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RESUMEN

La presente investigacion aplicada con enfoque cuantitativo y
con disefio experimental en la modalidad preexperimental, tuvo
como propésito determinar la influencia de la implementacion
de la gestion por procesos en la gestion de ventas de una
empresa metalmecanica de Perd, para lo cual se utiliz6 fichas de
registros, con el fin de medir el nimero de ventas, la utilidad
operacional, nimero de clientes, eficacia del proceso de
cotizaciones y el nimero de ventas planificadas de la empresa,
antes y después de la implementacion de la gestion por
procesos, misma que fue direccionada en base a la metodologia
de la norma técnica peruana 001-2018-PCM/SCP en el afio
2018, siguiendo las etapas: preparatoria, diagndstico,
verificacion y, medicion y mejora de procesos, la misma que se
ejecutd en un periodo de 6 meses, de enero a junio del 2019,
correspondiendo las mediciones antes a los meses de enero a
diciembre del 2018 y las mediciones después a los meses de
julio del 2019 a junio del 2020. Los principales resultados de
los indicadores de la gestion de ventas, con limitacion de los
datos de los meses de marzo a junio del 2020 por la pandemia
de la COVID-19; encontrandose un incremento del nimero de
ventas en un 53.33%, la utilidad operacional en un 100.84%, el
numero de clientes nuevos en 50%, la eficacia del proceso de
cotizaciones en un 7.94% y el nimero de ventas planificadas en
un 114.29%. Con apoyo de la prueba no paramétrica U de
Mann-Whitney, se concluye que esta implementacion influye de
manera significativa en los indicadores utilidad operacional y
nimero de ventas planificadas y es indistinta para los
indicadores nimero de ventas, nimero de clientes nuevos y
eficacia del proceso de cotizaciones.

Palabras Claves: Procesos, Gestion por procesos, Ventas,
Gestion de ventas, Metalmecénica.

1. INTRODUCCION

A raiz de la COVID-19, la industria manufacturera mundial ha
sido golpeada fuertemente, hecho que se ha ido experimentando
desde el afio 2019 [1]; ademas se originaron muchas tendencias,
dentro de las cuales, la actividad de firmas del sector
econémico, tuvo un efecto sobre el medio ambiente, haciendo
que las grandes multinacionales aplicaran nuevas praxis en el
sector manufacturero [2]; asi mismo, otras de las tendencias
fueron el uso de adquisiciones y acuerdos internacionales de
cooperacion y el mejor entorno para la comercializacion de
bienes y servicios [3].

Los indicadores tomados por el Banco Central Europeo en el
afio 2019, evidenciaron que las altas demandas de exportaciones
del sector manufacturero en China, generaron un crecimiento en
su produccion en el afio 2018; sin embargo, la excesiva
demanda limité su expansion producto de su baja oferta, tal
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como se evidencié en otros paises de potencia mundial, como:
Alemania, Francia y Reino Unido [4]; mientras que, el Fondo
Monetario Internacional, aludi6 en su estudio que la pandemia
detuvo la actividad econdémica, haciendo que el sector industrial
y comercial, decrecieran y siguieran la tendencia global [5].

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA), mencion6 que no
hubo crecimiento en el sector manufacturero Latinoamericano,
ocasionado por la recesion en Brasil y Argentina, lo cual afectd
al rubro de bienes de consumo y bienes de capital. En el Per,
se vieron afectadas algunas actividades, segin el reporte
sectorial publicado por la Sociedad Nacional de Industrias,
donde se resalté como actividades en crecimiento la produccién
de piezas para unidades vehiculares (15,3%), carrocerias para
vehiculos automotores (8.5%) y generadores (132.8%), dentro
del subsector metalmecénico; por otro lado, se produjo una
pérdida de produccién de maquinaria para uso general (-13.5%)
y maquinaria para mineria (-10.1%) [6].

