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RESUMEN

La presente tesis fue realizada con el fin de disefiar un Modelo de Gestién por procesos que le
permita a la empresa Ponci Plus SAC determinar los lineamientos que conlleven a la mejora en su

direccionamiento estratégico.

Para obtener dicho resultado se consideré dividir al proyecto en 7 etapas; en la etapa exploratoria
se realizo la observacién y toma de datos de la problematica con mayor relevancia dentro de la
empresa; una vez obtenidos todos los datos referentes se pasa a la siguiente etapa de analisis; en

ella se evalud el entorno externo e interno de la empresa en estudio.

En la siguiente etapa descriptiva se realizd la eleccion estratégica en relacion a la vision de la
empresa, en este periodo se trabajé en conjunto con el personal de la empresa involucrado en el

proyecto.

Posteriormente se elabora el producto de este proyecto que es el modelo de gestidn por procesos.
Las siguientes dos etapas son el lineamiento que debera seguir la empresa una vez iniciada la
implementacién, teniendo en cuenta que segun el diagrama propuesto la retroalimentacién es la

herramienta que permitira la mejora continua durante todo el proceso.

Gutierrez Suyon, Ana Claudia X



DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA

UNIVERSIDAD S =
EN LA DIRECCION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA PONCI PLUS S.A.C.,
PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO 2017

ABSTRACT

Tthis thesis is carried out in order to design a model of management by processes that allow
the company Ponci Plus SAC determine guidelines that lead to the improvement in its strategic
direction.

To obtain such a result was considered dividing the project into seven stages; in the
exploratory stage was carried out observation and taking data from the problem with greater
relevance within the company; once obtained all the data is passed to the next stage of

analysis; She evaluated the external and internal environment of the company in study.

The following descriptive stage was the strategic choice in relation to the company's vision, in
this period are worked together with the personnel of the company involved in the project.

Subsequently develops the product of this project, which is the model of management by
processes. The next two stages are the guidelines that follow the company after
implementation, taking into account that according to the diagram proposed feedback is the

tool that will allow continuous improvement throughout the process.

Gutierrez Suyon, Ana Claudia Xi
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Realidad problematica

Las empresas hoy en dia se encuentran afrontando nuevos retos para su crecimiento, lo cual
las conlleva a afrontar una serie de cambios continuos en su entorno, que las permitan tomar
decisiones adaptadas a las exigencias de sus clientes. La evolucion de todas las estrategias
empresariales ahora apoyadas en las tecnologias de informacion, traen consigo un cliente
mas exigente, que no solo pide calidad en sus productos o servicios, demanda un tiempo de
respuesta cada vez menor y un valor agregado; que solo una empresa puede obtener si es
capaz de adaptarse a cambios desde la direccién, la organizacién y las personas que son las
ejecutoras de todos los procesos de la compafiia. Es por ello que el ambito empresarial viene
desarrollando diversas estrategias, métodos, planes y tacticas de gestion que les permita
obtener un alto grado de competitividad que asegure su permanecia en el mercado.

La industria publicitaria constituye uno de los sectores empresariales enrumbado hacia el
crecimiento, ya que es un medio indispensable de comunicacién entre las compafiias y sus
consumidores. En la actualidad diversos estudios aseguran que la publicidad no solo es un
medio de comunicacion, ha evolucionado a ser un conjunto de estrategias que una empresa
elabora para dar a conocer sus productos o servicios a los consumidores. El estudio de
Previsién de la Inversion Publicitaria realizado por ZenithOptimedia (2016) indicoé que para el
afio 2016 este sector tendra un crecimiento de 4,6%; lo que representa un incremento de los
0,7 puntos porcentuales sobre 2015. Desde 2011 el mercado publicitario ha disfrutado de un
crecimiento que puede ser calificado como estable, con unos aumentos que se mueven entre
el 4% y el 5% al afio. Las previsiones hablan de un crecimiento del mercado publicitario a
nivel global entre 2015 y 2018, donde China contribuird con un 25% seguido de Estados
Unidos (24%) vy cierra el podio Reino Unido con una contribucién del 7%. Datos importantes
que sirven para analizar el entorno econdmico en que las empresas productoras de elementos
publicitarios se desarrollan. “La libertad econdmica que opera en todos los sectores del
mercado de la Publicidad ha generado un mercado concentrado, pero no cerrado a la

incorporacion de nuevos agentes y productores” (Blasco, 2015, p.16).

Este sector de la industria esta constituido por diversas empresas que se especializan en los
tipos de publicidad que se puedan desarrollar, entre ellas se puede encontrar las agencias de
comunicacién, empresas destinadas a la difusibn y empresas productoras de elementos

publicitarios. Las empresas fabricantes desarrollan productos publicitarios de la méas diversa

Gutierrez Suyon, A. Péag. 12
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naturaleza (spots, folletos, gigantografias, avisos luminosos entre otros) todo esto variante al

requerimiento de las empresas y camparias de estacion.

En la actualidad es mas que inminente que las empresas se encuentran sumergidas en
entornos mas competitivos y globalizados, lo cual les crea la necesidad de gestionar mejor
sus recursos, adoptando asi el uso de herramientas y metodologias que permitan mejorar y
detallar la organizacion de su gestion. Esto conlleva a que la alta direccion tenga la necesidad
de optimizar o de definir una direccién estratégica que esté basada en un modelo o una norma
que les admita constituir parametros para la ejecucién de sus actividades basados en el

mejoramiento de la gestion de procesos.

Los modelos de gestion han venido perfeccionandose y adaptdndose a sectores industriales,
administrativos, gubernamentales, etc.; empresas que con el transcurso del tiempo han
identificado la necesidad de mejorar sus procesos internos con el fin de resaltar ante sus
consumidores. Sea cual fuere el modelo de gestion a desarrollarse, se reconoce como punto
de partida el analisis de los factores internos y externos en los que se desenvuelven las
empresas; factores que seran determinantes para definir los objetivos. En este momento mas
que pensar en derrotar a la competencia, las empresas se concentran en fortalecer sus
competencias centrales, sin desconocer el funcionamiento total de la compafiia a fin de
realizar una adecuada direccion estratégica que permita generar ventajas sostenibles;
considerando a la organizacion como un ente abierto de manera tal que se pueda estar
atentos al entorno como fuente de impacto y el reconocimiento de recursos debe hacerse
parte del pensamiento gerencial. En funcién a este analisis es un acierto lo que Gonzales
(2001) define que “un modelo de gestion es una forma de delimitar prioridades y tomar
decisiones. La herramienta a usarse es equivalente, es una prolongaciéon de las manos o los

sentidos, mientras que el modelo es una prolongacion de la mente de toda organizacion” (p.3).

Los modelos son un soporte para la toma de decisiones, ya que definen actividades y
procesos con el fin de dar valor a los recursos de la organizacion. El Diccionario de la Lengua
Espafiola define a valor como “el grado de utilidad o aptitud de las cosas para satisfacer las
necesidades o proporcionar bienestar o deleite “, como consecuencia de dar valor a la
organizacién se obtendra el crecimiento anhelado por las diversas compafias. Cabe
considerar que el segundo paso para la elaboracién de un modelo de gestion que de soporte
a la organizacion es la planificacion ; ésta debe estar cefiida al tiempo representado de dos
formas: en el largo plazo para darle un norte o rumbo central a la empresa a fin de asegurar

un punto al cual llegar, permeado por el dia a dia que permite avizorar situaciones o
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generarlas; y a corto plazo, como acciones inmediatas de mejora que sean faciles y practicas

de implementar en una empresa, y/o en las productoras de elementos publicitarios o diversas.

Ya sea para las grandes, medianas o micro empresas es fundamental potenciar la gestién de
Sus procesos porque es mas que demostrado que las organizaciones son tan eficientes como
lo son sus procesos. Esta nueva situacion plantea la necesidad de abandonar los modelos
tradicionales de gestion y adoptar la gestion por procesos que favorezca la mejora continua y
la consecucion de los nuevos objetivos empresariales en funcion del cliente. Para obtener los
resultados positivos esperados es necesario que las organizaciones definan un modelo,

técnicas y herramientas eficaces, que les ayude a alcanzar los objetivos propuestos.

En Perd, se vienen observando cambios importantes producto del perfeccionamiento de las
empresas, las mismas que mediante la gestion de procesos generan valor aunado al
direccionamiento estratégico, que guia sus actividades diarias, por medio de un conjunto de
acciones que bien definidas y orientadas al logro de los objetivos de la empresa permitiran el

cumplimiento de metas y la 6ptima aplicacién de los procesos.

En consecuencia, “la gestion por procesos hace compatibles las necesidades organizativas
internas con la satisfaccién del cliente centrandose en concretar lo critico de generar valor

ahora y en el futuro” (Pérez, 2009).

La Libertad, durante los Ultimos afios ha sabido destacar como una de las regiones con mayor
potencial de desarrollo en el pais; cuenta con empresas que se han caracterizado
tradicionalmente por su variada actividad comercial a nivel regional y nacional. Con el
transcurso del tiempo esta regién se ha convertido en una fuente de recepcién de empresas
productoras y ofertantes de servicio de gran tamafio que siguen modelos de gestién que les
permite realizar una evaluacion preliminar y exhaustiva a su entorno organizacional de tal
forma que conocen todos y cada uno de los procesos desarrollados dentro de la organizacion
y los elementos que intervienen en ellos, tanto personal como material; ésta es su gran ventaja
corporativa. En el sector de manufactura o produccion de diversos bienes, el Banco Central
de Reserva del Per( ([BCRP] 2014), el sector productivo representd el 19,9 % de la
produccion de La Libertad en el periodo 2005-2014, superior a la participacién nacional de
16,7 %. Las empresas productoras se concentran en la provincia de Truijillo (88 %) y son en
su mayoria microempresas. Las empresas productoras de elementos publicitarios no son la

excepcidn en su conjunto estan ubicadas dentro de la ciudad de Trujillo y con el transcurso
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de los afios este sector ha ido creciendo y diversificAndose, actualmente tienen una
participacion del 5% dentro de las empresas productoras de la regién segun el informe del
BCRP.

Dentro de este contexto, encontramos a Ponci Plus S.A.C., la cual es una empresa productora
de elementos publicitarios, que fue creada hace nueve afios, brinda servicios de impresion de
banner, lonas y viniles en alta y baja resolucién, a su vez produce e instala otros articulos
para campafias publicitarias; por su experiencia ha logrado captar clientes importantes como
Toyota, Neo Motors, BMotors. UPN, Sol TV e lttsa; posicionandose, asi como una de las
principales empresas productoras de publicidad dentro de la ciudad. Su actual gerente
general ha tenido que afrontar la completa falta de una estructura organizacional, o que ha
ocasionado que la empresa en estudio no tenga establecida una visién, no define las areas
de trabajo, por lo tanto, tiene una mala comunicacién con y entre sus colaboradores y
proveedores, existe pérdida de informacién, ya que las actividades no estan detalladas ni
relacionadas y no existen procesos de trabajo ordenados que permitan brindarle un mejor
servicio a los clientes.

En consecuencia, después de analizar el contexto empresarial en el que se desenvuelve esta
organizacién es necesario que establezcan un mecanismo que les permita obtener el
crecimiento tan esperado, optando por desarrollar un modelo de gestidon por procesos que
considerando los factores internos y externos, a fin de establecer pardmetros, estrategias y
tacticas; los conduzcan al logro de sus objetivos a largo plazo y a su vez influya de manera
positiva en el desarrollo de su direccionamiento estratégico.

Formulacion del problema

¢, Como influye el disefio de un Modelo de Gestidn por Procesos en la Direccién Estratégica
de la empresa Ponci Plus S.A.C., Trujillo 20177
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Justificacion

A. Justificacion tebrica

Para realizar el proyecto de disefio de un modelo de gestién por procesos en la empresa
Ponci Plus S.A.C., implica tener en cuenta un amplio conocimiento, criterio y uso de
técnicas de Ingenieria Empresarial, en donde se consideran diferentes herramientas para
llevar a cabo una adecuada delineacion de los objetivos, logrando los resultados
esperados, contribuyendo al desarrollo de la direccion estratégica dentro de la empresa

en estudio.

. Justificacién préactica

El presente proyecto se justifica en la necesidad de contar con un modelo de gestion por
procesos dentro de la empresa Ponci Plus S.A.C, puesto que, la realidad nos muestra la
deficiente gestién que se ha venido realizando por largo tiempo. Ademas, de un claro
déficit de desarrollo a nivel gerencial que dependen del desarrollo de la Direccién

Estratégica.

. Justificacién valorativa

Ante lo expuesto en los puntos anteriores, es importante indicar que este proyecto
requiere del uso de herramientas que expongan con claridad cémo implementar un
modelo de gestién por procesos. El cual, permitira que se desarrollen eficazmente los
lineamientos de la Direccién Estratégica de manera adecuada y orientado a que se

mantenga como objetivo constante la eficiencia y eficacia de todos sus procesos.

. Justificacion académica

El presente proyecto se emplear4 como fuente de implementacion y mejora continua a

los estudiantes de Ingenieria Empresatrial, asi como a otras carreras afines.
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E. Justificacion Social

El presente proyecto beneficiara directamente a los colaboradores y duefios de la
empresa en estudio, ya que basicamente ayudara a organizar, controlar y coordinar las
diversas actividades que desarrollan dentro del trabajo y como consecuencia mejorara el
ambiente laboral.

A su vez servira como base para futuros proyectos que necesiten aplicar modelos de

gestién por procesos para el desarrollo empresarial y social

1.4. Limitaciones

Este proyecto se limita por la falta de conocimientos de metodologia, técnicas y conocimientos
de diversas normativas que ayuden al desarrollo de la direccion estratégica por parte del
personal que labora dentro la empresa; el tiempo y los costos que se emplea para la

realizacion del estudio son restringidos.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Determinar la influencia de un Modelo de Gestion por Procesos en la Direccion Estratégica

de la Empresa Ponci Plus S.A.C. de Truijillo en el afio 2017

1.5.2. Objetivos Especificos

e Analizar la situacién actual de la empresa Ponci Plus S.A.C.

¢ |dentificar los procesos que generan valor en la empresa.

e Disefiar el modelo de gestion por procesos de la empresa.

o Implementar el modelo de gestidn por procesos en la empresa.

e Evaluar el impacto econémico de la gestién por procesos en la Direccién Estratégica

de la empresa.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

Antecedentes

En el ambito de estas investigaciones se aborda todo lo relacionado a las ventajas de

implementar un modelo de gestion en diferentes investigaciones:

(Andrade y Calderdn, 2015), en su trabajo de investigacion titulado “Direccionamiento
estratégico para el disefio del sistema de gestion integrado QHSE en las actividades de
“mantenimiento y reparacion” para la empresa colombiana de servicios e ingenieria —
colsering s.a.s.”. Indican que con una propuesta de direccionamiento estratégico bien definida
se lograra que la empresa sea proactiva en lugar de ser reactiva en su visién a futuro, a su
vez se disefara estrategias para el logro de sus objetivos y metas propuestas, teniendo en
cuenta el entorno, y que para una eficiente implementacién se debe haber un compromiso de

todas las personas involucradas desde la alta gerencia hasta el personal operativo.

Andlisis de la Relacion: El presenta trabajo de investigacion nos ensefia herramientas y
meétodos necesarios para desarrollar un direccionamiento estratégico basado en cubrir las

necesidades de desarrollo de la organizacion.

(Angrango y Guanin, 2015), en su tesis de grado titulada “Propuesta de un modelo de
gestién por procesos en la atencidn de enfermeria en el servicio de emergencias del hospital
militar”. Demostraron que la insercion de un modelo de gestion por procesos contribuye a la
mejora de los procesos por medio de la optimizacién de la efectividad y eficacia, mejorando
los sistemas internos de control, reforzando los mecanismos internos y a su vez generando

un instrumento de guia que facilite la explicacion del desarrollo de tareas del talento humano.

Andlisis de relacion: La tesis a desarrollar también pretende demostrar que la elaboracién de
un modelo de un modelo de gestion por procesos no solo servirh como una guia para ordenar
los procesos internos deficientes de la empresa Ponci Plus S.A.C, servird para establecer
objetivos de desarrollo que impulsen el crecimiento no solo empresarial de la empresa sino a

nivel organizacional interno, apoyado en la direccion estratégica.
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(Vasquez y Tomald, 2016), en su tesis de grado “Disefio de modelo de gestion por procesos
para el control de inventarios”. Sostienen que para que se pueda lograr calidad dentro de una
organizacién, los directivos o personas encargadas de la misma, deben generar una
estructura a la empresa con la cual se puedan guiar para cumplir la misién y visién, asi como,
las metas planteadas por la misma. Es por esto que, uno de los puntos clave que se han
generado a partir de esta premisa es la implementacion de la gestion por procesos, la cual es

una herramienta para mejorar la gestion mas efectiva y adaptable a cualquier tipo de empresa.

Analisis de la relacion: La tesis citada sirve como base para el desarrollo de los elementos
que definen la gestién de procesos, es importante valorar que los autores resaltan que la
documentacién, reingenieria y estandarizacién de procesos son pilares para mejorar el
desempefio de las activadas y consecuentemente se logra un mejoramiento en los resultados
de efectividad de todas las areas de la organizacion; objetivo que también se espera lograr

con el desarrollo de esta tesis.

