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RESUMEN

El presente estudio tuvo como proposito conocer como el disefio de procesos incide
en la productividad de la empresa Rosexpress E.I.R.L. en el afio 2022, empresa registrada
bajo el régimen MYPE dedicada a la venta minorista de arreglos florales y productos
complementarios (peluches, tragos, chocolates). El estudio fue de carécter pre-experimental,
se utilizé como técnica la revision documental, la observacion, la entrevista y la validacion;
dichas técnicas fueron aplicadas usando instrumentos como la ficha resumen, guia de
entrevista, check list y juicio de expertos. La poblacién y muestra se conformé por los 3
procesos misionales de la empresa (abastecimiento, produccion y ventas) lo que permitid
realizar mediciones y registrar los resultados cuantitativos que se obtendran antes y después
del modelo de disefio de procesos. Asimismo, en la validacion de la hipotesis se utiliz6 la
prueba T-Student arrojando como valor de p=0.04173<0.05 para el indicador de eficacia de
los pedidos, un valor de p=0.0075<0.05 para el indicador venta de arreglos florales y un
valor de p=0.0140<0.05 para el indicador venta de productos complementarios. Por Gltimo,
luego de la propuesta de disefio de procesos se calculé mediante una evaluacioén econémica
la rentabilidad de la propuesta presentando un Valor Actual Neto (VAN) de S/. 44,720.66 y
una tasa interna de retorno (TIR) de 78% siendo este valor superior del COK de 18.80%. Se
concluye que el modelo de disefio de procesos impacta significativamente en la

productividad de la empresa Rosexpress E.1.R.L.

PALABRAS CLAVES: Disefio de procesos, Productividad, produccion,

Compromiso laboral, mejora continua.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Un andlisis estadistico actualizado de Giving Europe, de junio de este afio muestra
que el Sur de Europa es la region con mayor crecimiento en el mercado del regalo
personalizados. De hecho, en comparacion con el primer semestre de 2015, la tasa de mejora
en los paises del Sur Continental este afio alcanzd el 4,5%. Esta cifra es mas del triple de la
prevision de 2016 de un crecimiento del 1,5 %. Mientras tanto, la Zona Este se desempefio
como se esperaba, registrando un poco mas del 1 %, mientras que las Zonas Norte y Este no
cumplieron con las expectativas con un 3 % y un 3,5 %, respectivamente. (Gift Campaign,
2016).

El Peru tiene una variedad muy extensa de flores, gracias al Tratado de Libre
Comercio (TLC) las exportaciones a Estados Unidos aumentaron en grandes cifras. En el
primer semestre las exportaciones de flores extranjeras tuvieron un valor de poco mas de
$4.155.000, un 38% mas que en el mismo periodo del afio pasado ($3.018.000), segun la
Administracion de Exportaciones Agropecuarias de la Asociacion de Exportadores (ADEX).
Dicho esto, entendemos que el mercado Global es muy competitivo, actualmente los inicios
de retail (floristerias) enfocados en regalos y detalles han aumentado en considerables cifras
la tasa de crecimiento econdémico del Pais en medio del analisis de COVID-19. De hecho,
los expertos predicen un pronostico favorable para el 2028, esto conllevo a que las
organizaciones del rubro deben hacer frente a los grandes retos en todos los aspectos. (Diario
Gestion, 2021)

Segun (Diario EI Comercio, 2021) en su articulo: “San Valentin: ¢Cuanto dinero
invierten los peruanos en promedio para comprar un regalo?” nos indica que los peruanos
gastan entre S/200 y S/500 en regalos de San Valentin, segin una encuesta de Global
Research Marketing realizada el afio pasado. El 46% de 258 parejas regaladas mantuvieron

su tendencia de compra en 2019.

Por otro lado, Oropeza, J. (2022) director de la consultora Impronta Research agrego:

A pesar de la pandemia, este afio se han flexibilizado las restricciones sociales, por lo que el

Pag.
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83% de los limefios celebraron esta fecha sin limites. En cuanto a otros gastos durante esta
festividad, la Camara Nacional de Turismo (2022) estima que el Dia de San Valentin
generard mas de S$250 millones en actividad comercial. Como resultado, se espera que las
ventas crezcan entre un 50% y un 60% en 2022 en comparacion con el afio pasado, cuando

aun estaba vigente el toque de queda.

Segtin (Diario Gestion, 2022) en su articulo: “Comercio electronico: Empresas mas
humanas para un publico mas tecnoldgico nos indica que los mercados electronicos
requieren la introduccion de nuevos métodos de trabajo, el desarrollo de herramientas para
atraer clientes, construir relaciones comerciales, mejorar la entrega de productos y recopilar
informacidn para perfeccionar ain mas el proceso de ventas. Ademas, la nueva era exige
cambios profundos en las organizaciones. Los expertos sefialan la pandemia de COVID-19
como un punto de inflexion en este desarrollo. A pesar de cierta actividad en esta area, las
emergencias sanitarias y las cuarentenas han obligado a las empresas a encontrar formas de
mantener practicamente sus operaciones en marcha. Como resultado, antes de la pandemia,
6 millones de peruanos realizaban compras virtuales, pero este nimero ha aumentado a 13,9
millones, segin el Observatorio de Comercio Electronico 2021-2022. informe anual

elaborado por la Camara de Comercio Electronico del Per( (Cépese).

Como toda empresa, una floristeria-tienda de regalos buscan optimizar sus

resultados, para conseguir un alto nimero de ventas, mejor alcance y rentabilidad.

Dado la situacion actual del pais, existe una latente necesidad por las organizaciones,
en especial de las MYPES, por optimizar su gestion, basdndose en indicadores y procesos
definidos. De acuerdo con el Diario Pert 21 (2017), para que las MYPES sean eficientes
deben aumentar la cantidad de sus operaciones, estos procesos se pueden planear, ejecutar e

implementar eficazmente.

Machado y Aguirre (2012) encontraron que disefiar un modelo de disefio de procesos
evita el aumento de costos, el exceso de tiempo y la disrupcion de procesos y actividades,
permitiendo mejorar los servicios de preventa, venta y posventa, reduciendo costos, tiempo
y, comentando que la duplicacion se reduce. de tarea El objetivo principal es mejorar la

eficiencia, la eficacia y la productividad a través del disefio y la estandarizacion de procesos.

Pag.
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Segun Garcia (2014) indica que: muchas organizaciones tienen claro que el
beneficiar sus actividades significa la implementacion de una buena gestion y disefio de
procesos, este es el caso de la empresa Rosexpress E.I.R.L., empresa que desde sus inicios
en el afio 2015 siempre se mentalizaron en convertirse en una e-commerce, intentaron
posicionarse dentro de un contexto mas tradicional sin obtener los resultados propuestos, sin
embargo se dieron cuenta que con el avance tecnoldgico y la gestion de un buen disefio de
procesos lo lograrian. Cuentan con todas las herramientas y sobre todo las ganas de seguir
creciendo de la mano de sus colaboradores quienes estdn comprometidos con la
organizacion. A lo largo de sus 7 afios de trayectoria fueron identificando problemas que
reflejaron que no existe una gestién de disefios definida, en consecuencia, a ello los
colaboradores no conocen en su totalidad las actividades que deben realizar perjudicando asi
la produccion y su calidad, por esta falta de conocimiento y poca comunicacion entre
colaboradores y jefes inmediatos existe mucha rotacion de personal y poca experiencia en el

buen manejo del area.

Todo lo dicho en el parrafo anterior conduce a la formulacion del siguiente problema
de investigacion. ;En qué medida el disefio de procesos impacta la productividad de

Rosexpress E.I.R.L.?

Finalmente, el estudio pretende mejorar la situacién actual de la empresa ya que se
identificaron algunas falencias como la rotacion constante del personal, duplicidad de tareas,
demoras en la produccidn de los principales productos, niveles de ventas mermados, falta de

planificacion para el abastecimiento de insumos, entre otros aspectos.

El presente trabajo de investigacion pretende lograr, mediante la aplicacién de los
bases teoricos en los que se basa el desarrollo de un disefio de procesos, constatar como el
disefio de procesos impacta en la productividad de la empresa Rosexpress E.I.R.L., logrando

resultados présperos en su funcionamiento y asi lograr sus objetivos como organizacion.

La investigacion nace de la necesidad de las empresas por tener procesos definidos
y estandarizados para la toma de decisiones rapidas y efectivas. Por ello, es de suma
importancia el disefio de procesos en una organizacion porque permite desarrollar un valor

competitivo y obtener resultados favorables.
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Es por ello, oportuno un disefio de procesos que impacte en la productividad de la
empresa Rosexpress E.I.LR.L. ya que se encuentra dentro de un rubro de constante

crecimiento e innovacion.

Por ultimo, el presente trabajo de investigacion permitira aplicar los conocimientos
adquiridos en la carrera de Ingenieria Empresarial. Ademas, servira como fuente de consulta

y mejora continua en futuros trabajos de investigacion referentes al tema.

1.2. Formulacion del problema

¢En qué medida el disefio de procesos impacta en la productividad de la empresa

Rosexpress E.l.R.L. en el afio 20227

1.3. Objetivos

Determinar el impacto del disefio de procesos en la productividad de la empresa

Rosexpress E.l.R.L. en el afio 2022.

v Realizar un Diagnostico de la situacion actual de la empresa Rosexpress
E.LR.L.

v' Identificar los procesos que influyen en la productividad de la empresa
Rosexpress E.l.R.L.

v Desarrollar la propuesta del disefio de procesos para la empresa Rosexpress
E.LR.L.

v' Evaluar el impacto econémico, social y ambiental de la propuesta del disefio

de procesos en la empresa Rosexpress E.I.R.L.
1.4. Hipotesis

El disefio de procesos impacta positivamente en la productividad de la empresa

Rosexpress E.l.R.L. en el afio 2022.
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Los antecedentes se desarrollaron teniendo presente el objetivo principal de este
trabajo de investigacion, el cual es establecer la existencia de una relacion entre el disefio de
procesos Y la productividad de la empresa Rosexpress E.I.R.L. Para ello, necesitamos reunir
una serie de estudios tedricos realizados en diversos escenarios locales, nacionales e

internacionales. Para una comprension mas clara de las variables.

Cabezas (2014), “Gestion de procesos para mejorar la productividad de la linea de
productos para exhibicién en la empresa Instruequipos Cia. Ltda.”, cuyo fin fue
“Analizar los procesos en la empresa Instruequipos Cia. Ltda. para optimizar la
productividad de su lista de mercancias, teniendo como rumbo adivinar las posibles
soluciones a la problematica que presenta la sucursal. El ejecutor hace referencia que
para alcanzar adjudicarse buenos resultados se recomienda opinar mejoras para los
procesos que bruscamente se involucran en la ejecucion del producto, de esta manera
como el compromiso de los duefios como de los trabajadores para la productividad y

ampliacion de la sucursal.

Como resultado de la investigacion realizada se incrementa la capacidad de
produccién en un 50%, ya que la produccién diaria actual es de 2 unidades, el
estimado recomendado es de 3 unidades, sin olvidar que es notorio el aumento de
capacidad de produccidn, esto lleva a un estimado de 0.7424, lo que significa que en

la Comparacion con el afio 2013, la productividad aumenté en 0,1635.

Cruzado (2014) en la tesis de licenciatura presentada en la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas, en Lima, Peru, titulada: “Propuesta de modelo de gestion de
mantenimiento enfocado en la gestion por procesos para la mejora de la
productividad y la competitividad en una asociatividad de MYPES”, haciendo uso
del enfoque cuantitativo, luego de realizar una encuesta a 40 empresas concluye que
el modelo de gestion de mantenimiento facilita los programas de mantenimiento para
apoyar el proceso de produccion y permitir que se implementen las acciones de
mantenimiento necesarias. Los resultados muestran que las cuatro maquinas mas
representativas en estas empresas son maquina de coser overlock, maquina de

planchar, maquina overlock y maquina de bordar con una participacion total del
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80,72%. Ademas, la antigiiedad media de la maquina es de 4 a 5 afios, y el 92% de
las empresas aprueban el mantenimiento de los equipos 0 maquinarias, de las cuales
el 67,57% garantizan un mantenimiento periédico. En cuanto a las maquinas y la
frecuencia del mantenimiento, el 35,14% de las Mypes encuestadas afirmaron que se
realiza anualmente. Por lo tanto, para mejorar la productividad y la competitividad
en el corto plazo, se deben utilizar modelos de gestion de procesos para mejorar las
actividades de produccion y aclarar actividades y procesos. A largo plazo, satisfacer

la demanda internacional y competitivo en este mercado.

Alvarez y Casamayor (2018) en su tesis para obtener el titulo profesional de
Ingeniero Empresarial, denominada “Redisefio de los procesos operativos del area de
produccién y su influencia en la productividad de Agroindustrias Inka Gold E.I.R.L
en Trujillo 2016-2017”. Su propdsito: transformar los procesos del area de
produccion. Como resultado, se optimiza la eficiencia, utilidad y reconocimiento de

los empleados por su compromiso con la organizacion.

La empresa Agroindustrias Inka Gold E.I.R.L. concluyd que antes del redisefio del
proceso la proporcion de contratos mensuales fue de 2,46%, aumentando a 47,67%,
el mismo porcentaje de disminucion de actividad fue de -37,5%, y se redujo el tiempo
de realizacién en un -58,65%. El proceso de analisis de riesgos se reduce -51,65% de
tiempo y -55,5% en sus procesos operacionales. Ademas, los porcentajes arrojados
del indicador: nimero de solicitudes correctamente recibidas aumenté un 18,47%
respecto a solicitudes recibidas anteriormente. Ademas, el porcentaje de contratos
firmados cada mes Después del redisefio, fue un aumento del 3,64% del 47,67%.

Gutiérrez, A. (2017) en la tesis de licenciatura presentada en la Universidad Privada
del Norte, en Trujillo, Perq, titulada: “Disefio de un modelo de gestion por procesos
y su influencia en la direccion estratégica de la empresa Ponci Plus S.A.C. Concluyo
que mediante la implementacion del modelo de gestion por procesos Ponci Plus
S.A.C. las tasas de coincidencia estimadas en los objetivos estratégicos van del 0 %
al 21 %, la productividad del 6 % al 12 %, la capacidad de respuesta del 5 % al 14 %
y la conciencia de marca del 50 % al 60 %. La satisfaccion del cliente es del 20% al
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30%. Evaluando el impacto financiero del modelo de gestion por procesos en el
direccionamiento estratégico de la empresa a traves de VAN, TIR y B/C. Se obtuvo
una cifra estimada de S/118, 077,80, 95,34 % y 2,50. Se concluy6 que la propuesta
es beneficiosa para Ponci Plus S.A.C. Lo que indica que

Odar (2016) en la tesis de licenciatura presentada en la Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo, en Chiclayo, Pert, titulada: “Mejora de productividad en la
Empresa Vivar SAC.”, usando un enfoque cuantitativo, concluye que optimizar los
procesos de una organizacién aumenta tanto la productividad como la eficiencia,
aumentando la efectividad de la produccidn. Se utilizé una ruta de trabajo para buscar
soluciones a los inconvenientes encontrados. Se eliminaron o, en el mejor de los
casos, se redujeron significativamente, arrojando los resultados esperados de
ganancias de productividad del 4% en recursos fisicos, 11% en mano de obra 'y 16%.
7% en términos de financiacion y utilizacion. Las previsiones de demanda eran
buenas ya que las tendencias de los productos crecen con el tiempo, lo que se traduce

en una mayor rentabilidad interna.

Delgado y Gonzales (2014) en la tesis de licenciatura presentada en la Universidad
Sefior de Sipan, en Pimentel, Pert, titulada: “Propuesta de un plan de optimizacion
de procesos productivos para la elaboracion de polos de algodon que mejoraré la
productividad en la empresa textil Ary Baby S.R.L— Chiclayo, 2014”, Utilizando
métodos cuantitativos, concluyd optimizar el proceso productivo, basado en los
principios de calidad y productividad, incrementa la productividad de la empresa,
donde los resultados muestran que el 60% de las personas estan capacitadas para
realizar la actividad de manera efectiva, mientras que el 40% no lo esta. Es
comprensible que el 53,3% de los encuestados crea que el tiempo de produccién de
la empresa depende del desempeiio de los empleados. Se concluye que la
productividad en una organizacion se basa en la optimizacion de cada proceso
ademas se considera favorable brindar capacitaciones e incentivos que aumenten el

desempefio de los colaboradores.
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En breve, se mostrara las bases tedricas y conceptuales que nos permitieron llevar a

cabo esta investigacion con éxito segun nuestras variables y la problematica a tratar.
Disefio Gestion por Procesos

Contreras, Olaya & Matos (2017) “La gestion por procesos es la forma de gestionar
la organizacion por procesos en busca de la calidad afiadiendo valor a los procesos
hacia un objetivo comun orientado hacia los resultados en funcion a las necesidades

de los clientes”. (Ver figura 1)
Es una forma avanzada de gestion de:
A. La Calidad

La gestion por procesos no es un modelo ni una norma de referencia sino un cuerpo
de conocimientos con principios y herramientas especificas que permite hacer

realidad el concepto de que la calidad se gestiona. Gestion de la calidad:

v Al orientar el esfuerzo de todos a objetivos comunes de empresa y clientes.

v" El principal criterio para el disefio de los procesos es el de afiadir valor tanto
en los propios procesos como en las actividades que lo integran.

v' Los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora para disponer de
procesos mas fiables o mejorados, que al ejecutarse periddicamente inducen

eficacia en el funcionamiento de la organizacion.
B. La empresa

Igualmente, la gestion por procesos esta entre las practicas mas avanzadas de gestion

empresarial ya que:

v Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de procesos
claves. Entendemos que un proceso merece ser caracterizado como clave
cuando esta directamente conectado con la estrategia corporativa, relacionado
con algun factor critico para el éxito de la empresa o con alguna de sus
ventajas competitivas.

v Se fundamenta en el trabajo en equipo, Equipo de proceso, permitiendo hacer

realidad la gestién participativa.
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v Enlamedida que los procesos son transversales, atraviesan los departamentos

de la empresa, contribuyen a cohesionar la organizacion.