En el Perd, la Sociedad Nacional de Industrias (SNI) indicd que
el sector manufacturero experimentd una caida acumulada de
casi 7% entre los afios 2014 (-3.6%), 2015 (-1.5%) y 2016 (-
1.4%), registrando asi un retroceso en su produccién, una
situacion muy diferente lo ocurrido entre los afios 2011-2013,
cuando dicha actividad crecié un 16%. En el 2017 mostré una
recuperacion a comparacién del afio 2016, cerrando el afio con -
0.3%, y en el primer cuatrimestre del afio 2018, registré un
crecimiento de 0.2% en enero, 0.4% en febrero, y 2.3% en
marzo, registrando en abril un crecimiento de un 20.3%;
cerrando el afio 2018 con un crecimiento promedio de 5.6% [6].
Con respecto al subsector metalmecanico, el Reporte sectorial
publicado por la SNI del afio 2018, detall6 que, entre las
actividades con mayor movimiento, sobresalen la produccion de
Motocicletas y pieza para vehiculos con un 22.8% y 15.3%
respectivamente, otras actividades como carrocerias para
vehiculos automotores y otros bienes de metal obtuvieron un
8.5% y 7.1% cada uno; ademas, la fabricacion de motores,
generadores, transformadores, con un 132.8%, fue la de mayor
participacion [7].

La provincia de Trujillo — Per(, tuvo un alto potencial de
demanda en el rubro industrial, construccion, agroindustria,
transporte y mineria del sector metalmecanico [8]; segin datos
estadisticos del Banco Central de Reserva del Per(, este sector
ha tenido un crecimiento acumulado del 35,3% en los Gltimos
cinco afios [9].

La empresa metalmecénica objeto de estudio de esta
investigacion, que hasta agosto del 2020, brind6 servicios
basados en obras de ingenieria de mecanica, esta ubicada en la
Villa Industrial Kilometro 569 — El Milagro, provincia de
Trujillo; tiene como principales servicios la fabricacion,
reparacion y mantenimiento de transporte pesado; en la
problematica analizada, no ha sido ajena a los efectos positivos
y negativos del sector manufacturero e involucré directamente
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el area de finanzas; que se encarga de los estados financieros;
sin embargo, la problematica radica en la gestion de ventas, que
es la que involucra un conjunto de actividades o procedimientos
de nivel administrativo, estratégico o tactico que son ejecutadas
dentro de las distintas areas que conforman una empresa;
mismas que se deben de articular a fin de realizar la evaluacion,
cumplimiento y evaluacion del denominado proceso de ventas,
mismo que dependera de la forma de como la empresa lo pueda
conceptualizar [10]; también se involucra el éarea de
administracion; que se encarga de llevar las operaciones del
negocio, y al jefe del taller; quién es el encargado de la
recepcion de los pedidos de servicios, accion que es llevada a
cabo de forma manual utilizando cuadernos, en tales apuntes; se
detallan los servicios, los presupuestos y la compra de
materiales que son abastecidos por los proveedores; de las
indagaciones efectuadas, se ha observado que hay una falta de
con-trol en todas las areas antes mencionadas, lo que trae como
consecuencia una mala gestién en las entradas y salidas, los
registros de materiales, entre otros. Los inconvenientes
iniciaron en el area de operaciones y logistica donde no existen
procesos para ofrecer el servicio, asi como el desconocimiento
de materiales que fueron usados en cada servicio; con la
finalidad de resolver el problema descrito se planted
implementar la gestién por procesos, misma que consiste en
desarrollar objetivos y acciones que permitan el control y
supervision de todas las actividades de la empresa, sin dejar de
lado las necesidades de los clientes [11].

El problema de investigacion fue ¢de qué manera la
implementacion de la gestion por procesos influye en la gestion
de ventas de una empresa metalmecanica?, asimismo, el
principal objetivo fue: determinar la influencia de la gestion por
procesos en la gestion de ventas de una empresa metalmecanica
y como objetivos especificos: 1) diagnosticar la situacion de la
gestion de ventas de la empresa metalmecanica antes de la
implementacidn; 2) disefiar un modelo de gestion por procesos
para la empresa metalmecénica; 3) implementar la gestion por
procesos en la empresa metalmecanica y 4) evaluar la gestion
de ventas de la empresa metalmecénica después de implementar
la gestion por procesos.

