una empresa de transporte con
intereses en mejorar su rendimiento y eficiencia dentro de los procesos que
rigen su actividad. Asi pues, los participes de la investigacion sera el personal
administrativo, siendo estos, el jefe de servicios administrativos, contador
general, jefe de operaciones, coordinador de operaciones, supervisor SSOMA y
la gerencia y subgerencia de la entidad, siendo estos relevantes a la
investigacion, es decir, con el fin de aportar un valor agregado a la entidad

considerando una mejora dentro de sus operaciones. A la vez, esta poblacion
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serd considerada por necesidad debido a que el estudio requiere a personas

aptas a colaborar con la investigacion y predispuestas a Io mismo.

3.5.

Operacionalizacién de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables de estudio

DEFINICION DIMENSIO . TECNICA /
VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES
CONCEPTUAL N INSTRUMENTO
(Lilia L. Mora-Pisco, Marco E.
Duran-Vasco, Jesus G. & Mejora continua
Zambrano-Loor, 2016) Hace
" (Martinez, Aurora & Cegarra, (;eferencwa ala a:mw:us:acuon Principios de la
i e recursos, sea dentro de una L ”
E Juanleabrle\, 2014) La Gestion . o . gestion Gestion por procesos
] gestion por procesos entidad publica o privada con el emoresarial
g posibilita a las empresas fin de concretizar objetivos P Técnicas: Observacion
E identificarindicadores para propuestos por esta. En efecto, o directa / Revision
i | Gestion por poder evaluarel para esto se requiere la Alta direccidn documental /
2 | procesos [ rendimiento de las diversas direccion de proyectos para Guia de
w actividades que se producen, d Proceso estratégicos analisis documental /
o : Tipos de - . .
< f no sollolcc;ns@erafdas ded Proceso es una articulacion de procesos Procesos operativos Guia de entrevista
[4 orma aislada sino formando .
< ) actividades que cumplen un Procesos de apoyo o de soporte
S parte de un conjunto inado fi és del
X Procesos determinado fin, a través de Mapa de procesos globales
estrechamente relacionado. . X Jal
tiempo ylugar, impulsadas por 0 Mapa de 4mbito
eventos. (Hitpass, 2017) visual de los Flujograma de informacion
rocesos
P Tareas de |a actividad
w Rentabilidad econdmica
= Relacion entre el resultado -, Tipos de Técnicas: Observacion
w2z X Relacion entre el resultado rentabilidad X L
oW obtenido yrecursos obtenido y recursos empleados Rentabilidad financiera directa / Revision
g0 ili empleados en su ili documental
zz Rentabilidad P ) Rentabilidad en su consecucion, aceptado. | grodord - ,/
<y consecucion, aceptado. (Diaz, (Diaz, 2005) etodos de El método del DFF Instrumento: Guia de
Z, 5 i
> a8 2005) célculo de anélisis documental
rentabilidad Método de los ratios
El't iy t R
ra'ns.po € &s un sed l_)r . Automatizacion y exceso de oferta
w estratégico, porque permite Empresas habilitadas para
E la movilizacion de personas desarrollarel transporte Dependencia del precio del gaséleoy
E ymercancias, la cohesion nacional e internacional Problemas dificultad para repercutir su
s territorial, la libertad de correspondiente a as estructurales incremento Técnicas: Observacion
E Empresa de circulacion yel desarrollo Empresade | normativas. Empresa con propia | del transporte Excesiva intermediacién directa / Revision
E econdmico. Entre los transporte | flota de vehiculos y conductores i - documental /
2 | transporte o - - subcontratacion o externalizacion i
o distintos modos de por carretera | para la prestacion de semicios Instrumento: Guia de
g‘g‘ transporte, el de carretera contratos por sus clientes, Contaminacién ysiniestralidad analisis documental
g tiene un papel Pueden, a su vez, intermediaren , Empresa de transporte por carretera
[ ) -, - Tipologia de : ! 8
<>t predominante a escala |a contratacion de servicios de d nacional o internacional
nacional e internacional. transporte. (Canovas, 2011) empresas de Operador logisti
(Canovas, 2011) transporte perador logistico

3.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta investigacion primara la recoleccion de datos se llevara a cabo

utilizando el andlisis documental y procesamiento de datos para conocer la

actividad de la empresa y su desenvolvimiento veloz en el rubro desde la

formacion de la entidad hasta la actualidad -2021- mediante una entrevista a los

propietarios del establecimiento para asi analizar sus antecedentes como

entidad para analizar las posibles mejorias dentro del procesos al 2020 y 2021

para posteriormente determinar la rentabilidad de la empresa . A la vez, una
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ficha de observacion permitira visualizar el proceso operacional y describir el

mismo para poder identificar los aspectos relevantes de la entidad.

Entrevista con el jefe de operacion para indagar el tipo de procesos
operativos de la empresa, en cuales se apoya y las estrategias que emplea.
Asimismo, se entrevista al jefe de servicios contables y administrativos para
obtener la informacion relevante respecto a las cifras numéricas de la entidad y
determinar la rentabilidad de los procesos operacionales dentro de la entidad,

todo esto con el fin de determinar la viabilidad de esta en el mercado.

3.7.Procedimientos

En primer lugar, se buscara describir el proceso operacional actual de la
entidad con el fin de identificar las posibles falencias dentro de este. Esto se
llevara a cabo mediante una entrevista al jefe de operaciones de la compariia
donde se describirdn subjetivamente el procedimiento interviniente que hace

posible la puesta en marcha del negocio.

Segundo, se buscara analizar los tipos de procesos que intervienen en la
empresa clasificandolos en estratégicos, de operacion y de apoyo 0 soporte,
para corresponderlos dentro de los macroprocesos, procesos y subprocesos,
identificando las actividades y tareas de la actividad economica a la que se

dedica la entidad.

Tercero, la investigacion procuraré elaborar un diagndstico econémico
y financiero de la compafiia donde se solicitara el estado de situacién financiera
al contador general, con previa autorizacion, donde se analizara a profundidad
los activos, pasivos y patrimonios de la entidad. Para ello, se utilizara la
observacion directa y el analisis documental, donde se comparan los activos
corrientes y no corrientes de los periodos 2020 y 2021. Adicionalmente, se
estudiaran los pasivos corrientes y no corrientes de la empresa y por altimo el
capital y las utilidades acumuladas y provenientes de afios anteriores para

analizar los resultados obtenidos.
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Finalmente, se buscara determinar la rentabilidad de la empresa
alcanzada en los afios 2020-2021. Para ello, se requerird analizar
documentacién de informacion contable de la empresa y observar el proceso
productivo de la empresa para identificar las falencias y el requisito
correspondiente que la entidad deba de utilizar para mejorar su servicio. A la

vez, se buscara comunicar los resultados alcanzados a los altos directivos.

3.8.Plan de procesamiento y andlisis de datos

Esta investigacion tiene como proposito principal proponer un disefio
de gestidn por procesos y su impacto en la situacion economica-financiera en el
procedimiento de envasado del gas de la empresa en los afios 2020-2021. Para
ello, se recopilaran informacion de la entidad importante para el estudio. Este
proceso consistira en realizar una sucesion de pasos donde se iniciard con un
diagnostico de la entidad en torno a los aspectos generales, antecedentes, y

datos relevantes de la compafiia mediante el analisis de datos.

Asi pues, se describira el proceso operacional de transporte de carga por
carretera mediante la entrevista que se le realizara al jefe de operaciones, el
coordinador de operaciones, supervisor SSOMA y al contador de la
organizacién para poder cuantificar econdémicamente la rentabilidad y
establecer metas reales en los proximos afios. Posterior a ello, se determinaran
la rentabilidad alcanzada por la compafiia en los afios 2020-2021, donde
finalmente, se buscara elaborar nuevas metas y objetivos estratégicos que
permitan mejorar la gestion por procesos eficiente y una mayor fidelizacion de

los trabajadores con la entidad.

3.9. Matriz de consistencia
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Figura 6. Matriz de consistencia de la investigacion

Analizar la gestion por procesos para INDEPENDIENTE Gestion por procesos
determinar la rentabilidad de la

empresa de transporte ABC en los DEPENDIENTE Rentabilidad
afios 2020-2021 INTERVINIENTE Empresa de transporte
OBJETIVOS ESPECIFICOS DIMENSIONES INDICADORES
Mejora continua
Gestion Gestion por procesos

1.Pescribir los procesos que
intervienen en laactividad econémica

Alta direccion

Proceso estratégicos
Procesos operativos

de laempresa de transporte. La empresa mejora la

diferenciacion

ficiente de la gestién Procesos de apoyo o de soporte

¢Coémo Iagesti(’)n'p.or pot procesos de | Procesos Mapa de procesos globales
proce.sus ha perm\t‘u‘io 2.Bndlisis de los tipos de procesos que | actividad econdmica Mapa de dmbito
determinar |a rentabilidad intervienen en la empresa que desempefialo Flujograma de informacién
en laempresa de transporte o —
ABC, Pimentel en los afios cualle p?rmltlra Tareas de la actividad
202020212 deter.rr.nnar su Rentabilidad econdmica
3 Blaborar un diagndstico econdmico - |  rentabilidad real . Rentabilidad financiera
financiero de la compafifa dentro en los afios Rentabilidad £l método del DFF
2020-2021 Método de los ratios
Automatizacion y exceso de oferta
Dependencia del precio del gasdleo y dificultad
para repercutir su incremento
4.Peterminar la rentabilidad de la Excesiva intermediacidn, subcontratacion o
gestion de procesos en laempresa de Empresa de porte por externalizacion
transporte. Contaminacién y siniestralidad
Empresa de transporte por carretera nacional o
internacional
Operador logistico
22 Wik POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO PROCEDIMIENTO Y PROCESAMIENTO DE DATOS
INVESTIGACION

En primer lugar, se buscara describir el proceso operacional actual de la entidad con el fin de
identificar las posibles falencias dentro de este. Esto se |levara a cabo mediante una entrevista al
jefe de operaciones de la compaiiia donde se describirdn subjetivamente el procedimiento

interviniente que hace posible la puesta en marcha del negocio.

Disefio: No experimental

Segundo, se buscard analizar los tipos de procesos que intervienen en |a empresa clasificandolos
en estratégicos, de operacién y de apoyo o soporte, para corresponderlos dentro de los
macroprocesos, procesos y subprocesos, identificando las actividades y tareas de la actividad
econdmica a la que se dedica la entidad.