Gestion por procesos

MISION

!

OBJETIVOS

!

ENTRADAS SALIDAS

!

RESULTADOS

Figura 1: Gestion por procesos

Fuente: Contreras, Olaya & Matos (2017). GESTION POR PROCESOS,
INDICADORES Y ESTANDARES PARA UNIDADES DE INFORMACION

Procesos

Bravo (2011, p.09) “Un proceso es una serie organizada de actividades relacionadas,

que conjuntamente crean un resultado de valor para los clientes”.
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Pérez, J. (2012, p.49), sostiene que “un proceso es una secuencia ordenada de
actividades repetitivas predeterminadas que tienen valor para su usuario o cliente

procesos.” (Ver figura 2)

RECURSOS

SECUENCIA DE I

WNPUT / ENTRADA - ouTPuT /SALIDA | CLIENTE
| EMPRESA

PRODUCTO - QSP PRODUCTO - QSP |

ACTIVIDADES
GESTION
- Jl causa | e { EFECTO t——-

Figura 2: Procesos

Fuente: Pérez, J. (2012). Gestion por procesos. (5% ed.).
Existen niveles de procesos, los cuales varian con el tamafio de la
organizacion:

v Alta Direccion

v" Direccion Intermedia
v" Mando Intermedio
v" Personal de base

Aplicando estas interpretaciones a un departamento administrativo:

v Tarea: comprobacion de facturas con pedido.
v’ Actividad: Registro de facturas.
v Proceso nivel intermedio: Pagos a proveedores, Gestion de tesoreria.

v Proceso nivel direccion: Gestién Econémica y Financiera.
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Elementos de un proceso
Segun Pérez, J. (2012, p.53), los procesos constan de:

v Un elemento de entrada (input) que viene a ser un producto proveniente de
un suministro externo; al mismo tiempo es la salida de otros procesos
precedentes en la cadena de valor.

El proceso, la secuencia de actividades con determinados requisitos.

Un elemento de salida (output), producto con la calidad determinada en el

AN N NN

proceso, el cual va destinado a un cliente o usuario.

Los inputs, outputs, proveedores y clientes definen los limites de todo proceso, los

cuales deben ser claros para poder asi designar un responsable

LIMITES DE UN PROCESO: ALTERNATIVAS

ENTRADA/INPUT PROCESO SALIDA/OUTPUT

COMERCIAL

DETERMINACION
Y REVISION DE
REQUISITOS

DISENO
DEL PRODUCTO

COMPRAS

PRODUCCION

LOGISTICO

Figura 3: Limites de un proceso

Fuente: Pérez, J. (2012). Gestion por procesos. (52 ed.).
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v Personas: Responsable y participantes del proceso, los cuales tienes las competencias

adecuadas. (Gestion del personal)

v Materiales: Informacién y materias necesarios con las caracteristicas iddneas para su

uso. (Compras)

v" Recursos fisicos: Maquinaria e instalaciones en 6ptimas condiciones para su uso.

(Gestidn con proveedores)

v Métodos: descripcion de la forma de la utilizacion de recursos.

ENTRADAINPUT PROCESO SALIDAOUTPUT
PRODUCTO | PROVEEDOR () PRODUCTD  CUENTED
PERSONAS
| » Responsable del proceso. SATISFACCION
! * Membros del equpo.
CARACTERISTICAS CARACTERISTICAS
OBUETIVAS MATERIALES OBJETIVAS
(Requisitos QSP) * Matergs primas. {Raquistos OSP)
* informacin
CRITEROS BE : CRITERICS DE
EVALUACION RECURSOS ASICOS EVALUACION
o Maquraris y tlliage.
o Hardware y software.
METODO DE CAUSAsl EFECTOS
o Qperaciin
« Mediotn/Evaluacion:
Funcicremento dal proceso.
Producto.
Satsfaccion dal Clente.
MEDDAS DE Ficlancia y Eficacia Cumpimiento Satisfacoin

(*) Proveedor y Cliente pueden ser vanos, intermos o exiernos.

Figura 4:Factores de un Proceso

Fuente: Pérez, J. (2012). Gestion por procesos. (5% ed.).
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Mapa de procesos

Pérez, J. (2012, p.75), sostiene que “la mayoria de los procesos fluyen
horizontalmente por medio de las clasicas organizaciones por departamento. La
satisfaccion se ve determinada por el desarrollo adecuado del procedo del negocio en
su conjunto mas que por un correcto desarrollo individualista; es por ello que el
funcionamiento del proceso tiene una vision global desde el cliente / proveedor,
interior de la empresa hasta la satisfaccion del cliente. En la Cadena de valor de Porter

se puede identificar los procesos clave internacionales.”

PROCESOS CLAVE
LA CADENA DE VALOR DE PORTER
PERSONAS
INFRAESTRUCTURA
PROVEEDORES
(&) \ X N Z 2
S | |IDENTIFICACICN | CREACION "\ VENTA "\ \ |8ab
<2 | |DELMERCADO |PRODUCTOO ) PRODUCCION D% SERVICIO ) |12
25 | (Competidores) |SERVICIO  // ENTREGA // / |E8S
=0 £0%
* BN

Comunicacion con el CLIENTE
GESTION: Planificacidr y Control

»
>

Figura 5: Cadena de Valor de Porter

Fuente: Pérez, J. (2012). Gestidn por procesos. (5% ed.).
Indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad

Mejia, C. (2017), sostiene que “la eficacia es el grado en el que se logran los objetivos
y metas de un plan”; la eficiencia es alcanzar el objetivo en el menor costo unitario
posible, usar de manera optima los recursos; y la efectividad involucra a las dos

anteriores ya que es el logro de los objetivos programados en el tiempo y con los
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costos lo més razonables posible, supone en hacer los correcto con gran exactitud y

sin ningun desperdicio de tiempo y dinero

El tiempo, el costo y el resultado permiten medir objetivamente el grado de
efectividad y eficiencia de un &rea en la organizacion y realizar comparaciones entre

tareas similares.

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
( Puntaje eficiencia }
+
(RA/CA*TA) ; .
RA/RE a = Puntaje eficacia =
(RE/CE* TE) 5
Maximo puntgje
RANGOS PUNTOS RANGOS PUNTOS
0-20% 0 Muy
eficiente > 5
21 -40% 1 1
= La efectividad se expresa
41 - 60% 2 Eficients = 3 en porcentaje (%)
€1 — 80% 3 1
81 -90% 4 Ineficiente 1
>91% 5 <1

Dende R = Resultado, E = Esperado, C = Costo, A = Alcanzado, T = Tiempo

Figura 6: Eficacia, Eficiencia, Efectividad

Fuente: Mejia, C. (2017), Documentos planning.

Produccion: Es todo el proceso por el cual se transforman las materias primas. De

esta forma, se obtiene un producto de mayor valor afadido.

Procesos: Un proceso es una serie planificada de actividades que involucran a un
gran nimero de personas y recursos materiales coordinados para lograr una meta

predeterminada.

Disefio y desarrollo: Un conjunto de procesos que transforman los requisitos en
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caracteristicas especificas o especificaciones de un producto, proceso o sistema.

Diagramas: Una representacion grafica del proceso de gestion. Esta herramienta le

permite visualizar facilmente los procesos e identificar a las partes interesadas.

En la tabla 1 y 2 se muestra la Matriz de operacionalizacion de las variables usada para

identificar las dimensiones e indicadores a medir.
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DEFINICION < UNIDAD INSTRU-
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADOR FORMULA DE MEDIDA MENTO
La gestion por Ventas Proyectadas
procesos es la forma en que Eficacia de las ventas | Total de ventas % Check List
una  organizacion  es realizadas * 100
gestionada a través de sus inaci .
procesos en la calidad, Eficacia NO. de  Quejas
agregando valor a los Quejas del cliente re%l_sotlradas/ '_I'otaldde % Check List
procesos hacia un objetivo Eel(;oos registrados
B comun orientado a
DISENO DE resultados en base a las N° de  pedidos
PROCESOS necesidades del cliente. : despachados a ,
Pedidos preparados a tiemoo /| N° de o Ficha de
Entendemos  que tiempo d'g ictrad 0 Resumen
un proceso merece ser EiOIO 05 registrados
Ilamado clave cuando esta Eficiencia
directamente ligado a la )
estrategia de Una empresa. Calidad de pedidos . d¢ pedidos mal . Ficha de
(Contreras, Olaya, & terminados preparados / Total % Resumen

Matos, 2017)

de los pedidos *100

En la tabla 1 se muestra la Matriz de Operacionalizacion de la Variable Disefio de procesos

Lucas Vidaurre, Allison F.
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DEFINICION DIMEN- . UNIDAD INSTRU-
VARIABLE CONCEPTUAL SIONES INDICADOR FORMULA DE MEDIDA MENTO
Fontalvo, De la
Hoz & Morelos (2018)
e refrnis 58 oo o e
productividad como la operativa Arreglos y/o pedidos IEI‘J arrealos /o o Ficha de
relacion entre el volumen defectuosos é didos tgrmina d())/s* ° Resumen
total de produccion y los 200
recursos utilizados para
alcanzar dicho nivel de - N.° de .
produccion, es decir, la f;:de%ig\giife IOLaboral arreglos producidos / Resan'](;T]a de
PRODUCTIVIDAD relagién entre el pr(_)ducto P g N° Trabajadores
y el insumo para satisfacer
las necesidades de la
sociedad y dice agregd que
es un elemento estratégico ~ Produccion Laboral Productividad  laboral N 0€  productos
en la organizacion porque complementarios Ficha de
los productos y servicios respecto a productos producidos/ N° Resumen
no pueden competir si no complementarios Trabajadores
se fabrican con altos
estandares de
productividad.
En la tabla 2 se muestra la Matriz de Operacionalizacion Variable Productividad
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El método de investigacion de este trabajo es de grado experimental ya que segun
Martins & Santa (2018), es un estudio en el que se manipula una 0 mas variables para
determinar los efectos de la manipulacion. Martins & Santa (2018) sostiene que el grado pre
experimental es el grado de control presente minimo en comparacion con un verdadero
disefio experimental. Por otro lado, es util como primera aproximacion a un problema
practico de investigacion que analiza una sola variable, en su mayoria sin ningun tipo de
control, porque las variables independientes no se manipulan y no se utiliza ningun control.
Se utiliza un disefio pre-test y post-test que me permitira acercarme a la realidad

determinada.

G—>O1—>X—>02l

Figura 7: Metodologia de la Investigacién

Fuente: (Martins & Santa, 2018)
Donde:
G: Floreria Rosexpress E.I.R.L.
O1: Resultados antes del estimulo de la variable productividad de la empresa
X: Estimulo (Disefio de Procesos)

02: Resultados después del estimulo de la variable productividad de la empresa

Para este proyecto se considero que la poblacion son todos los procesos: estratégicos,
misionales y de apoyo de la empresa Rosexpress E.I.R.L. Por otro lado, la muestra esta

constituida por todos los procesos misionales de la empresa Rosexpress E.1.R.L.

El método elegido es por conveniencia, por la facilidad de acceso y la disponibilidad
del personal a cargo para la obtencion de datos. (Morphol J., 2017)

Pag.

Lucas Vidaurre, Allison F. 20



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

“Disefio de procesos y su impacto en la productividad

de la empresa Rosexpress E.I.R.L. en el afio 2022”

Dentro del siguiente trabajo la lista mostrada en la siguiente tabla contiene las

técnicas e instrumentos usados para llevar una correcta investigacion.

Tabla 3: Técnicas e Instrumentos de la investigacion

En la tabla 3 se muestra las Técnicas e Instrumentos de la investigacion.

Técnicas

Instrumentos

Entrevista

Es una técnica de recoleccion cuyo objetivo

es conocer la percepcion y obtener
informacion que no se puede obtener de la
observacion. En esta técnica se obtienen
datos vigorosos al ser flexibles, dinamicas y
no directas que son de interés para la
investigacion y que nos brinda los propios

protagonistas del negocio. (Ruiz, 2015)

Observacion

Es una técnica que permite identificar la
informacidn desde nuestros propios sentidos,
depende del observador utilizar o no la ayuda
de aparatos técnicos (Hernandez, Fernandez
y Baptista,2010)

Validacion

La validacion mide el grado en el que un
instrumento en verdad mide la variable, se
compara con algun criterio externo que
mismao.

pretende medir lo

Balderrama & Navarro, 2017)

(Galicia,

Guia de Entrevista

Es un instrumento que permite obtener un
trabajo reflexivo para la investigacion con un
fin determinado distinto al simple hecho de
conversar entre los sujetos participantes.
(Troncoso &Amaya, 2016)

Check List

Es un instrumento que identifica de forma
precisa el cumplimiento de actividades que
se llevan a cabo, mediante el cual se constata
el cumplimiento de un conjunto de requisitos
de forma sistemética. (Gonzales & Jimeno,
2012)

Juicio de Expertos

Es un método de validacion que sirve para
verificar la fiabilidad de una investigacion,
donde personas con trayectoria en el tema
dan juicios y valoraciones acerca de un tema.
(Escobar;P. & Cuervo; M., 2008:29).

Lucas Vidaurre, Allison F.
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Ficha Resumen

Es un documento informatico es una ficha de
estudio donde se unen todos los datos
necesarios de la investigacion para demostrar

los resultados del Pre y Post test.

encuentran los documentos, como también

determinar la confiabilidad para luego

comprender su (Yuni &

Urbano,2016)

significado.

En cuanto al procedimiento a realizar, especificaremos paso a paso los siguientes

instrumentos a usar:
Entrevista:

- Recopilar la informacidn necesaria de la empresa Rosexpress E.l.R.L previa
entrevista con el Gerente Genera.

- Fijo las preguntas a realizar, de acuerdo a un acuerdo de confidencialidad por
ambas partes.

- Traspaso la informacion significativa de la entrevista que permitira cumplir

los objetivos de la investigacion.
Observacion:

- Visitar a la empresa Rosexpress E.I.R.L.
- Solicitar aprobacién de la visita a la organizacion y la recoleccion de
informacion.

- Obtener evidencias mediante anexos, diagramas, Excel.
Validacion (Juicio de Expertos):

- Coordinar una cita con los expertos en el tema (Disefio de Procesos).
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Brindar la informacion recolectada para la aprobacion o recomendaciones de
los expertos.
Documentar la validacion obtenida mediante un formato de juicio de

Expertos.

Revision Documental:

Recopilar la informacion necesaria de la empresa Rosexpress E.I.R.L.
Narrar los procesos encontrados en la organizacion para luego plasmarlos en
matrices.

Organizar la informacion encontrada.

Para obtener una investigacion exitosa se ha procedido a dividir en fases el desarrollo

de la investigacion de la siguiente manera:

Figura 8: Fases Desarrollo de la investigacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Luego de recopilada la informacion, se crearon hojas de célculo y gréaficos en el programa
Microsoft Excel 2016 con la finalidad de plasmar cuantitativamente los hallazgos de esta

investigacion.

Para analizar los datos de la informacion obtenida sobre los indicadores propuestos, tanto
para el disefio de procesos y la productividad, el primer paso es que se deben organizar los

datos en tablas para que se pueda establecer una estructura para el pre y post —test.

Por ultimo, para la validacion de hipdtesis utilizaremos el complemento de Excel T Student

con los indicadores de productividad de la empresa.

Ademaés de herramientas administrativas como mapas de procesos, diagramas de flujo y

fichas de caracterizacion de procesos.
Finalmente, la presente investigacion se basa en los siguientes aspectos éticos:

- Confidencialidad: Basandonos en la Ley 29733 “Ley de proteccion de datos
personales”, se lleg6 a un acuerdo con el Gerente General a no divulgar sus
datos personales como persona juridica evitando incidentes inopinados por
parte de terceros. Asimismo, solo contamos con informacion no vulnerable
para la empresa, refiriéndonos a EE.CC., Balances Financieros, Datos
Generales de contacto de los proveedores entre otros temas.

- Derechos de Autor: Dicha investigacion fue redactada bajo los pardametros
APA, para identificar de tal manera las opiniones de los autores de la
investigacion.

- Buenas practicas: Esta investigacion no cuenta con falsificacion o creacion
de falsos datos, respetamos los derechos de autor citando correctamente
segun APA.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1. Diagnostico de la situacion actual de la empresa Rosexpress E.1.R.L.