Como antecedentes del tema, se consideraron a Delgado y
Calsina quienes en su investigacion titulada “Modelo de gestion
por procesos para mejorar el desempefio en el area Agri-
Food”, tuvieron como resultado principal, la disminucion de las
quejas de los clientes (a través de correos electronicos) y una
mejora de la planificacion de sus servicios [12]; otro
antecedente fue el de Morales et al. [13], quienes en su
investigacion titulada “Herramientas para la Gestion por
procesos”, tuvieron como resultado que en el ambito
empresarial actual, la mineria de procesos es un instrumento de
evaluacion con caracter objetivo y eficiente; para Hernandez et
al. [14] quienes en su investigacion titulada “La gestion por
procesos, una via para mejorar la calidad de vida de un hogar
de ancianos”, obtuvieron como resultado que las falencias
identificadas en el diagndstico estuvieron en organizar los
servicios, la adaptacion del sistema a las necesidades de los
pacientes y del personal, concluyendo que las mejoras deben
estar dirigidas a la gestion hacia los procesos criticos; en la
investigacion realizada por Medina et al. [15] con nombre
“Procedimiento para la gestiobn por procesos: métodos y
herramientas de apoyo”, misma que fue dirigida a 40 empresas
de manufactura, determinaron que el uso de una serie de
herramientas estadisticas y los razonamientos de decision
apoyan a la reduccion de tiempos de aplicacion de los procesos
en estas empresas.
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El estudio se justifico tedricamente, porque la metodologia de la
gestion por procesos constituye una mejora en los procesos
relacionados con la gestion de ventas de la empresa
metalmecanica. El estudio se justifico metodoldgicamente,
porque se utilizé fichas de registros, que sirvieron para medir
los indicadores relacionado con la gestion de ventas: nimero de
ventas, la utilidad operacional, nimero de clientes nuevos,
eficacia del proceso de cotizaciones y el nimero de ventas
planificadas antes y después de la implementacion de la gestion
por procesos de la empresa metalmecanica, mismas que
sirvieron para determinar su influencia. El estudio se justifico
de forma practica, porque propuso la implementacion de la
gestion por procesos para solucionar inconvenientes que se
identificaron en la gestion de ventas de la empresa
metalmecanica. Finamente, esta investigacion tiene justificacion
social, pues beneficia a los usuarios y gerente general de la
empresa metalmecanica.

2. MATERIALES Y METODOS

La investigacion fue de tipo aplicada, con disefio experimental
en la modalidad preexperimental, donde el objeto de estudio lo
constituyé la gestion de ventas de una empresa metalmecénica;
para la implementacion de la gestion por procesos se utilizé una
metodologia mencionada en la norma técnica peruana 001-
2018-PCM/SCP, siguiendo las etapas: preparatoria, diagndstico,
verificacion y, medicion y mejora de procesos. Para la etapa
preparatoria, se realizé un analisis de la realidad de la empresa,
haciendo uso de algunas herramientas del planeamiento
estratégico tales como la conceptualizacion de la mision y
vision, andlisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas (FODA) y se elaboraron las Matrices Evaluacion de
Factores Interno y Externos (EFI y EFE); y posteriormente, una
serie de capacitaciones de sensibilizacion a los trabajadores de
esta empresa sobre gestion por procesos, su importancia,
satisfaccion del cliente, trabajo en equipo y orden en la oficina;
para la etapa de diagnostico e identificacion de procesos se
reconocieron y clasificaron los procesos relacionados a ventas,
se describieron los procedimientos e indicadores, se
diagramaron los procesos de ventas, ademas se elabord el mapa
de procesos y se verifico el cumplimiento de los procedimientos
establecidos; para la etapa de verificacion se desarrollaron el
cumplimiento de los procesos a través de un formato con una
valoracion cualitativa de si cumple, no cumple y cumple de
manera parcial y; para la etapa de medicion y mejora de
procesos, se realizd de manera descriptiva un informe con la
medicion y mejora continua de los procesos (tabla 1). La
poblacién de esta investigacion estuvo conformada por los
registros de ventas semanales y como muestra para el antes de
la implementacién a los registros semanales desde enero de
2018 a diciembre de 2018 y para el después de dicha
implementacion a los registros semanales desde junio de 2019 a
junio de 2020, evaluandose los siguientes indicadores: 1)
nimero de ventas realizadas, 2) porcentaje de utilidad
operacional, 3) nimero de clientes nuevos, 4) eficacia del
proceso de cotizaciones y 5) nimero de ventas planificadas; los
cuales fueron medidos con fichas de registros tanto para el antes
como para el después de la implementacion. Se uso el método
deductivo, puesto se compararon los resultados de los
indicadores de la gestion de ventas y se determind la influencia
de la gestion por procesos; ademas, también se utiliz el método
analitico-sintético, pues se realizd el analisis documental de los
articulos y teorias cientificas sobre el tema y se eligié la
metodologia de gestion por procesos para su implementacion en
la gestidn de ventas de la empresa metalmecéanica.
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Tabla 1. Etapas de la implementacion de la gestion por procesos