(Gallo, 2014), en su tesis de grado titulada “Propuesta de un modelo de Estandarizacion de
procesos productivos a una asociaciéon de Mypes del sector calzado en Lima para poder
abastecer pedidos de grandes volimenes logrando la mejora de la competitividad a través de
la aplicacion de la Gestion por procesos”. Sefiala que mediante la estandarizacién de
procesos se logré un incremento de productividad en la entrega de pedidos a tiempo,
mejorando en un 12% a comparacion del periodo anterior; esto a su vez genera un beneficio

econdmico ya que se minimiza el tiempo perdido por los retrasos en las entregas.

Andlisis de la Relacién: Contribuye al desarrollo de esta tesis; delimitando acciones concretas
para hacer organizar las tareas y/o trabajos programados y planificados; como aquellas
acciones que son relevantes para lograr los objetivos de la organizacién, y que pueden ser
medidas en términos de contribucién a las metas establecidas.

(Vasquez, 2015), en su tesis de grado titulada “Modelo de enfoque basado en procesos para
la mejora continua de la eficacia de una empresa metalmecanica.”. Sostiene que las
empresas para alcanzar el nivel de competitividad exigido en el actual entorno empresarial
tienen la necesidad de aplicar el modelo de enfoque basado en procesos, que evidencie que
la empresa esta en la capacidad de brindar productos y de desarrollar sus procesos de tal

manera que satisfagan las necesidades de las partes interesadas.

Analisis de la Relacién: La presente tesis a desarrollar no solo pretende abarcar aspectos de

la direccion estratégica, en el modelo a desarrollar se busca involucrar el disefio de procesos
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como una herramienta facilitadora que basandose en andlisis internos desarrolle un orden de

trabajo detallado. Factor que es demostrado en la tesis citada.

(Benites, 2014), en su tesis de grado titulada “Direccioén estratégica de la Institucion Educativa
Privada "Mentes Brillantes - San Isidro" y su contribucién al desarrollo educativo de la Region
La Libertad”. Detall6 en uno de sus conclusiones que la direccion estratégica aplicada en la
institucién educativa es efectiva, resultado que es avalado por los andlisis de los indicadores
de gestidn, como la calidad del servicio, el profesionalismo del profesor y la calidad educativa
con las cuales el alumno, padres de familia y docentes se muestran satisfechos logrando asi

los objetivos instituciones

Andlisis de la Relacién: El presente trabajo citado sirve como apoyo motivacional en la
confirmacién de la hipétesis propuesta, ya que implementando un modelo de gestién por
procesos adecuado y basado en las necesidades de la empresa Ponci Plus S.AC se lograra

una mejora en la direccion estratégico y consigo la satisfaccién del cliente interno y externo.

(Barrera y Valverde, 2013), en su tesis de grado “Modelo de disefio organizacional para
mejorar los procesos internos de la empresa prestadora de servicios eléctricos Oshiro &
Valverde ingenieros s.a. de Trujillo en el afio 2013.”. Segun sus resultados y teniendo en
cuenta puntos claves para la evaluacién, demuestran que el aspecto del conocimiento por
parte del personal de la misién y visién antes de la implementacién del modelo era de un 14%,
posterior a la implementaciéon aumentd a 86%, al igual que en el conocimiento de la jerarquia,
funciones y responsabilidades antes de la implementacion era de un 29% y posterior a ello
fue de 87% lo mismo sucede con el aspecto de conocimiento de inventario de procesos

internos paso de un 12% a 55%.

Andlisis de la Relacion: La principal relacion es que en el estudio realizado muestran
resultados concretos sobre las mejorar que traen consigo la implantacién de un modelo que
gestione los procesos internos de una empresa; resultados que se pretenden llegar con la
realizacion de la presente tesis.
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2.2. Bases TeoOricas

2.2.1. Modelo de Gestion por Procesos
a) Modelo

En la actualidad las acepciones del concepto de modelo son muy diversas. Puede
considerarse al modelo, en términos generales, como representacién de la realidad,
explicacion de un fenémeno, ideal digno de imitarse, paradigma, canon, patrén o guia de
accion; idealizacién de la realidad; arquetipo, prototipo, uno entre una serie de objetos
similares, un conjunto de elementos esenciales o los supuestos tedricos de un sistema
social (Caracheo, 2002).

b) Gestidn
Benavides (2013), define a gestibn como “guias para orientar la accién, prevision,
visualizacion y empleo de los recursos y esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, la
secuencia de actividades que habran de realizarse para logar objetivos y el tiempo requerido
para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su

consecucién” (p. 23).

Tipos de Gestion

— Gestién Tecnoldgica: Es el proceso de adopcién y ejecucion de decisiones sobre
las politicas, estrategias, planes y acciones relacionadas con la creacion, difusién y
uso de la tecnologia.

— Gestién Social: Es un proceso completo de acciones y toma de decisiones, que
incluye desde el abordaje, estudio y comprensiéon de un problema, hasta el disefio
y la puesta en practica de propuestas.

— Gestién de Proyecto: Es la disciplina que se encarga de organizar y de administran
los recursos de manera tal que se pueda concretan todo el trabajo requerido por un
proyecto dentro del tiempo y del presupuesto definido.

— Gestion de Conocimiento: Se trata de un concepto aplicado en las organizaciones,
que se refiere a la transferencia del conocimiento y de la experiencia existente entre
sus miembros. De esta manera, ese acervo de conocimiento puede su utilizado
como un recurso disponible para todos los miembros de la organizacion.

— Gestién Ambiente: Es el conjunto de diligencias dedicadas al manejo del sistema
ambiental en base al desarrollo sostenible. La gestion ambiental es la estrategia a
través de la cual se organizan las actividades antropicas que afectan el ambiente,

con el objetivo de lograr una adecuada calidad de vida.
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— Gestién Administrativo: Es uno de los temas mas importantes a la hora de tener un
negocio ya que de ella va depender el éxito o fracaso de la empresa. En los afios
hay mucha competencia por lo tanto hay que retroalimentarse en cuanto al tema.

— Gestién Gerencial: Es el conjunto de actividades orientadas a la produccion de
bienes (productos) o la prestacion de servicios (actividades especializadas), dentro
de organizaciones.

— Gestién Financiera: Se enfoca en la obtencion y uso eficiente de los recursos
financieros.

— Gestién Publica: No més que modalidad menos eficiente de la gestion empresarial.
(Benavides, 2013, p.25)

c) Procesos

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un nimero
creciente de empresas. Bravo (2011) “Un proceso es una serie organizada de actividades
relacionadas, que conjuntamente crean un resultado de valor para los clientes” (p. 9). Los
procesos le dan vida a la organizacién. Un proceso puede pasar por muchos cargos en
diversas unidades funcionales (lo vertical), por eso los procesos cruzan horizontalmente a
la organizacién. Mas alla de un conjunto de actividades un proceso ayuda a entender la
globalidad de la tarea que se esta desempefiando.

Tal como lo explica Hammer (2006) Una empresa de procesos es la que estimula, posibilita
y permite que sus empleados realicen una labor de proceso. La labor de proceso es toda
tarea que se centra en el cliente; toda labor que tiene en cuenta el contexto mas amplio
dentro del que se esta realizando; toda tarea que va dirigida a alcanzar unos resultados, en
lugar de ser un fin en si misma; toda tarea que se realiza siguiendo un disefio disciplinado
y repetible. La labor de proceso es toda tarea que permite obtener los altos niveles de
rendimiento que los clientes exigen actualmente. (p. 76). En consecuencia, los procesos
son un ciclo completo que nace desde que la empresa hace el contacto con el cliente, hasta
cuando el producto o servicio es entregado satisfactoriamente; es decir un conjunto de
tareas légicamente relacionadas que utilizan los recursos de la empresa, con el fin de
suministrar resultados definitivos para el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Por otro lado, al momento de plantear un proceso es muy importante que la empresa tenga
claro los beneficios que traeran consigo como minimizar los errores, maximizar el uso de
recursos, simplificar procesos con un enfoque hacia los clientes, la calidad, la flexibilidad, la

rapidez y el mejoramiento continuo.
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Elementos de un proceso

Entradas (Inputs): Son el primer elemento que ingresan en los procesos,
comunmente son transformados y provienen de un proveedor interno o externo.
Recursos: Son los medios utilizados para transformar las entradas del proceso, este
comprende al personal, recursos econémicos, instalaciones, equipos, técnicas y
métodos.

Salidas (Outputs): Son el resultado de la ejecucion del proceso, servicio o productor
gue se entrega finalmente al cliente interno o externo y debe cumplir con los
requerimientos o exigencias especificadas.

Referencias: Es la informacion que se debe tener en cuenta durante los procesos,
incluyen normas, leyes, condiciones del mercado entre otras

Acciones: Son las actividades realizadas para la ejecucion del proceso y la

obtencion del servicio (Castillo, 2013, p.25).

Clasificacién de los procesos

Procesos de planificaciéon: Estos procesos estan vinculados a las decisiones y
responsabilidades de la alta direccién.

Procesos de gestion de recursos: Estos procesos determinan, proporcionan y
mantiene los recursos necesarios ya sea humanos, de infraestructura y ambiente
de trabajo.

Procesos de realizacién del producto o servicio: Son aquellos procesos involucrados
en la produccién o prestacion del servicio.

Procesos de medicién, andlisis y mejora: Son los que permiten hacer el seguimiento
de los procesos, medirlos, analizarlos y establece las acciones de mejora. (Castillo,
2013, p.55)

Mapa de procesos

Tello (2013), afirma que “Los mapas de procesos se definen graficamente, en lo que se

conoce como diagramas de valor, combinando la perspectiva global de la compafiia con

las perspectivas locales del departamento respectivo en el que se inscribe cada

proceso”. Su desarrollo, por lo tanto, debe tratar de consensuar la posicién local y el

desempefio concreto de dichos procesos con los propésitos estratégicos corporativos,

por lo que resulta imprescindible identificarlos y jerarquizarlos en funcién de su definicion

especifica.
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Figura N° 1: Mapa de procesos

Fuente: Zarategui, (2000), La gestién por procesos: importancia en la empresa

En conclusion, el mapa de procesos de una empresa permite reconocer la totalidad del
hacer de una organizacién y ayuda a ubicar en su contexto cualquier proceso especifico;
es un modelo vital para elaborar un plan estratégico, porque ayudara a tomar
consciencia visual de la misién representada por los procesos del negocio. Bravo (2011,
p. 27).
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Disefio de procesos

El disefio de los procesos establece la modalidad de desarrollo de las actividades
productivas en funcién del tipo de producto a elaborar o servicio y condicionado por las
tecnologias seleccionadas para llevar a cabo dichas operaciones. Reside en la eleccién de
las entradas, las operaciones, los flujos y los métodos para la produccién de bienes y

servicios, asi como en su especificacién detallada. (Carro, 2001, p.65)

El disefio del proceso involucra el estudio detallado de numerosos factores estratégicos que

se interrelacionan en forma dinamica; entre ellos pueden citarse:

e La capacidad inicial y la proyectada para el horizonte de planeamiento de las
actividades.
¢ Latecnologia a implementar, considerando aquellos sistemas que logren un balance

positivo del area de trabajo.

Gaither y Frazier (2004), sostienen que las dimensiones del disefio de son el grado de
estandarizacion, el grado de contacto con el cliente y la mezcla de bienes fisicos y de
servicios intangibles. El disefio final de un servicio fijara cada una de estas dimensiones y
sera impulsado por la estrategia de negocio de la empresa. La estrategia de las operaciones
gue resulta de la estrategia de negocios también requiere de un plan para la elaboracién de

los servicios.

Los gerentes para que desarrollen un procedimiento mas cuantificable y un objetivo

disefiado a los procesos, se sugiere los siguientes pasos:

a. Definicion de los procesos: para implementar un sistema de gestion en base a
procesos. Se necesita definir claramente los requisitos importantes de este; tener en
cuenta los requisitos delos actores internos del sistema como los actores externos.

b. Identificacion los procesos: El punto de partida para identificar los procesos es la mision
y visén de la organizacién. Desarrolle diagramas de flujo o diagramas que
interconecten sus procedimientos.

C. Andlisis de los procesos: Es primordial analizar la situacién actual de la empresa, ya
que solo de esta manera se sabrd si se esta cumpliendo con las regulaciones exigidas
por la organizacion. Para poder realizar un analisis efectivo es recomendable crear
documentos que faciliten esta tarea de la misma manera es recomendable realizar
entrevistas a los colaboradores para conocer la perspectiva de los procesos desde su

punto de vista
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d. Aislé los puntos de falla: Una vez diagramado el proceso, determiné los puntos de
decisién donde pudiera fallar el servicio. Incorpore pasos correctivos que eviten las
consecuencias de posibles errores.

e. Disefio y documentacion: Para realizar el disefio de los procesos es necesario disefiar
medidas correctivas para poder satisfacer los requerimientos de los clientes internos o
externo. Una vez elegida la medida correctiva se debe realizar un plan de
implementacion, en donde se definen los recursos que se van a utilizar ya sea n fisicos,
humanos o econdémicos. Ademas, es necesario identificar si se cuenta con el personal
debidamente calificado para poder realizar el respectivo disefio. Después de haber
realizado el disefio, se procede a la documentacién de los resultados, en donde se
detallan las soluciones encontradas en las diferentes etapas del disefio. Al final cuando
se obtiene la informacion que resulto de cada fase, se procese a elaborar el manual de
procesos, herramienta donde se describen los procesos de la organizacion sus
respectivas actividades y las tareas que debe realizar cada persona en la organizacion.
Asi mismo este manual describird las responsabilidades de los actores interno, los
propietarios de los procesos y las reglas que deben respetar.

f. Seleccion del propietario del proceso: La persona adecuada para este trabajo debe
ocupar una posicion lo suficientemente alta dentro de la estructura organizacional para
que tenga poder, tiempo disponible y pueda involucrarse y suministrar el liderazgo

necesario. (Roure y Mofiino, 1997, p. 71)

Diagrama de Flujo

Cada proceso es importante que sea representado en una breve descripcién de la etapa de
proceso. Incluyendo simbolos gréaficos, que pertenecen al diagrama de procesos unidos
entre si con flechas que indican la direccion de flujo del proceso. Ugalde (2005) menciona
qgue, los diagramas de flujo son una herramienta para elaboracién de los procesos,
permitiendo visualizar graficamente y en forma consecutiva las actividades de un proceso

determinado.

— Ventajas de la técnica de diagramacion
e Explica las actividades que componen un procedimiento a través de simbolos y
textos condensados.
e Permite al personal que opera los procedimientos, identificar en forma rapida la
manera de realizar eficazmente sus actividades.

e Facilita la comprensién de un procedimiento en cualquier nivel jerarquico.
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— ¢Cbmo se diagrama?

Para representar un algoritmo se puede recurrir a un método grafico, en el cual cada
uno de los pasos a seguir esta representado por un simbolo acorde al tipo de
instruccion que se debe ejecutar. Los simbolos se enlazan entre si por medio de
flechas que indican desde y hacia donde va el flujo de la informacion, o sea, el orden
I6gico en que deben ejecutarse las instrucciones.

Seguidamente, se muestra la simbologia béasica para el disefio y el tipo de plantilla
clasica que se emplea.

— Simbologia de disefio

FUNCION SIMBOLO DESCRIPCION

Representa una instruccion que debe ejecutarse.

Operacion.
Proceso

Eleccion. Representa una pregunta e indica el
destino del flujo de informacién con base en

Decision respuestas alternativas de si y no.

Preparar. Acondicionar. Implica un proceso
predefinido. Puede ser parte o un todo de otro

Preparacion sistema.

Implica entrada o salida de informacién por

Entrada / Salida cualquier parte del sistema.

Implica guardar o almacenar documentos,

. productos, materiales u otros.
Archivo

Extraccion Significa “sacar del archivo” o des almacenar

. productos, materiales u otros.
De archivo

Representan flujo de informacion. Indican

direccion que sigue el flujo en el sistema.
Flechas

Indica lectura de algun documento. Casi siempre
CI se refiere a un producto impreso.
Documento
E Tramite u operacion burocrética de rutina.

Tabla N° 1: Implementacion de Reingenieria

Fuente: Gaither y Frazier (2004)
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Indicadores de gestidn

Castillo (2013). “Los indicadores de gestion son los medios 0 mecanismos que nos ayuda a
evaluar hasta qué punto o en qué medida estamos logrando los objetivos estratégicos,
evallan el desempefio de una organizaciébn frente a sus metas, objeticos y
responsabilidades con los grupos de referencia. También permiten las empresas a tomar

mejores decisiones” (p, 40).
Caracteristicas de los indicadores

— Medibles: las caracteristicas descritas pueden ser cuantificables

— Entendibles: Deben ser reconocido facilmente por las personas que los usan

— Controlables: Deben ser controlable dentro de la estructura de la organizacion

— De procesos: Se pretende medir que esta sucediendo con las actividades

— De resultados: Lo que se quiere es medir las salidas de los procesos. (Castillo, 2013,
p.40)

Dentro de los indicadores mas usados tenemos

— Indicadores de cumplimiento: Son aquellos indicadores que estan relacionados con
las razones que indican el grado de consecucién de tareas o trabajos, como por
ejemplo el cumplimiento de los reportes de gastos.