Rosexpress E.I.LR.L. es una empresa Trujillana cuenta con 15 colaboradores en planilla de
los cuales 9 son parte del proceso de produccion; la empresa se dedica a la venta minorista
de arreglos florales de rosas, tulipanes, girasoles, gerberas; adicionalmente cuenta con la
venta de chocolates, peluches y tragos de marca conocidas del mercado Local. La
organizacion se creo en el afio 2015 con el suefio de un joven emprendedor quién desde sus
inicios mentalizo que su empresa se convertiria en una e-commerce. A medida que la
organizacion aumento su cartera de clientes se dieron cuenta que existia una parte del
mercado que querian satisfacer, en el afio 2017 abrieron su primera sucursal en la ciudad de
Chimbote lamentablemente se vieron obligados a cerrar ya que los ingresos no cumplian con
lo planeado. En el 2019 afiadieron la seccion de Arreglos Funebres a su portafolio de
productos logrando posicionarse con un mercado corporativo gracias a su implementacion
de Facturacion Electronica la cual le permitieron lograr vender 12 arreglos fanebres
aproximadamente al mes que oscilan desde los S/229. Pasaron los afios y luego de las
experiencias adquiridas a lo largo de su trayectoria decidieron apostar por el mercado del
Norte del Pais abriendo sucursales en la ciudad de Chiclayo y Piura, hasta la fecha
Rosexpress E.I.LRL. y pese a los acontecimientos vividos por la COVID-19 sus sucursales
siguen en constante crecimiento teniendo como visién incorporarse al mercado Sur del pais

abriendo una sucursal en la ciudad de Lima.

Rosexpress E.I.R.L. cuenta con un catalogo con mas de 200 productos en diversas
presentaciones y tamafios los cuales permiten a su cartera de clientes tener mas de 1 opcion
al momento de realizar su compra, cuenta con una pagina web facil de manipular para el
consumidor, se subdivide en campos estratégicamente unidos con un rango de precio desde

S/8.00 soles a S/700.00 aproximadamente.
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Visualizacion Pagina Web: www.rosexpress.pe

@ ROSEXPRESS Nosotros Contactanos

DESTACADOS ARREGLOS CON ROSAS ARREGLOS CON TULIPANES ROSAS EN CAJA PELUCHES ORQUIDEAS

FUNEBRES TULIPANES EN CAJA TORTAS CHOCOLATES RAMOS GLOBOS REGALOS PARA EL VINOS Y LICORES

GIRASOLES

Amor Encantado 8 Rosas Amor Encantado Premium 12 Armonia de Amor Bellos Recuerdos 9 rosas 3
S/119.00 Rosas S/179.00 Girasoles 1 Licor
oY w S/ 199.00 oY w S/249.00
(O -1 (OR8¢

Figura 9: Modulos pagina Web Rosexpress

Fuente: Pagina Web Rosexpress

Producto menor precio

Detalles del Producto

Globo Metalico N° 9 en paliglobo reforzado inflado con aire.
Variedad de disefios de acuerdo a la ocasion(*)

(*) Disefo de globo esté sujeto a la disponibilidad
IMPORTANTE:

Producto SOLO esta disponible para delivery en compras mayores a S/ 80

Globo Metalico N° 9

GM9
S/.8.00

COMPRAR CERRAR

Figura 10: Producto precio mas Bajo

Fuente: Pagina Web Rosexpress
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Producto mayor precio

Detalles del Producto

Ramo 100 Rosas Rojas

2M100R
S/. 524.00

Hermoso Arreglo de rosas que incluye:

100 Rosas Rojas (*)

1 Tarjeta mensaje o dedicatoria.

(*)El color de las rosas puede variar segun la ocasion y/o disponibilidad; el disefio de globo puede

cambiar de acuerdo a la ocasion, disefio de la ropa del peluche puede vanar de acuerdo al stock.

Importante: Antes de realizar la compra escribenos o llamanos al 94 222 1000 para confirmar el stock
de rosas.

Medidas Aprox:

Alto: 80 cm
Ancho: 70 cm

Entrega:

Los pedidos se entregaran maximo 2 horas después de realizada la compra. Este rango no aplica
para fechas especiales ( Dia de la Madre, San Valentin, Dia del Padre).

COMPRAR CERRAR

Figura 11: Producto precio més Alto

Fuente: Pagina Web Rosexpress

Aspectos generales de la empresa

* Nombre comercial: Rosexpress

* Razén social: Rosexpress E.I.R.L.

* Tipo de contribuyente: Empresa Individual de Responsabilidad Limitada

* RUC: 20600736931

¢ Localizacion:

Trujillo: Calle Ecuador 124 Urb. El Recreo

Chiclayo: Calle Los Sauces 336 Urb. Santa Victoria

Piura: Calle Parque 212 Urb. Angamos

* Inicio de operaciones: 15 de Octubre del 2015

Lucas Vidaurre, Allison F.
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Resultado de la Blisqueda

Mumero de RUC:
Tipo Contribuyente:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 15102015
Estado del Contribuyente:

Condicion del Contribuyente:

Domicilio Fiscal:

Sistema Emision de MANUAL

Comprobante:
Sistema Contabilidad:

Actividad(es) Econdmica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de impresidn (F. 806 u

20600736931 - ROSEXPRESS E.LR.L.

EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA

15M10/2015

Fecha de Inicio de Actividades:

ACTIVO

HAEIDO

CALECUADOR NRO. 124 URE. ELRECREO ET. 1 LALIBERTAD - TRUJILLO - TRUJILLD

Actividad Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD

MANUAL

Principal - 4773 - VENTA AL POR MENCR DE OTROS PRODUCTOS NUEVOS EN COMERCIOS
ESPECIALIZADOS

FACTURA

316):
BOLETA DE VENTA

Sistema de Emision Electrénica:

FACTURA PORTAL DESDE 0&/06/2021

BOLETA PORTAL DESDE 10/06/2021

Figura 12: Actividad Econdmica Rosexpress

Fuente: Pagina SUNAT

Logo de la Empresa

La empresa suele identificarse por una Rosa roja, logo que desde sus inicios

evolucion6 quedando de la siguiente manera:

Figura 13: Logo Rosexpress

-
2

Lucas Vidaurre, Allison F.

Pag.
38



UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

1 “PN “Disefio de procesos y su impacto en la productividad

de la empresa Rosexpress E.I.R.L. en el afio 2022”

Misién
Brindar un servicio y ambiente de calidad tanto para los consumidores y

colaboradores de la organizacién alineado a la responsabilidad social.
Vision
Convertirnos en la primera organizacion Trujillana que cultive su propia materia

prima bajo el enfoque de integracion vertical.
Valores Organizacionales

- Puntualidad
- Creatividad

- Proactividad
- Respeto

- Honestidad

Estructura Organizacional

La organizacién esta inscrita bajo el régimen MYPE debido a que cuenta con menos
de 15 colaboradores bajo planilla, las areas de apoyo trabajan bajo la modalidad de Recibos
por Honorario. Asimismo, se puede visualizar en la figura los 9 colaboradores distribuidos
por cada sede los cuales forman parte del proceso de produccion, proceso en el que nos

centraremos en la investigacion.

Pag.

Lucas Vidaurre, Allison F. 39



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

“Disefio de procesos y su impacto en la productividad

de la empresa Rosexpress E.I.R.L. en el afio 2022”

Gerente General

__________________

Administrador

Asistente Administrativo-

Contable

‘ Sede Trujillo |

| Asesor Comercial ‘

| Aszesor Comercial ‘

‘ Asesor Comercial |

‘ Aszesor Comercial |

‘ Sede Chiclayo

‘ Asesor Comercial

‘ Aszesor Comercial

Figura 14: Estructura Organizacional de Rosexpress

Fuente: Elaboracién Propia

Sede Piura ‘

Asesor Comercial ‘

Asesor Comercial ‘

Asesor Comercial ‘

Lucas Vidaurre, Allison F.
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Medicion y Resultados Pre-test.

Resultados de la Variable Disefio de Procesos — Pre Test

Dimensién: Eficacia — Pre Test

Indicador: Eficacia de las ventas de Arreglos Florales — Pre Test
Tabla 4: Ventas de Arreglos Florales Pre-Test

., Variacion
PRODUCTO ARIO MES  [royeccion - Ventas de las
de Ventas Realizadas
ventas
. s/ s/
Arreglos Florales 2022 Junio 19500.00  17,783.75 -9.65%
. s/ s/
Arreglos Florales 2022 Julio 2275000  21,538.50 -5.62%

S/42,250.00 S/ 39,322.25

$/25,000.00

$/20,000.00

$/15,000.00

$/10,000.00

S$/5,000.00

S/-

Fuente: Elaboracién Propia

Ventas de Arreglos Florales Pre-Test

0.00%

-2.00%
-4.00%
-6.00%
-8.00%

-10.00%

-12.00%
Junio Julio

Proyeccion de Ventas M Ventas Realizadas emmmm\/ariacién de las ventas

Figura 15: Ventas de Arreglos florales Pre-Test

La figura 15 refleja los resultados de las ventas de arreglos florales en los periodos de Junio

y Julio del afio 2022, se evidencia que en ambos escenarios no lograron cumplir con la

proyeccion de ventas estipulada, cabe mencionar que después de la campafia del Dia de la

Madre los meses de prueba se consideran moderadamente bajos en especial el mes de Junio

arrojando un -9,65% de variacion.
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Indicador: Eficacia de las ventas de Productos Complementarios — Pre Test

Tabla 5: Venta de Productos Complementarios Pre-Test

~ Proyeccion Ventas Variacion
PRODUCTO ANO MES de VVentas Realizadas de las
ventas
. S/ S/
Productos Complementarios 2022 Junio 10,500.00 9,285.92 -13.07%
2022 Julio S/ S/
Productos Complementarios 12,250.00 11,419.66 -71.27%

S/ 22,750.00 S/ 20,705.58

Fuente: Elaboracion Propia

Venta de Productos Complementarios Pre-Test

$/14,000.00 0.00%
$/12,000.00 -2.00%
$/10,000.00 -4.00%
$/8,000.00 -6.00%
$/6,000.00 -8.00%
S/4,000.00 -10.00%
$/2,000.00 -12.00%
S/- -14.00%

Junio Julio

Proyeccion de Ventas M Ventas Realizadas e=m=\/ariacion de las ventas

Figura 16: Venta de Productos Complementarios Pre-Test

La figura 16 refleja los resultados de las ventas de Productos complementarios en los
periodos de Junio y Julio del afio 2022, se evidencia que en ambos escenarios no lograron
cumplir con la proyeccion de ventas estipulada, cabe mencionar que después de la campafia
del Dia de la Madre los meses de prueba se consideran moderadamente bajos en especial el

mes de Junio arrojando un -13,07% de variacion.
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Indicador: Quejas del Cliente — Pre Test

Tabla 6: Quejas registradas Pre-Test

., . . N° Pedidos
~ [0}
PRODUCTO ARIO MES Proyeccion Ve_ntas N I_Dedldos Q_uejas despachados
de Ventas Realizadas Registrados Registradas .
a tiempo
2022 Junio S/ S/ 135 33 102
Arreglos Florales 19,500.00 17,783.75
. S/ S/
Arreglos Florales 2022 Julio 22,750.00 21,538.50 169 >9 110
Productos . S/ S/
Complementarios 2022 Jdunio 4650000 9,285.92 & 19 >4
Productos . S/ S/
Complementarios 2022 Jdulio 4595000 11,419.66 a1 32 59
468 143 325
100% 31% 69%

Fuente: Elaboracién Propia

Quejas Registradas Pre-Test
120%
100%
100%
80%

60%

40% 31%
- .
0%
N2 Pedidos Registrados Quejas Registradas

Figura 17: Quejas Registradas Pre-Test

Continuando con la figura 17, se evidencia un total de 468 pedidos registrados entre arreglos
florales y productos complementarios de los cuales un 31% del total de pedidos registrados
presentan una queja como consecuencia del incumplimiento de rangos de entrega, la
atencion brindada por el taxista contratado, productos defectuosos entre otras incidencias

que provocan no cumplir eficazmente los objetivos planteados por la organizacion.
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Resultados de la Variable Disefio de Procesos — Pre Test
Dimensién: Eficiencia— Pre Test

Indicador: Pedidos despachados a tiempo — Pre Test
Tabla 7: Pedidos despachados a tiempo Pre-Test

L . N° Pedidos
~ (0]
PRODUCTO ARO MES Proyeccion Ve_ntas N E’edldos despachados
de Ventas  Realizadas Registrados ;
a tiempo
. S/ S/
Arreglos Florales 2022 unio 1950000  17,783.75 135 102
. S/ S/
Arreglos Florales 2022 Julio 5575000 21,538.50 169 110
. S/ S/
Productos Complementarios 2022 dunio 10,500.00 9,285.92 13 a4
. S/ S/
Productos Complementarios 2022 Julio 12,250.00 11,419.66 N 59
468 325
100% 69%

Fuente: Elaboracién Propia

Pedidos despachados a tiempo Pre-test

120%

100%

100%

80%

69%

60%

40%

20%

0%
N2 Pedidos Registrados N2 Pedidos despachados a tiempo

Figura 18: Pedidos despachados a tiempo Pre-Test

La figura 18 evidencia que un 69% de los pedidos registrados son despachados a tiempo
cumpliendo eficientemente con la mayor parte de la produccion, esto se debe a que la
mayoria de los pedidos son solicitados con dias de anticipacion permitiendo que el florista

deje preparado los productos en la conservadora un dia antes.
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Indicador: Calidad de Productos terminados — Pre Test

Tabla 8: Calidad de productos terminados Pre-Test

NC de N° de
PRODUCTO ARIO MEs N Pedidos o didos bien  Pedidos
Registrados mal
preparados
preparados

Arreglos Florales 2022 Junio 135 102 33
Arreglos Florales 2022 Julio 169 110 59
Productos Complementarios 2022 Junio 73 54 19
Productos Complementarios 2022 Julio 91 59 32
468 325 143

100% 69% 31%

Fuente: Elaboracién Propia

Calidad de Productos terminados Pre-Test

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

N2 de pedidos bien preparados

69%

31%

N2 de pedidos mal preparados

Figura 19: Calidad de productos terminados Pre-Test

La figura 19 muestra que solo un 69% cumple con los indicadores de calidad, lo que significa

que un 31% no cumple con dichos indicadores, la organizacion debe evaluar los motivos que

provocan que los productos salgan mal preparados de tienda a los destinos, provocando una

incomodidad al cliente; todo lo contrario que se desea con el presente adquirido por nuestro

consumidor.
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Resultados de la Variable Productividad — Pre Test
Dimensidn: Produccion Operativa— Pre Test

Indicador: Pedidos Defectuosos — Pre Test
Tabla 9: Pedidos defectuosos Pre-Test

% Participacion

~ Pedidos Pedidos Eficacia de arreglos y/o
ANO MES : - de los ;
Registrados  Atendidos edidos pedidos
b defectuosos
2022 Junio 208 156 75% 25%
2022 Julio 260 169 65% 35%
Fuente: Elaboracién Propia
Pedidos defectuosos Pre-Test
300 40%
250 35%
V/ 30%
200
150 20%
100
10%
50
0 0%

Junio Julio

Pedidos Registrados
mmm Pedidos Atendidos

= 9 Participacion de arreglos y/o pedidos defectuosos

Figura 20: Pedidos Defectuosos Pre-Test

Podemos observar en la figura 20, el % de participacion de arreglos y/o pedidos defectuosos
en los periodos de estudios, por ende, podemos concluir que el mes de Julio tuvo un 35% de
participacion en comparacion al mes de Junio con un 25%, se espera que con la propuesta

planteada se logre evidenciar una disminucion de dicho indicador.
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Resultados de la Variable Productividad — Pre Test
Dimensién: Produccion Laboral— Pre Test

Indicador: Productividad Laboral respecto a arreglos florales— Pre Test

Tabla 10: Productividad Laboral respecto a arreglos florales Pre-Test

“Disefio de procesos y su impacto en la productividad

de la empresa Rosexpress E.I.R.L. en el afio 2022”

B Proyeccion Total Eficacia NUmero Produccion Produccion
PRODUCTO ANO MES depedidosa  de pedidos de la de por ¢/ trabajador por c/trabajador
vender vendidos produccién  Trabajadores proyectado realizado
Arreglos Florales 2022 Junio 200 135 68% 4 50 33.75
Arreglos Florales 2022 Julio 220 169 7% 4 55 42.25
420 304 72%

La figura 21 refleja los resultados de productividad laboral de los arreglos florales, se
puede reflejar la participacion de los 4 colaboradores de la sede de Truijillo, los cuales
deben alcanzar una produccion de 200 y 220 arreglos florales respectivamente. Como
podemos observar en tales periodos no se logré cumplir con lo proyectado, ya que se pudo
atender un total de 135y 169 arreglos florales en los meses de Junio y Julio.

Figura 21: Productividad Laboral Respecto a arreglos florales Pre-Test

Fuente: Elaboracion Propia

Productividad Laboral Respecto a arreglos

florares Pre-Test

60 50 =

42.25
33.75

40

Junio Julio

Produccidn por ¢/ trabajador proyectado

B Produccion por c/trabajador realizado
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Indicador: Productividad Laboral respecto a productos complementarios— Pre Test

Tabla 11: Productividad Laboral respecto a productos complementarios Pre-Test

“Disefio de procesos y su impacto en la productividad

de la empresa Rosexpress E.I.R.L. en el afio 2022”

Proyeccion Total de Eficacia de

Produccion Produccion

< . . Numero de por c/ por
PRODUCTO ANO MES de pedidos ped|p|os la .. Trabajadores trabajador c/trabajador
avender vendidos produccion .
proyectado realizado
Productos Complementarios 2022 JunIO 100 73 73% 4 25 18.25
Productos Comp|ementarios 2022 Julio 130 91 70% 4 325 22.75
230 164 71%

Fuente: Elaboracién Propia

La figura 22 refleja los resultados de productividad laboral de los productos
complementarios, se puede reflejar la participacion de los 4 colaboradores de la sede de
Trujillo, los cuales deben alcanzar una produccién de 100 y 130 arreglos florales
respectivamente. Como podemos observar en tales periodos no se logré cumplir con lo
proyectado, ya que se pudo atender un total de 73 y 91 productos complementarios en los

meses de Junio y Julio.