Nivel de investigacion:
descriptivo - explicativo -

longitudinal Esta investigacion se rige por la linea de investigacion de

gestion por procesos. Por ello, la poblacién que sera abordada
es laempresa de transporte ubicada en el distrito de Pimentel.
La muestra seleccionada seran los procesos que intervienen en
el servicio de transporte cual serd estudiando detalladamente

Tercero, la investigacion procurard elaborar un diagndstico financiero dela compaiiia donde se
solicitara el estado de situacion financiera al contador general, con previa autorizacion, donde se
analizard a profundidad los activos, pasivos y patrimonios de |a entidad. Para ello, se utilizara la

observacion directa y el andlisis documental, donde se comparan los activos corrientes y no
paraidentificar los procesos y las posibles mejoras en este y el | corrientes delos periodos 2020 y 2021. Adicionalmente, se estudiaran los pasivos corrientes y no
muestreo sera no probabilistico. corrientes dela empresa y por Gltimo el capital y las utilidades acumuladas y provenientes de afios
anteriores para analizar los resultados obtenidos @

Tipo de investigacion: Basica

Finalmente, se buscara determinar la rentabilidad de la empresa alcanzada en los afios 2020-2021.
Para ello, se requerira analizar documentacién de informacion contable de la empresa y observar
Paradigma: Mixto el proceso productivo de la empresa para identificar las falencias y el requisito correspondiente
que la entidad deba de utilizar para mejorar su servicio. Ala vez, se buscara comunicar los
resultados alcanzados a los altos directivos.fl

3.10. Consideraciones éticas

El presente estudio sobre el andlisis de la gestién por procesos para
determinar la rentabilidad de los procesos de gestién basado en la norma ISO
14001 en la empresa gasista. ubicada en la ciudad de Pimentel 2020-2021
pretende incentivar el cuidado del medio ambiente de manera sostenible. Por
ello, la informacion proporcionada por la empresa es completamente
confidencial y utilizada con fines académicos. Por ello, este estudio busca

promover la investigacion mediante la recoleccion de datos y el analisis
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documental para conocer a la empresa y su desenvolvimiento de la entidad en

cuanto lo requiera su estudio.

IV. Resultados y discusion

4.1.

Resultados

Con relacion al objetivo 1 donde se describe la gestion por procesos que intervienen en

la actividad econdémica de la empresa de transporte se encontraron los siguientes hallazgos:

Tabla 2. Alcance de la gestion por procesos actual de la empresa de transportes

DIMENSION

HALLAZGO

Mejora continua

Gestidon por

procesos

La entidad ha ido modificando los procedimientos dentro de su
sistema interno por obligacion legal.

La empresa no mide la satisfaccion del cliente por el servicio
brindado, por ende, no ha identificado su nivel de mejora.

La empresa no ha logrado satisfacer las expectativas del cliente,
por ende, algunas rutas fueron desactivadas.

La organizacion no evalla su posicionamiento en el mercado con
indicadores de gestion.

La compafiia ha incurrido en mejoras infimas en sus
procedimientos no relevantes a estas.

Los colaboradores de la empresa realizan sus labores de acuerdo
con sus funciones establecidas empiricamente, por ende, no tiene
identificados sus procesos como tal.

La entidad se encuentra estructurada tradicionalmente con un
enfoque vertical.

La entidad no integra, fideliza, ni actualiza a su personal
intelectualmente en la relevancia de los procesos que realiza.

Las areas no se intercomunican entre si, por ende se desconocen
el nivel de responsabilidad segun sus funciones de los

colaboradores de la organizacion.

Alta direccion

Los altos mandos de la entidad no han venido realizando un

monitoreo de los procesos.
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o La entidad no se ha establecido objetivos a corto, mediano y
largo plazo, por ende, no puede evaluar su mejora Yy

desenvolvimiento en el mercado

Nota 6. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Asi pues, resalta que la mejora continua dentro de la gestion por procesos de la
empresa no ha sido implementada dentro de la entidad, esto debido a la poca implicancia de la
alta direccion sobre los procesos que realiza la empresa. Por ende, esto se ve reflejado en la
actual gestién y resultados obtenidos por la empresa en los Gltimos afios, los cuales no han
sido favorables del todo. Sin embargo, la organizacion aln se mantiene vigente en el mercado
mas no ha mantenido un crecimiento constante. Esto se ve reflejado en el detalle de las fases
del proceso productivo de la entidad, las cuales propiamente han sido modeladas graficamente

de la siguiente manera:
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Figura 7. Mapa de procesos de la empresa de transportes ABC
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Nota 7. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

El desenvolvimiento de la entidad segin su actividad econdémica, en este caso el
transporte, comprende una secuencia de procesos, actividades y tareas. De modo que, estas
inician con la creacion de la necesidad del cliente de transportar su mercaderia para abastecer
a sus distribuidores menores dentro y fuera de la ciudad donde se ubica su sede principal. Por
ende, los procesos estratégicos junto a su secuencia de planeacion de estrategias cobran mayor
relevancia en el proceso, ya que al identificar esa necesidad la empresa elabora un plan de

accion para captar al cliente mostrandoles ser la mejor opcidn para su negocio. Posterior a
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ello, se realiza negocian los precios, se direcciona al personal, se monitorea la rentabilidad del
negocio y se retroalimenta o subsanan las falencias de proceso. Prosiguiendo con los procesos
de negocio, los cuales desarrollan la operacion diaria que genera las principales utilidades de
la entidad, vienen a ser la parte principal de todo el macroproceso, asi pues este comprende la
programacion, la carga del vehiculo, el seguimiento de la operacion, la distribucion y
finalmente el almacenamiento de la mercaderia no repartida. Todo esto bajo la supervision del
area de seguridad, salud ocupacional y medio ambiente. Consecuentemente, la operacién
requiere de procesos de apoyo que brinden soporte a esta, la cual esta comprendida por
mantenimiento, seguridad patrimonial, logistica, administracion contable y asesoria legal,
todas estas supervisadas por el area de recursos humanos. Finalmente, el macroproceso
deberia de llegar a satisfacer la necesidad del cliente brindado un servicio eficiente y de

calidad.

Con respecto al objetivo 2 de analizar los tipos de procesos que permiten la
operatividad en la empresa. Se detalla que la entidad pertenece al sector de transporte por
carretera en su tipologia de carga pesada, donde la misma se divide por procesos que hacen
posible el desarrollo de la actividad econdmica que esta desempefia. Asi pues, esta cuenta con
algunos procesos en sus distintas areas.

Tabla 3. Alcance de los tipos de procesos que intervienen en la organizacion.

DIMENSION HALLAZGO

o La entidad no tiene detallado sus tipos de procesos como tal, ya
que tiene divididas los departamentos segun funciones, sin
embargo, si los presenta pero estos no se encuentran organizados
graficamente.

o Los procesos estratégicos que intervienen en la organizacién son:
- Planificacion estratégica
- Negociacion

Tipos de procesos L
- Direccion
- Monitoreo
- Retroalimentacion
Estos se encuentran al mando de la alta direccion y ubicados en
el area de gerencia y subgerencia.
o Los procesos operativos que intervienen en la entidad son:

- Programacion de ruta
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- Carga del vehiculo
- Seguimiento de la unidad
- Distribucion del producto
- Almacenamiento de la mercancia
Estos son desarrollados bajo supervision SSOMA y se
encuentran al mando del area de operaciones
o Procesos de apoyo o de soporte que intervienen en la empresa

son:

Mantenimiento

- Seguridad patrimonial

- Logistica

- Administracion contable

- Asesoria legal

Estos son desarrollados por la evaluacion de recursos humanos y
se encuentra al mando de distintos departamentos como el area
de servicios administrativos y contables, el area legal, el area

logistica, el area de mantenimiento y de seguridad patrimonial.

Nota 8. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Dentro del modelamiento visual de los procesos encontramos a la descripcion
detallada de los principales procesos que hacen posible la operatividad de la empresa. En
efecto, el detalle de estos procesos es comprendido por distintas actividades y tareas que son
representadas graficamente y que especifican la labor especifica que describe su proceso

operacional de la siguiente manera:
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Figura 8. Procesos estratégicos. Estrategia y negociacion

Fl 1 : Estrategias y negociacion
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Nota 9. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Dentro de los procesos estratégicos encontramos a la fijacion de metas y la
negociacion de tarifas con el cliente. Donde los actividades y tareas del proceso cobran mayor

relevancia en el desenvolvimiento de la actividad. Asi pues, en el primer proceso se detallan:

Tabla 4. Lista de tareas de proyectar presupuestos

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Proyectar ROL: Subgerente
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Analizar el histdrico de resultados obtenidos en los afios anteriores
Fijar objetivos a corto, mediano y largo plazo
Establecer tiempos de entrega de sus proyecciones
Comunicar los objetivos establecidos a subgerencia
Monitorear cumplimiento de lo proyectado
Evaluar diferencias en montos considerados
OBSERVACIONES:

1. Mantener el monitoreo de avances
Nota 10. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Contextualizando y describiendo todo el proceso este comienza con la identificacion
de la necesidad del cliente de transportar su mercaderia a sus distribuidores descentralizados

al interior del pais.
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Tabla 5. Lista de tareas de evaluar indicadores

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Evaluar ROL: Subgerente
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Solicitar resultados obtenidos segln indicadores
Establecer plazos de entrega de la informacion
Analizar mejoras o falencias del proceso
Establecer estrategias de accion
Comunicar a las areas la logistica a desarrollar

OBSERVACIONES:
1. Examinar nuevos resultados

Nota 11. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

De este modo, el subgerente establece un plan estratégico donde se identifica a la
entidad en forma detallada y a la vez se establecen metas de ventas. Por ende, la entidad
proyecta sus presupuestos y gastos por areas para no afectar la rentabilidad de la empresa
antes la adhesion de nuevos clientes.

Tabla 6. Lista de tareas de negociar tarifas

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Negociar ROL.: Subgerente

TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Solicitar informacion contable
Analizar la estructura de costos

Establecer margen de contribucion

Fijar tarifas para los distintos destinos

Realizar ajustes si se solicitan
Cerrar el trato

OBSERVACIONES:
1. Monitorear la satisfaccion del cliente
Nota 12. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Por ello, al ser esta planeacién aprobada la entidad inicia la negociacion con el
potencial cliente, donde se debaten las tarifas a pagar por la prestacion del servicio. Sino se
busca captar otro cliente al que se le pueda proveer. Sin embargo, prosiguiendo con el proceso
acabada la reunion de negociacion, el subgerente corrobora los beneficios econémicos de la
negociacién con el jefe de operaciones, con el fin de concretar el contrato y dando inicio al
proceso de abastecimiento de servicios a dicho cliente. Posterior a ello, este mismo monitorea
la operacion mediante indicadores de eficiencia y utilidad, y el subgerente evallia los
resultados obtenidos con la rentabilidad obtenida. Finalmente, ante algunas observaciones se

procede a retroalimentar la informacion para mejorar el desempefio del negocio.
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Figura 9. Procesos de negocio. Programacion de personal a ruta

Fl 2 : Programacién de personal para ruta
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Nota 13. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

En el proceso operacional, este comienza un dia antes en base (también conocido
como el lugar central del desarrollo de las actividades administrativas y seguridad patrimonial
de la entidad). Asi pues, la programacion del personal para ruta marca el inicio de la
operacion, donde se evalla si el personal se encuentra completo o se requiere el servicio del
personal externo, es decir, personal sin ningun vinculo laboral con la empresa pero que brinda
el servicio de carga y descarga de mercancias necesario para que la operacion no se detenga y
se pueda satisfacer la necesidad del cliente que contrato el servicio de transporte.