Acciones
N Etapa Subetapa | Descripcion _I\/Iatrlces ylo
instrumentos
Elaboracion
_Etape_l d? _I;i\mlsmn, Entrevistas
Filoséfica | vision y
valores.
Realizacion Fuerzas  de
del andlisis Porter
Grupos de
del entorno N
interés
Realizacion
del andlisis | MEFE
Etapa de la | SEPTE
1 Preparatoria | Analitica | competencia
Realizacion
el  andlisis MEF]
: AMOFHIT
interno
Realizacién
de la ventaja | FODA
competitiva
Disefio  del Mana
Etapa cuadro  de Estfaté ico
Operativa | mando g
- (BSC)
integral
Capacitar al personal
Identificacion y clasificacion de los
Diagndstico | procesos.
5 e Descripcion  de los procedimientos,
identificacion | indicadores y riesgos.
de procesos | Diagramacion de los procesos.
Elaboracion del mapa de procesos.
3 | Verificacion Compr_obgcién del cum_plimiento de los
procedimientos establecidos
Mediciény | Comprobacion de un ciclo de mejora
4 mejora de continua.
procesos Evaluacion de los procesos.

3. RESULTADOS

Los resultados de la investigacion se muestran en funcion de la
metodologia de implementacion de la gestion por procesos,
cuyas etapas se desarrollan a continuacion:

Preparatoria

En esta etapa el desarrollo del analisis estratégico de la empresa
fue importante y para ello se dividié en 3 subetapas: filosofica,
analitica y operativa; encontrandose que la resultante que la
subetapa filosofica genera el dimensionamiento de la ventaja
competitiva, y se vio reflejada en la matriz FODA. En la
subetapa analitica, para el andlisis del entorno se uso las 5
fuerza de Porter y los grupos de interés de la empresa,
concluyendo que: existe mucha rivalidad entre las empresas,
debido a que todas se encuentran en un mismo lugar y a su vez
manejan precios flexibles para el cliente; el poder de
negociacion de los clientes es alto, esto ocasionado a que
existen diferentes empresas que se dedican al rubro de
metalmecanica y por lo tanto tienen muchas opciones para que
satisfagan su necesidad; el poder de negociacion de los
proveedores es bajo, debido a que su demanda es muy alta; no
existe amenaza alguna entre competidores entrantes al mercado,
producto de su inexistencia; y existen una leve amenaza en
cuanto a productos sustitutos que son los pequefios talleres que
ofrecen servicios de soldadura y reparacion de vehiculos
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motorizados pequefios que de alguna u otra manera, quitan
participacion de mercado a la metalmecanica y; dentro de los
grupos de interés se tomd a los principales proveedores, clientes
y competidores. Para el andlisis de la competencia se empleé la
Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE) y el analisis
SEPTE; donde en la matriz EFE se concluyé qué la
metalmecanica tiene una ponderacion de 2.88; lo cual indica
que esta aprovechando las oportunidades, previniendo las
amenazas y; en el andlisis SEPTE se concluyé que no hay
mucha innovacion en las Tics en el rubro metalmecénico y el
crecimiento de esta ha sido a raiz del Producto Bruto Interno del
Peru anual del 3.2%.