Figura 22: Produccion Laboral respecto a productos complementarios Pre-Test

40
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Produccion Laboral respecto a productos
complementarios Pre-Test
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32,5

22.75

M Produccidn por ¢/ trabajador proyectado

B Produccidn por c/trabajador realizado
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3.2. ldentificacion de los procesos que influyen en la productividad de la empresa
Rosexpress E.I.R.L.

El mapa de procesos representa una vision completa de los procesos encontrados en
la organizacion; se identificd los procesos estratégicos, clave y de apoyo que se desarrollan
en la empresa, se cred el mapa de procesos sefialando cada proceso que la empresa
Rosexpress E.I.R.L. realiza y clasificAndolo segun su tipo: estratégicos, claves o de apoyo.

Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS ROSEXPRESS EIRL

GERENCIA GENERAL

ABASTECIMIENTO PRODUCCION VENTAS

CONTABILIDAD MARKETING POST VENTAS

Figura 23: Mapa de Procesos Rosexpress
Fuente: Elaboracion Propia
Del mapa de procesos disefiado (Figura 23), se observa que en la empresa Rosexpress

E.LLR.L. se ejecutan 7 macroprocesos en las categorias de procesos estratégicos, clave y de

apoyo.
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Dentro de los procesos estratégicos solo se encuentra el macroproceso de Gerencia
(Planeamiento). Como procesos clave se identifica el macroproceso de abastecimiento,
macroproceso de produccion y macroproceso de Ventas. En los procesos de apoyo se
identifica el macroproceso de Contabilidad, macroproceso de Marketing y macroproceso de
Post Venta.

Manual de Operaciones

Se pudo revisar de manera documental que la organizacién cuenta con un Manual de
Operaciones para atencion al cliente el cual es entregado a los asesores comerciales con el
fin de que conozcan sus actividades a realizar cumpliendo eficientemente sus roles y asi
poder generar una disminucion en el incumplimiento de actividades diarias en la parte

operativa de la organizacion.

PROCESD DE ATENCION AL CLIENTE

EMFPRESA: ROSEXPRESS EIRL

S
-
ROSE

'I.?M!-t'\.ﬂﬂ-

MANUAL DE OPERACIOME S PARA EL PROCESO
DE ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA
ROSEXPRESS EIRL

DIRBGIDD A:

= Todo & personsl intemo de ls empresa.

FECHA DE ELABORACIIN:

REVISADO POR: APROBADO 20 de Setiembre del 2020
) . POR:
Javier B
Wrmwaga Sladirie Sl VER SIGN:

Primara

Figura 24: Manual de Operaciones Atencion al cliente Rosexpress
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Como siguiente paso se identifican los procesos responsables de la productividad de la
empresa Rosexpress E.I.R.L. en la siguiente fase pasaremos a definir estructurar y disefiar
los siguientes procesos:

- Abastecimiento

- Produccion

- Ventas

3.3. Desarrollo de la propuesta de Disefio de procesos para la empresa Rosexpress
E.lLR.L.

Modelo para la propuesto del Disefio de Procesos en la empresa Rosexpress
E.l.LR.KL.

Considerando la importancia que es tener disefiado los procesos se logro plasmar las

actividades a seguir basandonos en la metodologia impuesta por Disefio de Procesos.
Inventario de Procesos

Basandonos en el mapa de procesos disefiado, procederemos a la realizacion del
inventario de procesos, para llevar a cabo un correcto disefio de procesos es
fundamental identificar los macroprocesos de nivel 0 y subprocesos de nivel 1.
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Productos propuesta de
T Diserio de
Misién y Visién procesos

y * Mapa de « Disefiar la ficha » Resultados Post-
galore's . Procesos e Test y prueba de
Ertganilacmna s * Manual de Caracterizacion hipotesis
structura = ; . .
i S operaciones » Diagramar los Medir la
e Atencion al propuesta
: procesos L
Resultados Pre- cliente implicados en la mediante la
Test « Inventario de productividad evaluacion
Procesos economica, social
y ambiental
DESARROLLO DELA
DIAGNOSTICO PROPUESTA DEL DISENO
SITUACIONAL DE PROCESOS

& ROSEXPRESS

Figura 25: Modelo para la propuesta de Disefio de Procesos
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Tabla 12: Inventario de procesos Nivel 0 y Nivel 1

En la tabla 12 se muestra el inventario de procesos Nivel 0 y Nivel 1

TIPO DE NIVEL O NIVEL 1
PROCESOS CODIGO PROCESO CODIGO PROCESO
Gerencia E.01.01  Planificacion de campafias
ESTRATEGICOS E.O1 General

) E.01.02  Gestidn de documentacion
(Planeamiento)

M.01.01 Gestion de Compra

o M.01.02 Almacenamiento
M.01  Abastecimiento _ _
Control de inventario y

M.01.03
merma
Acopio de la materia
) M.02.01 )
MISIONALES M.02 Produccion prima

M.02.02  Preparacién de los pedidos

Ventas por Sirena o

M.03.01
WhatsApp
M.03 Ventas
M.03.02 Ventas por Web
M.03.03 Ventas en tienda
A.01.01 Emision de Comprobantes
A.01 Contabilidad A.01.02 Registro de Ventas
A.01.03  Declaracion de Impuestos
) A.02.01 Creacion de Contenido
A.02 Marketing o
APOYO A.02.02 Control de publicidad
Confirmacion pedido
A.03.01
entregado
A.03 Post-Venta
Devoluciones y/o
A.03.02

reclamos

Fuente: Elaboracion Propia

Pag.

Lucas Vidaurre, Allison F. 53



UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

1 “PN “Disefio de procesos y su impacto en la productividad

de la empresa Rosexpress E.I.R.L. en el afio 2022”

- Abastecimiento

Tabla 13: Ficha de Caracterizacion Proceso de Abastecimiento

FICHA DE CARACTERIZACION

Proceso: M.01 Abastecimiento

Gestionar las compras con los proveedores, almacenar adecuadamente la materia
Objetivo: prima en los andamios y controlar el inventario y la merma de productos tangibles
y no tangibles.

Inicio Empieza cuando se genera la orden de pedido al proveedor.
Proveedores Entradas Listado Qe Salidas Clientes
Procesos Nivel 1
Informe  de
Orden d M.01.01 Gestién de | Calidad de la
Proveedores raen de compra Compra materia prima
Informe  de Asesores Comerciales
Stock
) actualizado
Asistente Registro de M.01.02 Gerente General
Administrativo | jngresos Almacenamiento
Informe
desecho  de
Kardex y Check | M.01.03 Control de | Merma.
List de merma Inventario y merma
Responsables Recursos: Pardmetros de Control
] o ) Laptop Seleccion de proveedores
Asistente Administrativo Sistema Moédulo de _ L
: Calidad de materia prima
Inventario
Elaborador por: Revisado por: Aprobado por:
Allison Lucas Administrador Gerente General

Fuente: Elaboracion Propia
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Diagrama de Flujo proceso de Abastecimiento
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ABASTECIMIENTO

Orden de.Compra

] Inventariar
2 Elaborar orden Digitar y enviar
.g' de Compra Orden de
E LADTUE‘_H pedido compra Receﬂpec‘w:nar Generar Val\‘dary
g el Administrador? Rt confirmar
i importes
a proveedar X
2 deFactura
FIN
NO Elaborar Nueva
Orden de compra Orden de
compra
Pracesar Orden a Corregir
Elaborar Guia de Alistar y enviar
= de Compra materia Prima flete | cantidades e Enviar Factura
H Digital importes
o
H
g .
e D |
%5 7 P
GUIA DE REMISION
NO
Verificar materia Validar
prima Cantidades
2
2
§‘ Distribuir en Actualizar
= Almacen Inventario
k]
E {PEDIDO CONFORME? FIN
I i

Figura 26: Diagrama de Proceso de Abastecimiento

Fuente: Elaboracién Propia
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- Produccioén

Tabla 14: Ficha de Caracterizacion proceso de Produccion

FICHA DE CARACTERIZACION

Proceso: M.02 Produccion
o Garantizar el acopio de la materia prima para uso de la preparacion de los pedidos
Objetivo: I .
de acuerdo a los requerimientos de cada cliente.
Inicio Empieza cuando se registra y programa la orden de pedido del cliente.
Proveedores Entradas Listado _de Salidas Clientes
Procesos Nivel 1
. Orden de pedido| M.02.01 Acopio de
Cliente . o
del cliente la materia prima
Orden de Cliente
pedido
Aseso_res preparada Gerente General
Comerciales
M.02.02
Proceso de venta Preparacion de los
pedidos
Responsables Recursos: Parédmetros de Control
Sistema Mddulo de . .
) . Tiempo de preparacion
Asesores Comerciales Facturacion Calidad d )
Utiles de jardineria alidad de producto
Elaborador por: Revisado por: Aprobado por:
Allison Lucas Administrador Gerente General

Fuente: Elaboracion Propia
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Diagrama de Flujo proceso de Produccion
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Figura 27: Diagrama de Procesos de Produccion

Fuente: Elaboracion Propia
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- Ventas

Tabla 15: Ficha de Caracterizacion proceso de Ventas

FICHA DE CARACTERIZACION

Proceso: M.03 Ventas
o Brindar una atencion de calidad manteniendo el respeto y la cordialidad frente a
Objetivo: . :
los clientes, cumpliendo con las ventas proyectadas.
Inicio Empieza cuando el cliente solicita el catdlogo de productos
Proveedores Entradas L istado _de Salidas Clientes
Procesos Nivel 1
Requerimientos | M.03.01 Ventas por
Cliente del cliente sirenay WhatsApp |  ©Orden de
pedido
Asesores
Comerciales
Asesores N Renorte de
Comerciales Solicitud de M.03.02 Ventas por \5) N Gerente General
compra web entas
Stock del articulo M.03.03 Ventas en
tienda
Responsables Recursos: Parametros de Control
Sistema Mdodulo de
Facturacion
Asesores Comerciales - o Cumplimiento de meta
Utiles de escritorio
Tablet
Elaborador por: Revisado por: Aprobado por:
Allison Lucas Administrador Gerente General

Fuente: Elaboracion Propia
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Diagrama de Flujo proceso de Ventas
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Figura 28: Diagrama de proceso de Ventas

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4. Evaluacién del impacto economico, social y ambiental de la propuesta del disefio

de procesos en la empresa Rosexpress E.l.R.L.
Medicion y Resultados Post-test.

Resultados de la Variable Disefio de Procesos — Post Test
Dimension: Eficacia — Post Test

Indicador: Eficacia de las ventas de Arreglos Florales — Post Test
Tabla 16: Ventas de arreglos florales Post-Test

PRODUCTO ANO MES Proyeccion Ve_ntas Variacion de
de Ventas Realizadas las ventas
S/ S/
Arreglos Florales 2022 Agosto 23,400.00 27,346.96 14.43%
S/ S/

Arreglos Florales 2022 Setiembre 26,000.00 31,445.84 17.32%

S/49,400.00 S/ 58,792.80

Fuente: Elaboracién Propia

Ventas de Arreglos Florales Post-Test

$/35,000.00 20.00%

$/30,000.00

$/25,000.00 15.00%

$/20,000.00
10.00%

$/15,000.00
$/10,000.00 5.00%
$/5,000.00

S/-

0.00%
Agosto Setiembre

Proyeccién de Ventas B \entas Realizadas ===\/ariacion de las ventas
Figura 29: Ventas de Arreglos Florales Post-Test

La figura 29 refleja los resultados de las ventas de arreglos florales en los periodos de Agosto
y Setiembre del afio 2022 luego de la propuesta del disefio de procesos, se evidencia que en
ambos escenarios se logra superar con la proyeccion de ventas estipulada, obteniendo un
17.32% como maxima variacion y un 14.43% con respecto a lo mas bajo; lo que significa
que para los siguientes meses présperos a la campafia de San Valentin se obtendra excelentes

resultados.
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Indicador: Eficacia de las ventas de Productos Complementarios — Post Test

Tabla 17: Venta de productos complementarios Post-Test

PRODUCTO ARO MES Proyeccion Ve_ntas Variacion de
de Ventas Realizadas las ventas
. 2022 Agosto S/ S/
Productos Complementarios 12,600.00 14,653.04 14.01%
S/ S/

Productos Complementarios 2022 Setiembre 14,000.00 16,554.16 15.43%

S/26,600.00 S/ 31,207.20

Fuente: Elaboracion Propia

Venta de Productos Complementarios Post-Test

$/18,000.00 16.00%
$/16,000.00
$/14,000.00
$/12,000.00
$/10,000.00
$/8,000.00
$/6,000.00
S/4,000.00
$/2,000.00
S/-

15.50%

15.00%

14.50%

14.00%

13.50%

13.00%
Agosto Setiembre

Proyeccion de Ventas M Ventas Realizadas e=m\/ariacion de las ventas

Figura 30: Venta de productos complementarios Post-Test

La figura 30 refleja los resultados de las ventas de productos complementarios en los
periodos de Agosto y Setiembre del afio 2022 luego de la propuesta del disefio de procesos,
se evidencia que en ambos escenarios se logra superar con la proyecciéon de ventas
estipulada, obteniendo un 15.43% como méxima variacion y un 14.01% con respecto a lo
mas bajo; lo que significa que para los siguientes meses prosperos a la campafia de San

Valentin se obtendra excelentes resultados.
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Indicador: Quejas del Cliente — Post Test
Tabla 18: Quejas del Cliente Post-Test

., . . N° Pedidos
~ [0}
PRODUCTO ARO MES Proyeccion Ve_ntas N I_Dedldos Q_uejas despachados
de Ventas Realizadas Registrados Registradas ;
a tiempo
2022 Agosto S/ S/ 253 32 221
Arreglos Florales 9 23,400.00 27,346.96
. S/ S/
Arreglos Florales 2022 Setiembre ,c 50000 3144584 590 17 321
Productos S/ S/
Complementarios 2022 AQOSI0 1560000 1465304 @ 137 19 118
Productos . S/ S/
Complementarios 2022 Setiembre 4400000 1655416 102 9 173
910 77 833
100% 8% 92%

Fuente: Elaboracién Propia

Quejas Registradas Post-Test

120%

100%

100%
80%
60%
40%

0,
20% 8%

N2 Pedidos Registrados Quejas Registradas

0%

Figura 31: Quejas registradas Post-Test

Continuando con la figura 31 , se evidencia un total de 910 pedidos registrados entre arreglos
florales y productos complementarios de los cuales un 8% del total de pedidos registrados
presentan una queja, logrando una disminucion frente al primer escenario (Pre-test) donde

se obtuvo un 31% de quejas registradas.
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Resultados de la Variable Disefio de Procesos — Post Test
Dimensién: Eficiencia— Post Test

Indicador: Pedidos despachados a tiempo — Post Test
Tabla 19: Pedidos despachados a tiempo Post-Test

L . N° Pedidos
~ [0}
PRODUCTO ARO MES Proyeccion Ve_ntas N I_Dedldos despachados
de Ventas Realizadas Registrados .
a tiempo
2022 Agosto S/ S/ 253 221
Arreglos Florales 23,400.00 27,346.96

. S/ S/

Arreglos Florales 2022 Setiembre  ,c 50000 31,445.84 338 321
S/ S/

Productos Complementarios 2022 Agosto 12,600.00 14,653.04 137 118
. S/ S/

Productos Complementarios 2022 Setiembre 14,000.00  16,554.16 182 173

910 833

100% 92%

Fuente: Elaboracién Propia

Pedidos despachados a tiempo Post-test

102%

100%

100%

98%

96%

94%

92%

92%

90%

88%

86%
N2 Pedidos Registrados N2 Pedidos despachados a tiempo

Figura 32: Pedidos despachados a tiempo Post-Test

La figura 32 evidencia que un 92% de los pedidos registrados son despachados a tiempo
cumpliendo eficientemente con la mayor parte de la produccién, logrando un aumento en

comparacion al porcentaje anterior de 69%.
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Indicador: Calidad de Productos terminados — Post Test
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Tabla 20: Calidad de productos terminados Post-Test

. N° de
. N° de pedidos .
~ (o]
PRODUCTO ANO MES N I_Dedldos bien pedidos
Registrados mal
preparados
preparados

Arreglos Florales 2022 Agosto 253 221 32
Arreglos Florales 2022 Setiembre 338 321 17
Productos Complementarios 2022 Agosto 137 118 19

Productos Complementarios 2022 Setiembre 182 173 9
910 833 77
100% 92% 8%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Figura 33: Calidad de productos terminados Post-Test

Calidad de Productos terminados Post-Test

92%

N2 de pedidos bien preparados

8%

N2 de pedidos mal preparados

Fuente: Elaboracién Propia

La figura 33 muestra que luego de la propuesta de disefio de procesos se logré aumentar a

un 92% la calidad de productos terminados en comparacion al escenario anterior, lo que

significativamente para la organizacion se considera una mejora. No obstante mantendran

las buenas préacticas y constantes capacitaciones a sus colaboradores para seguir reduciendo

los pedidos mal preparados.
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Resultados de la Variable Productividad — Post Test
Dimension: Produccion Operativa— Post Test