— Indicadores de evaluacion: Son aquellos que tiene que ver con el rendimiento que
se obtiene de una tarea o proceso, estan relacionados con las razones o métodos
que ayudan a identificar las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora de
un proceso.

— Indicadores de eficiencia: Indicadores relacionados con la productividad, miden el
nivel de ejecucion del proceso, estan relacionados con las razones que indican los
recursos invertidos en la adquisicién de materiales.

— Indicadores de eficacia: Indicadores relacionados con el grado de satisfaccion del
cliente, miden el logro de los resultados propuestos por la organizacion.

— Indicadores de gestion: Son los indicadores relacionados con gestionar o establecer
acciones concretas para hacer realidad las tareas o trabajos programados y
planificados dentro de la organizacién, estan relacionados con las razones que
permiten administrar un proceso. (Castillo, 2013, p.42).
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Figura N° 2: Sistema de indicadores

Fuente: Silva, (2005), Teoria de los indicadores de gestidn y su aplicacion practica.
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d) Los modelos de gestion

Como ya se ha revisado anteriormente el entorno empresarial actual en el que las
organizaciones se desarrollan exige un alto grado de globalizacién y competitividad.
Aguilar y Aguirre (2012) sostienen que “con ello surge la necesidad de elaborar un modelo
de gestioén el cual es un tema de gran importancia, porqué es un lineamiento estratégico de
los diferentes factores de las empresas, en él se establecen las variables prioritarias, estas
variables consideran los insumos, procesos y productos necesarios para dar respuesta al
entorno y cumplir con la funcién social de la institucion”.

Los modelos de gestion deben enfocarse en tres pilares fundamentales de la organizacion,
como lo son los procesos, las personas y la tecnologia, pilares que deben estar alineados
a la mision, vision y valores, esta integracion permitird a la organizacion enrumbarse hacia
los objetivos propuestos y por sobre todo alcanzar el objetivo comln de toda empresa;

mejorar su eficiencia y eficacia.

Tipos de modelos de gestion
Con el transcurso de los afios los modelos de gestiéon han venido perfeccionandose, es por

ello que nacen nuevos e influyentes modelos como:

Balanced Scorecard (BSC), modelo de gestién propuesto por Kaplan y Norton en 1992; este
modelo ha centrado su importancia en planificacién estratégica de la empresa; destina y
procura orientar los esfuerzos de todo en una sola direccién, identifica indicadores claves
que permiten la evaluacién de la empresa no solo en el aspecto financiero a su vez toma en
cuenta aspectos intangibles, como los procesos internos, el aprendizaje y conocimiento y

los clientes.

Zeitgeist Gerencial, modelo que propone un cambio en las tradicionales estructuras
piramidales y jerarquicas verticales través de la creacion de un modelo circular, en el que la
empresa estara dividida en diferentes &reas autosuficientes, las cuales considera 5
sectores, correspondientes a Administracion, Finanzas, Mercadeo, Produccién y Ventas;
este modelo propone que cada departamento este gestionado por un delegado, es
totalmente autosuficiente ya que elimina la existencia de intermediarios que dificultan

muchas veces la comunicacion y la toma decisiones.
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Construccion de un modelo de gestion
— Segmentar a los clientes
— Crear una propuesta de valor
— Definir cales de distribucion y comunicacion
— Establecer la relacion con los clientes
— Especificar y estudiar los lujos de ingreso
— Identificar los recursos claves
— Instaurar las actividades claves
— Considerar la red de partners

— Detallar una estructura de costos

e) Gestion por procesos
En la dltima década la gestion por procesos ha despertado un interés creciente siendo
ampliamente utilizada por muchas organizaciones ya que hace compatibles las necesidades
organizativas internas con la satisfaccién de los clientes. Bravo (2011) “La gestidon por
procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccién de empresa a identificar,
representar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas producticos los procesos de la

organizacion para lograr la confianza del cliente.” (p.16).

La gestidon por procesos tiene como propésito asegurar que todos los procesos de la
empresa se desarrollen de una forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion
de todas las partes interesadas como el personal que labora dentro de la empresa, clientes,

proveedores y agentes externos interesados.

Hoy en dia la gestién por procesos, ha sido adoptada por organizaciones tanto publicas
como privadas porque ayuda a dar respuesta a un entorno que demanda cambios, incluye
una serie de componentes necesarios para competir con éxito en el nuevo milenio,
generando beneficios como es mejorar el nivel de satisfaccion del cliente, mejorar la calidad,

reducir los tiempos muertos de los procesos, gestionar el cambio y prever posibles errores.
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Figura N° 3: Pasos de la gestion de procesos

Fuente: Suarez, (2011), Método de disefio para gestion por procesos

Principios que orientan la gestién de procesos se sustentan en los siguientes conceptos:
— Lamisién de una organizacion es crear valor para sus clientes; la existencia de cada
puesto de trabajo debe ser una consecuencia de ello: existe para ese fin.
— Los procesos siempre han de estar orientados a la satisfaccion de los clientes.
— El valor agregado es creado por los empleados a través de su participacién en los
procesos; los empleados son el mayor activo de una organizacion.
— La mejora del proceso determinara el mayor valor suministrado o entregado por el

mismo.
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— La eficiencia de una empresa serd igual a la eficiencia de sus procesos.

El proceso va a ser el nucleo principal donde van a confluir los conocimientos de las
personas que participan en las diferentes unidades funcionales de la organizacion,
integrando los intereses propios de cada una de esas unidades en una meta comun y cuyo
objetivo sera cumplir con las expectativas de los clientes a los que se dirige dicho proceso.
“Por estas razones, tiene mucho sentido estructurar a la organizacion bajo la visiéon de
procesos, desde su planteamiento estratégico hasta su organizacién operativa, de tal forma
que se pueden crear esquemas de responsabilidad compartida hasta la entrega de un
producto o servicio, incluyendo indicadores estratégicos, tacticos y operacionales. La
administracion por procesos permite entonces visualizar a la organizaciébn como un sistema
disefiado para satisfacer las necesidades de clientes internos como externos”. (Yépez,
2009, p.44)

Principales beneficios de la gestion por procesos

— Permite a la organizacion en centrarse en el cliente

— Permite a la empresa predecir y controlar el cambio

— Aumenta la capacidad de competir de la empresa, mejorando el uso delos recursos
disponibles

— Suministra los medios para realizar en forma rapida, cambios importantes haca
actividades muy complejas.

— Apoya a la organizacion para manejar de manera efectiva sus interrelaciones

— Ofrece una vision sistematica de las actividades

— Mantiene a la organizacion centrada en el proceso

— Ayuda a la empresa a comprender como se convierten los insumos en productos

— Desarrolla un sistema completo de evaluacion para las areas de la empresa

En conclusién, al adoptar el enfoque basado en procesos, la organizacién debe identificar
cada una de las actividades que realiza, definir los recursos tanto tangibles como intangibles
con los que cuenta, delimitar cual es el segmento al que va dirigido su producto o servicio y
por ultimo tener claro los objetivos con el Unico fin de aumentar la productividad es decir

que haya eficiencia y agregar valor para el cliente.
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f) Modelos de gestion basados en procesos
Es la representacion grafica de un sistema de procesos que sirven como guias para orientar
el accionar de las actividades con el Unico fin de cumplir los objetivos propuestos por la
empresa, basados en el andlisis, creacion y perfeccionamiento de los procesos, con el
propdsito de cumplir los requerimientos de los clientes internos y externos de la

organizacion.

Mejora continua del
sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad
Clientes & =P | 4o laDireccion Clientes
Gestion de Medicidn, analisis | L. @2 o | S
recursos ymejora | @ — | [ Satisfaccién

Entradas Realizacidn Salidas
Rogustes] | S | gapoiuce

Leyenda

—h— Actividades que aportan valor Modelo de un SGC o
- ." Flujo de informacién procesos, segin |50 9001

Figura N° 4: Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos

Fuente: 1ISO 9001

Esta estructura de procesos permite obtener una visién clara de la importancia de los
clientes dentro de las organizaciones, ya que juegan un papel crucial, estableciendo
requerimientos como elementos de entradas a un modelo de gestién, al mismo tiempo se
resalta la importancia de realizar un seguimiento o evolucién de la informacion relevante
dentro del proceso. Una adecuada gestion basada en procesos, esta dirigida a realizar
procesos competitivos y capaces de reaccionar autbnomamente a los cambios mediante el
control constante de la capacidad de cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad
estructural y la orientacion de las actividades hacia la plena satisfaccion del cliente y de sus
necesidades. Es uno de los mecanismos mas efectivos para que la organizacion alcance

unos altos niveles de eficiencia.
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2.2.2. Direccion Estratégica

Las organizaciones en la actualidad enfrentan grandes retos en su entorno que las lleva a realizar
fuertes cambios, estos nuevos retos les exigen adaptarse a las nuevas tendencias sociales,
tecnoldgicas, ambientales, legislativas, etc. De Souza (2000), sostiene que “La direccion estratégica
se define como una poderosa herramienta de diagnéstico, andlisis, reflexién y toma de decisiones
colectivas, en torno al que hacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro las
organizaciones, para adecuarse a los cambios y las demandas que les impone el entorno y lograr

el maximo de eficiencia y calidad de sus prestaciones” (p. 22).

Para Johnson, Sholes y Whittington, (2007) “La direccién estratégica puede concebirse como
compuesta por tres elementos principales. La direccion estratégica incluye la comprensién de la
posicion estratégica de una organizacion, las elecciones estratégicas para el futuro y la conversién

de la estrategia en accién” (p.16).
La posicion estratégica

La posicion estratégica trata de identificar el efecto que, sobre la estrategia, tienen el entorno externo
en que la organizacién esta sumergida, ya que ayuda a reconocer las oportunidades y amenazas,
la capacidad estratégica de una organizacion (recursos y competencias) y las expectativas e

influencia de las partes interesadas. (Johnson, Sholes y Whittington, 2007, p.17).

— Elentorno: Conformado por el sector publico o privado que rodea a la organizacién, es decir
el entorno empresarial compuesto de factores que en mayor o menor medida influyen en el
desarrollo de la organizacion, entre ellos podemos encontrar el macro entorno que analiza
factores politicos, econémicos, sociales, tecnolégicos, ecoldgicos y legales que puede ser
representado por una matriz PESTEL; seguido del entorno mas cercano que seria la
industria o el sector, compuesto por otras organizaciones que fabrican el mismo producto o
brindan el mismo servicio, para realizar este analisis es util el Modelo de 5 Fuerzas de

Portter y por Gltimo el mercado en donde se moviliza la organizacion.

— Capacidad estratégica: Es el conjunto de capacidades que tiene la organizacion para crear
oportunidades o amenazas seg(n las exigencias de su entorno; La capacidad estratégica
de una organizacion puede constituir la vanguardia del desarrollo estratégico. Se pueden
crear nuevas oportunidades extendiendo y explotando capacidades, ya sea de una forma
que los competidores encuentren dificil de imitar, ya sea creando nuevas oportunidades en

el mercado, o ambas. La capacidad estratégica se puede definir como la adecuacién y el
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ajuste de los recursos y competencias de una organizacion para que esta pueda sobrevivir
y prosperar. (Johnson, Sholes y Whittington, 2007, p.114)

Expectativas y propoésitos: Las expectativas mas fundamentales estan relacionadas con a
quién deberia servir la organizacion y como deberian definirse la direccion y los propdsitos
de la organizacion, esto no solo esta relacionado con el poder para influir sobre el propdsito
de la organizacién, sino también con los procesos de supervision de las decisiones y
acciones ejecutivas, y con las cuestiones relacionadas con la responsabilidad. Asi pues,
estas son las expectativas forzales de las organizaciones. (Johnson, Sholes y Whittington,
2007, p.165)

Elecciones estratégicas

Johnson, Sholes y Whittington, (2007) infieren que “Las elecciones estratégicas implican la

comprension de las bases subyacentes para la estrategia futura, tanto desde el punto de vista de la

unidad de negocio como desde el punto de vista corporativo y de las opciones para desarrollar la

estrategia, tanto en funcién de la direccién en que esta debe moverse como de los métodos de

desarrollo” (p. 19).

Estrategia en el ambito de la unidad de negocio: portantes para desarrollar la estrategia en
el &mbito de la unidad de negocio. Es importante recordar que la estrategia competitiva en
una organizacion se crea en las unidades de negocio independientes de la organizacién. La
mayoria de las organizaciones tienen una serie de unidades de negocio, que compiten en
distintos mercados, en los que los consumidores o clientes tienen necesidades distintas y
requieren productos o servicios diferentes. Asi pues, para comprender la estrategia en el
ambito de la unidad de negocio, es importante ser capaz de identificar a las unidades
estratégicas del negocio de una organizacién. (Johnson, Sholes y Whittington, 2007, p.240).
Estrategia a nivel corporativo y estrategia internacional: Se trata de decisiones importantes,
porque tienen implicaciones significativas sobre como se debe gestionar las estrategias a
nivel corporativo e internacional segun el alcance y la diversidad de las unidades de negocio
para crear valor mas alla del valor existente en el ambito de las unidades de negocio.
(Johnson, Sholes y Whittington, 2007, p.298).

Direcciones y métodos de desarrollo: Se ocupaba de las cuestiones generales relacionadas
con las opciones estratégicas en el &mbito de la unidad de negocio. Dentro de este «marco»
general, habia una serie de opciones concretas relativas a la direccién y al método para
desarrollar las estrategias de una organizacion. (Johnson, Sholes y Whittington, 2007,
p.336).
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La estrategia puesta en accién

La estrategia en accién se ocupa de garantizar que las estrategias estén funcionando en la practica,

considera aspectos como la estructuracion de la organizacién que incluye la estructura de los

procesos Y las relaciones de la organizacion; el alcance del éxito en funcion en que las areas

independientes de recursos sustentan estrategias y la gestion del cambio, que analiza las diversas

reacciones ante los cambios propuestos. (Johnson, Sholes y Whittington, 2007, p.20).

Organizarse para lograr el éxito: Tal vez el recurso mas importante de una organizacion
sean las personas. Asi pues, el papel que desempefian los individuos, los procesos por los
que se relacionan, y las relaciones que se crean son cruciales para el éxito de la estrategia.
Todas éstas son cuestiones relacionadas con el disefio de la organizaciéon. El nuevo
planteamiento del disefio de la organizacion poniendo el énfasis en el cambio e incluyendo
los procesos y relaciones informales junto con los formales. La idea importante aqui es que
las estructuras y procesos formales deben alinearse con los procesos y relaciones
informales en configuraciones coherentes. (Johnson, Sholes y Whittington, 2007, p.390)
Potenciar el éxito: Es la manera de entender a los directivos y personal a cargo de las
diversas unidades dentro de la organizacién, el poder de llevar a la cima del éxito a una
organizacion esta en como este personal tiene la capacidad de gestionar e integrar los
recursos de la organizacion, teniendo como respaldo potenciar las capacidades del personal
a cargo.

Gestion del cambio estratégico: Analiza los procesos y tareas directivas necesarios para
cambiar las estrategias, para ello es necesario hacer un diagnostico de la situacién del
cambié, seguido del planteamiento de métodos y acciones a ejecutar, esta parte esta
relacionado con la etapa de evaluacion y retroalimentacién de los procesos de direccion

estratégica.
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Figura N° 5: Modelo para los elementos de direccion estratégica

Fuente: Johnson, Sholes y Whittington, (2007) — Direccion Estratégica
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a. Niveles de la direccién estratégica

Las organizaciones para garantizar los resultados de su actividad poseen una estructura
organizativa para la toma de decisiones y el desempefio del trabajo en general. Para el
desarrollo de una direccion estratégica capaz de dar cumplimiento a la misién es necesario

establecer tres niveles de estrategias los cuales son:

Estrategia corporativa (de la organizacion): La relacion de la organizacion con su
entorno es el elemento esencial de este primer nivel, constituye un plan directivo
global que contempla las actividades en las que la organizacion pretende actuar y
las decisiones y acciones que debe acometer para la direccién y cumplimiento de
lo previsto. Es preciso plantear que el sentido mas amplio de este nivel lo podemos
apreciar en las organizaciones con diversos o productos o negocios, ya que las que
solamente desarrollan su labor para un producto o un negocio este nivel estratégico
se solapa con el segundo nivel, o sea, el de unidad o negocio, por lo que en sentido
general podemos decir que la estrategia en este nivel se expresa para garantizar
los intereses, las actividades y las operaciones de las organizaciones que tengan
lineas diversas. (Jarillo, 2006, p. 204).

Importante, determinar en este nivel en cuales negocios se debe trabajar, asi como
que metas u objetivos tiene cada uno de estos, otro aspecto son las acciones a
tomar y los recursos a emplear. Los aspectos planteados hasta el momento son
trascendentes, pero estaran matizados y tendran la influencia de los valores y
enfoques que posean los jefes y trabajadores que determinaran y llevaran a efecto
la misma. Esto permite una influencia a més largo plazo y una mayor motivacion.
Esencial en este nivel, es la determinacion del campo de accion de la organizacion
relacionado con su entorno, asi como la integracion adecuada de todos los negocios

en que debe intervenir. (Jarillo, 2006, p. 212).