Tabla 7. Lista de tareas de programar personal para ruta

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Programar ROL.: Coordinador de operaciones
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Solicitar lista de personal operacional apto
Evaluar desenvolvimiento practico de los colaboradores
Contratar personal externo para carga de unidad
Requerir al cliente programacion de carga de rutas
Designar personal a ruta
Comunicar la designacion al personal

OBSERVACIONES:
1. Mantener el monitoreo aptitudinal del desenvolvimiento del personal
Nota 14. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL
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Prosiguiendo con el proceso, se recolectard la segunda programacion de venta
proporcionada por el cliente, donde se detallan las rutas y se obtiene un consolidado de
reparto para cada distribuidor donde se especifica que cantidad de productos debe carga y
repartir el vehiculo. Posterior a ello, con un acta de entrega sigue la revision del equipamiento
de personal con equipos de seguridad (EPPs) para el manejo de un producto peligroso, en este
caso, GLP.

Tabla 8. Lista de tareas de proporcionar EPPs

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Proporcionar EPPs  ROL: SSOMA
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Requerir el listado de personal nuevo ingresante
Solicitar tallas del personal
Entregar equipos de proteccion del personal
Firmar vale de entrega de EPPS

OBSERVACIONES:
1. Registrar y archivar vales de entrega de EPPs
2. Considerar base de datos de tallas
Nota 15. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Dado el visto bueno, el coordinador de operaciones brinda la charla de 5 minutos al
personal, donde se concientizan los peligros a los que estan sometidos el personal, siendo
registrada la asistencia de los trabajadores presentes en un registro de induccion.

Tabla 9. Lista de tareas de brindar charla de 5 min

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Brindar charla ROL.: Coordinador de operaciones
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Seleccionar el tema por tratar
Registrar asistencia de personal
Desarrollar el tema
Absolver preguntas referentes al tema

OBSERVACIONES:
1. Entregar registro de induccidn al Ing. SSOMA

Nota 16. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

De no contar con sus EPPs completos, el ingeniero de SSOMA debe suministrarle su
equipamiento correspondiente para que pueda encontrarse apto para ingresar a planta, es
decir, el establecimiento del cliente y lugar donde se abastece la unidad vehicular.
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Tabla 10. Lista de tareas de conteo de productos

LISTA DE TAREAS
ACTIVIDAD: Conteo ROL: Coordinador de operaciones

TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Revisar programacién asignada
Contar mercancia no distribuida
Comparar productos rechazados
Proporcionar reporte de conteo al cliente

OBSERVACIONES:
1. Fiscalizar el conteo de productos
Nota 17. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Continuando, el coordinador de operaciones designa que el conductor revise si el
camion se encuentra apto para salir a ruta mediante un check list de inspeccién de vehiculos,
si este concluye que la unidad se encuentra preparada se procede a contar la mercaderia
restante en el vehiculo y no descargada el dia anterior. De no encontrarse apta la unidad esta
no puede salir a ruta y el ingeniero SSOMA se encargara de equiparla con las herramientas
que faltan para la misma. Prosiguiendo con la primera fase de la operacién, se procede a
revisar el carnet del personal necesario para poder cargar la unidad en el establecimiento del
cliente, es decir ingresar a planta. De no ser asi, el ingeniero SSOMA debe de habilitar al

personal tramitandosele el carnet pertinente.

Figura 10. Procesos de negocio: Ingreso del personal y vehiculo a planta a cargar

FI 3 : Ingreso del personal y vehiculo a planta a cargar

OPERACIONES
CLIENTE
COORDINADOR
T
Revisidn de Ingreso de Entrega de
documentacidn personal a programacion
b planta a personal

cp
Ingreso de
@ =1 unidad a planta
AlLM
N Inicio de carga
de producto

Finalizacidn de

Conten de
ﬁ"a:t::rﬁ: e productos
descarga B targadns
Retira de la
unidad sal.aa dela

Inicio de
i descarga del

producto
Retira del

R e — L
persanal

unidad y del
personal

—@

Nota 18. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL
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Iniciando la segunda fase del proceso de operaciones, que consiste en el ingreso del

personal y el vehiculo a planta (lugar de establecimiento del cliente) a cargar la mercaderia.

Tabla 11. Lista de tareas de revisar la documentacion previa al ingreso del personal a planta

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Revisar ROL.: Coordinador de operaciones
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Revisar sintomatologia del personal

Corroborar el llenado correcto de la declaracion jurada COVID 19
Verificar los documentos de induccién del personal

Comprobar que el personal lleve consigo el carnet de capacitacion
Chequear documentacion de entrega de EPPs
Constatar el correcto uso de equipos de proteccidn de personal

Asegurarse de llenar el AUM

OBSERVACIONES:
1. Mantener la comunicacion con el personal operacional
Nota 19. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

En primer lugar, el coordinador de operaciones, el conductor y los auxiliares de carga
de la empresa de transporte son abordados en la entrada de planta por el personal de seguridad
patrimonial de este, donde se realiza la entrega de la declaracién jurada del coordinador y de
los trabajadores, en el cual declaran no haber tenido contacto con personas COVID-19
positivo recientemente, asimismo, estos deben de contar con sus EPPS completos y el carnet
de capacitacion de residuos peligrosos; de tener todo ello, el personal ingresa al area de
vigilancia donde se le retendré sus teléfonos celulares, adicionalmente a ello, estos deben de

registrar su asistencia en el establecimiento con su firma respectiva.

Tabla 12. Lista de tareas de ingresar vehiculo a planta

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Ingresar vehiculo ROL: Coordinador de operaciones
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Pasar control de metales de vigilancia
Revisar la asistencia de personal en planta
Ordenar el ingreso del camién a planta
Revisar el correcto estacionamiento del vehiculo
Solicitar conteo de mercaderia anterior en el vehiculo

OBSERVACIONES:
1. Monitorear el ingreso del vehiculo
Nota 20. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

De haberlo realizado, el coordinador debi6 ingresar con el AUM (Analisis de Ultimo
Minuto), un documento donde se indica que los trabajadores tienen conocimiento de los

peligros y riesgos del trabajo dentro del cliente, el cual es firmando por el coordinador y
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personal de la empresa de transporte, el cual debera ser firmado por el supervisor de planta del
cliente para dar autorizacion a la carga de mercancias en sus instalaciones. Por otro lado, el
conductor entrega guia de transportista para el ingreso de la unidad, posterior a ello, este se
dirigira con los auxiliares al apartado operacional de envasado de mercaderias. Por ende, el
encargado de patio confirma el ingreso de la unidad, la cual se parqueard momentaneamente
en la zona de conteo donde el mismo, realiza el conteo de productos en general, en este caso,
GLP, que no fueron entregados previamente segun su programacion. Luego, el personal se
retira a la zona de inspeccién y estos esperan el visto bueno o de la unidad para iniciar la
descarga de productos.

Tabla 13. Lista de tareas de inicio de carga de productos al vehiculo

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Iniciar carga ROL.: Coordinador de operaciones
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Solicitar guias de remision al cliente que se brindara el servicio
Confirmar programacion asignada con el cliente
Entregar guias a conductores
Proporcionar programacion de carga a los auxiliares
Indicar el posicionamiento de la carga

OBSERVACIONES:
1. Monitorear la carga del producto
Nota 21. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Asi pues, los balones llenos se quedan en la unidad a cuenta de la siguiente
programacion y la unidad se dirige al area de envasado de balones. De igual modo se le da la
programacion y las guias remitentes al conductor y a los auxiliares para que sepan cuanto
cargar. En este trayecto, el coordinador vuelve a supervisar la operacién de carga de balones,
se finaliza la carga y la unidad regresa a la zona de conteo donde el jefe de patio se dirige a la
unidad y vuelve a contar los balones cargados dentro del vehiculo segln la programacion y da

el visto bueno para que se retire la unidad.
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Figura 11. Procesos de negocio. Seguimiento, distribucion y almacenamiento del producto

Fl 4 : Seguimiento, distribucion y almacenamiento del producto
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Nota 22. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Iniciando la tercera fase del proceso de operaciones, que consiste en el seguimiento,
distribucion y almacenamiento del producto.

Tabla 14. Lista de tareas de reportar ingreso y salida de vehiculos

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD:  Reportar ROL: Vigilante
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Cerciorarse del correcto ingreso de la unidad
Dirigir al conductor en el parqueo de la unidad
Reportar el kilometraje de entrada y salida de la unidad
Asegurarse de la correcta salida de la unidad

OBSERVACIONES:

1. Asegurarse de la sefializacion de los vehiculos en el parqueo
Nota 23. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

En primer lugar, la unidad saliendo de cargar se dirige a base (establecimiento de la

empresa de transportes) donde el personal de seguridad patrimonial reporta la salida de la
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unidad con la foto del kilometraje respectivo. Posterior a ello, cada conductor debe de reportar

mediante una foto su guia de remision brindada por el cliente.