Dentro del analisis interno se emple6 la Matriz de Evaluacion
de Factores Internos (EFI), donde se concluyé qué: la empresa
metalmecanica tiene un puntaje ponderado de 2.69; lo cual
indica que se est4 empleando de manera correcta sus fortalezas
para reducir sus debilidades; ademas, en la matriz AMOFHIT se
concluyd que hay cierta deficiencia en todas las areas, como la
falta de habilidades blandas y liderazgo (administracion y
gerencia), falta de publicidad (marketing y ventas), ineficacia en
los procesos para ofrecer el servicio (operaciones y logistica),
falta de registros contables y financieros (finanzas y
contabilidad), falta de capacitaciones y compromiso dentro de
la empresa metalmecénica (recursos humanos), inexistencia en
el uso de sistemas informéaticos (sistemas de Informacion) y
poca inversion en implementacion tecnoldgica, esto es muy
comun en las empresas del sector metalmecénico (generalmente
muy informal). Para poder determinar la ventaja competitiva se
emple6 un andlisis de las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas (FODA), donde se identificaron
muchos lineamientos estratégicos, dentro de los cuales destaca
la necesidad de realizar la implementacion de la gestion por
procesos en la gestion de ventas de esta empresa y, esto a su
vez, fue la principal justificacion para el desarrollo de la
investigacion. En la subetapa operativa, se realizd el mapa
estratégico a través del BSC o cuadro de mando integral,
teniendo en cuenta las perspectivas financieras, del cliente, de
los procesos internos y de aprendizaje y crecimiento con sus
respectivos objetivos, metas, indicadores e iniciativas, cabe
sefialar que, para el andlisis de resultados de esta investigacion,
solo se tomaron las perspectivas de procesos internos y de
aprendizaje y crecimiento (relacionados con los 5 indicadores
de la gestion de ventas de la empresa). Finalmente, se realizé 5
capacitaciones a los trabajadores de esta empresa
metalmecanica sobre gestion por procesos, importancia de la
gestion por procesos, satisfaccion del cliente, trabajo en equipo
y el orden en la oficina., ademas, que se fomento el uso de
identificadores e indumentaria para dichos trabajadores (Fig. 1)
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Figura 1. credenciales e indumentaria para el personal
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Diagnostico e identificacion de procesos

El objetivo de esta segunda etapa fue identificar y clasificar a
los procesos de la empresa metalmecanica, para ello se realiz6
el inventario de procesos (a través de un formato), definiendo el
tipo de proceso (estratégico, misional y de soporte), cédigo de
proceso y denominacion. Ademas, se disefio el mapa de
procesos, teniendo en cuenta aquellos del nivel 1, ademas de su
respectiva modelizacion en representados en flujogramas (como
en la Fig. 2), que siguieron las buenas practicas de la Notacién
de Procesos de Negocios (BPMN por sus siglas en inglés). Un
punto importante de esta etapa fue que también se elaboraron la
documentacién de los procedimientos, enfatizando en la
identificacion de indicadores y riesgos de aquellos procesos
relacionados con la gestion de ventas.

Presencia del

Llegada del Presentacion problema o
cliente al taller de la empresa necesidad del
cliente
Contrato sobre Presupuesto Solicitud de
el tiempo de del servicio a datos
entrega del ofrecerse personales del
trabajo cliente
[ Pago del 50% Llamada al ( -
del servicio cliente y pago E;ﬁfﬁfg%?]e
antes de iniciar del 50% cordial
el trabajo restante

Figura 2. Flujograma del proceso de atencion en la empresa

Verificacion

Para el desarrollo de esta etapa se disefi6 un formato para la
evaluacion (Fig. 3) de cada proceso relacionado con la gestion
de ventas (entregables y puntos de control), a fin de calificarlos
en una escala de valoracion cualitativa de si cumple, no cumple
y si cumple de manera parcial.