Estrategia de unidad o divisién: Esta nivel se refiere solamente al tratamiento
estratégico de una unidad o division para un sélo negocio o producto, por lo anterior
podemos apreciar que el tratamiento es méas especifico y que se enmarca en el
producto, servicio 0 negocio que debe atender con un enfoque hacia el cliente,
enmarca el tratamiento a las actividades o funciones que debe garantizar para el
cumplimiento de las metas u objetivos dentro del mercado en el cual se
desenvuelve, y de manera también especifica de los recursos necesarios para su
actividad. Resumiendo, se debe decir, que este nivel intenta desarrollar con mayor

eficacia y eficiencia las actividades que correspondan a su negocio, el cumplimiento
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de lo anterior debe basarse en la utilizaciéon y aprovechamiento de sus capacidades
y habilidades, y con la interrelacion e integracion de todos los factores y areas
correspondientes. (Jarillo, 2006, p. 220)

Estrategia funcional: En este nivel la actividad es aun mas especifica y de menor
amplitud en cuanto al tiempo que en el anterior y se basa en la utilizacion racional
de los recursos y capacidades que posee cada area funcional. Interés supremo
cobra la ejecucion con el mejor desempefio, con elevada calidad del trabajo y los
productos, con una maxima productividad del trabajo. La coordinacion adquiere
también gran importancia. Las acciones a desarrollar como, la comunicacion, la
trasmision de informacién, la motivacion de los trabajadores, la solucion de
conflictos, son a mas corto plazo, se requiere de un dinamismo mayor en virtud de
alcanzar los mejores resultados. No obstante, que cada nivel tiene su “jerarquia” y
sus especificidades cada uno tiene una importancia vital, por lo que el éxito de la
direccion estratégica global depende de la coherencia y la coordinacion que exista
entre ellos, ya que los problemas de la organizacion no son diferentes para sus
integrantes, la misién de la organizacion es la misma para todos, lo que varia son
las tareas especificas que cada nivel debe desarrollar para el cumplimiento de la
mision acordada. (Jarillo, 2006, p. 226).

Estrategia General o
Estrategia de la Empresa

Y

Estrategias Competitivas de Negocios
Estrategias por UEN

UEN1 § UEN2 § UEN “n” i

T

v 1 Y + L 4

Estrategias funcionales

A"' Estrategias Operativas"-,

i Division Dptos i Areas

Figura N° 6: Niveles de la direccién estratégica

Fuente: Diaz y Ramirez, (2005) — Estrategia Empresarial: elementos basicos para
su disefio, implementacion y control
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b. Etapas de la direccion estratégica
Guerras y Navas, (2007) detallan que “Los procesos de la direccion estratégica se puede
definir como una secuencia de pasos que partiendo del enfoque racional pretende
establecer una serie de etapas que ayudan a determinar, elegir e implantar aquella

estrategia mas adecuada dada las circunstancias, entorno y caracteristicas de la empresa”.

) Analisis
externo
Mision : Disefio de Evaluacion
vision y . ony Puestaen Control
objetivos de [=p==zresssas —» opciones [ seleccidn [ . =1 -
- . practica estratégico
laempresa estratégicas estrategias
'E N n?mallsm : : :

: interno : : :

e masmammmesesssssssssssssssssssssmssesses O R
Orientacién basica Diagnéstico: Estrategias Adecuacion, Soporte Revision del
de laempresay del oportunidades, corporativas y factibilidad, organizativo, proceso de
proceso de decision  amenazas, competitivas aceptabilidad planificacién y decisién
estratégica fortalezas y estrategias estratégica
I debilidades I I I I funcionales I

ANALISIS ESTRATEGICO FORMULACION IMPLANTACION DE ESTRATEGIAS
DE ESTRATEGIAS

Figura N° 7: Etapas de la direccion estratégica

Fuente: Guerras y Navas, (2007) — Analisis de las fases del proceso de direccién
estratégica: analisis, formulacion e implantacién

Como ya se ha analizado en los conceptos de procesos, esta secuencia necesita después
de su implementacién una etapa de control y evaluacién, de cémo es que en realidad las
estrategias definidas se estan adatando a las exigencias de la organizacion y cuales serian
aquellas que necesitan ser cambiadas a esto le denominaremos los procesos de mejora

continua de la direccion estratégica
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i) Anélisis Estratégico
Es la primera etapa de los procesos de direccién estratégica, en ella estan inmersas la
definicién de la misién y visén y objetivos corporativos, los cuales cumpliran el papel de
orientadores de todo el proceso. El analisis estratégico esta encaminado a conocer la
posicién de la organizacion en un momento y bajo unas circunstancias determinadas.
(Alles, 2006, p.124).

— Analisis Administracion y Gerencia, Marketing y Ventas, Operaciones
Logistica, Finanzas y Contabilidad, Recursos Humanos, Sistemas de
Informacién y Comunicaciones, Tecnologia Investigacion y Desarrollo
(AMOFHIT): Esta evaluacion interna esta enfocada en encontrar estrategias
para capitalizar las fortalezas y neutralizar las debilidades. En consecuencia,
los mas importante para una organizacion es identificar sus competencias
distintas, las cuales son las fortalezas de las mismas, que no pueden facilmente
igualarse o ser imitadas por la competencia. Construir ventajas competitivas
involucra sacar ventaja de las competencias distintas tanto para disefar
estrategias que sirvan para contrarrestar las debilidades de la compafiia y
transformarlas en fortalezas, como para disefiar estrategias que usen

plenamente estas fortalezas.

Pasos para realizar una auditoria interna:

o Involucra a los gerentes y empleados clave de las diversas areas
funcionales de la organizacion

o Reunir y asimilar la informacion de la organizacién sobre la
Administracién y gerencia (A), Marketing y ventas e investigacion de
mercado (M), Operaciones y logistica e infraestructura (O), Finanzas y
contabilidad (F), Recursos humanos y cultura (H), Sistemas de
informacidon y comunicaciones (I), Tecnologia e investigacion y
desarrollo (T). Toda esta informacién servir4 para desarrollar el andlisis
interno, conocido como AMOFHIT

o Diagnosticar estas &reas en sus aspectos relevantes

o Realizar una serie de reuniones para identificar colectivamente las
fortalezas u debilidades més importantes de la organizacion

o Clasificar en orden de importancia toda la informacién recolectada.
(D’ Aleesio, 2013, p.172).
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Figura N° 8: Ciclo operativo de la organizacion

Fuente: D" Alessio, (2004) — Administracion y direccion de la produccién
Enfoque estratégico y de calidad

— Andlisis PESTEC: Es la evaluacién externa denominada también auditoria
externa de la gestion estratégica, esta enfocada hacia la exploracion del entorno
y e, analisis de la industria. Este procedimiento busca identificar u evaluar las
tendencias y eventos que estd mas alla del control inmediato de la organizacion.
El propdsito de realizar este analisis es ofrecer informacion relevante a los
gerentes, tanto para iniciar el proceso conducente hacia la formulacion de
estrategias que permitan sacar ventajas de las oportunidades como para evitar
y/o reducir el impacto de las amenazas, conocer los factores clave para tener
éxito en el sector industrial y asi vencer a la competencia. Este analisis
considera seis categorias de factores externos clave que afectan directamente
a los productos, mercados y organizaciones que compiten en el sector
estudiado a través del andlisis de las siguientes fuerzas: Politicas,
gubernamentales y legales (P), Econdmicas y financieras (E), Sociales
culturales y demograficas (S), Tecnolégicas y cientificas (T), Ecologicas y

ambientales (E), Competitivas (C).
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Pasos para realizar un analisis PESTEC:

o

(¢]

Involucrar el mayor niumero de posibles gerentes y funcionarios claves
Buscar informacion politica, econémica, social, tecnolégica y ecolégica
Reunir informacion relevante de los principales competidores y
sustitutos.

Reunir informacién relevante de referentes importantes

Utilizar la experiencia de los gerentes y funcionarios clave

Asimilar y evaluar la informacién reunida, es importante identificar
colectivamente las oportunidades y amenazas mas importantes que
enfrenta la organizacién, asi como las fortalezas y debilidades de los
competidores.

Obtener una lista en orden de prioridad, de los factores criticos que
afectan significativamente a la organizacion, calificandolos.

Comunicar y distribuir la relacion o lista final de los factores externos

clave para la organizacion. (D’Alessio, 2013, p.106).

Dichas matrices proporcionan los insumos fundamentales para la buena calidad del proceso

estratégico, del primer paso de la direccion estratégica.

ii) Formulacidn de las estrategias

En esta segunda etapa la empresa después de haber realizado un analisis de su

entorno inicia la toma de decisiones para definir aspectos relacionados a cuéles seran

los cambios, metas y objetivos que direccionaran la organizacién hacia el crecimiento.

iii) Implementacion de estrategias

Esta es la tercera etapa del proceso, como su nombre lo especifica consiste en la

implementacion de las estrategias seleccionadas en la etapa anterior. Esta

etapa presenta cinco tareas de implementacion de la estrategia, las cuales son:

o Andlisis de los cambios estratégicos: en primer lugar, se deben analizar los

cambios provocados por las estrategias que pueden ser amplios o parciales.

Estos cambios implican transformaciones en la cultura, en la estructura, en las

personas y en los procesos organizacionales.

o Andlisis de la estructura organizacional: el analisis de la estructura

organizacional es una etapa util en la implementacion estratégica, debido a que
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obliga a los administradores a considerar los efectos de la estructura en las
tareas que deben ser realizadas.

o Andlisis de la cultura organizacional: el objetivo de este analisis es reconocer si
la cultura que posee la organizacion permite implementar la estrategia disefiada
eficazmente. Si resulta que dicha cultura es poco estratégica sera necesario un
cambio a largo plazo en la cultura de la organizacién para que se convierta en
un factor que favorezca y permita la implementacion de la estrategia.

o Seleccion de un abordaje de implementacion: en esta etapa, la tarea de los
gerentes es determinar un abordaje apropiado para la implementacion de la
estrategia. Requiere la asignacion de acciones especificas a los elementos de
la organizacion. Esta actividad consiste en dirigir. La direccion, ademas de fijar
objetivos y establecer planes, tiene como misiéon encaminar, ordenar, coordinar
y controlar las actividades de la organizacién para implementar la estrategia
eficazmente.

o Implementacién y evaluacion de la estrategia: la implantacién de la estrategia
consiste en convertir los planes en acciones especificas con el fin de alcanzar
los objetivos previstos y evaluar los resultados obtenidos. (Garrido, 2009,
p.177).

iv) Proceso de mejora continuay control de las estrategias

Hoy en dia, los ambientes internos y externos de la organizacién son dindmicos por ello las
estrategias mejor concebidas e implementadas pueden llegar a ser rapidamente obsoletas.
En este sentido, la revisién estratégica interna y externa se hace critica, para ello hay que
analizar tres aspectos: la raiz, examinado la base subyacente de la estrategia de la
organizacion; la comparacion de los resultados actuales con los esperados; y la accién
tomando medidas correctivas para llevar los vacios en el desempefio.
Es importante tener un mecanismo de evaluacién estratégica eficaz, donde la
retroalimentacién es la palabra clave. Esta retroalimentacién debe ser adecuada porque hay
que saber medir exactamente y oportuna porque se debe hacer en el momento pertinente
no se mide algo que ya paso; asimismo la evaluacion de las estrategias desde enfoques a
corto y de largo plazo.

o Pasos para el proceso de evaluacion de estrategias

o Iniciar un cuestionamiento gerencial sobre las expectativas y supuestos.

o Generar una revision de objetivos y valores

o Estimular la creatividad en la generacion d alternativas y criterios de evaluacion.

( D’Alessio, 2013, p. 510).
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Consistencia

La estrategia no debe presentar objetivos ni politicas mutuamente inconsistentes

Consonancia

La estrategia debe presentar una respuesta adaptativa al entorno externo y a los cambios
criticas que en este ocurren

Ventaja

La estrategia debe proveer y/o mantenimiento de las ventajas competitivas en dreas selectas de
actividad

Factibilidad

La estrategia no debe originar un sobrecosto en los recursos disponibles ni crear subproblemas
sin solucion

Figura N° 9: Criterios de evaluacion de estrategias

Fuente: Rumelt, (1980) — The evaluation of business strategy

Consistencia: Se evalla que la estrategia no presente objetivos ni politicas inconsistentes,
y que no haya objetivos ni politicas ni conflictos. Muchas veces los especialistas resuelven
sus problemas especificos, pero su solucion puede afectar a otras areas de la organizacion.
Por lo tanto, el buen administrador debe ver la organizacién holisticamente, con una vision

integral de futuro y de largo plazo.

Consonancia: Este criterio tiene que ver con la interaccion. Como en la musica esta deber
ser consonante, todos los musicos deben tocar al mismo ritmo y compas. El director de la
orquesta es el gerente general, que hace que todos los musicos toquen con la misma
armonia. Los estrategas necesitan examinar el conjunto de tendencias, como si fueran

tendencias individuales al evaluar las estrategias.

Factibilidad: Es el criterio mas critico que todos, no aprobar este criterio elimina o evita la
implementacion de una estrategia. La factibilidad est4 asociada a los recursos fisicos,
humanos y financieros, asi como a las capacidades, habilidades, competencias, aptitudes
y talentos de las personas. La factibilidad es la posibilidad de poner en marcha algo porque
se cuenta con los recursos necesarios. La estrategia nunca debe exigir demasiados

recursos disponibles, ni crear problemas sin solucion.
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Ventaja: Como cierre necesitan estrategias que otorguen ventajas sobre los competidores.
Si una estrategia no genera ventajas competitivas, entonces, se asumen riesgos. La

estrategia debe generar ventajas competitivas. (D’Alessio, 2013, p.515).

2.3. Definicion de Términos Béasicos

2.3.1 Cadena de Valor:; “La Cadena de valor proporciona un modelo de aplicacién general
gue permite representar de manera sistematica las actividades de cualquier
organizacién, ya sea aislada o que forme parte de una corporacién. Se basa en los
conceptos de costo, valor y margen”.

2.3.2 Calidad: “Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a
un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en términos
del agente”.

2.3.3 Cliente satisfecho: “Es la percepcion del cliente de acerca del grado con el cual sus
necesidades o expectativas han sido cumplidas”.

2.3.4 Estrategias: “Las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo
compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una mision basica. Son
patrones de objetivos, los cuales se han concebido e iniciado de tal manera, con el
propdsito de darle a la organizacién una direccion unificada”.

2.3.,5  Gestion: “Es conjunto de conocimientos modernos y sistematizados en relacion con los
procesos de diagndstico, disefio, planeacién, ejecucion y control de las acciones
teoldgicas de las organizaciones en interaccion con un contexto social orientado por la
racionalidad social y técnica”.

2.3.6 Gestion de calidad: “Actividades de la funcién empresarial que determinan la politica
de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y que se implementan a través de
la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad t
el mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la calidad”.

2.3.7 Gestidn de procesos: “Consiste en dotar a los procesos de las herramientas necesarias
para lograr que estos sean a la vez eficaces y eficientes, permitiendo un seguimiento y
control sobre todas las actividades que forman parte de los mismos”.

2.3.8 Indicadores: “La relacién entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite
observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenémeno
observado, respecto de objetivos y metas previstas influencias esperadas”.

2.3.9 Mapa de Estratégico: “Es una herramienta que proporciona una vision macro de la

estrategia de una organizacion y proveen un lenguaje para describirla; son una
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descripcion grafica de la estrategia.”

2.3.10 Mapa de procesos: “Es la representacion gréafica de los procesos que estan presentes
en una organizacion, mostrando la relacién entre ellos y sus relaciones con el exterior.
A su vez, los procesos pueden ser agrupados en macro procesos en funcion de las
macro actividades llevadas a cabo.”

2.3.11 Mision: “La mision es la declaracion escrita en la que se concreta la razén de ser o
propésito de una organizacion; constituye el objetivo primordial hacia el que debe dirigir
los planes y programas que se marque”.

2.3.12 Procesos: “El proceso es una totalidad que cumple un objetivo completo y que agrega
valor para el cliente. Esta unidad es un sistema de creacion de riqueza que inicia y
termina transacciones con los clientes en un determinado periodo de tiempo. Cada
activacién del proceso corresponde al procesamiento de una transaccion, en forma
irreversible, por eso se emplean los conceptos de temporalidad y de “flecha del tiempo.”

2.3.13 Rendimiento: “Es la proporcion que surge entre los medios empleados para obtener
algo y el resultado que se consigue. El beneficio o el provecho que brinda algo o alguien
también se conoce como rendimiento.”

2.3.14 Vision: “La vision de una empresa u organizacion es una expresion verbal y concisa de
la imagen gréafica que deseamos para la empresa en el futuro, que sirve para marcar
en el presente el rumbo que debe seguir dicha organizacién; es por lo tanto lo que la
empresa lucha por llegar a ser”.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1. Formulacién de la Hipotesis

El disefio de un modelo de gestidon por procesos influye positivamente en la  direccion

estratégica de la empresa Ponci Plus S.A.C. en el afio 2017.