Tabla 15. Lista de tareas de llega del vehiculo al establecimiento

LISTA DE TAREAS
ACTIVIDAD: Llegar al establecimiento ROL: Coordinador de operaciones

TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Ordena la salida de la unidad al cliente
Solicita reporte de pedidos bloqueados
Verifica el DGH del cliente atender
Dispone atender al cliente segun su DGH
Manda la descarga de la mercaderia

OBSERVACIONES:
1. Ordena facturar al cliente
2. Solicita el reporte de mercaderia descargada
Nota 24. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Asi pues, la unidad sale a su destino con el conductor y sus auxiliares respectivos, los
cuales siguen la hoja de ruta establecida previamente para llegan al establecimiento del
cliente, donde se verifica el pedido de este y se cercioran de que su pedido no este bloqueado.
Ante ello, el coordinador, quién es la persona encarga de realizarle el seguimiento
correspondiente a las unidades, debe de comunicarse con el supervisor de la empresa de gas y
se le hace extensivo lo sucedido, con el fin de que este gestione la liberacion del pedido. Asi
pues, dada la autorizacién del cliente se realiza a atenderlos, verificando su registro de DGH,
el cual es proporcionado por Osinerming y establece los montos méaximos de hidrocarburos
permisibles descargados en un establecimiento, si la programacion no sobrepasa el DGH se
realiza el intercambio de balones, contando los recipientes vacios y si este coincide con el
pedido realizado se procede a descargar sus balones programados hasta su limite. Posterior a
ello, se emite la factura y el comprobante de despacho al cliente atendido. En seguida, se
procede a reporta la facturacion emitida al coordinador, una seguir la ruta y procedimiento
establecido con los siguientes clientes, una vez completada la programacién de la empresa a la
que se le brinda el servicio de transporte, la unidad procede a regresar a base donde pernoctan

y almacenan los balones rechazados por los establecimientos atendidos.

Continuando con el macroproceso, encontramos a los procesos de apoyo los cuales se

subdividen por areas y por funciones esenciales de las mismas. Siendo parte de estas:



Figura 12. Procesos de apoyo. Induccion de personal
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Nota 25. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Ewvaluacidn practica

El proceso de induccion del personal se encuentra a cargo del area de GTH y

operaciones.

Tabla 16.Lista de tareas de recibimiento del trabajador

LISTA DE TAREAS

Recibimiento del

ACTIVIDAD: X ROL: Asistente GTH
trabajador
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Describir generalmente a la empresa
Mostrar video institucional
Mencionar los derechos y deberes del trabajador
Brindar nociones del RIT
Detallar las responsabilidades del colaborador
Comunicar las competencias del trabajador

OBSERVACIONES:
1. Deriva al colaborador a una capacitacién especifica

Nota 26. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Asi pues, en primer lugar el jefe de GTH le da la bienvenida al nuevo ingreso del

personal del trabajador quien a la vez contextualiza al este con una descripcion general de la

empresa, siendo acompafiado del video de identificacion institucional. Posterior a ello, el
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asistente de GTH procede a brindarle nociones del Reglamento Interno de Trabajo (RIT) de la
entidad, donde el trabajador se compromete con una firma a cumplir con el mismo. Asi pues,
se le hace extensivo su manual de funciones (MOAR) donde se detallan las responsabilidades

del trabajador.

Tabla 17. Lista de tareas de capacitacion especifica

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Capacitar especificamente ROL: SSOMA
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Solicitar informacion del cargo a desempefiar por el colaborador
Brindar alcances del plan de seguridad general
Proporcionar induccion de trabajo de alto riesgo
Detallar IPERC linea base al colaborador
Presentar indicadores de accidentabilidad
Especificar técnicas especificas de su funcion
Retroalimentar la informacién brindada al trabajador

OBSERVACIONES:

1. Agenda la primera entrada a planta del personal
Nota 27. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Prosiguiendo, el jefe de GTH derivara al trabajador a una capacitacion especifica de
acuerdo con el puesto a desempefiar:

- Conductor: recibe una capacitacion del plan de seguridad general, si es
conocido por el trabajador se le realiza una retroalimentacion breve, sino una
induccion al trabajo de riesgo, donde se detalla el IPERC de la entidad, los porcentajes
de indicadores de accidentabilidad a nivel nacional, u otras. De este modo, se detallan
las principales técnicas de manejo y se comprueba el conocimiento de las reglas de
transito del personal y se le realiza una retroalimentacion general de lo sefialado.

- Auxiliar de carga: recibe una capacitacion de identificacion de peligros
y riesgos, luego del plan de seguridad general, si es conocido por el trabajador se le
realiza una retroalimentacion breve, sino una induccidn al trabajo de riesgo, donde se
detalla el IPERC de la entidad, los porcentajes de indicadores de accidentabilidad a
nivel nacional, u otras. De igual manera, recibe una induccién de los EPPs y de las
principales técnicas de carga y descarga de productos.

- Personal administrativo operacional: Es capacitado con la identificacion
de peligros y riesgos, donde a la vez se le detalla el plan de seguridad general, si es
conocido por el trabajador se le realiza una retroalimentacion breve, sino una
induccidn al trabajo de riesgo, donde se detalla el IPERC de la entidad, los porcentajes

de indicadores de accidentabilidad a nivel nacional, u otras. Se especifican sus
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principales funciones, su labor de liderazgo y empatia, etc. Asimismo, se le realiza una
capacitacion en ruta de los distribuidores que comprende la operacion.
Por otro lado, todos estos puestos reciben una presentacion y capacitacion
operacional del jefe de operaciones quien a su vez les realizara una evaluacién practica de
la trascendencia de un trabajo eficiente en la empresa.

Figura 13. Procesos de apoyo. Reclutamiento de personal

FI 6 : Reclutamiento de personal
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Nota 28. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Por otro lado, dentro de las actividades de apoyo en el area de GTH, Gestion del
Talento Humano, uno de sus principales procesos es el reclutamiento de personal debido a la
alta rotacion de esta.

Tabla 18. Lista de tareas de analizar perfiles de puesto requerido

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Analizar perfiles ROL: Asistente GTH
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Solicitar informacion del cargo requerido al area que lo requiere
Revisar manual de descripcidn
Detallar requisitos del puesto
Requerir aprobacion de gerencia
Preparar el anuncio

OBSERVACIONES:
1. Examinar descripciones y caracteristicas del personal requerido
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Nota 29. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

En primer lugar, este inicia con el requerimiento de personal, mediante un formato de
requerimiento de personal (via correo electronico) el cual es realizado por los usuarios, €s
decir, las areas que lo soliciten, una vez gestionada una vacante laboral, el jefe de area
involucrado debe solicitar la aprobacion de Gerencia y/o Sub-Gerencia para realizar el
requerimiento del personal respectivo. Posterior a ello, se analiza la descripcion y perfiles de
puesto, mediante una revision en el manual de descripcion y perfiles de puesto, las
caracteristicas de la persona a contratar, se ubica la descripcion del cargo, perfil de puesto y
competencias de la persona y proceder a convocar postulantes, recurriendo en primera
instancia a la cartera de postulantes que mantiene el area de GTH, en su base de datos. En
caso de no contar el personal requerido, en la base de datos llamada “Base de datos
postulantes-2022”.

Tabla 19. Lista de tareas de apertura de convocatoria

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Aperturar convocatoria ROL: Jefe de GTH
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Publicar convocatoria en redes sociales
Solicitar referentes a colaboradores internos
Recepcionar documentacion de postulante al puesto
Filtrar al personal que cumple con los requisitos

OBSERVACIONES:
1. Examinar resultados de la convocatoria
Nota 30. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Asi pues, se procede a realizar la convocatoria, por avisos en las redes sociales
(Facebook, Linkedln), periédicos dominicales, asi mismo referencias de colaboradores
activos, etc. Posteriormente, se recepcionan los CVs via correo electronico del asistente de
GTH, o por medio de las redes sociales (Facebook, WhatsApp, LinkedIn).

Tabla 20. Lista de tareas de aplicacion de los filtros a postulantes al puesto

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Aplicar filtros ROL.: Asistente GTH
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Empezar con la pre-seleccién de personal
Realizar Ilamada telefdnica a postulantes
Corroborar informacidn brindada en CV por redes sociales
Convocar a entrevista personal

OBSERVACIONES:
1. Archivar documentacion de postulantes en la base de datos
Nota 31. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL




65

Luego, empieza la pre-seleccidon donde el primer filtro es evaluar los CVs de acuerdo
con lo requerido, el segundo filtro es realizado mediante llamada telefénica donde se
comprueba la informacion proporcionada en el CV respecto a sus datos personales,
experiencia laboral, aptitudes, etc. y se le convoca a entrevista a los postulantes que hayan
pasado aptos los primeros 2 filtros. Sin embargo, de no contar con el perfil, elaborar el perfil

del nuevo puesto en coordinacion con el jefe de area.

Tabla 21. Lista de tareas de entrevistar a los postulantes

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Entrevistar  ROL.: Asistente GTH
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Recibir al postulante al puesto
Solicitar CV fisico al postulante
Aplicar pruebas psicoldgicas
Verificar que los postulantes cubran los requisitos del cargo
Seleccionar al postulante idéneo para el puesto
Comunicar resultados a los postulantes

OBSERVACIONES:
1. Contextualizar al postulante sobre la empresa
Nota 32. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Prosiguiendo, se les aplican pruebas psicoldgicas a los postulantes de acuerdo con el
nivel jerarquico (operativo, tactico y estratégico), se realiza la calificacion e interpretacion de
resultados y se verifica que el postulante cubra las especificaciones del cargo establecido en el
perfil de competencias. Asi pues, aprobado la evaluacion psicoldgica los postulantes se realiza
la entrevista por competencias, se remiten los CVs y resultados de los postulantes que pasan
satisfactoriamente esta etapa para la entrevista final con el jefe de area. Adicionalmente, se
corrobora la veracidad de los datos consignados en los CVs de los postulantes mediante
referencias laborales. Asimismo, aprobada la entrevista por competencias realizada por el
asistente de GTH, pasa entrevista final por el jefe del area solicitante. Asi, terminada la
entrevista final, el encargado envia un correo electronico del jefe de GTH informando los
resultados de dicha entrevista. Por otro lado, integrados los resultados de la evaluacion de la
evaluacion psicologica y las entrevistas. En caso de que, los postulantes no cumplan con los

requisitos para ocupar la vacante, se realizard nuevamente el proceso de seleccion.
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Tabla 22. Lista de tareas de concretar ingreso del personal a la empresa

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Concretar ingreso ROL: Asistente GTH
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Agendar su primer dia del personal
Recibir al trabajador ingresante
Reservar examen médico preocupacional del personal
Comunicar al personal los resultados de su EMPO
Solicitar lainclusién al SCTR del nuevo personal
Elaborar contrato de trabajo
Presentar al personal a su area pertinente

OBSERVACIONES:
1. Monitorear la satisfaccion del trabajador en su puesto de trabajo
Nota 33. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

De ser aprobada la entrevista, se procede a programar al personal preseleccionado a
pasar su examen médico preocupaciones (EMPO). Luego, se comunica al seleccionado los
resultados de su examen, en caso de salir observado indicarle que levante la observacion.
Aprobadas las entrevistas previas y el EMPO (Examen Médico Pre Ocupacional), se procede
a solicitar su Seguro Complementario Trabajo Riesgo (SCTR), a realizar la elaboracion de
contrato e inicio de proceso de induccion.