Indicador: Pedidos Defectuosos — Post Test
Tabla 21: Pedidos defectuosos Post-Test

% Participacion

< Pedidos Pedidos Eficaciade de arreglosy/o
ANO MES Registrados  Atendidos  los pedidos pedidos
defectuosos
2022 Agosto 390 339 87% 13%
2022 Setiembre 520 494 95% 5%
Fuente: Elaboracion Propia
Pedidos defectuosos Post-Test
600 13% 14%
500 12%
400 10%
8%
300
6%
200 4%
100 2%
0 0%

Agosto Setiembre

Pedidos Registrados
I Pedidos Atendidos

=% Participacion de arreglos y/o pedidos defectuosos

Figura 34: Pedidos defectuosos Post-Test

Podemos observar en la figura 34, el % de participacién de arreglos y/o pedidos defectuosos
en los periodos de Agosto y Setiembre, se concluye una disminucién de los margenes
anteriores en menos de un 15%, siendo Setiembre el mes con un 5% de participacién de

productos defectuosos y Agosto con un 13% de participacion.
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Resultados de la Variable Productividad — Post Test
Dimensién: Produccion Laboral— Post Test

Indicador: Productividad Laboral respecto a arreglos florales— Post Test

Tabla 22: Productividad laboral respecto a arreglos florales Post-Test

“Disefio de procesos y su impacto en la productividad

de la empresa Rosexpress E.I.R.L. en el afio 2022”

Proyeccion Total Eficacia Numero Produccion Produccion
PRODUCTO ANO MES de pedidosa  de pedidos de la de por ¢/ trabajador por c/trabajador
vender vendidos produccién  Trabajadores proyectado realizado
Arreglos Florales 2022 Agosto 230 253 110% 4 57.5 63.25
Arreglos Florales 2022 Setiembre 280 338 121% 4 70.00 84.5
510 591 116%
Productividad Laboral Respecto a
La figura 35 refleja los resultados de productividad laboral de los arreglos florales se arreglos florares Post-Test
puede observar la participacion de los 4 colaboradores de la sede de Truijillo, los cuales 122 e 20,00 845
deben alcanzar una produccion de 230 y 280 arreglos florales respectivamente. Como 60 > '
podemos observar en tales periodos se logré cumplir con lo proyectado, ya que se pudo 40
atender un total de 253 y 338 arreglos florales en los meses de Agosto y Setiembre. 22
Agosto Setiembre

Figura 35: Productividad Laboral respecto a arreglos florales Post-Test

Produccién por ¢/ trabajador proyectado

B Produccion por c/trabajador realizado
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Indicador: Productividad Laboral respecto a los productos complementarios— Post Test

Tabla 23: Produccion laboral respecto a productos complementarios Post-Test

“Disefio de procesos y su impacto en la productividad de la empresa Rosexpress E.I.R.L. en el afio 2022”

N Proyeccion Total Eficacia NUmero Produccion Produccion
PRODUCTO ANO MES de pedidosa  de pedidos de la de por ¢/ trabajador por c/trabajador
vender vendidos produccién  Trabajadores proyectado realizado
Productos Complementarios 2022 Agosto 130 137 105% 4 325 34.25
Productos Complementarios 2022 Setiembre 160 182 114% 4 40 45.5
290 319 110%

La figura 36 refleja los resultados de productividad laboral de los productos

complementarios, se puede observar la participacion de los 4 colaboradores de la sede de

Trujillo, los cuales deben alcanzar una produccién de 130 y 160 arreglos florales iz
respectivamente. Como podemos observar en tales periodos se logré cumplir con lo 20
proyectado, ya que se pudo atender un total de 137 y 182 productos complementarios en 20
los meses de Agosto y Setiembre. 10

Figura 36: Produccién Laboral respecto a productos complementarios Post-Test 0

Produccion Laboral respecto a productos
complementarios Post-Test

45.5
40
325 34.25

Agosto Setiembre

Produccién por ¢/ trabajador proyectado

B Produccion por c/trabajador realizado
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El siguiente cuadro de resumen representa los resultados obtenidos del analisis Pre-Test y
Post-Test de cada indicador de las variables, con la finalidad de mostrar el impacto que
resulta la propuesta de Disefio de Procesos.

Tabla 24: Resultados Pre-Test y Post-Test

RESULTADOS RESULTADOS
DIMENSION INDICADOR PRE-TEST POST-TEST

Junio Julio  Agosto  Setiembre

Venta de Arreglos florajes -9.65% -6.62% 14.43% 17.32%
Eficacia Venta de productos complementarios -13.07% -7.27% 14.01% 15.43%
Quejas Registradas 25% 35% 13% 5%
Pedidos despachados a tiempo 75% 65% 87% 95%
Eficiencia
Calidad de productos terminados 75% 65% 87% 95%
Productividad
Pedidos Defectuosos 25% 35% 13% 5%
Operativa
Productividad Laboral arreglos florales 33.75 4225  63.25 84.5
Productividad

Productividad Laboral productos
Laboral 1825 2275  34.25 455
complementarios

Fuente: Elaboracién Propia
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Asimismo, luego de obtener los resultados en ambos escenarios (Pre-Test y Post-Test), se
procedié a usar la prueba T Student como un respaldo estadistico en base a nuestros
resultados cuantitativos obtenidos con respecto a la Productividad. Se respalda dicha prueba

estadistica bajo una distribucién de modelo paramétrico, ya que los datos son menores a 30.
Se plantea las siguientes Hipotesis:

HO: No existe una diferencia significativa en la productividad de la empresa Rosexpress

E.l.LR.L. antes y después de la propuesta de disefio de procesos.

H1: Existen diferencias significativas en la productividad de la empresa Rosexpress E.I.R.L.

antes y después de la propuesta de disefio de procesos.

Validacién de resultados

Tabla 25: Validacion de Resultados Pre-test y Post-test de la eficacia de los pedidos

Resultados Pre-Test Resultados Post-Test
Eficacia de los Eficacia de los
Mes _ Mes _
Pedidos pedidos
Junio 65% Agosto 87%
Julio 75% Setiembre 95%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 26: Resultados prueba T Student Eficacia de los pedidos

Prueba t para dos muestras suponiendo varianzas iguales

Variable 1 Variable 2
Media 0.7 0.91
Varianza 0.005 0.0032
Observaciones 2 2
Varianza agrupada 0.0041
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 2
Estadistico t -3.279649
P(T<=t) una cola 0.02086706
Valor critico de t (una cola) 1.88561808
P(T<=t) dos colas 0.04173411
Valor critico de t (dos colas) 2.91998558

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion de Resultados: El Valor obtenido en p= 0.041<0.05; por ende, se rechaza
laHOy se acepta la H1 afirmando que existe una diferencia significativa en la productividad

de la empresa Rosexpress E.I.R.L. antes y después de la propuesta de disefio de procesos.
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Tabla 27:Validacion de Resultados Pre-test y Post-test de la Eficacia en ventas de Arreglos
Florales

Resultados Pre-Test Resultados Post-Test

Eficacia Venta de Eficacia Venta de

Mes Mes

Arreglos florales Arreglos florales
Junio -9.65% Agosto 14.43%
Julio -6.62% Setiembre 17.32%

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 28: Resultados prueba T Student Eficacia en las Ventas de Arreglos florales

Prueba t para dos muestras suponiendo varianzas

iguales

Variable1 Variable 2
Media -0.08135 0.15875
Varianza 0.00045904 0.0004176
Observaciones 2 2
Varianza agrupada 0.00043832
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 2
Estadistico t 11.4681678
P(T<=t) una cola 0.00375892
Valor critico de t (una cola) 2.91998558
P(T<=t) dos colas 0.00751784
Valor critico de t (dos colas) 4.30265273

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion de Resultados: El Valor obtenido en p= 0.0075<0.05; por ende, se rechaza
la HO y se acepta la H1 afirmando que existe una diferencia significativa en la productividad

de la empresa Rosexpress E.l.R.L. antes y después de la propuesta de disefio de procesos.
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Tabla 29: Validacion de Resultados Pre-test y Post-test de la Eficacia en ventas de
Productos Complementarios

Resultados Pre-Test Resultados Post-Test
Eficacia Venta Eficacia Venta
Mes de productos Mes de productos
complementarios complementarios
Junio -13.07% Agosto 14.01%
Julio -1.27% Setiembre 15.43%

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 30: Resultados prueba T Student Eficacia en las Ventas de Productos
Complementarios

Prueba t para dos muestras suponiendo varianzas iguales

Variable 1 Variable 2

Media -0.1017 0.1472
Varianza 0.001682  0.00010082
Observaciones 2 2
Varianza agrupada 0.00089141
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 2
Estadistico t -8.336545901
P(T<=t) una cola 0.007042804
Valor critico de t (una cola) 2.91998558
P(T<=t) dos colas 0.014085608
Valor critico de t (dos colas) 4.30265273

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion de Resultados: El Valor obtenido en p= 0.0140<0.05; por ende, se rechaza
la HO y se acepta la H1 afirmando que existe una diferencia significativa en la productividad

de la empresa Rosexpress E.1.R.L. antes y después de la propuesta de disefio de procesos.
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Evaluacién Econdmica

En breve, se muestra la evaluacion econdmica antes y después de la propuesta del disefio
de procesos.

INGRESOS INGRESOS Dllli\IScIiDTJEESSOSE AIIJI\Il((:iIgIIE\IS:LSES
MES ANO ANTES DE LA VENTAS LA POR EFECTO DE

PROPUESTA  PROYECTADAS  ,2OPUESTA LA PROPUESTA

s/
JUNIO 2022 27,069.67

S/
JULIO 2022 32.958.16

s/ s/ s/

AGOSTO 2022 36,000.00 42,059.74 6,059.74
s/ s/ s/

SETIEMBRE 2022 40,000.00 48,103.25 8,103.25

Tabla 31: Ingresos obtenidos por Ventas antes y después de la propuesta de Disefio de
Procesos

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 31 se muestra los ingresos obtenidos antes de la propuesta (Junio y Julio), los
ingresos de ventas proyectadas con los ingresos después de la propuesta (Agosto y
Setiembre), de esta manera se podra evidenciar los ingresos adicionales obtenidos por efecto

de la propuesta.
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A continuacion, se mostrara los costos operativos y gastos antes de la propuesta

En la tabla 32 se evidencia los costos Operativos de los meses (Junio y Julio) periodo antes
de la propuesta.

Tabla 32: Costos Operativos fijos antes de la propuesta

CONCEPTO JUNIO JULIO
Alquiler S/ 1,400.00 S/ 1,400.00
Luz S/ 250.00 S/ 250.00
Agua S/ 50.00 S/ 50.00
Telefono Fijo S/ 39.90 S/ 39.90
Caja Chica S/ 100.00 S/ 100.00
Plan Celular S/ 29.90 S/ 29.90
Internet S/ 54.90 S/ 54.90
Mantenimiento S/ 300.00 S/ 300.00
TOTAL S/ 2,224.70 S/ 2,224.70

Fuente: Reportes de costos por el area contable de Rosexpress E.I.R.L.

En la tabla 32 se evidencia los costos del personal de los meses (Junio y Julio) periodo antes
de la propuesta.

Tabla 33: Costos de personal de Rosexpress E.I.R.L.

COLABORADORES JUNIO JULIO
Gerente General S/ 3,000.00 S/ 3,000.00
Administrador S/ 1,900.00 S/ 1,900.00
Asistente Administrativo S/ 600.00 S/ 600.00
Asesor Comercial S/ 600.00 S/ 600.00
Asesor Comercial S/ 600.00 S/ 600.00
Asesor Comercial S/ 600.00 S/ 600.00
Asesor Comercial S/ 600.00 S/ 600.00
Disefiador Grafico S/ 400.00 S/ 400.00
Asesor Legal S/ 200.00 S/ 250.00
Asesor Contable S/ 350.00 S/ 350.00
TOTAL S/ 8,850.00 S/ 8,900.00

Fuente: Planilla por el area contable de Rosexpress E.I.R.L.
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En la tabla 34 se evidencia los costos por materia prima de los meses (Junio y Julio) periodo

antes de la propuesta.

Tabla 34: Costos Materia Prima de Rosexpress E.1.R.L.

MATERIA PRIMA JUNIO JULIO

ROSAS S/ 1,040.00 S/ 1,248.00
TULIPANES S/ 3,600.00 S/ 7,200.00
GIRASOLES S/ 192.00 S/ 288.00
FERREROS ROCHER S/ 249.57 S/ 459.76
LA IBERICA S/ 152.87 S/ 259.51
TRAGOS S/ 2,432.87 S/ 398.53
GLOBOS S/ 202.11 S/ 253.89
PELUCHES S/ 592.04 S/ 739.74
OTROS S/ 1,167.89 S/ 1,324.76
TOTAL S/ 9,629.35 S/12,172.19

Fuente: Reportes de costos por el area contable de Rosexpress E.I.R.L.

En la tabla 35 se evidencia los costos por materia prima de los meses (Junio y Julio) periodo

antes de la propuesta.

Tabla 35: Gastos de Venta antes de la propuesta

CONCEPTO JUNIO JULIO
PUBLICIDAD S/ 3,000.00 S/
TRANSPORTE S/ 2,000.00 S/
TOTAL S/ 5,000.00 S/ 6,300.00

Fuente: Reportes de costos por el area contable de Rosexpress E.I.R.L.

Lucas Vidaurre, Allison F.
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En la tabla 36 se muestra con precision el total de Costos operativos de la empresa
Rosexpress E.I.R.L. antes de la propuesta

Tabla 36: Total de costos operativos Rosexpress E.I.R.L. antes de la propuesta

JUNIO JULIO
TOTAL S/ 25,704.05 S/ 29,596.89
Fuente: Reporte de costos de la empresa Rosexpress E.1.R.L.

En la tabla N° 37 se evidencia el estado de resultados de la empresa Rosexpress E.I.R.L.
antes de la propuesta de disefio de procesos

Tabla 37: Estado de Resultados antes de la propuesta

CONCEPTO JUNIO JULIO
INGRESO S/ 27,069.67 S/ 32,958.16
COSTO
MANO DE OBRA S/ 8,850.00 S/ 8,900.00
MATERIA PRIMA S/ 9,629.35 S/ 12,172.19
TOTAL COSTO S/ 18,479.35 S/ 21,072.19
GASTO
GASTO ADMINISTRATIVO S/ 2,224.70 S/ 2,224.70
GASTO DE VENTA S/ 5,000.00 S/ 6,300.00
TOTAL DE GASTO S/ 7,224.70 S/ 8,524.70
UTILIDAD DEL PERIODO S/ 1,365.62 S/ 3,361.27

Fuente: Reporte de costos de la empresa Rosexpress E.1.R.L.
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A continuacion, se mostrara la evaluacion econdmica después de la propuesta.

En la tabla 38 se evidencia los costos Operativos de los meses (Agosto y Setiembre) periodo
después de la propuesta.

Tabla 38: Costos operativos fijos después de la propuesta

CONCEPTO AGOSTO SETIEMBRE

Alquiler S/ 1,400.00 S/ 1,400.00
Luz S/ 200.00 S/ 200.00
Agua S/ 50.00 S/ 50.00
Telefono Fijo S/ 39.90 S/ 39.90
Caja Chica S/ 100.00 S/ 100.00
Plan Celular S/ 29.90 S/ 29.90
Internet S/ 54.90 S/ 54.90
Mantenimiento S/ 300.00 S/ 300.00
TOTAL S/ 2,174.70 S/ 2,174.70

Fuente: Reportes de costos por el area contable de Rosexpress E.I.R.L.

En la tabla 39 se evidencia los costos del personal de los meses (Agosto y Setiembre) periodo
después de la propuesta.
Tabla 39: Costos de personal Rosexpress

COLABORADORES AGOSTO SETIEMBRE

Gerente General S/ 3,000.00 S/ 3,000.00
Administrador S/ 1,900.00 S/ 1,900.00
Asistente Logistico S/ 1,300.00 S/ 1,300.00
Asistente Administrativo S/ 1,300.00 S/ 1,300.00
Asesor Comercial S/ 600.00 S/ 600.00
Asesor Comercial S/ 600.00 S/ 600.00
Asesor Comercial S/ 600.00 S/ 600.00
Asesor Comercial S/ 600.00 S/ 600.00
Disefiador Grafico S/ 400.00 S/ 400.00
Asesor Legal S/ 250.00 S/ 250.00
Asesor Contable S/ 350.00 S/ 350.00
TOTAL S/ 10,900.00 S/ 10,900.00

Fuente: Planilla por el area contable de Rosexpress E.I.R.L.
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En la tabla 40 se evidencia los costos por materia prima de los meses (Agosto y Setiembre)

periodo después de la propuesta.

Tabla 40: Costos Materia Prima Rosexpress

MATERIA PRIMA AGOSTO SETIEMBRE

ROSAS S/ 1,560.00 S/ 1,560.00
TULIPANES S/ 7,200.00 S/ 7,200.00
GIRASOLES S/ 288.00 S/ 288.00
FERREROS ROCHER S/ 459.76 S/ 459.76
LA IBERICA S/ 259.51 S/ 259.51
TRAGOS S/ 398.53 S/ 398.53
GLOBOS S/ 253.89 S/ 253.89
PELUCHES S/ 739.74 S/ 739.74
OTROS S/ 2,007.06 S/ 2,693.90
TOTAL S/13,166.49 S/ 13,853.33

Fuente: Reportes de costos por el area contable de Rosexpress E.I.R.L.