Escala de
Punto de Fechade

evaluacién
1 (2 (3

Ne Proceso Entregables Comentario

«control

Figura 3. Formato para la evaluacion de procesos

Medicidn y mejora de procesos
En esta etapa se realizados los siguientes analisis:

Analisis descriptivo: En el desarrollo de esta
investigacion se recogieron datos semanales de cada uno de los
5 indicadores antes de la implementacion, misma que se realizd
desde enero a diciembre de 2018, esto permitid conocer el
estado de la gestion de ventas de esta empresa; seguido de ello
se procedio con la implementacion de la gestion por procesos,
misma que se ejecutd desde enero a junio del 2019 y
finalmente, se recogieron datos semanales de estos mismos 5
indicadores después de la implementacién, misma que se
desarroll6 entre julio de 2019 y junio de 2020. Los resultados
indicaron que el nimero de ventas aument6 en 53.33%, asi
como la utilidad operacional en 100.84%; el nimero de clientes
nuevos en 50%; la eficacia del proceso de cotizaciones en
7.94% y las ventas planificadas en un 114.29% (tabla 2).
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Tabla 2. Resultados de los indicadores de la gestion de ventas

o . , Crecimiento
N Indicador Antes Después %)
Numero de 0
1 ventas (NV) 15 23 53.33%
Utilidad s/ S/
2 Operacional 22,301.4 100.84%
(UO) 11,104.00 0
Numero de
3 Clientes 6 9 50
Nuevos (NCN)
Eficacia del
g | JFroceso de 63% 68% 7.94%
otizaciones
(EPC)
Numero de
Ventas o
5 Planificadas 14 30 114.29%
(NVP)

Analisis inferencial: Este analisis se dividié en 2
partes: la prueba de normalidad y la prueba de hipdtesis. Para la
normalidad se plantearon 2 hipotesis: Ho: Los datos se
distribuyen de manera normal (p < «) y Hi: Los datos no se
distribuyen de manera normal (p > «), ademas, 2 criterios de
decision: 1) Si p < 0.05, entonces se rechaza la hipotesis nula
(Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Hi) y 2) Si p > 0.05,
entonces se acepta la hip6tesis nula (Hi) y se rechaza la
hipdtesis alterna (Ho). Por lo tanto, tal como se muestra en la
tabla 3, se pudo concluir que como el valor de la significancia
(Sig.) es igual 0.000 (para todos los indicadores) y este, a su
vez, es menor a 0.05, consecuentemente, se cumple el primer
criterio de decision, es decir que los datos no se distribuyen de
manera normal y de ello se aplicé una prueba estadistica no
paramétrica para demostrar diferencias entre  grupos
independientes con variables cuantitativas (indicadores de la
gestion de ventas) como la Prueba U de Mann-Whitney. Para la
prueba de hipdtesis, tal como muestra la tabla 4, se pudo
concluir que la implementacion de la gestion por procesos
influye de manera significativa en los indicadores utilidad
operacional (2) y numero de ventas planificadas (5) y es
indistinto para los indicadores nimero de ventas (1), nimero de
clientes nuevos (3) y eficacia del proceso de cotizaciones (4).

Tabla 3. Prueba de normalidad realizas por cada indicador

Prueba de Estad. | Sig.

NG Indicador gl normalidad

1 Numero de 34

ventas (NV) Shapiro-Wilk | 0.378 | 0.000

Utilidad
2 Operacional | 58
(UO)

Kolmogérov-

Smirnov 0.298

0.000

Numero de
Clientes
Nuevos
(NCN)

Shapiro-Wilk 0.000 | 0.000

Eficacia del
Proceso de
Cotizaciones
(EPC)

Shapiro-Wilk | 0.287 | 0.000

Numero de
Ventas
Planificadas
(NVP)

Shapiro-Wilk | 0.546 | 0.000
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Tabla 4. Prueba U de Mann-Whitney por cada indicador

N° | Ind. Hipotesis Sig. Decision

Ho: No existe influencia

significativa de la

implementacion de la GP

en NV. Retener
1 NV Hi:  Existe influencia 0.302 Ho

significativa de la

implementacion de la GP

en NV.