3.2. Operacionalizacion de Variables
A. Variable independiente:

Modelo de gestion por procesos

B. Variable dependiente:

Direccion estratégica
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Tabla N° 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables — Variable Independiente

DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA
EN LA DIRECCION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA PONCI PLUS S.A.C,,

TRUJILLO 2017

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Formula Unidad de Medida  Fuente
Segun Suarez (2013), “Un
modelo de gestidon por en Procesos * Cumplimiento (N° objetivos estratégicos Objetivos Cuadro de
procesos  es  una Estratégicos objetivos logrados)/(N* objetivos estratégicos mando integral
estratégicos estratégicos
representacion grafica de planteados)*100%
un sistema de procesos
Modelo de que sirven como guias
i6 i i N° unidades producidas/
Gestion para orientar el accionar pjcasos + Productividad I(-|oras- hombrz Elementos Cuadro de
por de las actividades con el Operacionales producidos mando integral
empleadas)*100%
procesos Gnico fin de cumplir los
objetivos propuestos por
la empresa, basados en el (N° de elementos
andlisis, creacion y i producidos)/ (N* de
_ _ Procesos de Apovo *Capacidad de elementos programados a  Elementos Cuadro de
perfeccionamiento de los poy respuesta produccién) *100% producidos mando integral
procesos.”
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 3: Matriz de Operacionalizacién de Variables — Variable Dependiente

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Sub Dimensiones  Indicadores Formula Unidad de Fuente
medida
Segun De Souza (2000), la
direccibn  estratégica se o
(N° empresas conocen Cuadro
define como una poderosa . marca)/ (N° empresas de
herramienta de diagnostico, Posicionamiento  Notoriedad de encuestadas)*100% Clientes mando
A . Marca
analisis, reflexion y toma de Integral
decisiones colectivas, en
_ . torno al que hacer actual y al
Direccion ] Posicion
. camino que deben recorrer en -
Estratéegica o Estratégica
el futuro las organizaciones,
para adecuarse a los cambios
Cuadro
y las demandas que les ) de
. | ent | | Calidad (N° clientes Clientes d
impone el entorno y lograr e _ B satisfechos)/(N° total de mando
o L Satisfaccion del Intearal
maximo de eficiencia y g

calidad de sus prestaciones.
(p. 22)

Cliente

clientes)*100%

Fuente: Elaboracion propia
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Tipo de disefio de investigacion.

Pre - Experimental

Unidad de estudio.

En la presente investigacion la unidad de estudio es cada uno de los trabajadores de la

empresa Ponci Plus S.A.C.
Poblacién.

La poblacién de la investigacion es el personal de la empresa Ponci Plus S.A.C.

Muestra.

La muestra estara constituida por todo el personal que labora en Ponci Plus S.A.C. El tipo de

muestreo es no probabilistico por conveniencia.

Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion y analisis de

datos

(a) Pararecolectar datos

— Observacion
—  Encuesta
— Andlisis de documentos

— Recopilacion de datos

(b) Para anélisis de datos

— Tabulaciéon de datos
— Cuadros estadisticos
—  Andlisis documental

— Andlisis bibliogréafico
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3.8. Fases de estudio, técnicas y procedimientos de analisis de datos

FASE DEL FUENTE DE TECNICAS RESULTADOS
ESTUDIO TQESSIE)EA(%IS RECOPILACIO PROCESAMIENT  ESPERADOS
N DE DATOS O DE DATOS
Andlisis de la e Datos e Andlisis de la ¢ Reporte Andlisis
situacién actual histéricos. informacion Situacional
de la empresa obtenida.
o Entrevistas
¢ Recoleccion de

la informacién

mediante

entrevista.
Identificacién de e Resultados ¢ Identificacion de e Reporte de
los procesos que obtenidos en procesos clave Procesos que
generan valor en el paso 1. de la empresa generan valor
la empresa . .

mediante priorizados.

priorizacion.
Disefio del e Resultados e Prospeccion del e Disefio del
Modelo de obtenidos en disefio del Modelo de
Gestion por Empresa Ponci  g| pasp 2. modelo de Gestion por
Procesos de la Plus S.A.C. Gestion por Procesos.
empresa

Procesos.
Implementacién ¢ Resultados ¢ Planteamiento ¢ Reporte de
del modelo de obtenidos en de Planteamiento de
gestion por el paso 3. implementacion Implementacion
procesos en la del modelo de del Modelo de
empresa - i

gestién por Gestion por

procesos. Procesos.
Evaluacion  del ¢ Resultados e Evaluacion e Reporte de
impagto_ obtenidos en mediante ratios Analisis
economico de la el paso 4. econdémico Econdmico
Gestion por financieros. Financiero.
Procesos en la
direccién

estratégica de la
empresa

Tabla N° 4: Fases de estudio, técnicas y procedimientos de andlisis de datos

Fuente: Elaboracion Propia
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3.9. Procedimientos

A continuacién, se detallan las actividades para la obtenciéon de la informacién a utilizar en el

desarrollo del presente estudio:

Se ha definido la unidad de estudio, y la poblacion a participar en la investigacion; los instrumentos
de recoleccion de datos utilizados son la encuesta aplicada al personal de la empresa Ponci Plus

S.A.C. para ello se ha disefiado el cuestionario respectivo y se procedio a la ejecucién de la misma.

Se obtuvieron los resultados tanto en la tabulaciéon y a través de los cuadros estadisticos
correspondientes por cada una de las preguntas presentadas, a través de ello se reforzé la

generacion de las conclusiones y recomendaciones producto de la investigacion realizada.
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CAPITULO 4. DESARROLLO

Andlisis Interno

Andlisis de la situacién y ambiente en donde se desarrolla la empresa

Ponci Plus S.A.C. es una empresa con 9 afios de experiencia en el sector publicitario que

ofrece un servicio de calidad, con materiales de primera y usando tecnologia adecuada para

cada uno de sus trabajos, cumpliendo con puntualidad y dedicacion.

La empresa cuenta con areas de Disefio, Impresion y Produccion para ofrecer trabajos de

calidad y de esa manera complacer a sus clientes en todas sus necesidades publicitarias.

a. Disefno

1)
)
®3)
(4)
(®)

Recepcionar los disefios y verificar tamafios y digitalizacioén de los mismos.
Generar propuestas de montaje en caso el cliente lo requiera.

Generar guia con medidas, cantidades, descripcion de material

Coordinar e informar hora de entrega y precio a cobrar.

En el caso de trabajos a clientes directos, generar la informacién ya sea

impresa/escrita/ 0 por correo

b. Impresion

)
)
®)

“4)
®)

Recepcionar el disefio del area correspondiente.

Corroborar informacién de guias con archivos adjuntados.

Verificar y controlar y calcular responsabilizarse por que la entrega de trabajos sea
bajo la hora coordinada.

Dar acabados de impresion segun lo requerido.

Realizar la entrega de material con respectiva guia al area responsable (produccién

0 recepcion)

c. Produccién

)
)
®3)
(4)
®)

Recepcionar el disefio del rea correspondiente.

Definir el trabajo de acuerdo a lo que requiere el disefio y el cliente.
Responsabilizarse por entrega a tiempo de los trabajos.

Coordinar con el area de Contabilidad el dinero para presupuesto de cada trabajo.
Distribuir al personal de produccién para su mayor orden realizando las siguientes
labores (limpieza de area de trabajo, orden de herramientas, entrega de trabajos

ademas de delegar trabajos especificos a personal bajo supervision estricta).
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Tipos de Produccioén:
- Soldadura
- Acabados
- Pintura
- Armados de letras
- Doblado de Ne6n
- Instalacion

- Entrega de Materiales a clientes Directos

d. Recepcion

(1) Generar comodidad al cliente.

(2) Coordinar entrega de trabajos, envios, solicitudes, control de horarios de
trabajadores.

(3) Supervision de trabajos para coordinar facturacién en menos de 2 dias (sea el caso
de empresas que trabajan si orden de compra)

(4) Supervisar salidas de Personal a diversos trabajos, solicitando reporte de lo
realizado ya sea con fotografias o guias armadas con la conformidad del trabajo.

(5) Encargarse de caja chica diaria.

(6) Informes diarios de caja.

(7) Informe semanal de trabajos realizados.

(8) Informe mensual de Ventas.

(9) Facilitar dinero solo en el caso que la encargada de Finanzas no se encuentre e

informar en minimo tiempo.

e. Contabilidad/ Finanzas
(1) Analisis semanal de progreso de la empresa.
(2) Responsabilidad directa de documentos de la empresa.
(3) Responsable de cobros a empresas diversas.
(4) Responsable de Presupuestos (caja) de la empresa, ya sea pagos, adelantos,
descuentos al personal.
(5) Unica encargada de las compras (pago de ellas) y del aimacén.
(6) Reporte mensual del consumo de materiales (almacén).
(7) Gestora de Presupuesto.
(8) Analisis de empresa en base a consumos inadecuados de la empresa.

(9) Responsable de la Liquidez de la empresa
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f. Administrativo
(1) Gestion de trabajo.
(2) Control de Labores internas.
(3) Coordinacién de Trabajos directos.
(4) Informes sobre Trabajos a Clientes directo.
(5) Responsable directo de procesos de trabajo.
(6) Supervisor de Informes.
(7) Responsable de salidas de dinero para el area de produccion.

(8) Administrador de Trabajos y clientes.

Gerencia

------ Contabilidad
General
Administracion
\——
| - - :
Ventas Disefio Grafico Produccion Impresion

Figura N° 10: Organigrama propuesto

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Esquematizacion de los procesos

IMPRESION

PRODUCCION

Figura N° 11: Esquematizacion de Procesos

Fuente: Elaboracion Propia
Ventas
El procesos de ventas se realiza de forma practica se coordina directamente los trabajos
solicitados por los clientes, supervisa los informes realizados y controla las labores internas,
se dedica a la adminstracién de clientes y trabajos. Las actividades se realizan en forma
dispersa.
Disefio
El procesos de diseo inicia com la recepcion de los disefios y verifica los parametros
correspondientes, se realiza la digitalizacion. Los responsables se retinen para evaluar y
ver las propuestas de montaje, elabora las guias que contienen las medidas, cantidades y
la descripcion del material a utilizar.
Produccion
Durante el procesos productivo se elabora o structura los trabajos solicitados, acorde a lo
requerido por el disefio y el cliente, ejecuta las acciones correspondientes a lo que amerita
el trabajo solicitado.
Impresion
El proceso de impresion inicia con la recepciona el disefio del area correspondiente, verifica
la informacion de las guias con los archivos que les adjuntan, dan los acabados de la

impresioén, segun lo requerido.
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4.1.3. Cadenade Valor de los procesos

La siguiente figura muestra la cadena de valor general con la cual se produce los elementos

publicitarios.

PRODUCCION

= = =

simpresidn de elemntos

s|dentificacion de sGenenar propuesta sFabricacion de

oportunidades de erafica solicitados elementos
venta sCreativos, Disefiadores sOperarios y publicitarios.
sRepresentantes de *Programas de diisefio proveedores de sOperarios de
ventas grafico insumas graficos produccién
sMedios de sTecnologia en la sInfraestructura y
comunicacion magquinaria maquinaria
ey
Figura N° 12: Cadena de valor
Fuente: Elaboraciéon Propia
Cadena de valor
Especificacion: Ventas

Interrelaciona los recursos necesarios para la captacion de
clientes y mantenerlos existentes en cartera.

Recursos y medio de

desarrollo:
Humanos: Representantes de ventas.
Medios de desarrollo: Medios de comunicacion.

Tabla N° 5: Especificacion de proceso de ventas en la cadena de valor

Fuente: Elaboracion propia
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Cadena de valor

Especificacion:

Disefo

Interrelaciona los recursos necesarios para generar y
crear la propuesta grafica a la medida de los
requerimientos del cliente.

Recursos y
elementos:

Humanos:

Creativos, disefiadores,

Medios de
desarrollo:

Programas de disefio gréafico y
recurso tecnolégico

Tabla N° 6:Especificacion de proceso de disefio en la cadena de valor

Fuente: Elaboracién propia

Cadena de valor

Especificacion:

Impresién

Interrelaciona los recursos necesarios para realizar la

impresion solicitada.

Recursos y elementos:

Humanos: Operarios y proveedores de
insumos graficos
Medios de desarrollo: Tecnologia en la

magquinaria

Tabla N° 7: Especificacion de proceso de impresion en la cadena de valor

Fuente: Elaboracion propia

Cadena de valor

Especificacion:

Produccién

Interrelaciona los recursos necesarios para la
elaboracién de elementos publicitarios solicitados.

Recursos y elementos:

Humanos: Operarios de
produccién

Medios de desarrollo: Infraestructura y
magquinaria.

Tabla N° 8: Especificacion de proceso de produccion en la cadena de valor

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.4. Matriz AMOFHIT

* Falta de politicas formales de comunicacidn.
Sistemas de * Mo se cuenta con drea de Sistemas.
Informacion * Falta de politicas de unidades de respaldo para
los servidores.

Tecnologia e
Investigacion y * Experiencia en el desarrollo de productos.
Desarrollo

s Rt x .- .-
Administracién *Admlqlstracmn por resultados.
Mo existe auditoria de control de procesos.
" Mo se cuenta con estructura organizacional definida y formal.

h 4
- ™y * Capacidad para ampliar la cartera de proyectos.

‘ Operacionesy * Mo hay independencia de las areas.

Logistica ‘ * Mo existe estandarizacion de procesos.

* Baja rotacion de personal.

* Seleccion de personal con empresas especializadas.
* Mo cuenta con politicas de gestidn de personas,
clima laboral. ni lineas de carrera.

Recursos Humanos

| * Traslape de funciones de Gerencia General.
* Bajo poder de negociacidn con entidades.

* Experiencia en desarrollo de productos.
* Fuerza de ventas capacitada.
* Reducida estructura del area de ventas.

Marketingy . Finanzasy
Ventas Contabilidad

Gestion y direccion
PONCI PLUS S.A.C.
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a. Administracion y gerencia (A)
La administracion de la empresa esta centralizada en la gerencia general, las areas no se
encuentran definidas, trabajando empiricamente. La Gerencia establece el sistema de
trabajo por resultados, de acuerdo a los proyectos que tengan en cartera. La contabilidad
de la empresa lo manejan externamente, concentrandose en las actividades operativas, no

existe una auditoria de los procesos ejecutados.

Fortalezas.

=  Administracién por resultados

Debilidades.
» No existe auditoria de control de procesos.

= No se cuenta con estructura organizacional definida y formal

b. Marketing y ventas (M)
Tanto el marketing como las ventas dependen del area de ventas de la empresa, donde se
desarrollan estrategias para la captacion de nuevos clientes, a través de las programaciones

y metas que se plantean periédicamente en coordinacién con la Gerencia General.

Asimismo, es donde se usan las herramientas del marketing para la promocion, es decir,

lanzamiento y seguimiento de las pautas de publicidad, ver los canales de distribucion, etc.

Fortalezas.

= Experiencia en desarrollo de productos.

= Fuerza de ventas capacitada constantemente e identificada con la empresa.

Debilidades.

= Reducida estructura del area de ventas para los fines de crecimiento propuestos.
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c. Operaciones y logistica. Infraestructura (O)
Las operaciones fundamentales estan orientadas al disefio, impresién y produccién
netamente, de acuerdo a ello se encargan de la compra de materiales, teniendo un

responsable de turno para estos requerimientos.

Las operaciones no cuentan con procesos estandarizados, ni controles; la empresa cuenta

con sus equipos de produccion publicitaria, acorde a las tendencias del mercado.

Fortalezas.

= Capacidad para ampliar la cartera de proyectos.

Debilidades.

= No hay independencia de las areas.
= No existe estandarizacién de procesos.

d. Finanzas y contabilidad (F)
Tanto las finanzas como la contabilidad se encuentran a cargo de un asesor externo, sin
embargo, el Gerente General es el encargado de revisar las ratios relevantes del negocio.
No existe una persona responsable en la empresa de hacer un seguimiento de mejora a los
indicadores contables y financieros. No cuenta con mucho poder de negociacién con las
entidades financieras, la mayoria del capital es propio.

Debilidades.

= Traslape de funciones de Gerencia General en los temas financieros.
»= Bajo poder de negociacion con las entidades financieras.

e. Recursos humanos (H)
No cuenta con un area de Recursos Humanos, el Gerente General maneja algunas
actividades relacionadas. Los procesos de reclutamiento de personal, seleccion y
contratacion, lo realiza empresas especializadas. La asesoria contable externa se encarga
de los pagos de planillas, control de vacaciones del personal, liquidacion, entre otros. La
empresa no cuenta con politicas de gestion de personas, clima laboral, lineas de carrera,
entre otros. Existe una baja rotacion del personal debido al buen clima laboral liderado por

la gerencia general.
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Fortalezas.

» Baja rotacion de personal.

= Seleccion de personal con empresas especializadas, capaces de identificar los mejores

talentos fueran de la organizacion.

Debilidades.

* No cuenta con politicas de gestion de personas, clima laboral, ni lineas de carrera.

f. Sistemas de informacién y comunicaciones (l)
No se cuenta con un &rea determinada de Sistemas, depende de la Gerencia General los
requerimientos que puedan surgir y contrata a un externo para solucionar o apoyar en tareas
especificas. En cuanto al tema de telecomunicaciones, estas se subcontratan a los distintos
operadores con los que se cuenta en el pais. La empresa no cuenta con una politica para

generar unidades de respaldo de la informacién y se hace de manera esporadica.