En la tabla 41 se evidencia los costos por materia prima de los meses (Agosto y Setiembre)

periodo después de la propuesta.

Tabla 41: Gastos de Venta después de la Propuesta

CONCEPTO AGOSTO SETIEMBRE
PUBLICIDAD S/ 4,000.00 S/ 5,000.00
TRANSPORTE S/ 2,300.00 S/ 2,700.00
TOTAL S/ 6,300.00 S/ 7,700.00

Fuente: Reportes de costos por el area contable de Rosexpress E.I.R.L.

Lucas Vidaurre, Allison F.
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En la tabla 42 se muestra con precision el total de Costos operativos de la empresa

Rosexpress E.I.R.L. después de la propuesta

Tabla 42: Total de costos operativos Rosexpress después de la propuesta

AGOSTO SETIEMBRE

TOTAL S/32,541.19 S/ 34,628.03

Fuente: Reporte de costos de la empresa Rosexpress E.1.R.L.

En la tabla N° 43 se evidencia el presupuesto para la propuesta de disefio de procesos en la

empresa Rosexpress E.I.R.L. calculado en S/. 11,446.50

Tabla 43: Presupuesto de la propuesta de disefio de procesos

PROPUESTA DE DISENO DE PROCESOS PRESUPUESTO INTERNO
PROYECTOR EPSON S/ 2,899.00
UTILES DE ESCRITORIO S/ 78.50
TABLET LENOVO S/ 319.00
CAPACITACIONES S/ 2,000.00
PRACTICANTE PROFESIONAL ING. EMPRESARIAL S/ 6,150.00
TOTAL S/ 11,446.50

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla N° 44 se evidencia el estado de resultados después de la propuesta en el cual se
refleja una inversion inicial de S/. 11,446.50 para la propuesta del disefio de procesos;

asimismo, se refleja los ingresos y costos de los periodos Agosto y Setiembre.

Tabla 44: Estado de Resultados después de la propuesta

CONCEPTO INVERSION AGOSTO SETIEMBRE
INGRESO -S/ 11,446.50 S/ 42,059.74 S/ 48,103.25
COSTO
MANO DE OBRA S/ 10,900.00 S/ 10,900.00
MATERIA PRIMA S/ 13,166.49 S/ 13,853.33
TOTAL COSTO S/ 24,066.49 S/ 24,753.33
GASTO
GASTO ADMINISTRATIVO S/ 217470 S/ 2,174.70
GASTO DE VENTA S/ 6,300.00 S/ 7,700.00
TOTAL DE GASTO S/ 8,474.70 'S/ 9,874.70
UTILIDAD DEL PERIODO -S/ 1144650 S/ 9,51855 S/ 13,475.22

Fuente: Reporte de costos de la empresa Rosexpress E.1.R.L.
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En la tabla 45 se evidencia la utilidad que ha ido aumentando en base a la propuesta de disefio de procesos en la empresa Rosexpress E.1.R.L.

considerando que la empresa sigue en crecimiento constante.

Tabla 45: Resumen de Estado de Resultados obtenidos antes y después de la propuesta

CONCEPTO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE
INGRESO S/ 27,069.67 S/ 32,958.16 S/ 42,059.74 S/ 48,103.25
COSTO
MANO DE OBRA S/ 8,850.00 S/ 8,900.00 S/ 10,900.00 S/ 10,900.00
MATERIA PRIMA S/ 9,629.35 S/ 12,172.19 S/ 13,166.49 S/ 13,853.33
TOTAL COSTO S/ 18,479.35 S/ 21,072.19 S/ 24,066.49 S/ 24,753.33
GASTO
GASTO ADMINISTRATIVO S/ 2,224.70 SI 2,224.70 S/ 2,174.70 S/ 2,174.70
GASTO DE VENTA S/ 5,000.00 S/ 6,300.00 S/ 6,300.00 S/ 7,700.00
TOTAL DE GASTO S/ 7,224.70 S/ 8,524.70 S/ 8,474.70 S/ 9,874.70
UTILIDAD DEL PERIODO S/ 1,365.62 S/ 3,361.27 S/ 9,518.55 S/ 13,475.22
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De acuerdo con los célculos de la tabla 45, en la figura 37 se evidencia el impacto econémico

antes y despueés de la propuesta de disefio de procesos.

Figura 37: Impacto Econdmico antes y después de la propuesta de disefio de procesos

IMPACTO ECONOMICO

$/16,000.00

$/14,000.00
S/13,475.22

$/12,000.00

$/10,000.00
$/9,518.55

$/8,000.00

$/6,000.00

S$/4,000.00

S/3,361.27

S$/2,000.00

/1,365.62

S/-
JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE

Fuente: Elaboracién Propia

Luego de mostrar los estados de resultados antes y después de la propuesta se muestra los
presupuestos establecidos de manera mas detallada y posteriormente se realiza la evaluacion

econdémica.
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En la tabla 46 se muestra la inversion en activos para la propuesta de disefio de procesos.

Tabla 46: Inversion en activos

INVERSION EN ACTIVOS

Costo
Item Cantidad Costo Unit
Total
S/ S/
PROYECTOR EPSON 1
2,899.00 2,899.00
S/ S/
TABLET LENOVO 1
319.00 319.00
S/
TOTAL
3,218.00

Fuente: Elaboracion Propia
En latabla 47 se muestra la depreciacién de los activos de la propuesta de disefio de procesos.

Tabla 47: Depreciacion de Activos

DEPRECIACION DE ACTIVOS

VIDA UTIL Costo
Item Costo anual
(afos) mensual
S/ S/
PROYECTOR EPSON
10 289.90 24.00
S/ S/
TABLET LENOVO
2 159.50 13.00
S/
Total Depreciacion 37.00

Fuente: Elaboracién Propia
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En la tabla 48 se muestra el costo de personal a contratar para la propuesta de Disefio de

procesos.

Tabla 48: Costo de Personal a Contratar

COSTO DE PERSONAL A

CONTRATAR

Periodo _

] Remuneracion Costo
Item Contratacion
mensual semestral

(meses)
PRACTICANTE DE ING. S/
EMPRESARIAL 1,025.00 6,150.00

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 49 se muestra los costos de Utiles de oficina a usar en la propuesta y su frecuencia

de compra.

Tabla 49: Costo de Utiles de Oficina

COSTO UTILES DE OFICINA

Item Cantidad Costo unit Costo total ~ Frecuencia
PAPEL BOND A4 PAQUETE X 500 H 2 S/ 1750 s/ 3500  bimensual
LAPICERO AZUL, ROJO, NEGRO 12 S/ 1.00 8/ 1200 bimensual
ENGRAPADOR 1 S/ 970 S/ 9.70  semestral
PERFORADOR 1 S/ 9.80 S/ 9.80  semestral
FOLDERES MANILA o4 S/ 050 S/ 12.00 bimensual
Total S/ 78.50

Fuente: Elaboracién Propia

Lucas Vidaurre, Allison F.
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En la tabla 50 se muestra la proyeccion de flujo de caja para 6 meses, estimando un crecimiento bimestral de 2.5% en acuerdo interno con

Gerencia, considerando que los meses proyectados tienen un comportamiento regular para el analisis econémico.

Tabla 50: Proyeccion Flujo de Caja
PROYECCION DEL FLUJO DE CAJA

0 AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO

INVERSION S/ 3,218.00

INGRESOS S/8,152.93  S/10,113.95 $S/10,113.95 S/ 10,366.80 S/ 10,366.80 S/10,373.12
COSTOS S/ 11550 S/ 37.00 S/ 96.00 S/ 37.00 S/ 96.00 S/ 56.50
Depreciacion S/ 3700 S/ 37.00 S/ 37.00 S/ 37.00 S/ 37.00 S/ 37.00
Capacitaciones S/ 2,000.00

Personal S/ 6,150.00

Utiles de

Oficina S/ 78.50 S/ 59.00 S/ 59.00 S/ 19.50
Flujos netos -S/ 11,368.00 S/8,037.43 S/10,076.95 S/10,017.95 S/ 10,329.80 S/10,270.80 S/10,316.62

Fuente: Elaboracién Propia
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Luego de presentar la inversion, costos e ingresos proyectados de la propuesta de disefio de
procesos, se determind que para calcular el Costo de Oportunidad de Proyecto (COK) se
usara el método de Costo promedio ponderado de Capital segun el enfoque CAPM o CPPC

nos dice que el costo de oportunidad es la relacion de:
COK = Rf + p*(Rm-Rf) + Riesgo pais

Rf: Tasa Libre de Riesgo de un portafolio de producto

B: Relacion que existe entre la variabilidad de los rendimientos de mercado que tiene

un portafolio de producto.
Rm: Rendimiento de Mercado (Rentabilidad de un portafolio de producto)

Rpais: Riesgo Pais (Pert)

Los datos fueron obtenidos de los bonos de EE. UU segln el estudio de “Damodaran”
considerando un Beta no Apalancado ya que la inversion se dara del capital propio de la
empresa. Por altimo, el riesgo pais se calculara en base al promedio del PBS del periodo de

Enero21-Setiembre22 obtenidas por el BCR Perd.

En la tabla 51 se muestra las variables anteriormente mencionadas para el calculo del COK

de acuerdo a los datos del Estudio de Damodaran y el riesgo pais del BCR Peru.
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Tabla 51: Variables para el costo de Oportunidad de Capital
VARIABLES PARA EL COSTO DE OPORTUNIDAD DE CAPITAL (COK)

VARIABLE VALOR FUENTE

indice S&P 500 de los
Estados Unidos (Promedio

PRIMA DE MERCADO (Rm) 16.98% ) ) )
aritmético periodo 2012-
2021)
TASA LIBRE DE RIESGO (Rf) 2.59% US T. Bond (2012-2021)
RIESGO PAIS (Rpais) 1.84% BCR Peru (ene21- set22)
Institucion International
BETA NO APALANCADO (B) 1.00

"Damodaran" Sector Retail

Fuentes: https://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/

Para finalizar, se calcula los siguientes indicadores para la determinar si la propuesta de

disefio de procesos es aceptable.

Tabla 52: Indicadores de la Evaluacién Econdmica

INDICADORES DE LA EVALUACION ECONOMICA

Anual Mensual
COK (%) = 18.80% 1.45%
VAN (S/.)= S/ 44,720.66
TIR (%)= 78%

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:
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En la tabla 52 se muestra el resultado obtenido de la evaluacion, en el cual se percibe que

los ingresos a obtener por la propuesta de disefio aumentan a un S/. 44,720.66 (VAN).

Ademas, se obtiene un TIR de 78% en una proyeccion constante de 6 meses, dicho valor al

ser superior al COK 18.80% anual y 1.45% mensual se determina que en base a términos

econodmicos la propuesta es viable para la empresa Rosexpress E.I.R.L.

Evaluacion impacto Social y Ambiental

Luego de la propuesta de disefio de procesos considerando que la propuesta si cumple con

un impacto significativo en la productividad de la empresa Rosexpress E.I.R.L. se evalué un

impacto social interno y externo de la organizacion. Asimismo, se evalué el impacto

ambiental que dicho modelo de disefio de procesos genera al ser implementado.

Los colaboradores cumplen con cada rol correspondiente en base a los procesos

propuestos logrando optimizar sus tiempos y cumplir de manera eficaz sus turnos.

Las capacitaciones de manera dindmica logran que los colaboradores perciban que la
parte Administrativa y Gerencia estan comprometidos con ellos con incentivos y
premiaciones para lograr los objetivos propuestos, aumentando de esta forma el

compromiso de cada colaborador con la empresa.

Los clientes perciben una mejor atencién de manera mas personalizada y rapida,

manteniendo su fidelidad con la empresa.

La organizacion afiadié a su cartera de productos las rosas preservadas 0 mas
conocidas como rosas eternas, producida por rosas, hojas y tallos naturales

seleccionados de la merma.

Al implementar la Tablet en el &rea de produccion se logra reducir el uso de papel
bond y la compra de tintas HP, esto se debe a que anteriormente los asesores tenian

que imprimir los arreglos como una guia para su preparacion.
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- Por ultimo, la organizacién utiliza menos energia eléctrica gracias al buen uso de las
maquinas frigorificas del area de produccion (Congeladoras paradas y echadas,

Camara frigorifica)

En la figura 38 se muestra la rosa preservada elaborada por rosas naturales y productos
quimicos que permiten una conservacion sin necesidad de riego, el tiempo de duracion es de

aproximadamente 3 afos.

Figura 38: Rosa Preservada Amarilla en esfera

Fuente: Pagina web de Rosexpress
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusién

Se realizo el diagnostico situacional de la empresa Rosexpress E.l.R.L. mediante una
guia de entrevista al Gerente General con la finalidad de conocer a detalle la historia
de creacion y los problemas que a la fecha presentaban, se hizo uso de una revision
documental hallando una constante rotacion de personal y por medio de un check list
se listaron las tareas realizadas correctamente por los asesores comerciales; dichas
técnicas se utilizaron en la tesis de Alvarez, A., y Casamayor, L. (2018) titulada
Redisefio de los procesos operativos del area de produccién y su influencia en la
productividad de Agroindustrias Inka Gold E.l.LR.L en Trujillo 2016-2017 vy
Gutierrez, A. (2017) en su tesis titulada “Disefio de un modelo de gestion por
procesos Yy su influencia en la direccion estratégica de la empresa Ponci Plus S.A.C.,
Trujillo 2017.”, el cual hizo uso de estas técnicas para la obtencion de la informacion
preliminar de la empresa textil Ary Baby S.R.L.

Una vez identificado el problema se plantearon indicadores los cuales evaluaran un
escenario previo a la propuesta, para ello se realizd6 un estudio de pre test y
posteriormente una vez propuesto el modelo se realiza un estudio post test donde los
resultados obtenidos se usaran en la prueba de T-Student para validar la hipdtesis
planteada, se determiné que hay un impacto significativo en la productividad ya que
el valor de P (T<=T) de dos colas fue menor a 0.05.

De acuerdo con el estudio de Odar, J. (2016) en su tesis titulada “Mejora de
productividad en la Empresa Vivar SAC.” Indican que al disefiar y redistribuirlas
areas de la planta se redujo tiempos innecesarios en la produccion lo que significa
que hubo reduccidn en los costos, ya gque su linea de produccion fue reorganizada y
ubicada en un lugar estratégico, se menciona también que al disefiar los procesos se
asigno una cantidad fija de operarios por cada estacion eliminando las actividades y
personal extra que no tenga valor. Dicho estudio se asemeja con la situacion actual
de Rosexpress E.I.LR.L. donde se afiadid el puesto de asistente logistico para que

supervise y controlo el inventario y la compra de materia prima, reduciendo los
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tiempos extras que los asesores comerciales cobraban por realizar dichas actividades
fuera de su turno cumplido.

Cabezas, J. (2014). En su tesis titulada: “Gestion de procesos para mejorar la
productividad de la linea de productos para exhibicion en la empresa Instruequipos
Cia. Ltda.” nos dice que las capacitaciones fueron una parte esencial en el desarrollo
de su propuesta, en este caso se hizo mencion al compromiso que Gerencia tiene con
sus trabajadores, esto se llevd a cabo para obtener mejores resultados en la
produccion; tal es el caso del modelo de disefio propuesto para Rosexpress E.I.R.L.
donde al realizar las capacitaciones se obtuvieron favorables resultados luego de la
propuesta, aumentando la produccion por cada turno en los periodos evaluados
manteniendo hasta la fecha capacitaciones programadas Yy premiaciones por la
participacion persistente de los colaboradores.

Por ultimo, se realizé una evaluacion econdmica en el cual se percibe que los ingresos
a obtener por la propuesta de disefio aumentan a un S/. 44,720.66 (VAN)
determinando en base a términos econdémicos que la propuesta es viable para la
empresa Rosexpress E.I.R.L., tal es el caso Delgado, V. & Gonzéales, W. (2014) en
su tesis titulada “Propuesta de un plan de optimizacidon de procesos productivos para
la elaboracion de polos de algodon que mejorara la productividad en la empresa textil
Ary Baby S.R.L. se incrementa la productividad de la empresa, donde los resultados
muestran que el 60% de las personas estan capacitadas para realizar la actividad de
manera efectiva, mientras que el 40% no lo esta. Es comprensible que el 53,3% de
los encuestados crea que el tiempo de produccion de la empresa depende del
desempefio de los empleados. Asimismo, en la tesis de Cruzado, A. (2014) titulada:
“Propuesta de modelo de gestion de mantenimiento enfocado en la gestion por
procesos para la mejora de la productividad y la competitividad en una asociatividad
de mypes” bajo un estudio a una asociativa de mypes concluyen que para el
incremento de su inversion se debe mantener un buen modelo de procesos que
involucre capital humano y maquinaria para llevar una buena calidad en los

productos que ofrecen.
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Implicancias

La implicancia tedrica de la investigacion se rige en base a un modelo de diagrama de
procesos aportando un valor significativo en la empresa en relacion a la eficiencia,
eficaciay mejora continua que involucren a la productividad de la organizacion, dichos
valores son indispensables en el crecimiento y buen funcionamiento de una
organizacion generando un valor de compromiso con los clientes y los propios

colaboradores.