Ho: No existe influencia

significativa de la

implementacion de la GP

en UO. Rechazar
2 uo Hi:  Existe influencia 0.000 Ho

significativa de la

implementacion de la GP

en UO.

Ho: No existe influencia

significativa de la

implementacion de la GP

en NCN. Retener
3 | NCN Hi:  Existe influencia 1.000 Ho

significativa de la

implementacion de la GP

en NCN.

Ho: No existe influencia

significativa de la

implementacion de la GP

en EPC. Retener
4 | BPC Hi:  Existe influencia 0.585 Ho

significativa de la

implementacion de la GP

en EPC.

Ho: No existe influencia

significativa de la

implementacion de la GP

en NVP. Rechazar
5 | NVP Hi:  Existe influencia 0.034 Ho

significativa de la

implementacion de la GP

en NVP.

4. DISCUSION

Con respecto al objetivo diagnosticar la situacion de la gestion
de ventas de la empresa metalmecénica antes de la
implementacion, se tuvo como resultado en el afio 2018: la
excesiva competencia que hay entre empresas y precios en el
sector, el aprovechamiento de las oportunidades para reducir las
amenazas con una ponderacion de 2.88, el buen uso de las
fortalezas para reducir las debilidades con una ponderacion de
2.69, (estas dos ponderaciones son en relacion a la media que es
2.5); ademds, de 15 del numero de ventas, la utilidad
operacional de S/ 11,104.00, 6 nuevos clientes, la eficacia del
proceso de cotizaciones en un 63% y en 14 el nimero de ventas
planificadas; que va ligado a lo mencionado por Hernandez et
al. [14], en su investigacion titulada “La gestion por procesos,
una via para mejorar la calidad de vida de un hogar de
ancianos”, tuvieron como resultado que las insuficiencias
detectadas en el diagndstico fueron: la organizaciéon de los
servicios, la adecuacion del sistema a las necesidades de los
pacientes y trabajadores; lo que resalta la importancia de
diagnosticar a una entidad para conocer aquellos puntos
positivos y negativos en la empresa, con la finalidad de llevarlas
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a la mejora, orientada a su vez, a los procesos. Esto fue
reforzado por la Guia de calidad [16], donde se menciona que la
gestion por procesos es un factor de éxito, ayudando a los
empleados a conocer en qué procesos estan involucrados y
detectar problemas en la organizacion.

Con respecto al objetivo disefiar un modelo de gestion por
procesos para la empresa metalmecénica, se bosquejé el mismo,
teniendo en cuenta 4 etapas: preparatoria, donde se conoci6 la
parte analitica y operativa de la empresa; diagnostico e
identificacién de procesos, donde se elabor6 el inventario y
mapas de procesos usando el estandar de notacidon Business
Process Model and Notation (BPMN), ademas se realizd los
procedimientos relacionados con la gestiéon de ventas;
Verificacion, donde se elaboré un formato para poder calificar
los procesos de soporte y calificarlos en escala y; medicion y
mejora de procesos, donde se recopilaron datos semanales de
los indicadores antes y después de la implementacion; esto se
relaciona con lo mencionado por Medina et al. [15] en su
investigacion “Procedimiento para la gestion por procesos:
métodos y herramientas de apoyo”, el cual fue realizado a 40
empresas de manufactura y, determinaron que el uso de un
conjunto de herramientas estadisticas y criterios de decision
ayudan a la reduccion de tiempos de aplicacién de los procesos
en estas empresas, concluyendo que la aplicacion de
instrumentos y formatos, son de gran importancia al momento
de llevar un control y registro de ello en menor tiempo,
haciendo que esta sea mas productiva. Cabe sefialar que la
Secretarfa de Gestion Publica, indica el valor de la verificacion
de los procedimientos dentro de la organizacion [17].