Figura 14. Procesos de apoyo. Mantenimiento de unidades

FI 7 : Mantenimiento de unidades
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Nota 34. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL
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Dentro del proceso de mantenimiento de unidades interviene el area operacional y

servicios de administracion contable.

Tabla 23. Listade tareas de determinacion de averia de vehiculos

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Determinar averia ROL: Asistente de mantenimiento
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Solicitar check list de unidades
Escanear vehiculo para determinar su situacion actual
Determinar el tipo de averia y su magnitud
Proceder a detener la unidad
Trasladarse al lugar donde se encuentra la unidad averiada
Mover el vehiculo a un lugar conveniente para solucionar la falla

OBSERVACIONES:
1. Monitorear la situacion de la unidad posterior a la averia
Nota 35. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Este empieza con la realizacion del check list de unidades donde el conductor y el
coordinador determina si la unidad se encuentra apta para iniciar el proceso operacional, es
decir, salir a ruta. De presentar la unidad alguna averia y/o falencia inmediatamente es
comunicado al Ingeniero SSOMA para que este designe al asistente de mantenimiento a
realizar el escaneo de la unidad y detecte que tipo de averia es y la gravedad de esta. Asi pues,
si la falla es muy grave se procede a detener la unidad de encontrarse en ruta. Sin embargo si
la averia es leve y puede ser solucionada posteriormente se le ordena su salida a ruta.
Prosiguiendo con el proceso y posterior al parqueo de la unidad, el asistente se apersonara al
lugar donde el vehiculo se encuentra ubicado para revisar la averia de no poder darle solucion
el mismo con sus herramientas, dirigird la unidad al taller mecanico mas cercano donde se va
a negociar una solucion y la fecha de entrega de la unidad. Pero, de poder el asistente
solucionar el inconveniente mecanico suscitado con la unidad procedera a dirigirlo a base y
repararlo. De no ser de este modo, se gestionaria el pago de la reparacion de vehiculo con el
asistente de finanzas, luego se estableceria el plazo en el que se recogeria la unidad para que
en el mismo lugar se revise la operatividad, y finalmente, se reporte el estado de esta al

ingeniero SSOMA para ordenar la reactivacion del vehiculo.
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Figura 15. Procesos de apoyo. Resguardo patrimonial de unidades.

Fl 8 : Resguardo patrimonial de unidades
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Nota 36. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Dentro del proceso de resguardo patrimonial de unidades, este se encuentra a cargo del
personal de vigilancia, quienes se cercioran de la seguridad dentro de las instalaciones del
establecimiento. Asi pues, se da inicio con la firma de la asistencia de cada trabajador y/o
unidad que ingresa a base, esto es detallado en el cuaderno de incidencias.

Tabla 24. Lista de tareas de inspeccion de unidades

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Inspeccionar unidades ROL.: Vigilante
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Proporcionar entrada de unidades al establecimiento
Dirigir la unidad a su estacionamiento correcto
Indicar cumplir con la sefialética de estacionamiento
Solicitar las llaves del vehiculo
Chequear el estado de la unidad

OBSERVACIONES:

1. Registrar incidencias suscitadas a los jefes de area pertinentes
Nota 37. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL
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Asi pues, al llegar el conductor a base este mueve la unidad a salir a ruta, reporta el
kilometraje de inicio de la unidad y el personal procede a la descarga de la mercaderia
rechazada por los distribuidores menores. De este modo, el personal de resguardo patrimonial
realiza la contabilizacion de productos descargados, si esta cifra coincide con la programada y
estipulada por el conductor y su tripulacion sera avalada con la firma de los trabajadores que
proporcionaron dicha informacion. Finalmente, al salir la unidad de base se reporta el
kilometraje de salida de esta, siendo este el kilometraje de inicio de la fase 2 del proceso

operacional, es decir, el de seguimiento distribucion y almacenaje.

Figura 16. Procesos de apoyo. Proceso de compras

FI 9 : Proceso de compras

GERENCIA LOGISTICA FINANZAS

SOLICITANTES

SUB GERENCIA ASIST LOGISTICA ASIST FINANZAS

Solicitar Recapcion y

(Aprobada? B cotizagitn a ad  evaluacion de

{ e cotizacinnes

* FF
Camunicacion de
solicitud rechazada e -

| Generacitn de
M ransferendia

. Distribucidn de e
- Alrracenarmiento 9 productos por [} Inventariado de
de prodictos Aren produdos

Nota 38. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Por otro lado, dentro de las actividades de apoyo en el area de logistica, uno de sus
principales procesos es el proceso de compras. En primer lugar, los solicitantes, es decir,
todas las areas identifican su necesidad y la expresan al area de logistica mediante una
solicitud de compra que detalla su requerimiento, donde cada &rea tiene plazo méaximo de 5
dias habiles de cada mes para llevar a cabo su peticion. Posterior a ello, subgerencia valida y

evalla la urgencia de la compra en un plazo de 2 dias habiles.
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Lista de tareas de cotizacion de articulos

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD:  Cotizar ROL: Asistente de logistica
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Buscar proveedores que abastescan a la entidad

Cersiorarse
Porporcionar
Negociar
Concretar

de la urgencia de lo solicitado por las &reas
al proveedor lista de articulos requeridos
precios de lo solicitado
la adquisicidn

OBSERVACIONES:

1. Recepcionar los productos adquiridos

Nota 39. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Por ende, al ser aprobada la compra el asistente de logistica cuenta con 15 dias para

adquirir las cotizaciones de proveedores, mediante proformas u otros. De ser rechazada la

solicitud se les comunica a los usuarios de esta. De otra manera, siguiendo con el proceso, en

un plazo de 2 dias se recepcionarian y evaluarian las cotizaciones recibidas eligiendo la mas

accesible econémicamente para la entidad.

Tabla 26. Lista de tareas de la compra de productos

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Comprar productos

TAREA

ROL.: Asistente de logistica
DESCRIPCION DE LA TAREA

Proporcionar
Gestionar
Recoger
Verificar

cotizacion al area de finanzas
pago de adquisiciones
articulos adquiridos
la utilizacién de los productos

OBSERVACIONES:

1. Distribuir los productos adquiridos

Nota 40. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Posteriormente se gestionaria el pago de esta con el asistente de finanzas el cual cuenta

con 1 semana de plazo para realizar la transaccion. Asi pues, si las cotizaciones no son

aprobadas y/o son muy onerosas,

se solicitaran nuevas cotizaciones a otros proveedores. Si

no, se procederan a la recepcion de los productos en un plazo de 5 dias. Para finalmente,

inventariar los productos, distribuirlos segun area solicitada, y almacenarlos de ser el caso.



71

Figura 17. Procesos de apoyo. Tratamiento de documentacion contable y tributaria.
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Nota 41. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Por otro lado, dentro de las actividades de apoyo de los procesos de negocio, en el
area de contabilidad, uno de sus principales procesos es el tratamiento contable de la
documentacién contable y tributaria. En primer lugar, se realiza la notificacion de envié de
comprobantes por correo a todas las areas.

Tabla 27. Lista de tareas de recepcion de la informacién

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Recepcionar informacion ROL.: Asistente de provisiones
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Recibir documentacion administrativa y contable de las areas
Clasificar los comprobantes
Seleccionar la documentacion contable
Registrar la informacién en la base de datos

OBSERVACIONES:
1. Establece plazos de envi6 de la informacién
Nota 42. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Posterior a ello, el asistente de provisiones recepcion los comprobantes contables y no

contables para poder clasificarlos. De ser documentacion no contable esta es archivada junto
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con los comprobantes de control y poder reconocer el 6% de los mismos. Pero de ser

documentacion contable se procede a registrar los comprobantes, en el sistema.

Tabla 28. Lista de tareas de validacion de comprobantes

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Validar comprobantes ROL.: Asistente de provisiones
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Extraer registro del sistema contable
Convertir la informacién al formato texto
Ingresar a la pagina de SUNAT
Subir archivo texto convertido
Subsanar errores detallados por el portal
Obtener registro legitimo

OBSERVACIONES:
1. Preparar informes contables
Nota 43. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Asi pues, esta informacion pasa validacion donde se verifica la legitimidad de los
comprobantes, es decir, su proveniencia y el soporte de estos. De pasar la validacion, se
procede a registrarlos para la declaracion mensual. De este modo, la informacion se
recepciona para la liquidacion de impuestos y la elaboracion de balances para que puedan ser
presentados a la administracion tributaria. Finalmente, la informacion pasa a ser ordenada y

archivada segun libro diario.

Tabla 29. Lista de tareas de elaboracién de planillas del personal

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Elaborar planillas ROL.: Asistente de provisiones
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Solicitar asistencias del personal
Requerir reporte de observaciones del personal que afecte planilla
Estructurar la planilla segun ley
Derivarla para su revision

OBSERVACIONES:
1. Notifica para le envi6 de informacion a las areas pertinentes
Nota 44. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Por otro lado, dentro del proceso de contables en el item de declaracion de planillas,
la secuencia inicia con la notificacién de envié de informacion de asistencias, horas extra u
otros por correo a todas las areas. La informacidn es recepcionada por el asistente de
provisiones y este procede a la elaboracion de la planilla, la cual debe pasar revision de no
encontrarse observada se procede a gestionar el pago de remuneraciones, sino se realizan las
subsanaciones de estas. Prosiguiendo con el proceso, sin ninguna falencia se realizaran la

declaracion de planillas, para luego proceder a gestionar el pago de los beneficios sociales.
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Del mismo modo, el asistente de bancos elaborara un informe econémico de los pagos
realizados a cada trabajador. Para finalmente, ordenar y archivar la documentacién
correspondiente.