La implicancia practica de esta investigacion tiene como finalidad agregar
conocimientos con respecto al nivel de eficacia y eficiencia de la empresa. Y, por
ualtimo, la implicancia metodoldgica se da a través de la metodologia de Pérez, J.
(2012) en su libro Gestion de procesos (5ta edicion) en el cual nos dice que para
desarrollar un buen modelo de disefio de procesos se debe considerar un modelo de
procesos bien estructurado el cual aporta mayor productividad y éptimos resultados
con el cumplimiento de funciones de los colaboradores. Por consiguiente, esta
investigacion se clasifica como antecedente para futuras investigaciones basados en

disefio de proceso.

Limitaciones

En la realizacion de la presente investigacion se presentaron las siguientes
limitaciones:
e La confidencialidad de informacién en algunos archivos de las areas que
integran la organizacion.
e Los horarios por parte del investigador ya que requeria una buena
organizacion y coordinacion con el Gerente General de la empresa
e La falta de procesos definidos conllevd a una desorganizacion y
desconocimiento de funciones por parte de los colaboradores los cuales

dentro de la entrevista tenian total desacierto en sus respuestas.

Pese a las limitaciones mencionadas anteriormente el proyecto se puede realizar pues

este se llevard a cabo y se contara con el entero apoyo del Gerente brindando sus
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conocimientos e informacion verdadera y fidedigna de la organizacion, finalmente la

organizacion de tiempo permitira el 6ptimo avance de las actividades.

4.4. Conclusiones

Se concluydé que el modelo de disefio de procesos impacta significativamente
en la productividad de la empresa Rosexpress E.I.R.L. esto se debe a los
valores obtenidos en la validacion de la hipotesis arrojando un valor de p=
0.041<0.05 en el indicador eficacia de la productividad de los pedidos, un
valor en p= 0.0075<0.05 en el indicador eficacia de las ventas de arreglos
florales y, por ultimo, un valor en p=0.0140<0.05 en el indicador eficacia de
las ventas de productos complementarios. Dichos resultados fueron obtenidos
mediante la prueba T Student encontrando diferencias significativas en el pre
y post Test evaluados.

Se realizd un diagnostico situacional de la empresa Rosexpress E.I.LR.L.,
entrevistando al Gerente General para familiarizarnos con la historia de
creacion de la empresa y conocer a detalle cual es la problematica que se
presentaba antes del modelo de disefio de procesos propuesta en esta
investigacion. Se pudo observar mediante una revision documental la
constante rotacion de personal en especial en el puesto de Asesores
comerciales responsables de la produccién y las ventas de la empresa, al
realizar un check list de las funciones y/o tareas que deberian cumplir se
determind que el personal en su mayoria no tenia un conocimiento claro para
realizar bien sus actividades provocando un incumplimiento en su proyeccion
de productividad por ende bajos ingresos para la empresa.

Al evaluar los indicadores antes del modelo de disefio de procesos se obtuvo
una variacién en las ventas de arreglos florales -9.65% en el mes de junio y -
5.62% con respecto a julio, en las ventas de productos complementarios un -
13.07% en el mes de junio y -7.27% en el mes de Julio, un 31% de quejas
registradas en los meses de junio y julio, un 69% de n° de pedidos

despachados a tiempo y de buena calidad, un 25% de pedidos defectuosos en
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el mes de junio y un 35% en el mes de julio, en la eficacia de la produccion
un 68% en junio y 77% en julio en los arreglos florales y un 73% en la
eficacia de la produccion de productos complementarios de junio y 70% en
el mes de julio, dichos resultados reflejan incidencias en la productividad.

e Se propuso un modelo de disefio de procesos el cual cumpla una tasa de
retorno con riesgo bajo considerando un escenario con ingresos similares sin
considerar los ingresos abruptos de las campariias, esto en acuerdo con el
Gerente General el cual acepto los indicadores financieros propuestos
evaluados posteriormente. La propuesta esta basada en una serie de cambios
y reorganizaciones, por ejemplo, se considerd la contratacion de un Asistente
de Logistica para el proceso de abastecimiento, dicho puesto es considerado
importante para cumplir lo propuesto ya que tendré roles especificos evitando
el exceso de funciones al asistente administrativo. Asimismo, se considerd la
compra de un proyector, Gtiles de escritorio y una Tablet usados para el area
de produccion y proximas reuniones. Por Gltimo, al inicio de la propuesta se
propuso capacitaciones dinamicas para los colaboradores, posteriormente se
realizardn esporadicamente para mantener el compromiso con la
organizacion.

e Se identificd los procesos a través de un mapa de procesos que incluyen
procesos estratégicos, misionales y de apoyo, se inventari6 los procesos para
identificar los procesos de nivel 0 y nivel 1, posterior a ello se hizo uso de
diagramas de flujo y fichas de caracterizacion para los procesos misionales
que abarcaban el modelo de disefio de procesos los cuales son abastecimiento
ventas y produccion.

e Se evalué un posible escenario con el modelo de disefio de procesos
obteniendo como resultados en la variacion en las ventas de arreglos florales
14.43% en el mes de agosto y 17.32% con respecto a setiembre, en las ventas
de productos complementarios un 14.01% en el mes de agosto y 15.43% en
el mes de agosto, un 8% de quejas registradas en los meses de agosto y

setiembre, un 92% de n° de pedidos despachados a tiempo y de buena calidad,
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un 13% de pedidos defectuosos en el mes de agosto y un 5% en el mes de
setiembre, en la eficacia de la produccion un 10% mas de lo proyectado en
agosto y 21% en setiembre en los arreglos florales y un 5% mas en la eficacia
de la produccion de productos complementarios en agosto y 14% en el mes
de setiembre, dichos resultados reflejan que el modelo de disefio propuesto es
aceptable para la organizacion.

e Por ultimo, se proyectd un flujo neto en un periodo de 6 meses con una
inversion de S/. 11,446.50 considerando los indicadores financieros
propuestos con Gerencia un VAN de S/. 44,720.66 monto que refleja que al
realizar esta investigacion se obtendra buenos beneficios monetarios para la
organizacion; ademas, se obtiene un TIR DE 78% dicho valor es superior al
COK de 1.45% mensual, se determina gque en base a términos econémicos la
propuesta es viable. Con respecto a la evaluacion social y ambiental se obtuvo
excelentes resultados por parte de los colaboradores y los clientes, también se
redujo el uso de hojas bond gracias a la compra de la Tablet y se cre6 el

producto: rosas preservadas, reutilizando los tallos, hojas y rosas naturales.
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4.5. Recomendaciones

e Evaluar esporadicamente los procesos involucrados con la productividad
usando los indicadores propuestos en esta investigacion.

e Seguir capacitando al personal de manera interna como también con ponentes
externos para aumentar la productividad de cada colaborador en sus tareas
diarias.

e Realizar la compra de una Tablet Lenovo adicional para uso exclusivo en las
campanas de San Valentin, Dia de la Madre y Dia de la Mujer.

e Realizar una evaluacion mediante un cuestionario enfocado en la eficacia de
las ventas realizado a los clientes frecuentes, esta data se filtrara de la data de
su ERP facturacion.

e Seguir asesordndose con un Ingeniero Empresarial para continuar con el
disefio de los procesos estratégicos y de apoyo de la empresa Rosexpress
E.LR.L.

e Gestionar premiaciones e incentivos en base a concursos internos para

motivar la creatividad y el compromiso del colaborador con la empresa.
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ANEXOS

Titulo: DISENO DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA ROSEXPRESS E.I.R.L. EN EL ANO 2022

PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

VARIABLES METODOLOGIA

POBLACION

(En qué medida el
disefio de procesos impacta en
la productividad de la empresa
Rosexpress E.I.R.L. en el afio
2022?

El disefio de
procesos impacta
positivamente en la
productividad de la empresa
Rosexpress E.I.LR.L. en el afio
2022.

GENERAL

Determinar el impacto del

disefio de procesos en la productividad de
la empresa Rosexpress E.1.R.L. en el afio
2022.

ESPECIFICOS

Realizar un Diagnéstico de la
situacion actual de la empresa
Rosexpress E.I.LR.L.

Identificar los procesos que
influyen en la productividad de
la empresa Rosexpress E.I.R.L.
Desarrollar la propuesta del
disefio de procesos para la
empresa Rosexpress E.I.R.L.
Evaluar la propuesta del disefio
de procesos de la empresa
Rosexpress E.I.LR.L.

Evaluar el impacto econémico,
social y ambiental de la
propuesta del disefio de
procesos en la empresa
Rosexpress E.I.LR.L.

VARIABLE
INDEPENDIENTE:

TIPO _ DE
INVESTIGACION Y DISERNO:
Experimental

Disefio de Pre-Experimental
Procesos Cuantitativa
Por conveniencia
TECNICAS:
VARIABLE
DEPENDIENTE: Entrevista

Observacion
Revision Documental

Productividad
INSTRUMENTOS:
Ficha de Entrevista
Check list
Ficha de Resumen

METODO DE ANALISIS
DE DATOS

Juicio de expertos

POBLACION:

La poblacién son todos
los  procesos:  estratégicos,
misionales y de apoyo de la
empresa Rosexpress E.I.R.L.

MUESTRA:

La  muestra  estd
constituida por todos los procesos
misionales de la empresa

Rosexpress E.1.R.L.

Figura 39: Matriz de Consistencia
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

DISENO DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA
Titulo de la investigacion: PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA ROSEXPRESS
E.LR.L. EN EL ANO 2022
Linea de investigacion: Desarrolle Sostenible y Gestion Empresarial
Apellidos y nombres del experto: BRAVO HUINVIN ELIZABETH KRISTINA
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Disefio de Procesos

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una "x" en las columnas de 5l o NO. Asimisme, le exhortamas en la carreccian de las items,
indicando sus abservaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre
la variable en estudio.

Apreci
items Preguntas a Observaciones
si [NO
1 AEl instrumento de medicién presenta el disefio %
adecuado?
2 JEl instrumento de recoleccién de datos tiene relacidn con %
el titulo de la investigacidn?
3 AEn el instrumento de recoleccién de datos se mencionan »
las variables de investigacian?
4 JEl instrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro %
de los objetivos de la investigacian?
5 AEl instrumento de recoleccién de datos se relaciona con %
las variables de estudio?
6 iLa redaccidn de las preguntas tienen un sentido %
coherente y no estan sesgadas?
:Cada una de las preguntas del instrumento de medicién
7 se relaciona con cada una de los elementos de los X
indicadores?
AEl disefio del instrumento de medicidon facilitara el
8 analisis y procesamiento de datos? X
9 250n entendibles las alternativas de respuesta del %
instrumento de mediciGn?
10 2El instrumento de medicién serd accesible a la poblacion "
sujeto de estudio?
JEl instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de
11 responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

Figura 40: Matriz para Evaluacién de expertos 1
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

DISENO DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA
Titulo de la investigacién: PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA ROSEXPRESSELR.L.
EN EL ANO 2022
Linea de investigacién: Desarrollo Sostenible y Gestidn Empresanal
Apellidos y nombres del experto: BRAVO HUIVIM ELIZABETH KRISTINA
El instrumento de medicidn pertenece a la variable: Productividad
Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “x” en las columnas de Si o MNO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre
la variable en estudio.
Aprecia
Items Preguntas Observaciones
si | NO
1 £El instrumento de medicion presenta el disefio "
adecuado?
2 (Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacién con "
el titulo de la investigacién?
3 £En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan %
las variables de investigacidn?
4 (Bl instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro %
de los objetivos de la investigacidn?
5 ;El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con "
las variables de estudio?
& iLa redaccidn de las preguntas tienen un sentido %
coherente y no estan sesgadas?
fCada una de las preguntas del instrumento de medicin
7 se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?
8 £El disefio del instrumento de medicion facilitard el analisis %
¥ procesamiento de datos?
9 Son entendibles las alternativas de respuesta del %
instrumento de medicidn?
10 LElinstrumento de medicidn serd accesible a la poblacidn %
sujeto de estudio?
(Bl instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de
1 responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:

_,_i.............,...,."“+
L= 3 & TiF

Figura 41: Matriz Evaluacion de Expertos 2
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

DISENO DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA
Titulo de la investigacién: PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA ROSEXPRESS
E.LR.L. EN EL ANO 2022
Linea de investigacién: Desarrollo Sostenible y Gestion Empresarial
Apellidos y nombres del experto: Maria Esther Daga Narvacz
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Disefio de Procesos
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una *x* en las columnas de S/ o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre
la variable en estudio.
ftems Preguntas Apy Observaciones
sl |[NO
1 | Elinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? | X
2 2El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién con X
el titulo de la investigacién?
3 2En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan X
las variables de investigacién?
4 2El instrumento de recoleccién de datos facilitard el logro X
de los objetivos de la investigacién?
5 2El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con X
las variables de estudio?
6 La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente X
y no estan sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién
7 se relaciona con cada uno de los elementos de los|X
indicadores?
s ;El disefio del instrumento de medicién facilitaré el anélisis X
y procesamiento de datos?
9 (Son entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumento de medicién?
10 ;El instrumento de medicién sera accesible a la poblacién X
sujeto de estudio?
2El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
11 |responder para, de esta manera, obtener los datos|X
requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:

Figura 42: Matriz Evaluacion de Expertos 3
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

DISENO DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA
Titulo de la investigacién: PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA ROSEXPRESS E1R.L. EN
EL ANO 2022
Linea de investigacién: Desarrollo Sostenible y Gestién Empresarial
Apellidos y nombres del experto: Maria Esther Daga Narvaez
El instrumento de medicién pertenece a la variable: ] Productividad

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
mareando ¢on una “x” en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los ftems,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre
la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas sl [no Observaciones

1 | ;Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado? | X

ZEl instrumento de recoleccién de datos tieneA relacién con

g el titulo de la investigacién? X

3 2En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan X
las variables de investigacién?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro X
de los objetivos de la investigacién?

5 :El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con X
las variables de estudio?

6 :La redaccibn de las preguntas tienen un sentido coherente X
y no astdn sesgadas?

;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion
7 |se relaciona con cada uno de los elementos de los|X
indiradnarac? =
JEl disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis X
y procesamiento de datos?
iSnn entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumento de medicién?

;Fl instrumento de medicién serd accesible a la poblacién X
sujeto de estudio?

4El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
11 |responder para, de esta manera, obtener los datos|X
requeridos?

10

Sugerencias:

Firma del experto:

Figura 43: Matriz Evaluacion de Expertos 4
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de Ia investiacion: DISENO DE PROCESOS Y SUIMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE
® LA EMPPESA ROSEXPEESS EIF L. EN EL ANO 2022

Linea de investigacion: Desarrollo Sostenable v Gestion Empresarial

Apellides v nombres del experto: Wictor Miguel Sachim Mendoza

Elinstrumento de medicion pertenece a la variable: Dhsefio de Procesos

Mediante la matniz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada vna de las presumtas marcando con una
“x” en las colunmas de 51 o NO. Asimisme, le exhortamos en la comreccion de los items, indicando sus observaciones vio
stugerencias, con la finalidad de mejorar 1a coherencia de las premumtas sobre la variable en estudio.

Items Preguntas ;%]“:;g Observaciones
1 | ;El mstnmento de medicicn presenta el disefio adecuada? X
+ | (El instmento de recoleccidn de datos tiene relacian con el titule de la X

Imvestigacion?

;En el mstnumento de recoleccion de datos se mencionan las varables ¥
de mvestigacion? )
JEl mstmumento de recoleccion de datos facilitara el logre de los

4| Cbjetivos de la investigacién? X
= | {Elmsmmento de recoleccién de datos se relaciona con las vanables de X
* | estudic? -

6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X

sesgadas?

- | iCadauna de las premmias del mstnmento de medicion se relaciona con X
! cada wmo de los elementos de los mdicadores? B

JE1 disefio del mstnumente de medicion faclitara el analisis v X

8 procesamiento de datos?

0 ;Son entendibles las altemativas de respuesta del mstrumento de X
medicidn? -

10 ;El insmumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudic? )

1 JEl mstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requenidos? -

Sugerencias:

Firma del experto:

Figura 44: Matriz Evaluacion de Expertos 5
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titula de la investizacion: DISENO DE PROCESOS Y SUIMPACTO ENLA FRODUCTIVIDAD DE
= LA EMPRESA ROSEXPEESS EIRT. EN EL ANO 2022

Linea de investigacion: Desarrollo Scstenible y Gestion Empresarial

Apellidos v nombres del experto: Victor Miguel Sachim Mendoza

Elinstrumento de medicion pertenece a la variable: Productividad

Mediante la matnz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada uma de las premumtas marcando con vna
“x” en las cohmmas de 51 o NO. Asmmizmo, le exhortamos en la correccion de los items. indicando sus ohservaciones vo
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las pregmtas sobre la variable en estudio.

Items Preguntas ;{“;E Observaciones
1 | ;El mstrumento de medicion presenta el disefio adecnado? X
+ | ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacian con el titulo dela X

mvestigacion?