Con respecto al objetivo implementar la gestién por procesos en
la empresa metalmecénica, ejecutado desde enero a junio de
2019, se afirma la relacion que guarda con lo mencionado por
Morales et al. quienes tuvieron como resultado que en el &mbito
empresarial, la mineria de procesos es un instrumento de
evaluacion con caracter objetivo y eficiente, afirmando que
todas las empresas que necesitan conocer su situacion de forma
concisa, aun requieren del uso tecnoldgico para obtener tal
informacion [13]; esto fue reforzado por Tapia y Valdez), donde
afirmaron que la gestidn por procesos es una herramienta que al
ser implementada ayuda a analizar y mejorar la gestién de
todas las organizaciones [18].

Con respecto al objetivo evaluar la gestion después de
implementar la gestion por procesos, se tuvo como resultado un
ntmero de 23 ventas, la utilidad operacional de S/ 20 301.40, 9
nuevos clientes y la eficacia del proceso de cotizaciones un
68%, lo que significé un aumento del 53.33%, 100.84%, 50%,
7.94% y 114.29%, respectivamente, entre julio de 2019 y junio
de 2020; esto se relaciona con lo mencionado por Delgado y
Calsina, quienes en su investigacion titulada “Modelo de
gestion por procesos para mejorar el desempefio en el area
Agri-Food”, tuvieron como resultado principal: la reduccion de
la cantidad de quejas de los clientes mediante correos y una
mejora de la planificacion de servicios, afirmando que la
aplicaciéon de un modelo de gestidn por procesos ayuda en el
desempefio en todas las areas de una organizacion, evitando a
su vez, inconvenientes como la demora en el desarrollo de los
servicios [12]. Esto fue reforzado por ISOTools en el afio 2016,
que indicaron que la gestion por procesos es una manera de
establecer labores y brindar equipos que permitan la fluidez en
el trabajo, haciéndolo eficiente hacia las necesidades de los
clientes [19] .
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5. CONCLUSIONES

Se diagnosticé la situacion de la gestion de ventas antes de la
implementacidn, identificando que el nimero de ventas fue 15,
la utilidad operacional fue S/ 11,104.00, el nimero de clientes
nuevos de 6, la eficacia del proceso de cotizaciones fue de 63%
y el nimero de ventas planificadas 14, mismas que fueron
recolectadas de enero a diciembre del 2018.

Se disei® un modelo en base a la metodologia de
implementacién de gestién por procesos identificada en la
norma técnica peruana 001-2018-PCM/SCP, siguiendo 4
etapas: preparatoria, que consistio en etapas filosofica, analitica
y operativa; diagndstico e identificacion de procesos, que
consiste en la clasificacion, diagramacién y descripcién de los
procesos; verificacion, basado en el cumplimiento de las dos
etapas anteriormente mencionadas y; medicién y mejora de
procesos, centrado en la medicién en base a indicadores.

Se implementd la gestion por procesos en la empresa
metalmecanica en un tiempo de 6 meses (enero a junio de
2019), donde se aplicaron estrategias de capacitacion a
trabajadores, documentacién de procesos y procedimientos
importantes, creacion de sitio web, entre otras estrategias.

Se evalud la situacion de la gestion de ventas después de la
implementacion, identificando que el nimero de ventas fue 23,
la utilidad operacional fue S/ 22,301.40, el nimero de clientes
nuevos fue 9, el porcentaje de eficacia del proceso de
cotizaciones fue 68% y 30 el nimero de ventas planificadas; lo
que significo un crecimiento de 53.33%, 100.84 %, 50%, 7.94%
y 114.29% respectivamente, datos que fueron recolectados entre
julio de 2019 y junio de 2020. Con esto se pudo demostrar, a
través de la prueba de U de Mann-Whithey, que la
implementacion influye de manera significativa en los
indicadores utilidad operacional y ndmero de ventas
planificadas, y que es indistinto el nimero de ventas, nimero de
clientes nuevos y eficacia del proceso de cotizaciones.
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