Figura 18. Procesos de apoyo. Rendicién de efectivo
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Nota 45. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

de contabilidad, uno de sus principales procesos es la rendicion de efectivo de presupuesto
asignado para cada operacion. En primer lugar, el asistente de finanzas en conjunto del
asistente de provisiones y jefe de operaciones establecen las tarifas para la operacion, en
donde se analizan los principales egresos en los que incurria casa ruta. Por ende, este se
convertira en una asignacion de presupuesto a la operacion. Asi pues, el asistente de GTH
apertura una cuenta bancaria institucional al coordinador de operaciones, quién serd la
persona de rendir ese dinero asignado. Posterior a ello, el asistente de finanzas procedera a
depositar de dinero en la cuenta institucional del coordinador. Donde este llevara el
seguimiento del desenvolvimiento de la operacion y registrara los egresos de esta. De esta
manera, culminados los egresos de la semana el coordinador procedera a cerrar su rendiciéon y

enviar el registro para ser revisado.
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Tabla 30. Lista de tareas de revisién del registro de rendicion de efectivo

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Revisar el registro  ROL.: Asistente de finanzas
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Solicitar el registro de caja
Verificar tarifas establecidas
Contrastar registro con tarifas
Reportar observaciones por subsanar en el préximo registro de caja

OBSERVACIONES:
1. Autoriza los descuentos ante observaciones no enmendados
Nota 46. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Como primer filtro por el asistente de finanzas, de no estar observado se procedera a
volver a generar el depdsito para la operacion. Sin embargo, de estar observado se procedera a
devolver la rendicion de efectivo para la subsanacion de errores. Prosiguiendo con el proceso,
como segundo filtro el asistente de provisiones procedera a solicitar el informe de rendicion
de efectivo al coordinador para poder ser revisado por este. Asimismo, este solicita la
documentacion de sustento de los egresos realizados, de no ser enviada se procede a reiterar el
envid, pero de ser enviada se recepcionaria la informacion para realizar el cruce de
informacion de lo consignado en la rendicion de efectivo con los comprobantes. Posterior a
ello, se validan los comprobantes, de no estar completos y/o conformes a las normas
tributarias estos son devueltos a los coordinadores para su regularizacion de la documentacion

sino se procederia con el descuento remunerativo al personal que no sustento sus gastos.
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Figura 19. Procesos de apoyo. Tratamiento contable para la documentacién emitida por servicios prestados
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Nota 47. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Por otro lado, dentro de las actividades de apoyo de los procesos de negocio, en el area
de contabilidad, uno de sus principales procesos es el tratamiento contable para la
documentacion emitida por servicios, es decir las detracciones. En primer lugar, se recepciona
la documentacion contable informacién, en este caso, facturas, y clasificarian los documentos.

Tabla 31. Lista de tareas de verificacion de los pagos de detracciones

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Verificar pago ROL: Asistente de provisiones
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Constatar la legitimidad de la factura
Identificar el tipo de servicio contratado por la empresa
Revisar en los estados de cuenta bancarios los depositos efectuados
Corroborar autodetraccion del proveedor
Derivar al rea de pagos para su ejecucién

OBSERVACIONES:
1. Realizar seguimiento de las detracciones
Nota 48. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL
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Posterior a ello, se verifica si el pago de detraccion ha sido realizado la empresa. Si fue
realizado el proceso llegaria a su fin. Pero, si no, el asistente de bancos debe de realizar el
cruce de informacion con transacciones realizadas en las entidades bancarias, esto con el fin
de verificar si se ha depositado el total del monto de las facturas o no. De no haberse
realizado. Se corrobora en el portal de SUNAT si la empresa proveedora se auto detraerse. Si
no lo realizo, se gestiona el pago con el asistente de finanzas y se solicita la autodetraccion del
proveedor a favor de la empresa. De no dar respuesta se insiste con ellos para que realicen la
detraccion. Finalmente, se verifica la transaccion realizada para cerciorar la aparicion de la
detraccion en la pagina de SUNAT y de ser asi el proceso llega a su fin.

Figura 20. Procesos de apoyo. Proceso de caja y bancos.
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Nota 49 Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL
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Por otro lado, dentro de las actividades de apoyo de los procesos de negocio, en el area
de contabilidad, uno de sus principales procesos es el caja y bancos. En primer lugar, este
suceso de actividades implica que el asistente contable de bancos solicité los Estados de

cuenta a las entidades bancarias con los que la empresa de transportes trabaja.
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Tabla 32. Lista de tareas de identificacion de las transacciones bancarias

LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: Identificar transaccion ROL.: Asistente de bancos
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA
Cruzar informacion proporcionada
Identificar egresos de dinero
Reconocer el método de pago de las operaciones
Clasificar las transacciones financieras realizadas

OBSERVACIONES:
1. Compensacion de facturas con pagos en el sistema contable
Nota 50. Recopilado de las entrevistas realizadas de la empresa de transporte ABC SRL

Posterior a ello, el &rea de provisiones brinda la informacion contable necesaria como
las declaraciones mensuales, los PDT u otros y el area de GTH brinda la informacién
relevante de planillas y beneficios sociales, AFP, ONP, ESSALUD, etc. documentacion que
es recepcionada por el asistente de bancos para realizar el cruce de informacion documentaria
brindada por las areas. Posterior a ello, se identifica si las salidas fueron en efectivo o por
transferencia. Si fueron en efectivo se clasifican en la caja. Si fueron en transferencia se
clasifican en bancos. De esta manera, el asistente de bancos registrara en el sistema contable
todas las operaciones para saldar las transferencias con las facturas. Luego, este emitira un
reporte econdémico de bancos donde detalle los principales ingresos y egresos. Finalmente, se

haré extensivo el reporte para su evaluacion.

Con respecto al objetivo 3 de elaborar un diagnéstico situacional econémico de la
empresa este fue calculado recolectado del balance general de la empresa, empleando el

analisis vertical, horizontal y la representacion gréafica de los resultados obtenidos donde:
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Figura 21. Andlisis empresarial econémico de la empresa de transportes ABC SRL
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Nota 51. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Se encontré que el aflo 2020 fue el mas favorable esto porque las actividades
econdmicas de la entidad manejada era la comercializacion, traslado y distribucion del GLP a
diversas ciudades del Peru. Asi pues, se puede observar que para el periodo mencionado el
total de activo corriente alcanzado fue de 35%, el cual varia de los recursos no corrientes los
cuales fueron de 15%. Por otro lado, haciendo referencia a las obligaciones a las que se
compromete la empresa a futuro, es decir, los pasivos corrientes y no corrientes, alcanzaron el
11% y 0% sucesivamente. Sin embargo, para el patrimonio en el afio 2020 este fue del 39%.
En el aflo 2021, los resultados obtenidos en el activo, pasivo y patrimonio fueron de 38% para
el activo corriente, 12% para el activo no corriente 12%, el pasivo corriente disminuyo a 3%,
el pasivo no corriente crecidé enormemente a 24% y el patrimonio disminuyd a 23% todo esto
ocasionado a que la se dejo de comercializar el gas y la actividad econémica que se priorizo

para el 2021 fue el transporte de GLP por carretera.
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Figura 22. Andlisis del activo de la empresa de transportes ABC SRL
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Nota 52. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Analizando a detalle el activo encontramos que la cuenta preponderante fue la de caja
y bancos para ambos afios. En el afio 2020 alcanzo el 64.53% y para el 2021 un 65,5% esto
debido a la mejor administracién de los recursos liquidos de la empresa. Por otro lado,
inmuebles, maquinaria y equipo para el afio 2020 obtuvo un 44.61% y en el 2021 un 40.3%
esto debido a la baja de activos los cuales se encontraban inutilizables.
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Figura 23. Andlisis del pasivo de la empresa de transportes ABC SRL
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Nota 53. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Figura 24. Andlisis del pasivo de la empresa de transportes ABC SRL
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Nota 54. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Por otro lado, las cuentas mas representativas del pasivo son tributos y aportaciones al
sistema de pensiones y salud por pagar con 47,09%, cuentas por pagar comerciales — terceros
con 1.44%, cuentas por pagar diversas — terceros con 4.71% y obligaciones financieras con
47,09% todo esto debido a que en el 2021 la entidad adquirié préstamos para reactivar su

rubro, por ende, se incrementaron en demasia sus deudas en 2,290,647 para con el estado e
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instituciones publicas. A la vez, incentivl a que la empresa cancelé sus cuentas por pagar con

sus clientes y con entidades diversas.

Para con el andlisis del patrimonio el capital para el afio 2021 disminuyo a 8.53% esto
debido a que se delimit6é con exactitud la actividad econdmica de la entidad, siendo esta solo
de transporte de carga. Asimismo, la utilidad del ejercicio para el 2020 decreci6 abismalmente
porque solo eran contabilizados los ingresos alcanzados del servicio terciario que se brindaba
a los clientes ocasionando que en dicho afio se obtenga una pérdida de -538 mil. Por otro lado,
los resultados positivos por el afio 2021 fueron los resultados acumulados positivos, estos
provenientes del transporte de fertilizante, mandarina, y servicio de estiba al prestar su

personal de carga y descarga de mercaderia.

Dentro del mismo objetivo, pero con respecto a la elaboracion del diagndstico de la

situacion financiera de la empresa se encontrd la siguiente informacion relevante:

Figura 25. Andlisis del patrimonio de la empresa de transporte ABC SRL
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Nota 55. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

En base al andlisis realizado a la empresa, los resultados recopilados para el objetivo

N° 2 fueron los siguientes:
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Figura 26. Andlisis empresarial financiero de la empresa de transporte ABC SRL
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Nota 56. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Segun el objetivo dos respecto al diagndstico de la situacién financiera de la empresa
esta fue analizada mediante el estado de resultado obtenidos en los afios 2020 y 2021 siendo
las cuentas significativas el costo de ventas siendo los porcentajes obtenidos de 85.37% y
63.12% la diferencia debido a que el afio 2020 se realizaron mayores ventas a comparacion
del 2021. Asimismo, los gastos administrativos se incrementaron en 2.80% para el afio 2021
debido a la contratacién de nuevo personal de apoyo para la operacién logistica. Asimismo,
los gastos financieros alcanzaron un 2.12% debido a la obtencion de nuevos préstamos a
comparacion del 2020 donde no se incurrieron en esos gastos. Por otro lado, referente a los

otros ingresos no gravados también hubo un incremento estos fueron de 5.58%.
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Figura 27. Andlisis numérico de la situacion financiera de la empresa de transporte ABC SRL
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Nota 57. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Por otro lado, el andlisis horizontal realizado a los estados de ganancias y pérdidas
destacd el costo de ventas, ya que, la diferencia obtenida del 2020 al 2021 fue de
4,618,778.00 debido que, las ventas para este afio disminuyeron enormemente. Asimismo, el
gasto administrativo contempla una diferencia de -30,996.00 con relacion del 2020 al 2021
esto debido a que se incurrieron en otros gastos de contratacion del personal. Por otro lado, se
incurrié en un incremento del 100% en mencion de los otros ingresos no gravados lo cual

significa una diferencia de 0 a 412,198.00

De acuerdo con el objetivo 4 determinar la rentabilidad de la gestion por procesos en
la empresa de transporte en su tipologia de carga pesada, en detalle de los afios 2020 y 2021.