Debilidades.
» Falta de politicas formales de comunicacién.
= No se cuenta con area de Sistemas.

= Falta de politicas de unidades de respaldo para los servidores.

g. Tecnologia e investigacion y desarrollo (T)
En este momento Ponci Plus S.A.C. no cuenta con area de investigacion y desarrollo
propiamente dicha. El desarrollo de producto esté a cargo de los disefiadores y produccion,

a través de reuniones multidisciplinarias desarrollan los productos.

Fortalezas.

= Experiencia en el desarrollo de productos.
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Debilidades.
= No se cuenta con area de Investigacion y Desarrollo.

4.1.5. Misiony Vision de la empresa

Toda organizacién que quiera sobrevivir en el largo plazo debe pensar en el futuro y planear
estratégicamente. Por lo tanto, es necesario que formule de manera adecuada los cuatro
componentes fundamentales para iniciar su proceso estratégico: (a) vision, (b) mision, (c)

valores, y (d) cadigo de ética. (D' Alessio, 2008)

Ponci Plus S.A.C. no tiene formuladas su vision, mision, valores ni Cadigo de ética; para
fines del estudio se planteara una propuesta a fin de ser un lineamiento de direccionamiento

estratégico.

a. Vision

-

Ser una empresa lider en la elaboracién de elementos para el sector publicitario

en el norte del Pert en un plazo de 3 afios, teniendo como principal activo sus

trabajadores y fortaleciendo la relacion con el cliente de la manera mas afectiva.

b. Misién

Satisfacer al cliente en todo el &mbito publicitario con una atencién de calidad,

ofreciendo precios competitivos y productos de alta calidad, contribuyendo en

forma activa a favor de la sociedad y de sus trabajadores.

Gutierrez Suyon, A. Pag. 65



DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA

h-r
i 4 UNIVERSIDAD EN LA DIRECCION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA PONCI PLUS S.A.C.,

PRIVADA DEL NORTE

TRUJILLO 2017

c. Valores

Se propone el siguiente conjunto de valores como directrices y bases para la empresa

Ponci

Plus S.A.C.:

= Respeto

= Trabajo en equipo

= Comunicacion

= Compromiso

= Honestidad

= |nnovacion

d. Codigo de Etica

Los principios éticos de Ponci Plus S.A.C. contemplan los parametros y mejores

practicas dentro del &mbito nacional.

4.1.6. Intereses

Respetar las directivas, normativas y leyes peruanas e internacionales en materia
de publicidad, anteponiendo las regulaciones aceptadas por el Pera en los
diversos aspectos comprendidos en las instituciones que lo representan,
reconociendo dichos parametros como base para el trabajo que se realiza en

cada una de nuestras empresas cliente.

Respetar la libertad de pensamiento, culto, y costumbres de las personas y

grupos en general.
Propiciar la formalidad, la generacion de empleo, y ser solidarios con la sociedad.

Velar por la seguridad, trazabilidad y transparencia de la informacion

proporcionada a nuestros clientes.

Generar un clima de competencia leal entre las empresas del sector.

y Objetivos Estratégicos

Los intereses de la empresa Ponci Plus S.A.C. estan orientados a seguir creciendo, con un

adecuado

control de procesos que contribuya a su sostenibilidad y la obtencion de altos

margenes de rentabilidad. Los objetivos estratégicos de la empresa Ponci Plus S.A.C deben

estar alineados con la vision de la empresa. Por lo tanto, la empresa debera alcanzar los

niveles de facturacion, innovacion, calidad, sostenibilidad y rentabilidad para alcanzar la
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vision. Asimismo, para conseguir los objetivos estratégicos sera necesario, implementar los

planes que coadyuven al cumplimiento de la visién, valores, y principios éticos.

Objetivos propuestos:

4

OE 1. Incrementar la rentabilidad global y de las lineas de negocio diversificadas.

OE 2. Fortalecer las relaciones con los clientes, a través de servicios personalizados

y de calidad.

OE 3. Incrementar la cartera de clientes, brindando servicios innovadores y
adicionales.

OE 4. Estandarizar y normalizar los procesos del negocio, incrementando la
productividad de las operaciones.

OE 5. Elevar el potencial del equipo y gestionar el conocimiento, desplegando las

experiencias y nuevos aprendizajes a todo el equipo de la organizacion.

4.1.7. ldentificaciéon de Stakeholders

a. Proveedores

Los proveedores de la empresa Ponci Plus S.A.C. son:

Proveedores Productos

- Acrilico, PVC, aluminio, viniles
en general, arenados o para

impresion.

Arclad del Pert S.A.C. - Banner

- Tintas

- Maguinas de impresién

- Acrilico, PVC, aluminio, viniles

Grafimundo S.A. en general, arenados o para

impresion.
- Banner
- Tintas

- Magquinas de impresion
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- Productos Led

Full Led S.A.C. - Elementos Luminosos

- Pintura

Ferreteria y Matizados Tony

- Pintura

Sodimac - Entre otros.

Tabla N° 9: Proveedores de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracién propia

b. Clientes

Los principales clientes de Ponci Plus S.A.C. son:

- Toyota

- Neo Motors

- BMotors

- Universidad Privada del Norte
- SolTV

- ITTSA

- Arato Peru

- Agropecuaria Chimu

c. Sustitutos
El principal sustituto son los servicios independientes de medios publicitarios, que son
en su mayoria de menor precio, pero generalmente no cumplen con los estandares

minimos de calidad.

d. Posible Competencia
Empresas de otras ciudades o extranjeras que tienen un mercado mas maduro,
caracterizandose por contar con capacidad financiera y las tecnologias de estas

empresas es muy apreciable.
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e. Competidores y Rivales actuales

Los competidores actuales de Ponci Plus S.A.C. son las siguientes empresas:

= Multiplus
*  Printx
= Publicas
= Vilper
= Best Star
= Palermo
Empresas Amenazas Ponci Oportunidades Ponci Plus
Plus S.A.C. S.A.C.
Posible buen - Falta de importancia

posicionamiento

en el sector B, C.

Multiplus Confiable - Poco personal
Solido respaldo econémico capacitado
Posee competitividad en la -  Precios altos
publicidad Outdoor - Declive en el mercado
Fuerte influencia de - Poca presencia en
tecnologia empresas de poca
Confiable produccién

Printx Solido Respaldo econémico - Poca afluencia en
Descentralizacion trabajos complicados

- Poca experiencia en
trabajos de campo

Experiencia en el Rubro - Poca importancia en

Publicas Maquinaria sofisticada publicidad gréfica

Respaldo econémico

Infraestructura

(mayor importancia en
maodulos)
Personal
especializado en

moédulos
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Poca presencia en el
Mercado
Infraestructura Carece de equipo
Vilper Crecimiento sostenible capacitado
Diversificacion de Posible declive en
responsabilidades futuros meses
Respaldo econémico Carece de buenos
referentes como
empresa
Mal manejo de
relaciones publicas
Crecimiento en el mercado Débil financieramente
Best Star Buen manejo de relaciones Poca experiencia en el
Pudblicas rubro
Carece de personal
capacitado para la
publicidad como tal.
Posible buen Precios Elevados.
Palermo posicionamiento Poco personal de

Produccion.
Escasa referencia en
el mercado.
Poca afluencia de

trabajos.

Tabla N° 10: Principales competidores de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracién propia

Gutierrez Suyon, A.

Pag. 70



Y
Lld
}4 DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA

UNIVERSIDAD S -
EN LA DIRECCION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA PONCI PLUS S.A.C.,
PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO 2017

4.2. Andlisis Externo

4.2.1. Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter

Un enfoque muy popular para la planificacion de la estrategia corporativa ha sido propuesto
en 1980 por Michael E. Porter en su libro Competitive Strategy: Techniques for Analyzing

Industries and Competitors.

El punto de vista de Porter es que existen cinco fuerzas que determinan las consecuencias
de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algin segmento de éste. La idea es que la
corporacion debe evaluar sus objetivos y recursos frente a estas cinco fuerzas que rigen la

competencia.

* No existen
barreras muy
MNuevos competidores fuertes.

* Costos altos
nuevas
competidores.

Rivalidad
entre los
competidores
existentes

Proveedores - - Compradores

* Full Led

* Ferreteria y
Matizados Tony
* Sodimac

Productos sustitutos

* Profesionales
independientes.

. ad del i * Toyota
Arclad del Perd * Neo Motors
* Grafimundo * BMotors

* Universidad
Privada del Norte
*S0OLTV

* ITTSA

Figura N° 13: Gréfico de 5 Fuerzas de Porter de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacién, se realizara un analisis basado en las fuerzas de Porter para el mercado de

empresas de produccion de medios publicitarios.

1. Amenaza de entrada de nuevos competidores

En funcion del capital necesario para invertirse, no existen barreras de entrada muy
fuertes. La principal barrera a la entrada consiste en las desventajas a las que se
enfrentan los nuevos competidores, especialmente en lo concerniente a costos.
Ademas de que en este tipo de negocio se evidencia con mayor intensidad las
conveniencias de la curva de experiencia y aprendizaje, aqui se presenta ventaja
para Ponci Plus S.A.C. al ser una empresa que ha participado en diversos procesos

publicitarios y experiencia comprobada de mas 9 afios en el mercado peruano.

- Mercado de produccién de medios publicitarios: Media

2. Larivalidad entre los competidores

A pesar de la presencia de empresas de produccion de medios publicitarios, no
existe mucha rivalidad entre los competidores, particularmente porque el mercado
es diversificado, ademas de que existe un gran potencial de diferenciacion lo que

ayuda a que la rivalidad entre competidores disminuya.

El numero de empresas de produccién de medios publicitarios existentes en la
actualidad que ofrecen servicios similares, es muy reducido, por lo cual no se
encuentran enfrentadas a guerras de precios, campafas publicitarias agresivas, ni
promociones. Cada empresa posee su grupo de clientes fijos, y la oferta de sus
servicios se realiza generalmente de boca a boca, por la recomendacion de los

clientes actuales.

- Mercado de servicios de consultoria: Baja

3. Poder de negociacién de los proveedores
Siendo una empresa de produccién de medios publicitarios, son menos los
proveedores necesarios para desarrollar el negocio, por lo tanto, el poder de

negociaciéon de los proveedores es bajo.

- Mercado de servicios de consultoria: Baja
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4. Poder de negociacion de los compradores

En este segmento de mercado los compradores poseen un nivel medio de poder de
negociacion debido a que pueden obtener los servicios de distintos proveedores.
Este poder de negociacion se vuelve una amenaza cuando los compradores obligan
a bajar los precios o cuando demandan mayor calidad y mejor servicio pues

incrementan los costos operativos.

- Mercado de produccién de medios publicitarios: Media

5. Amenaza de ingreso de productos sustitutos

El grupo de productos sustitutos estd conformado por los nuevos profesionales
publicitarios, dado que un gran niumero de estudiantes elige anualmente las diversas
carreras correspondientes a ésta area, se percibe una latente amenaza de entrada
de nuevos productos sustitutos. Si bien es cierto la calidad que ofrecen no es la
misma que una empresa de produccién de medios publicitarios, el aumento de estos
profesionales que se dedican a la entrega de servicios profesionales de manera
independiente representan una amenaza debido a que obligan a disminuir los
precios por el cada vez méas bajo nivel de honorarios que cobran, haciendo menos

rentable este tipo de negocio.

- Mercado de servicios de consultoria: Alta
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Factores de Interés — Analisis de Amenaza Amenaza Indiferente Oportunidad  Oportunidad
Porter Alta Baja Baja Alta
Amenaza de entrada de nuevos X
Competidores
Rivalidad entre los competidores
Poder de negociacién de los X
Proveedores
Poder de negociacién de los
compradores
Amenaza de ingreso de productos X
sustitutos
Tabla N° 11: Tabla de actores de interés en andlisis Porter de Ponci Plus SAC
Fuente: Elaboracién propia
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4.2.2. Matriz PESTELAC:

a) Politica
Se tiene proyectado empezar a crecer el PBI a un ritmo de 3% a 4%, y el gobierno esta
buscando nuevas fuentes de crecimiento, entre ellas; la educacion, la productividad y la

reduccion de la informalidad. (Gestion, 2017)

El Gobierno esta viendo lo que tiene que hacerse para que el sector Pyme se convierta en
motor crecimiento de calidad y que logren adaptarse a las crecientes demandas de un
mundo interconectado y usar las ventajas comerciales de la economia de internet y la

economia digital.

Se persigue la modernizacién de los operadores Pymes, también implicara la formacion de
sus capacidades en busca de acceder a las oportunidades disponibles en educacion y

finanzas.

Como oportunidades se identifican.

= Las favorables condiciones econémicas del pais hacia el sector PYME

CRECIMIENTO DEL PBI (%)

Encuesta realizada al:
31 de Mar. 28de Abr. 28 de May.

ANALISTAS ECONOMICOS 1/
2017 3,0 2,5 2,6 4+
2018 38 39 3,6 4
2019 4,0 4,0 4,0 2

SISTEMA FINANCIERO 2/

2017 33 2,5 2,6 1+

2018 39 3,7 3,6 &

2019 4,0 4,0 4,0 =
EMPRESAS NO FINANCIERAS 3/

2017 35 3,2 3,0 4

2018 4,0 4,0 3,9 e

2019 41 4,0 4,0 B

Figura N° 14: Crecimiento del PBI

Fuente: Diario Gestién 2017
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b) Econodmica:

El 74% de las pymes peruanas confia en que su negocio crecerd en los proximos seis
meses, segun el estudio global Future of business, que Facebook realiza cada mes junto al

Banco Mundial y la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE).

Ello, en linea con las expectativas positivas que el 61% de las pymes tuvo para la economia
nacional este afilo. Como indicador de ello, el estudio -que Facebook comparte en exclusiva
con Dial- arroja que el 71% de los pequefios y medianos empresarios encuestados tiene la
perspectiva de contratar a mas empleados en el primer semestre del 2017.
El objetivo del estudio, realizado en 33 paises a 140 mil empresarios, es medir
periédicamente la confianza de las pymes locales en su economia y, por ende, en sus
negocios. “Para ayudarlas a tener éxito en la nueva economia movil, necesitamos
comprender su contexto econémico actual y futuro”, comenta Patrick Hruby, director de
Pequefias y Medianas Empresas de Facebook para América Latina.

No obstante, su crecimiento presenta algunos retos. Los principales para las empresas
peruanas son atraer nuevos clientes, desarrollar nuevos productos e innovar y mantener la
rentabilidad. Aunque la red social prefiere no brindar el dato exacto de cuantas pymes
peruanas utiliza Facebook para desarrollar sus negocios, la empresa comenta que existen

muchas pymes que nacen en esta red social y que el 68% de peruanos que la utilizan estan

conectados a, por lo menos, un pequefio negocio en el pais.

Como oportunidades se identifican.

= Mayor facilidad para el acceso a créditos.

Como amenazas se identifican.

= Fendmenos climatolégicos no controlados.

c) Sociales:
Se reconoce que el problema de la publicidad en la sociedad peruana se debe a la falta de
investigacién de mercado y de conocimiento del consumidor, lo cual supone un reto para
los anunciantes, las agencias y la industria educativa de los futuros publicistas. (Gestion,
2015)
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Los responsables de los modelos antiguos se van por la ruta facil. Hay que hacer el esfuerzo
por conocer al consumidor. Hoy en la publicidad peruana hay flojera por profundizar en el
conocimiento del consumidor.

Los publicistas deben capacitarse constantemente en las tendencias del marketing digital,
ya que cambian constantemente y son necesarias para ofrecer una estrategia de

comunicacion que entienda el ecosistema donde se mueven los consumidores.

Como oportunidades se identifican.

Crecimiento de la poblacién, lo que origina una mayor demanda.

Como amenazas se identifican.

Escasez de mano de obra calificada en posiciones de direccion.

Tecnoldgico:

El permanente y acelerado avance de las tecnologias aplicadas a la produccién de
medios publicitarios permite tener mayor acceso a tecnologia de punta permite,
incrementar niveles de eficiencia al realizar los trabajos con mayor rapidez y/o calidad,
lo que origina mejores tiempos de ejecucion y precision. Esto se vera reflejado en los

resultados de operaciones del sector.

Como oportunidad se identifica.

Facilidades para acceder a tecnologias diversas.

En amenazas no se ha identificado factor alguno.

Ecolégicos

La empresa en estudio no considera aspectos ecoldgicos dentro de produccién general,
ya que se utilizan insumos de alta contaminacion ambiental, se deberia tomar en
consideracion las regulaciones de consumo de energia y reciclaje de residuos como

primera iniciativa ecologica.

Como amenaza de identifica.
Peligro en la manipulacion de insumos contaminantes.

No se identifica oportunidades
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Legal: Normativas vinculadas al sector

Las normativas legales existentes en nuestro pais sobre los parametros de la
publicidad no son de interés ni influyen en la empresa en estudio ya que solo se
limita a la elaboracion de las piezas graficas solicitadas por sus clientes.