;En el mstnmento de recoleccion de datos se mencionan las vanables X
de mvestigacion? )

JEl mstnumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los

+ objetives de la mvestigacion? X
= | ¢Elmsinmento de recoleccién de datos serelaciona con las vaniables de X
T | estudic? -
6 ;La redaccion de las pregumtas tienen v sentido coherente y no estan X
sesgadas? -
- | iCadauna de las pregumtas del mstrumento de medicion se relaciona con X
" | cada wmo de los elementos de los mdicadores? )
8 JEl disefio del mstnummento de medicion facilitara el analizis v X
procesamuento de datos? )
9 ¢Son enfendibles las altemativas de respuesta del mstrumento de X
medicidn? -
10 ;El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio? )
11 JEl mstrumento de medicidén es claro, preciso y sencillo de responder X

para, de esta manera, obtener los datos requenidos?

Sugerencias:

Firma del experto:

Figura 45: Matriz Evaluacion de Expertos 6
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titule de la investigacion:

DISEMODE FROCESOS ¥ 83U IMPACTOEMN LA
FRODUCTIVIDAD DE LA ENMPRESA ROSEXTPEEES
ELRL.ENEL ANO 2022

Linea de investigacion:

Deazarrolls Sostenibla v Geshion Emprezarial

Apellidos y nombres del experto:

Cesia Bofign, Siva

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Disefio de Procesos

Mediante s matrz de evaluadon de expertos, Ud. tieme la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “x” en las columnas de 31 o MO Asimismo, e exdhortamos en la correccion de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con |2 finalided de mejorar la coherencia de las preguntas sobre

la varizble en estudio.

- Aprecia )
Items Preguntas - Observaciones
Sl | MO
1 ;Elinstrumento de medicion presenta el diseno adecuado? | x
2 ;El instrurnents de recoleccion de datos tiene relacian con "
2l titulo de la investigacion?
3 ;En &l instrumento de recoleccion de datos se mencionan .
las varizbles de investigacion?
4 ;El instrumenta de recoleccion de datos fadlitars el logro .
de los objetivos de la investigacion?
5 :El instruments de recolecdon de datos se relaciona con "
las variables de estudic?
& ;L3 redaccidn de las preguntas tiensn un sentido coherente .
o estan sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn
7 se reladona con cada uno de los elementos de los|x
indicadores?
8 ;El dizefia del instrumeanto de medicion facilitara el andlisiz "
¥ procesamiento de datos?
g ison entendibles las  altemativas de respuesta  del "
instruments de medician?
10 (El instrumento de medicidn serd acoesitle 2 la poblacidn .
sujeto de estudio?
;El imstrumento de medicion es claro, preciso v sendillo de
11 responder para, de esta manera, obtener los datos|x
regueridos?
Sugerencias:

Firma del experto:

Figura 46: Matriz Evaluacion de Expertos 7
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

DISEND DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA
Titulo de la investigacidn: PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA ROSEXPRESS ELFE.L. EN
EL ANO 2022
Linea de investigacion: Dresarrolle Sostenible v Cestion Emprezarial
Apellidos y nombres del expertao: CESIA BOMNON SILVA
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Preductividad

Mediante 1z matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada unz de las preguntas
marcanda con una “x” en laz columnas de 51 @ MO, Asimismo, le exhortamaos en la correccidn de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar |2 coherencia de las preguntas schre
la varizble en estudic.

Aprecia .
ltems, Preguntas - Observaciones
51 | NO
1 ;El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? | X

iEl instrurnento de recoleccidn de datos tiene relacicn con | X

2 , . N
el titulz de la investigacion?

3 ;En el instruments de recoleccion de dates se mencionan | X
laz variables de investigacion?

a4 {El instrumento de recolsccion de datos facilitard el logre | X
de los chjetivos de la investigacion?

£ ;El instrumenta de recoleccion de dstos se relaciona con | X
laz varables de estudic?

6 ;La redaccidn de las preguntas tienen un sentido coherents | X

¥ no estin sesgadas?

;Cada una de las preguntas del instruments de medicion | X
7 ze relacicna con cada uno de los elementos de los
indicadores?

{El dizefio del instrumenta de medicidn facilitard =l andliziz |

8 .
y procesamiento de datosT

9 iSon entendibles laz zlternativas de respusstz  del| X
instrumento de medician?

10 ;El instrumento de medicién serd accesible 3 |= poblacién [ %

sujeto de estudio?

;El instrumente de medicidn es claro, preciso y sencillo de | X
11 responder para, de esta manera, cbtener los datos
requeridos?

Sugerencias:

y _{'/'
£t
. |

Firma del experto:

Figura 47: Matriz Evaluacion de Expertos 8
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Reporte de Ficha RUC

ROSEXPRESS E.l.R.L.
20600736931

“Disefio de procesos y su impacto en la productividad

de la empresa Rosexpress E.I.R.L. en el afio 2022”

Informacién General del Contribuyente

Lima, 05/09/2022

Cddigo y descripcidn de Tipo de Contribuyente 07 EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA

Fecha de Inscripcidn 15102015

Fecha de Inicio de Actividades 15/10/2015

Estado del Contribuyenta ACTIVO

Dependencia SUNAT 0063 - |.R.LA LIBERTAD-MEPECO

Condicién del Domicilio Fiscal HABIDO

Emisor electrdnico desde 08062021

Comprobantes electrénicos FACTURA (desde 08/06/2021) BOLETA (desde 10/06/2021)

Nombre Comercial

Datos del Contribuyente

Tipo de Representacion

Actividad Econdmica Principal

NUEVOS EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS

4773 - VENTA AL POR MENOR DE OTROS PRODUCTOS

Actividad Econdmica Secundaria 1

Actividad Econdmica Secundaria 2

Sistema Emision Comprobantes de Pago

MANUAL

Sistema de Contabilidad

MANUAL

Cddigo de Profesian [ Oficio

Actividad de Comercio Exterior

SIN ACTIVIDAD

MNumero Fax

Teléfono Fijo 1

Teléfono Fijo 2

Teléfono Mdvil 1

44 - 978718897

Teléfono Mdvil 2

Correo Electronico 1

fessiromero@gmail.com

Correo Electrdnico 2

Actividad Econdmica Principal

Domicilio Fiscal

EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS

4773 - VENTA AL POR MENOR DE OTROS PRODUCTOS NUEVOS

Departamento LA LIBERTAD

Provincia TRUJLLO

Distrito TRUNLLO

Tipo y Nombre Zona URE. EL RECREO ET. 1
Tipo y Nombre Via CAL. ECUADOR

Mrm

124

Figura 48: Ficha Ruc Rosexpress E.I.R.L.

Lucas Vidaurre, Allison F.
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CHECKLIST TAREO DEL PERSONAL
ROSE lturNo: K | T FECHA:20 |Ob| 22 SEDE:  PIURA EMPLEADO: Ml ) oy 2ey
AREA DESCRIPCION A MEDIAS OBSERVACIONES
{La caja esta debidamente cuadrada? L]
€l personal llega puntual a su turno? _D Uead & 45 am.

8 [i1a tienda se encuentra limpia? K [wooter evabider | papaleren  sucic JpalvO -
§ El counter esta correctamente ordenado? [ ANreron de  prodoteddn. €n counleY -
El ingreso a tienda esta despejado y limpio? Caian  awmvladoy €n ek palso
¢Se cuenta con los suficientes productos en exhibicion? FoMan owcdoled e exdaboi€ .

El almacen se encuentra limpio y ordenado? IXI  JVodean de banuwe. exdvo. .

ay existencia de merma por descartar? -

£l estante de produccién cuenta con el stock adecuado? ]

El serviclo sanitario se encuentra limpio? 3] ool o\g\ gy eldade b\sa en prpele
La pizarra contienen la informacién actualizada? > 2

ALMACEN

¢ Las rosas, tulip y follaje estan debidamente guardados?

El drea esta libre de desorden/cajas mercaderia?

0. de Cois ek e poentos .

NOoo000En000000ERDED s

OO0REROORBORE E‘D 0000

Se cuenta con globos inflados en exhibidor? ) en mak estedo | galta imlar glole)

Las cajas largas estan debidamente ordenadas y dobladas? ) i
cuenta con Stock actualizado? L]

£l drea de almacen esta debidamente limpio y ordenado? L]

¢Los peluches se encuentran almacenados en bolsas? [F3] Aoty a0 \Henen lodoo .

¢5e Ingreso correctamente la mercaderfa a almacen? 53] e e Torones N0 G lencdo |

Las éreas comunes/ estan ordenados y limpios? ] popdine con lbagute -

nW RESPONSABLE

Figura 49: Check List tareas personal Rosexpress

ol

FIRMA DEL EMPLEADO

Lucas Vidaurre, Allison F.
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ARREGLOS CON ROSAS

Debes incluir todo lo que se usa para la elaboracién de los arreglos: Tamafio de Cajas, Cantidad de follajes (ramas o varillas, flores, etc) Cantidad de Oasis, Cantidad de papel y/o pafios

PRODUCTO ARTICULOS | MEDIDA | CANT PRODUCTO ARTICULOS MEDIDA | CANT PRODUCTO ARTICULOS MEDIDA | CANT
florero de ceramico delgado 1 caja circular 12 cm 1 rejilla blanca 1
rosas rojas 3 rosas rojas 1) rosas rojas g
4] rama mirto 2 ruscus 2 peluche 12cm 1
\t rama mirra 1 ferrero individual 6
h 12 23 globon° 9 1)
[Ajustar con follaje hasta que no se mueva las
rosas
caja circular 8 cm 1 caja circular 16 cm 1 caja rectangular 1]
rosas rojas 4 rosas rojas 1) rosas rojas 12|
[globon®9 1 ruscus 2 girasoles 7
barra de milky 1 rama de mirto 4|
rama ruscus 1 13 2 rama gardenia 4|
rama de mirto 1 flores pequefias 45|
flores pequefias 2.3]
caja rectangular 1 caja circular 16 cm 1 caja circular 16 cm 1
rosas rojas 8 rosas rojas 18 rosas rojas 2|
peluche 12cm 1 rama ruscus 2 ferrero individual 12|
globon®9 1 rama mirra 1 globo N°18 1]
rama ruscus 2 14 2 flores pequefias 45|
rama mirto 2
rama de mirra 2
flores pequefias 23]
caja rectangular 1 caja circular 16 cm 1 caja circular 12 cm 1
rosas rojas 1) rosas rojas 5 rosas rojas 7
peluche 12 cm 1 girasoles -7 girasoles 2
globon®9 1 rama gardenia 2 peluche 12cm 1
rama ruscus 2 15 2 rama mirto 2
rama mirto 2 rama de mirra 2
rama de mirra 2
flores pequefias 23]
tulipanes 4|
caja 1 caja rectangular 1
rosas rojas 1) rosas rojas 8
peluche 12 cm 1 rama ruscus 3
globon®9 1 ferrero individual 3
rama ruscus 2 16 27
rama mirto 2|
rama de mirra 2
flores pequefias 23|
caja circular 12 cm 1 caja corazon x| 1 paiio beige 1
rosas rojas 18 rosas rojas 1) rosas rojas 10|
) rama mirto 4 ferrero individual 9 [globo N°a 1]
Y rama gardenia 4 rama ruscus 3 rama mirto 2
flores pequefias 45| 17 2 lazo andino 1
florero de ceramico delgado 1 caja corazon jr 1 paiio beige 1
: rosas rojas 3 rosas rojas 10| pario rojo 1
irasol 1 ferrero individual 3 rosas rojas 12|
X rama mirto 2 rama ruscus 3 globo N°4 1
rama mirra 2| 18 2 laz0 rojo 1
I rama mirto 2|
[Ajustar con follaje hasta que no se mueva las
rosas
caja rectangular 1 caja circular 16 cm 1 paiio beige 1]
rosas rojas 9 rosas rojas 1) paio rojo 1
girasoles 3 girasoles 3 rosas rojas 3
licor 1 rama mirto 2 lazo yute 1
globon’9 1 19 rama gardenia 2 30 rama mirto 2
rama ruscus 2 rama mirra 2
rama mirto 2
rama mirra 2
caja corazon x| 1 caja circular 20 cm 1 papel 2
i rosas rojas 20| rosas rojas 2| rosas rojas 9
- tulipanes 6| girasoles 7| rama gardenia 4]
rama ruscus 4 ferrero t8 2
20 licor 1 31
rama mirra 2 w
s/449 Fama e 3 Resos
ntensc Amor 24 rosas u
caja corazon xI 1 caja circular 12 cm 1 cantaro de vidrio 1
rosas rojas 2| rosas rojas 10| rosas rojas 12|
rama ruscus 4 girasoles 3 rama mirto 4|
rama mirto 2|
2 v rama de mirra 2 2
92 flores pequefias 45|
/159
; Dulce Amer 10 Rosos R
caja rectangular 1
rosas rojas 1)
ferrerot8 1
globon’9 1
rama ruscus 4 2 3
rama mirra 2
/169 flores pequefias 45|
Borbanes de Amor 12 lazo rojo 1

Figura 50: Check List Arreglos Rosexpress

Lucas Vidaurre, Allison F.
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TOTAL DE N° DE PEDIDOS PEE[%%S
DIA PEDIDOS DESPACHADOS A e
SOLICITADOS TIEMPO PREPARADOS
TOTAL
%
TOTAL DE TOTAL DE
DIA PEDIDOS Nl%ﬁg%%gs ARREGLOS
PROGRAMADOS | DEFECTUOSOS}
TOTAL
%

Figura 51: Revision Documental Rosexpress
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Bl

Piura, 21 de Junio del 2022

R

ACTA DE CONFORMIDAD DE CAPACITACION

EMPRESA: ROSEXPRESS EIRL

SEDE: PIURA

FECHA DE CAPACITACION: Lunes 20/06/22 — Martes 21/06/22
EMPLEADO CAPACITADO: Mily Loayza

Por medio de la presente se da conformidad a la capacitacién realizada en la empresa
ROSEXPRESS SEDE-PIURA al empleado MILY LOAYZA quién ocupa el cargo de
ASESORA COMERCIAL en dicha empresa, siendo los temas capacitados:

TEMAS CAPACITADOS

Doblez del papel manteca en cajas largas
Sellar Globos
Orden y limpieza en las
Correcto corte de materia prima
Doblez y do de paiios
Posicionamiento de oasis en cajas
Orden en almacen

ARREGLOS CAPACITADOS
Armonia de Amor
Ramo de 6 gi
Ramo cruzado de 9 rosas
ramo platinado de 9 tul
Amor encantado
Botones de felicidad
Gota de cristal
Corazon do 3 tamaiios
corazon amor creciente
Ramo andino
Bellos Recuerdos

P de tulipanes

Caja cir con girasoles y rosas
Ramo de 24 rosas
|Caja cir de rosas SC

Amor
Expresion de amor
ramo de 15 tulip
Fantasia de tulipanes

Para lo cual el empleado da su conformidad de las capacitaciones realizadas y firma la
presente en sefial de conformidad.

ufad.

EMPLEADO

Figura 52: Acta Conformidad de Capacitacion
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Figura 53: Evidencia Capacitacion Rosexpress
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Figura 54: Colaboradores Rosexpress
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Figura 55: Ingreso Materia Prima
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OVentasPurav T © Q

ado por FB Messenger Bot & Ayer

A como estan ese peluche panda

ﬁ

Hola Oscar espero te encuentres bien; mi nombre Renzo soy
Asesor Comercial de ROSEXPRESS Yy te ayudare con tu compra.

Cualquier consulta o duda me lo haces saber.
© 20 .

por Ventas Piura

‘ 61f6bb539e6b88f40c8bb502-0

PDF ® 230
Realizado por Ventas Piura
E 61f6bb5340f1be7450d6cdc3-3d...
v
Py

o

Qoo o

Figura 56: Aplicacion ERP Sirena (Respuestas Robot)
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e Sl 620 @ © © W 645
fb—r———— g/

@ Constancia de pago
ROSEXPRESS

Pago Aprobado

¢ Pago Soles

DN/ 47231547
Pasaporte
Transaccién 991202989048990

Fechay

Hora 24/10/2020 - 06:45 pm

Numero de

e dededekok
Tarjeta REE oo
S/ 85.00
Nimero de
Cuotas e
Cédigo de 600736903

Comercio

Correo

Electrénico allisonlucas87@gmail.com

Cddigo de
Autorizacién 001564
Numero de —

Pedido

Figura 57: Pago Link Niubiz
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WY, TO SEXDIESS. e

RUC: 20600736931

Calle Ecuador 124 Urb El Recreo - Trujillo

ORDEN DE PEDIDO: 013608
Fecha: 08/03/2022 08:34:28
Cliente: YVO HORA ORDINOLA
Tel: 951364911
Cant. Producto Importe
1.0 Girasol Adicional 7.00
2.0 Ferrero Rocher T8 73.00
1.0 Ramo de 9 Girasoles 129.00
Sub Total: S/ 214.00
TOTAL: S/ 214.00
Nota:
VISA 214

Figura 58: Formato Orden de Pedido

Lucas Vidaurre, Allison F.
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Call Center: 94 222 1000

ROSEXPRESS
www.rosexpress.pe

Calle Ecuador 124 Urb El Recreo - Trujillo

RUC: 20600736931

ORDEN DE DELIVERY: 012,837

Destinatario: Difunta: Sra.Alicia de Salazar
Entrega max: 17/01/2022 15:00

Zona: Los Pinos - Trujillo

Direccién:
Pasaje los Colibries Mz R lote 7

Ni
't

Referencia:
por registros publicos

Cant. Producto
1.0 Lagrima con Tripode de 20 Rosas

.

RECIBIDO

/M é%/‘”/zrva 6

Nambra ........................................

Figura 59: Orden de Delivery firmada
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