Se estimaron los siguientes resultados.
Tabla 33. Cdlculo del ROA

Rendimiento sobre los activos 2020 2021
(ROA) -59,30% 17,62%
Utilidad Neta -1.395.354 857.040
Total del activo 2.352.851 4.863.906

Nota 58. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC SRL

Para obtener el ROA correspondiente se empled la utilidad neta y el total de activo de

la empresa de transporte de los afios 2020 y 2021.
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Figura 28. Representacion del ROA
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Nota 59. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC SRL

En la determinacion del rendimiento sobre los activos (ROA) para los afios
estipulados, se consideraron los montos de utilidad neta sobre el del total del activo.
Consecuentemente, para el afio 2020, el ratio alcanzado fue de -59.3% lo cual significo cifra
alarmante, esto debido a los acontecimientos suscitados en el afio en mencién, ya que surgio
una pandemia mundial que estanco la economia global, por ende, las unidades vehiculares no
tuvieron movimiento debido a que no se les asignaba rutas por la inmovilizacion social, lo
cual significaba que los vehiculos se deprecien sin generar ningun beneficio econémico para
la empresa. Sin embargo, para el 2021 la situacion mejor6 debido a que las medidas
restrictivas a nivel global mejoraron permitiendo la activacion de diversos sectores como el

del transporte por carretera obteniendo asi un ratio de 17,62%.
Tabla 34. Calculo del ROE

Rendimiento sobre el patrimonio 2020 2021
(ROE) -76,31% 37,69%
Utilidad Neta -1.395.354 857.040
Patrimonio Total 1.828.470 2.273.882

Nota 60. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC SRL

Para obtener el ROE correspondiente se empled la utilidad neta y el patrimonio

promedio de la empresa de transporte de los afios 2020 y 2021.

Figura 29. Representacion del ROE
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Nota 61. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC SRL

En la determinacién del rendimiento sobre el patrimonio (ROE) para los afios
considerados, se tomaron en cuenta los montos de utilidad neta sobre el patrimonio promedio.
En efecto, para el afio 2021 se obtuvo el ratio de -13,12% debido a que el movimiento de las
operaciones para los afios 2020 y 2021 en promedio no fue del todo favorable para la entidad,
ya que, no se realizaron muchas ventas en dichos afios por salir de una reciente recesion en la

econdémica mundial.

Tabla 35. Calculo de la utilidad del activo

Utilidad del Activo 2020 2021
59,30% 17,62%
Utilidad antes de Interes e Impuestos 1.395.354 857.040
Activo Total 2.352.851 4.863.906

Nota 62. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Para obtener la utilidad del activo correspondiente se empled la utilidad antes de

intereses e impuestos y el activo total de la empresa de transporte de los afios 2020 y 2021.
Figura 30. Representacion de la utilidad del activo

Utilidad del Activo

59.30%
60,00%
0,
40,00% 17.62%
20,00% -
0,00%
2020 2021

Nota 63. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL
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En la determinacién de la utilidad del activo para los afios considerados, se tomaron en
cuenta los montos de la utilidad antes de intereses e impuestos con el activo total, donde para
el 2020 se obtuvo el ratio de 59,3% y para el 2021 un ratio de 17,62%

Tabla 36. Calculo de la utilidad de las ventas

Utilidad de las Ventas 2020 2021
18,88% 31,96%
Utilidad antes de Interes e Impuestos 1.395.354 857.040
Ventas 7.392.569 2.681.404

Nota 64. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Para obtener la utilidad de las ventas correspondiente se empleo la utilidad antes de

intereses y las ventas de la empresa de transporte de los afios 2020 y 2021.
Figura 31. Representacion de la utilidad de las ventas

Utilidad de las Ventas

18,88%

m2020 =2021

Nota 65. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

En la determinacion de la utilidad de las ventas para los afios considerados, se tomaron
en cuenta los montos de la utilidad antes de intereses e impuestos sobre las ventas, donde para
el 2020 se obtuvo el ratio de 18,88% Yy para el 2021 un ratio de 31,96%, siendo este Gltimo
maés favorable en comparacion del afio anterior esto debido a que los gastos previos antes de
calcular la utilidad en mencion fue menor.

Tabla 37. Cdlculo del margen bruto

2020 2021
Margen Bruto
17,50% 31,58%
Utilidad Bruta 46.556 75.999
Ventas 266.085 240.657

Nota 66. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Para calcular el margen bruto correspondiente se empled la utilidad bruta y las ventas

de la empresa de transporte de los afios 2020 y 2021.
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Figura 32. Representacion del margen bruto

Margen Bruto
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Nota 67. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

En la determinacion del margen bruto para los afios considerados, se tomaron en
cuenta los montos de la utilidad bruta sobre las ventas, donde para el 2020 se obtuvo el ratio
de 17,5% y para el 2021 de 31,58%.

Tabla 38. Cdlculo del margen operativo

Margen Operativo 2020 2021
12,60% 26,18%
Utilidad operativa 33.528 63.006
Ventas 266.085 240.657

Nota 68. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Para calcular el margen operativo correspondiente se emple6 la utilidad operativa y las

ventas de la empresa de transporte de los afios 2020 y 2021.
Figura 33. Representacion del margen operativo

Margen Operativo
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Nota 69. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL
En la determinacion del margen operativo para los afios considerados, se tomaron en
cuenta los montos de la utilidad operativa sobre las ventas, donde para el 2020 se obtuvo el
ratio de 12,6% y para el 2021 de 26,18%.
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Tabla 39. Cdlculo del margen neto

Margen Neto 2020 2021
-18,88% 31,96%
Utilidad neta -1.395.354 857.040
Ventas Netas 7.392.569 2.681.404

Nota 70. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Para calcular el margen neto correspondiente se emple6 la utilidad y las ventas netas

de la empresa de transporte de los afios 2020 y 2021.
Figura 34. Representacion del margen neto

Margen Neto

31,96%

= 2020 = 2021

Nota 71. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

En la determinacion del margen operativo para los afios considerados, se tomaron en
cuenta los montos de la utilidad operativa sobre las ventas, donde para el 2020 se obtuvo -
18,88% y para el 2021 un 31,96%

Tabla 40. Calculo del EBITDA

EBITDA 2020 2021
387.184 58.526
Utilidad operativa 983.156 913.783
Depreciaciéon (595.972) (855.257)

Amortizacion - -

Nota 72. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Para calcular el EBITDA correspondiente se empled la utilidad operativa, la

depreciacion y la amortizacion de la empresa de transporte de los afios 2020 y 2021.
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Figura 35. Representacion del EBITDA
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Nota 73. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

En la determinacion del EBITDA para los afios considerados, se tomaron en cuenta los
montos de la utilidad operativa, la depreciacion y la amortizacién, donde para el 2020 se
obtuvo 387 184 y para el 2021 un 58 526

Tabla 41. Cdlculo del margen EBITDA

2020 2021
MARGEN EBITDA
0,0524 0,0218
Ebitda 387.184 58.526
Ventas 7.392.569 2.681.404

Nota 74. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

Para calcular el margen EBITDA correspondiente se empled el EBITDA y las ventas

netas de la empresa de transporte de los afios 2020 y 2021.
Figura 36. Representacion del margen EBITDA
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Nota 75. Recolectado de los estados financieros de la empresa de transporte ABC, SRL

En la determinacién del margen EBITDA para los afios considerados, se tomaron en
cuenta los montos del Ebitda y de las ventas donde para el 2020 se obtuvo un ratio de 0,0524
y para el 2021 un ratio de 0,0218
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4.2. Discusion

La presente investigacion se efectud con fines académicos, con el objetivo de analizar
la gestion por procesos para determinar la rentabilidad de la empresa de transporte ABC en
los afios 2020 y 2021; buscando identificar los procesos intervinientes en el sistema de gestién
de la organizacion para lograr cuantificar el rendimiento econdémico y financiero de la
empresa, permitiéndoles reconocer las etapas que generan beneficios Gtiles que mantienen la

vigencia de la entidad en el mercado.

Con relacion a la descripcion de la gestion por procesos que interviene en la actividad
econdémica de la empresa de transporte, se logré identificar que la empresa no ha reconocido
sus procesos como tal, pues esta se encuentra estructurada tradicionalmente bajo un enfoque
vertical, es decir, los colaboradores de la empresa realizan sus labores de acuerdo con sus
funciones establecidas empiricamente. Dicho de otra manera, las areas no se intercomunican
entre si, dado que desconocen el nivel de responsabilidad segun sus funciones de los
colaboradores de la organizacion. En efecto, Fernandez de Velasco, (2012) sefiala que la
gestion por procesos facilita la complexion de los procesos con el fin de buscar la cooperacion
entre areas funcionales, logrando minimizar estructuras verticales y priorizando el trabajo
integrado entre las personas. En efecto, esta situacion se complica debido a que la alta
direccion de la entidad no ha venido realizando un monitoreo de los procesos, lo cual no
permite medir la satisfaccion del cliente por el servicio brindado, es decir, no se ha
identificado su nivel de mejora a lo largo de los afios. Asi pues, no se puede identificar si la
empresa cumple con las expectativas del cliente, en consecuencia de esto algunas rutas fueron
desactivadas. Para ello, (Martinez, A. & Cegarra, J. G., 2014) menciona que la gestion por
procesos posibilita a las empresas identificar indicadores para poder evaluar el rendimiento de
las diversas actividades que se producen, no solo consideradas de forma aislada sino
formando parte de un conjunto estrechamente relacionado. En consecuencia, se reconoce que

la entidad trabaja empiricamente sin concretar objetivos ni medir sus resultados.

Respecto al analisis de los tipos de procesos que permiten la operatividad de la
empresa, resalta que la organizacion no tiene detallado sus tipos de procesos como tal, ya que
tiene divididos los departamentos segun funciones, sin embargo, si los presenta pero estos no
se encuentran organizados graficamente. Asi pues, los procesos estratégicos determinantes

dentro de la organizacion son planificacion estratégica, negociacion, direccién, monitoreo y
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retroalimentacion, los cuales se encuentran al mando de la alta direccion y ubicados en el area
de gerencia y subgerencia. Asi pues, Martinez, A. & Cegarra, J. G., (2014) sefialan que este
tipo de procesos son los que se generan para dirigir y gestionar la entidad. Dicho de otra
manera, en esta etapa, se establecen y controlan los objetivos de la empresa, sus politicas y
estrategias. En este sentido, de ellos depende estructurar la gestion de los procesos operativos
y de apoyo o soporte. Donde parte de este consiste en planificar un plan estratégico, su
implementacion, la verificacion del plan actual de la empresa y retroalimentar las vicisitudes

suscitadas en este.