Dentro de las normativas a tener en consideracion son las referentes a las licencias
solicitadas para el funcionamiento de una empresa en determinada ubicacion, las
leyes sobre el empleo segun el régimen laboral en el que se encuentran, las leyes
de salud y seguridad laboral fundamentales a cumplirse dentro del area productiva.

Como oportunidad se identifican.

Facilidades legales hacia el sector PYME.

Como amenazas se identifican:

Estandares altos en la salud y seguridad ocupacional.

Ambiente:

La publicidad no cambia mucho. Sélo que los medios se han diversificado y las
posibilidades creativas también. Muchos clientes se han dado cuenta de que hay otras
formas de llegar al publico objetivo. A ellos deberiamos apuntar, a los que apuestan por
la innovacion, para estos la Unica manera de mantenerse vigentes es el cambio y

buscan nuevas formas de hacer evolucionar su mensaje.

La aparicién de centrales de medios busca optimizar la inversion publicitaria de los
anunciantes. Sin embargo, los contenidos y el trabajo estratégico de optimizar la
inversion de los clientes deberian estar integrados (agencias estratégicas-centrales de

medios y clientes)

Otra tendencia es que dentro de las empresas de publicidad se van formando otras
areas que se van especializando y fortaleciendo transformandose en negocios mas
grandes, adaptados a nuevas necesidades de servicio. Se trata de un potencial negocio
gue las empresas de publicidad ya empezaron a tomar en cuenta y no sélo como
herramientas de comunicacién sino como divisiones especializadas, y en algunos
casos, hasta como empresas independientes abocadas a ofrecer un servicio integral a

sus clientes.
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Como oportunidad se identifican.
= Incorporacién de servicios adicionales colaterales.

i. Competidores: A nivel macro y micro
Se presenta la aparicion de agencias independientes hace que la competencia crezca
y se alce cada vez mas la vara en cuanto a exigencia, creatividad, innovaciény la
llegada de nuevas ideas. En los ultimos afios la industria tuvo grandes satisfacciones,
sobre todo porque se noté un considerable crecimiento y cambio en el pensamiento de
muchos creativos.
Asimismo, la creacion de agencias independientes, tanto de publicidad como
productoras y casas de audio, lo que demuestra gran dinamismo y mayor competencia
en el mercado, ademas de tener distintas visiones de como realizar un trabajo.
De la misma manera se espera lleguen mas marcas al pais, el aumento en la
competencia obliga a generar vinculos que vayan mas alla de lo funcional.
En el &mbito local se tienen los siguientes competidores: Multiplus, Printx, Publicas,
Vilper, Best Star, Palermo; cada uno de ellos con el afan de consolidarse en el mercado

Regional.

Como amenazas se identifican:

= Ingreso de marcas grandes al mercado nacional o regional.

Oportunidades Amenazas
Estimaciones del crecimiento moderado del Las diferencias politicas del gobierno
PBI
Mayor facilidad para el acceso a créditos. Fendmenos climatolégicos no controlados
Crecimiento del sector Escasez de mano de obra calificada.
Normativas que favorecen al sector PYME Estandares altos en salud y seguridad

ocupacional

Incorporacion de servicios adicionales Ingreso de marcas al mercado nacional o
colaterales. regional.
Mayor tecnologia diversa Peligro en la manipulacion de insumos

contaminantes.

Tabla N° 12: Factores de interés de analisis PESTELAC de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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Anélisis Factores Muy Negativo Mas o Positivo Excelente
PESTELAC Negativo ) Menos (+) (++)
(--)

Politico Las diferencias X

politicas del gobierno

Estimaciones del X

crecimiento

moderado del PBI

Acceso a créditos /(
Econdmico Efectos fendmenos

climatolégicos X

Crecimiento del
Social sector /

Mano de Obra

calificada x\
Tecnolbgico Tecnologias diversas X
Ecoldgica Peligro en la X

manipulacion de

insumos

contaminantes

Normativas que X
Legal favorecen al sector

PYME

Estandares altos de X

salud y seguridad

laboral
Ambiente Servicios adicionales /X
Competidores Ingreso marcas X

grandes

Tabla N° 13: Grafica PESTELAC de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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MATRIZ FODA

PONCI PLUS S.A.C.

FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA

ForTALEZAS OPORTUNIDADES
F1. Administracién por resultados O1. Favorables condiciones econémicas del pais
F2. Experiencia en desarrollo de productos 02. Mayor facilidad para el acceso a créditos
F3. Fuerza de ventas capacitada 03. Crecimiento de la poblacién
F4. Capacidad para ampliar la cartera de proyectos 04. Facilidades para acceder a tecnologias diversas
F5. Baja rotacion de personal 05. Accesibilidad a los productos de creacion publicitaria
F6. Seleccion de personal con empresas especializadas 06. Incorporacién de servicios adicionales colaterales

DeBILIDADES AMENAZAS
D1. No existe auditoria de control de procesos Al. Fenémenos climatolégicos no controlados
D2. No se cuenta con estructura organizacional definida. A2. Escasez de mano de obra calificada
D3. Reducida estructura del area de ventas A3. Cambios en la legislacion de la publicidad
D.4 No hay independencia de las areas A4. Ingreso de marcas grandes al mercado nacional o regional

D5. No existe estandarizacion de procesos

D6. Traslape de funciones de gerencia general

D7. Inadecuada atencion al Cliente

D8. Bajo poder de negociacién con las entidades financieras
D9. No cuenta con politicas de gestién de personas

D10. Falta de politicas formales de comunicacién

D11. No se cuenta con area de Sistemas

D12. Falta de politicas de unidades de respaldo para los
servidores

D13. No se cuenta con area de investigacion y desarrollo

Figura N° 15: Matriz FODA de Ponci plus SAC

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3. Disefio del Modelo de Gestidn por Procesos para la empresa Ponci Plus S.A.C.

4.3.1. Identificacién de Procesos

Los procesos priorizados son: ventas, disefio, impresion y produccién, siendo los procesos
core del negocio y los que influyen directamente en el direccionamiento estratégico de la
empresa.

4.3.2. Descripcion de Procesos

a. Ventas
Este proceso tiene dos opciones de desarrollo, la primera es la venta directa en la que el
cliente llega hasta recepcion y solicita la elaboracion de un elemento publicitario especifico
o la venta de materias primas que se da cominmente con terceristas; en la segunda opcién
es la venta que se realiza via correo electrénico en la que los clientes solicitan la cotizacion
de uno o varios elementos, se le envia una proforma, luego el cliente decide si acepta 0 no
la propuesta y acorde a ello se procede con la guia de trabajo y la solicitud de los disefios,
adaptacién de los mismos y dependiendo del requerimiento se manda solo a impresién o a

impresién y produccién.

b. Disefio

Este proceso consiste en la recepcion de los disefios dados por el cliente y verificar los
tamafios y digitalizacion de éstos, asimismo acotar y agregarle valor en caso de ser
necesatrio.

El personal genera propuestas de montaje, si el cliente lo ha solicitado previamente, también
se generan las guias que especifican las medidas, cantidades y descripcién del material.
De acuerdo a la duracion estimada de las actividades que requiere el trabajo, coordina e
informa la fecha y hora de entrega, asi como la tarifa correspondiente del servicio. Si el
cliente es directo, dicha informacion es enviada impresa, escrita o por correo. El entregable

de este proceso es la materia prima en el siguiente proceso productivo (impresion).

c. Impresion
Este proceso consiste en la recepcién del entregable de disefio, se corroboran las guias con
los archivos adjuntos y realiza la verificacién, control, célculo y asignacion del responsable

de la entrega del trabajo en la fecha indicada.
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Se dan los acabados de impresion, acorde a los requerimientos (perfilar, termosellar,
laminar, pegado de vinilos en base), posteriormente se realiza la entrega de material con su

respectiva guia a produccion o recepcion.

d. Produccién
Este proceso inicia con la recepcion del producto del area de impresién y define el trabajo

de acuerdo a lo que requiere el disefio y lo especificado por el cliente.

Asignan el responsable de la entrega oportuna del trabajo y coordinan con los responsables
de Contabilidad sobre el presupuesto que amerita el desarrollo de dicho trabajo, realizan la
ejecucion del trabajo previo visto bueno, se culmina obteniéndose el producto acorde a la

programacion dada, enviandose los trabajos a recepcién para su entrega al cliente.
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4.3.3. Mapeado de Procesos
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Figura N° 16: Proceso de Ventasl de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 17: Proceso de Ventas 2 de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 18: Proceso de Disefio de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 19: Proceso de Impresion de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 20: Proceso de Produccion de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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PROCESO: Ventas PROPIETARIO: AREA DE VENTAS
OBJETIVO: Promover la compra de productos o servicios que ofrece la empresa.
*Empieza: Solicitud de cotizacién por parte del cliente

3

Z

O *Termina:  Envid del reporte de entrega o instalacion al cliente

<

RESPONSABLES: * Jefe Area de Ventas

ENTRADAS: * Requerimiento del cliente, informacion sobre capacidad de producciéon e
impresién.

PROVEEDORES: * Responsable de drea de recepcidn, cliente, produccion.

SALIDAS:
* Pedidos aceptados, contfratos firmados.

CLIENTES: * Cliente externo, drea de disefo, drea de produccion.

REGISTROS: * Guia de informacién del trabajo, reportes de conformidad

PROCESO QUE - PROCESO QUE Diseio

LE ANTECEDE: LE SIGUE: Produccién

VARIABLES DE CONTROL: *Innovacién de  INDICADORES: *Nivel de ventas

productos * Efectividad en la negociacién.
*Tiempo de
respuesta al

cliente

Tabla N° 14: Ficha de Procesos de Ventas de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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PROCESO: Diseho PROPIETARIO: AREA DE DISENO
OBJETIVO: Recepcionar los disefios y verificar tamafos y digitalizacién de los mismos.

*Empieza: Recepcidn de diseios.

|
(6]
Z
O *Termina:  Verificacion de tamanos y digitalizacion de los disenos.
<
RESPONSABLES: * Jefe Area de Disefio.
ENTRADAS: * Diseno inicial
PROVEEDORES: * Responsable de drea comercial
SALIDAS:
* Diseno definido
CLIENTES: * Area de impresién y/o drea de produccién.
REGISTROS: * Formato de Calidad de Disefio, guia de impresion
PROCESO QUE Ventas PROCESO QUE Impresidon
LE ANTECEDE: LE SIGUE: Produccién
VARIABLES DE CONTROL: * Calidad de INDICADORES: *Nivel de Calidad de Diseno
Diseno * Cumplimiento Tiempo de atencién
*Tiempo de de Diseno

atencion Diseno

Tabla N° 15: Ficha de Procesos de Disefio de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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PROCESO: Impresién PROPIETARIO: AREA DE IMPRESION
OBJETIVO: Realizar la entrega de material con respectiva guia al area responsable

(produccién o recepcion)

*Empieza: Recepcién del diseho del drea correspondiente.

|18 ]
O
2
O *Termina:  Entrega del material al drea correspondiente.
<
RESPONSABLES:
* Jefe Area de Impresién
ENTRADAS: * Diseno definido.
PROVEEDORES: * Jefe Area de Disefio.
SALIDAS:
* Trabajo impreso
CLIENTES: * Area de disefio, drea de produccion.
REGISTROS: * Formato de Calidad de Impresién
PROCESO QUE Diseno PROCESO QUE Produccién
LE ANTECEDE: LE SIGUE:
VARIABLES DE CONTROL: * Calidad de INDICADORES: *Nivel de Calidad de Impresién
Impresion * Cumplimiento Tiempo de atencién
*Tiempo de de Impresiéon
atencién
Impresién

Tabla N° 16: Ficha de Procesos de Impresion de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia

Gutierrez Suyon, A. Pag. 90



DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA

UNIVERSIDAD A =
EN LA DIRECCION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA PONCI PLUS S.A.C.,
PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO 2017
PROCESO: Produccién PROPIETARIO: AREA DE PRODUCCION
OBJETIVO: Ejecutar el tfrabajo, acorde a lo requerido por el diseno y el cliente.

*Empieza: Recepcidn de plantilla.

i8]
O
2
O *Termina: Enfrega o instalacién del elemento solicitado.
<
RESPONSABLES:
* Jefe Area de Produccion.
ENTRADAS: * Plantillas de trabajo
PROVEEDORES: * Jefe Area de Disefio, Administrador
SALIDAS:
* Trabajo Terminado.
CLIENTES: * Area de ventas
REGISTROS: * Formato de Calidad de Produccién.
PROCESO QUE Disefo- Impresion PROCESO QUE Ventas
LE ANTECEDE: LE SIGUE:
VARIABLES DE CONTROL: * Calidad de INDICADORES: *Nivel de Calidad de Produccién
Produccién * Cumplimiento Tiempo de atencién de
*Tiempo de Producciéon
atencion
Produccién

Tabla N° 17: Ficha de Procesos de Produccién de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4. Plan de Implementacion del Modelo de Gestién por Procesos en la empresa
Ponci Plus S.A.C.

En este capitulo se muestra la aplicacion del conjunto de estrategias retenidas, las cuales

deben relacionarse con los elementos antes sefialados. De esta forma, se busca lograr los

objetivos a largo plazo planteados, y con ello llegar a la vision propuesta para la Empresa.

Para la implementacién de un modelo de gestion por procesos es necesario tener en cuenta

gue este modelo servird como guia para orientar las actividades que se realizaran con el

tnico fin del cumplimiento de objetivos; para ellos teniendo en cuenta las etapas del

direccionamiento estratégico se ha considerado las siguientes etapas.

| Aplicacién de un proceso

y de evaluacicn
Etapa 7 v A
y Implementacisn del >
r
r modelo
Etapa 6 V. 4
-
| Elaboracidn de un modelo P y
o
4 de gestion por procesos -
Etapa 5 y A
. y
- Eleccidn estratégica de la p 4
r vision de la empresa //
e
Etapa 4 y o
r >
/ Analisis de la situacion //
externa e interna S 4

Etapa 2 y

| >

| Observacion y determinacion 4 d

de problematica
Etapa 1

>

Figura N° 21: Etapas de la implementacion del modelo de gestion por procesos en la empresa

Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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Recursos Asignados

D’Alessio (2008). “Los recursos son los insumos necesarios que permiten llevar a cabo las
estrategias seleccionadas. Estos pueden ser cuantitativos o cualitativos, tangibles o
intangibles. No solo se deben identificar esos recursos, sino que, ademas, deben ser
correctamente asignados”. Los referidos recursos son financieros, fisicos, humanos, y

tecnologicos.

a. Recursos financieros; Los recursos financieros provendran principalmente de nuevos
fondos de inversién para los proyectos que complementaran los fondos propios que la
Empresa reinvertira en ese quinquenio. Asi también, se contard con los pagos por
adelantado de los clientes y crédito de proveedores, los que a diferencia de los anteriores
no generaran gasto financiero. Por otro lado, se conseguiran lineas de crédito con bancos
para los gastos corrientes.

b. Recursos fisicos: Se habilitara una nueva zona de oficinas para las areas
administrativas con el fin de una mejor comunicacion entre los jefes de area involucrados

en desarrollo del proyecto.

c. Recursos humanos: La Empresa acompafiara su crecimiento con un plan de retencion
en posiciones estratégicas y contratacion de mayor personal para satisfacer la demanda
operativa de cada proyecto. El clima laboral tendra relevancia para el cumplimiento de cada
estrategia, el cual serd liderado por un comité con reporte directo a la gerencia general por
lo que se debe implementar acciones con trazabilidad en todos los procesos de negocio:
planes de reconocimiento, lineas de carrera, acciones de integracion, entre otros. La
Organizaciéon deberd tener una composicion de 20% en administracion y 80% en
operaciones. La Empresa implementara procedimientos de gestion del cambio, cuando los
colaboradores asuman nuevas funciones o sean cambiados de puesto. Con ello se
identificaran los requerimientos previos y se tomaran acciones oportunamente en
conocimientos, equipos, prevencion de riesgos, y otros que puedan afectar el desempefio y
resultado del colaborador.

d. Recursos tecnoldgicos: Para este proyecto se asignd herramientas informaticas
basicas con al que cuenta la empresa (Computadora, celulares) y se brindd el acceso a
correos corporativos. Adicional es recomendable que para alcanzar los objetivos trazados
por la organizacion es necesario posterior a la implementacion del modelo, implementar un
sistema de gestion basico disefiado a las necesidades de Ponci Plus SAC, que integre a
toda la organizacion y con capacidad para operar en cualquier parte del pais. También es
necesaria la creacion de la jefatura de sistemas y comunicaciones corporativas, area que

sera capaz tanto de dar soporte como de acompafiar el crecimiento de la Organizacion.
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4.4.2. Politicas de cada Estrategia

D" Alessio (2008) define que “las politicas son los limites del accionar gerencial que acotan
las estrategias y esas politicas deben ser consistentes con las macro politicas que se
definen para el sector, como son los valores”. Ademas, las politicas, si bien deben tener
inmerso el contenido axiolégico de los valores, también deben considerar la ética, la

legalidad, y la responsabilidad social, criterios que enmarcan el devenir de la organizacion.

Gestion Humana.

P1. Implementar lineas de carrera.