Por otra parte, la entidad presenta procesos operativos o de negocio que intervienen en
la empresa de transporte tales como: la programacion de ruta, la carga del vehiculo, el
seguimiento de la unidad, la distribucién del producto y el almacenamiento de la mercancia.
Siendo estos desarrollados bajo supervision del ingeniero SSOMA y se encuentran al mando
del area de operaciones. Asi pues, Garcia, (2010) menciona que estos procesos acoplan y
adecuan los recursos para obtener el producto o servicio conforme a los requerimientos del
cliente, buscando afadir valoracién a la cadena de valor de la empresa. Las actividades en
ellos incluidas y que no cumplan esta condicidon es muy probable que se hagan de manera mas
eficiente como parte de algin proceso de otro tipo. En efecto, esta etapa es la que mayor
implicancia de capital requiere, esto debido a que desarrolla la actividad econémica a la que
se dedica la empresa. Por ende, el principal rendimiento y obtencién de utilidades de la
empresa se recaudara de este proceso y de la cual provendra el retorno de la inversion por ello

la trascendencia de esta.

Por otro lado, los procesos de apoyo o de soporte que intervienen en la empresa de
transporte estan determinados por mantenimiento, seguridad patrimonial, logistica,
administracion contable y asesoria legal. Estos son desarrollados por la evaluacién de
recursos humanos y se encuentra bajo el direccionamiento de distintos departamentos como el
area de servicios administrativos y contables, el area legal, el area logistica, el area de
mantenimiento y de seguridad patrimonial. Ante ello, Martinez, A. & Cegarra, J. G., (2014)
sefialan que estos los procesos que se encargan de suministrar a la empresa de recursos
secundarios necesarios en lo relativo a personal y maquinaria, para poder generar valor
agregado anhelado por lo clientes. En efecto, estos procesos contemplan outputs impalpables

para el cliente externo, pero transcendentales para la gestion eficiente de la compaiiia.
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Con relacidn al diagnoéstico econémico y financiero de la empresa de transporte, estos
fueron hallados mediante el método de andlisis vertical y analisis horizontal. Asi pues, se
encontrd que el afio 2020 fue el mas favorable esto porque las actividades econémicas de la
entidad manejada era la comercializacion, traslado y distribucién del GLP a diversas ciudades
del Perd. Sin embargo, en el afio 2021, los resultados obtenidos disminuyeron debido a que la
entidad segmento sus actividades econdémicas y dejo de comercializar el gas y se prioriz para
el 2021 el servicio de transporte de carga por carretera. Asi pues, Canovas, (2011) menciona
que el transporte es un sector organizado, porque permite el traslado de personas y
mercancias, el acercamiento territorial, la libertad de circulacién y el desarrollo econémico.
Siendo pues, parte del transporte de carretera el del papel predominante a escala nacional e
internacional. Sin embargo, dicho sector es el que mas responsabilidad conlleva pues su
principal influencia es el trato directo con el recurso humano, por ende, posibles incidentes

pueden llevar consigo pérdidas abstractas considerables.

Con respecto a determinar la rentabilidad de la gestion por procesos de la empresa de
transportes. En efecto, respecto a la rentabilidad econémica, la entidad en el afio 2020,
alcanzo un ratio negativo lo cual significé una alerta a los accionistas de la entidad, pero esto
se suscitd debido a una pandemia mundial que estancd la economia global, por ende, las
unidades vehiculares no tuvieron movimiento, en consecuencia de que no se les asignaba
rutas por la inmovilizacion social, lo cual significaba que los vehiculos se deprecien sin
generar ningun beneficio econdmico para la empresa. Consecuentemente, en relacion con la
rentabilidad financiera para afios 2020 y 2021 en promedio no fue del todo favorable para la
entidad, ya que, no se realizaron muchas ventas en dichos afios por salir de una reciente
recesion en la econémica mundial lo cual acab6é no gener6 utilidades y la empresa se vio
afectada en su capital. Asi pues, Contreras-Salluca, N. & Diaz-Correa, E., (22015)
mencionaron que la rentabilidad se materializa con la deduccién entre los ingresos y gastos,
asimismo, con el retorno sobre la inversidn, lo cual cualitativamente significa la evaluacion de
la gestion empresarial, estimada a traves de las ventas, activos y capital en términos
cuantificables. Por ende, el rendimiento de la empresa no el éptimo debido a las cuantiosas
pérdidas que trajeron consigo los afios de estudio. Sin embargo, la entidad se viene

recuperando poco a poco de las circunstancias colaterales que ocasionaron dicho resultado.
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V. Conclusiones

Se puede concluir que la gestion por procesos no ha sido establecida como tal en la
entidad de transportes, ya que, la empresa actualmente se encuentra estructurada por areas y
funciones verticales que las distinguen estrictamente entre si. Por ende, la comunicacién entre
areas es escaza y el trabajo en conjunto de estas no se encuentra establecido como el
desconocimiento de los plazos de los procesos, ya que estos no se encuentran establecidos y
determinados del todo. Consecuentemente, esto trajo consigo falencias con la informacion
proporcionada por las areas disminuyendo la fehaciencia de estas e incentivando el desorden

en la empresa.

Asimismo, el proceso operacional no se conoce por todos los trabajadores de la
organizacion. Por ende, estos desconocen la importancia de realizar una labor eficiente en sus
areas. Asi pues, no se puede medir los resultados alcanzados fehacientemente de la capacidad
explotada (mano de obra), ya que, estos se encuentran parametros a las funciones que
realizan. En efecto, estos no se encuentran del todo identificados con la entidad debido a la

falta de capacitaciones de fidelizacion del recurso humano.

Por otro lado, diagnosticando econdmica y financieramente a la empresa, esta fue
afectada en sus resultados finales en el periodo 2020 por las circunstancias adversas
acontecidas en todo el mundo, como lo es una pandemia mundial. Asi pues, esto significo un
estancamiento en los beneficios esperados para el movimiento operacional de la entidad. En
efecto, las cifras no fueron alentadoras para dichos afios, sin embargo, la entidad pudo

subsistir en el mercado.

En cuestiones de rendimiento, la rentabilidad alcanzada por la entidad en los afios
estudiados no ha ido del todo favorable para la misma, ya que, la empresa sufrio estragos de
la pandemia que atac6 a todo el mundo. Por ende, el desempefio de las operaciones de la
empresa no fue favorable y no se lograron obtener ganancias significativas. Asimismo, el
sector transporte tendié a la baja en estas circunstancias. Adicionalmente a ello, las cuestiones
politicas no favorecieron las condiciones, ya que habia menos inversion en el pais. Por ende,
menos personas se atrevian a emprender y/o a brindar servicios de transporte de carga por

carretera por las multiples condiciones y restricciones que se le imponia al sector.
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VI. Recomendaciones

Se recomienda a la empresa concientizar a sus trabajadores respecto a la trascendencia
de sus labores en los procesos operacionales de la entidad, la cual permite brindar soporte a la
actividad econdmica que desarrolla la empresa, asimismo, se podran elaborar estrategias que
favorezcan a la entidad y faciliten la toma de decisiones de inversion que generen un mayor

retorno de la inversion en cuestion. Por ende, que generé mayor rentabilidad a la entidad.

Se sugiere identificar los procesos, actividades y tareas que son un costo para la
empresa y un gasto para esta. Asi pues, la entidad podra reconocer sus principales areas
estratégicas y areas de apoyo, minimizar gastos cuando se requiera y/o aumentar la inversion

las ganancias de la empresa en la ampliacion de la flota u otros que generen retorno.

Se sugiere apostar por la implementacion de un sistema de gestion por procesos que
administre mejor el negocio de la empresa y sea una herramienta que permita acrecentar la
eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos de manera directa, alineando el rendimiento
econdémico de la entidad con la conformidad del cliente con el servicio proporcionado.
Asimismo, se recomienda designar un responsable de cada area que se cercioré del
cumplimiento de sus procesos, quien debe de monitorear el correcto cumplimiento de estos,
con el fin incentivar la mejora continua, midiendo los resultados que permitan la satisfaccion

del cliente con el servicio ofrecido.

Elaborar reportes econdmicos mensuales, trimestrales, semestrales y/o anuales con
indicadores econdmico-financieros de rentabilidad, solvencia, liquidez, u otros que permitan
mejorar la gestion de la entidad en todas las areas. Consecuentemente se logré indicar los
principales egresos de la entidad, es decir, realizar un seguimiento del rendimiento de sus
operaciones que les permita proyectarse y establecer metas numéricas que los lleve a cumplir
con su vision al 2025 mediante planes de accion a corto, mediano y largo plazo en conjunto
con todas las areas. Asimismo, contemplar planes de contingencia economicos que permita a
la empresa tener un respaldo ante acontecimientos mundiales que alteren la estabilidad del
pais o las circunstancias de los sectores. Esto le permitiria a la entidad mantenerse a flote en

un tiempo prudente hasta la reactivacion de sus actividades al 100%.
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VIIl. Anexos

8.1. Anexo 1: Entrevista de gestion por procesos
ENTREVISTA DE GESTION POR PROCESOS

Buenos dias/ Buenas tardes/Buenas noches.

Mi nombre es Gabriela Concepcion Cadena Arrasco, actual estudiante de la carrera de
Contabilidad de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. Esta entrevista se lleva
a cabo con el motivo de recolectar informacion para la investigacion titulada “ANALISIS DE
LA GESTION POR PROCESOS PARA DETERMINAR LA RENTABILIDAD EN LA
EMPRESA DE TRANSPORTE ABC SRL, PIMENTEL 2020 2021”. Las respuestas que
usted aporte seran tratados bajo estricta confidencialidad y seran utilizados Unicamente para
fines académicos.

Agradezco anticipadamente su valiosa colaboracion.
DATOS GENERALES:
NOMBRE:

AREA: CARGO:
INTERROGANTES:

Variable independiente: Gestion por procesos

Dimension 1: Mejora continua
1. ¢En los ultimos afios (2020-2021) los procesos correspondientes a su area han
sido modificados? ¢De que manera?
2. ¢Sus procesos han mejorado en los Ultimos afios?

Dimension 2: Gestion
3. Describa el proceso principal que desarrolla su area
4. ¢Cuantos procesos contempla su area? ;Cuales son?

Dimension 3: Alta direccion
5. ¢Sus procesos son monitoreados por la alta direccion? ¢ De qué manera?
6. ¢Cudles han sido sus metas propuestas para su area en los ultimos afios?

Dimensién 4: Tipo de procesos
7. ¢Queé tipo de procesos y rol desemperfia dentro de la organizacion?
8. ¢Cuéles son las principales actividades y tareas desarrolladas en los procesos
de su area?

Dimensién 5: Modelamiento de procesos
9. ¢Representa graficamente sus procesos? ¢Qué método y herramienta utiliza?