P2. Implementar politica salarial.

P3. Elaborar plan de desarrollo humano.
P4. Implementar bonos por resultados.

P5. Implementar evaluacion de desempefio.

Producto, mercado, y servicio.

P5. Asegurar la calidad del producto.

P6. Asegurar un servicio de posventa de calidad.

P7. Incentivar la investigacion y el desarrollo de nuevos productos.

P8. Hacer seguimiento a la satisfaccion de cliente.

P9. Evaluar oportunidades de negocio.

P10. Promover innovacion en desarrollo de productos y mejora de procesos

constructivos.

Sostenibilidad.
P11. Aseguramiento de activos del negocio.

P12. Buen gobierno corporativo.

4.4.3. Recursos Humanos y Motivacion

La empresa Ponci Plus S.A.C. deberéa realizar un alineamiento estratégico con sus procesos
en toda la organizacion a partir de su vision y los objetivos a largo plazo. Los colaboradores
seran capacitados para que puedan entender los conceptos entorno a la estrategia y
deberan desarrollar los objetivos de cada una de sus areas, asimismo desplegar en las
tareas y actividades pertenecientes a cada proceso. La gerencia general debera

involucrarse en el desarrollo del alineamiento estratégico e implementar un sistema de
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gestién por objetivos, los cuales sean medidos y estén relacionados con las politicas de
linea de carrera y reconocimientos.

4.4.4. Gestion del Cambio
La implementacion del modelo de gestion por procesos generara cambios importantes en la
estructura, cultura organizacional, y actividades, por lo tanto, la organizacién debera estar
preparada a fin de evitar resistencias al cambio. Para este fin ser4 necesario poner en

ejecucion los siguientes planes de accién:

= |Informar al personal, acerca de los cambios por realizar e identificar en cada uno de
ellos los objetivos esperados, tiempo, y recursos asignados.

= La retroalimentacién sera constante. Ademas, formar un comité responsable de la
implementacion de los procesos, el cual sera administrado por indicadores de gestion y

con reporte directo a la gerencia general.
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Figura N° 22: Modelo de gestién por procesos de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracién Propia
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4.45. Evaluaciéon de Procesos

La evaluacién y control es necesario, sin embargo, se debe realizar de manera constante y transversal a lo largo del propio proceso (D" Alessio, 2008).

VISION

Ser una empresa lider en el sector publicitario en el norte del Pery, teniendo como principal activo sus trabajadores, fortaleciendo la relacién con el cliente
de la manera mas afectiva.

VALORES

P1. Gestién Comercial

Respeto
Trabajo en equipo
Comunicacién
P2. Disefio Compromiso
Honestidad
Innovacién

P3. Impresién P4. Produccién

MISION

Satisfacer al cliente en todo el dmbito publicitario con una atencién de calidad, ofreciendo precios competitivos y productos de alta calidad,
contribuyendo en forma activa a favor de la sociedad y de sus trabajadores.

Figura N° 23: Evaluacion de procesos de Ponci Plus SAC
Fuente: Elaboracién Propia
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Indicadores
a = c Estado  Cumplimient :
Proceso Resp. Titulo Z! Unidad :Resp.: Peso = E {Valor o 2017
a E | T | Indicador) = (0-100%)
i= = = Meta
P1 Gestidn F1.a Nivel de Ventas C % JRO 16% o - 35% 3% 30%
Comercial E
- P1.b Efectividad Negociacidn C % IPE 12% 80% 63% 80%
P2 Disefio @ P2.a Nivel de Calidad de Disefio C %o SES 14% o] 100% 100% 90%
- o
o - : o
= E}?S_sﬁli‘;umpllmmntn Tiempo de atencidn de C 3 WMU 12% ® N 0% 100% 100%
P3. Impresicn @ P3.a Nivel de Calidad de Impresidn Cc % CAR 12% - G0% 0% 90%
- o=
=T f—— : oy
5] ::'rr?;EgiLéTphmmntn Tiempo de atencidn de c 3 ERA 10% 80% 0% 100%
@ P4.a Nivel de Calidad de Produccidn C % JSA, 12% - 40% 0% 90%
. P4. Produccidn 2 SR = ’ e
= ® Prt_‘duct?;?mmntn lempo de atencion de C o PRA 199% . 100% 100% 100%
100% :Desempeiio =>

Tabla N° 18: Matriz de indicadores de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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P1.a Nivel de ventas

Formula / Calculo: (Ventas del mes)/(Ventas estimado)*100%

Responsable: JRO Tipo: C Unidad: %

Fuente / Procesamiento: Reporte de Ventas

Frecuencia de Medicion: Mensual Oportunidad: Primer dia habil de
cada mes.

Tabla N° 19: Tabla de indicador de nivel de ventas de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia

P1.b Efectividad Negociacion

Formula / Caélculo: (Negociacién cerrada favorable)/(Namero de negociaciones total)*100%

Responsable: IPE Tipo: C Unidad: %

Fuente / Procesamiento:  Reporte Comercial

Frecuencia de Medicién: Mensual Oportunidad: Primer dia habil de
cada mes.

Tabla N° 20: Tabla de indicador de efectividad de negociacion de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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P2.a Nivel de calidad de disefio

Formula / Calculo: (Nimero de disefios que cumple parametros de calidad)/(Namero total de
disefios)*100%
Responsable: SES Tipo: C Unidad: %
Fuente / Procesamiento: Reporte de Disefio
Frecuencia de Medicion: Mensual Oportunidad: Primer dia h&bil de
cada mes.

Tabla N° 21: Tabla de indicador de nivel de calidad de disefio de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia

P2.b Cumplimiento de tiempo de atencion de disefio

Formula/ Calculo: (Nimero de disefios que cumple tiempo de atencidn )/(Niumero total de
disefios)*100%
Responsable: WMU Tipo: C  Unidad: %
Fuente / Procesamiento: Reporte de Disefio
Frecuencia de Medicion: Mensual Oportunidad: Primer dia habil de
cada mes.

Tabla N° 22: Tabla de indicador de cumplimiento de tiempo de atencion de disefio de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracién Propia
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P3.a Nivel de calidad de impresion

Formula/ Calculo: (Nimero de impresos que cumple parametros de calidad )/(Numero total de
impresos)*100%
Responsable: CAR Tipo: C Unidad: %
Fuente / Procesamiento: Reporte de Impresién
Frecuencia de Medicion: Mensual Oportunidad: Primer dia habil de
cada mes.

Tabla N° 23: Tabla de indicador de calidad de impresion de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia

P3.b Cumplimiento de tiempo de atencion de impresion

Formula/ Calculo: (Nimero de impresiones que cumple tiempo de atencidn )/(Namero total de
impresiones)*100%

Responsable: ERA Tipo: C Unidad: %

Fuente / Procesamiento:  Reporte de ventas

Frecuencia de Medicion: Mensual Oportunidad: Primer dia h&bil de
cada mes.

Tabla N° 24: Tabla de indicador de cumplimiento de tiempo de atencion de impresion de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboraciéon Propia
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P4.a Nivel de calidad de produccién

Formula / Calculo: (Nimero de producciones que cumple parametros de calidad )/(NUmero total de
producciones)*100%

Responsable: JSA Tipo: C Unidad: %

Fuente / Procesamiento: Reporte de Produccién

Frecuencia de Medicion: Mensual Oportunidad: Primer dia habil de cada
mes.

Tabla N° 25: Tabla de indicador de nivel de calidad de produccién de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboracion Propia

P4.b Cumplimiento de tiempo de atencion de produccidn

Formula/ Calculo: (Nimero de producciones que cumple tiempo de atencién )/(Niumero total de
producciones)*100%

Responsable: PRA Tipo: C  Unidad: %

Fuente / Procesamiento: Reporte de Produccion

Frecuencia de Medicion: Mensual Oportunidad: Primer dia habil de cada
mes.

Tabla N° 26: Tabla de indicador de cumplimiento de tiempo de atencién de produccién de Ponci Plus SAC

Fuente: Elaboraciéon Propia
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4.5. Evaluacion del Impacto Econdmico del Modelo de Gestion por Procesos

Requerimientos:

Inversion total S/. 60,000.00
(Costo oportunidad) COK 20%
Estado de resultados
afio 0 1 2 3 4 5
Ingresos S/. 96,000.00 | S/.100,800.00 | S/.105,840.00 | S/.111,132.00 | S/. 116,688.60
Costos operativos S/.12,000.00 | S/.12,600.00 S/. 13,230.00 S/. 13,891.50 S/. 14,586.08
Depreciacion activos S/. 950.00 S/. 950.00 S/. 950.00 S/. 950.00 S/. 950.00
GAV S/. 1,200.00 S/. 1,260.00 S/. 1,323.00 S/.1,389.15 S/. 1,458.61
Utilidad antes de impuestos S/.81,850.00 | S/.85,990.00 S/. 90,337.00 S/.94,901.35 S/.99,693.92
Impuestos (30%) S/. 24,555.00 S/. 25,797.00 S/.27,101.10 S/. 28,470.41 S/. 29,908.18
Utilidad después de impuestos S/.57,295.00 | S/.60,193.00 S/. 63,235.90 S/. 66,430.95 S/. 69,785.74
Gutierrez Suyon, A. Péag. 103
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Flujo de caja
Afo 0 1 2 3 4 5
Utilidad después de impuestos S/.57,295.00 | S/.60,193.00 S/. 63,235.90 S/. 66,430.95 S/. 69,785.74
Mas depreciacion S/. 950.00 S/. 950.00 S/. 950.00 S/. 950.00 S/. 950.00
Inversion -S/. 60,000.00 S/. 22,781.64
-S/. 60,000.00 S/.58,245.00 | S/.61,143.00 S/. 64,185.90 S/. 44,599.31 S/.70,735.74
Afo 0 1 2 3 4 5
flujo neto de efectivo -S/. 60,000.00 S/.58,245.00 | S/.61,143.00 S/. 64,185.90 S/. 44,599.31 S/. 70,735.74
VAN S/. 118,077.80
TIR 95.34%
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Afio 0 1 2 3 4 5
Ingresos S/. 96,000.00 | S/. 100,800.00 | S/. 105,840.00 | S/. 111,132.00 | S/. 116,688.60
Egresos S/. 37,755.00| S/. 39,657.00 | S/. 41,654.10| S/. 43,751.06 | S/. 45,952.86

VAN Ingresos S/. 311,738.28
VAN Egresos S/. 122,673.97
B/C 2.5
Tabla N° 27: Evaluacién econémica de Proyecto
Fuente: Elaboracion Propia
Pag. 105
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VAN TIR B/C
S/. 118,077.80 95.34% 2.5

Tabla N° 28:: Evaluacion de viabilidad del Proyecto

Fuente: Elaboracion Propia

Como se aprecia, se obtiene una ganancia al dia de hoy de S/. 118, 077.80, una tasa interna de
retorno de 95.34% y un beneficio costo de 2.5, es decir por cada sol invertido, se obtienen 2.50 soles

de ganancia.
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CAPITULO 5. RESULTADOS

5.1. Resultados Encuesta aplicada al personal:

1. ¢Enlarealizacién de sus actividades conoce lo que debe realizar en funcién de los procesos
que le corresponden?

Conocimiento de N° %
actividades alineadas  personas
a procesos
Siempre 1 6%
Casi siempre 3 19%
Algunas veces 7 44%
Muy pocas veces 3 19%
Nunca 2 13%
16 100%

Tabla N° 29: Resultados de pregunta N°1

Fuente: Elaboracién Propia

CONOCIMIENTO DE ACTIVIDADES ALINEADAS
A PROCESOS

HSiempre MCasisiempre MAlgunasveces M Muypocasveces M Nunca

Figura N° 24: Grafico de resultados pregunta N°1

Fuente: Elaboracién Propia
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2. ¢Los procesos de la empresa estan alineados a los objetivos estratégicos?

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Procesos N° %
alineamiento personas
objetivos

estratégicos

Siempre 1 6%
Casi siempre 2 13%
Algunas veces 3 19%
Muy pocas veces 10 63%
Nunca 0 0%
16 100%

Tabla N° 30: Resultados de pregunta N°2

Fuente: Elaboracion Propia

ALINAMIENTO DE PROCESOS A OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

HSiempre M Casisiempre MAlgunasveces M Muypocasveces MNunca

Figura N° 25: Grafico de resultados pregunta N°2

Fuente: Elaboracién Propia
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3. ¢Laempresa Ponci Plus S.A.C. cumple con sus objetivos estratégicos?

Cumplimiento N° %
objetivos personas
estratégicos

Siempre 0 0%

Casi siempre 1 6%

Algunas veces 10 63%

Muy pocas veces 5 31%

Nunca 0 0%
16 100%

Tabla N° 31: Resultados de pregunta N°3

Fuente: Elaboraciéon Propia

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

B Siempre M Casi siempre

M Algunas veces

B Muy pocas veces B Nunca

Figura N° 26: Grafico de resultados pregunta N°3

Fuente: Elaboracion Propia
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4. ¢Es 6ptima la productividad de los procesos operativos?

Productividad N° %
G6ptima de personas
procesos
operativos
Siempre 1 6%
Casi siempre 3 19%
Algunas veces 4 25%
Muy pocas veces 8 50%
Nunca 0 0%
16 100%

Tabla N° 32: Resultados de pregunta N°4

Fuente: Elaboracion Propia

PRODUCTIVIDAD OPTIMA DE LOS PROCESOS
OPERATIVOS

HSiempre M Casisiempre MAlgunasveces M Muy pocasveces MNunca

0%6%

Figura N° 27: Grafico de resultados pregunta N°4

Fuente: Elaboracién Propia
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5. ¢Cuando se solicita apoyo a las areas de soporte responden oportunamente?

Capacidad de N° %
respuesta personas
oportuna
Siempre 0 0%
Casi siempre 2 13%
Algunas veces 4 25%
Muy pocas veces 7 44%
Nunca 3 19%
16 100%

Tabla N° 33: Resultados de pregunta N°5

Fuente: Elaboraciéon Propia

CAPACIDAD DE RESPUESTA OPORTUNA

HSiempre M Casisiempre MAlgunasveces M Muypocasveces MNunca

Figura N° 28: Grafico de resultados pregunta N°5

Fuente: Elaboracién Propia
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6. ¢Laempresa PonciPlus S.A.C. es reconocida en el mercado?

Notoriedad de N° %
Marca personas

Siempre 0 0%
Casi siempre 10 63%
Algunas veces 4 25%
Muy pocas veces 2 13%

Nunca 0 0%
16 100%

Tabla N° 34: Resultados de pregunta N°6

Fuente: Elaboracién Propia

NOTORIEDAD DE MARCA

HSiempre M Casisiempre MAlgunasveces M Muy pocasveces MNunca

Figura N° 29: Grafico de resultados pregunta N°6

Fuente: Elaboracion Propia
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7. ¢Elcliente queda satisfecho a la entrega del material publicitario?

Satisfaccion del N° %
cliente personas
Siempre 4 25%
Casi siempre 9 56%
Algunas veces 3 19%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
16 100%

Tabla N° 35: Resultados de pregunta N°7

Fuente: Elaboracion Propia

SATISFACCION DEL CLIENTE

W Siempre M Casisiempre MAlgunasveces M Muy pocasveces MNunca

Figura N° 30: Grafico de resultados pregunta N°7

Fuente: Elaboracion Propia
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8. ¢Considera que la Gestién por Procesos tiene influencia en el direccionamiento estratégico

de la empresa?

Influencia de Gestion N° %
por Procesos en personas
Direccionamiento Est.

Siempre 10 63%
Casi siempre 5 31%
Algunas veces 1 6%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
16 100%

Tabla N° 36: Resultados de pregunta N°8

Fuente: Elaboraciéon Propia

INFLUENCIA DE GESTION POR PROCESOS EN
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

HSiempre M Casisiempre MAlgunasveces M Muy pocasveces MNunca

Figura N° 31: Grafico de resultados pregunta N°8

Fuente: Elaboracion Propia
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9. ¢Considera que es necesario realizar el disefio de un modelo de gestién por procesos para

la empresa Ponci Plus S.A.C.?

Necesidad de Modelo N° %
de Gestion por personas
Procesos
Si 14 88%
No 2 13%
16 100%

Tabla N° 37: Resultados de pregunta N°9

Fuente: Elaboracion Propia

NECESIDAD DE MODELO DE GESTION POR
PROCESOS

mSi mNo

Figura N° 32: Grafico de resultados pregunta N°9

Fuente: Elaboracion Propia
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10. ¢ Considera que el modelo de gestion por procesos apoyara al cumplimiento de los objetivos

estratégicos de Ponci Plus S.A.C?

Apoyo de Gestidén por N° %
Procesos al personas
cumplimiento de
objetivos estratégicos

Si 13 81%
No 3 19%
16 100%

Tabla N° 38: Resultados de pregunta N°10

Fuente: Elaboracion Propia

APOYO DE GESTION POR PROCESOS AL
CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

mSi mNo

Figura N° 33: Grafico de resultados pregunta N°10

Fuente: Elaboracién Propia
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5.2. Andlisis de Indicadores

Con el Modelo de Gestion por Procesos se estima obtener los siguientes resultados:
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Variable Indicador Antes del Estimado
Modelo de Después del
Gestibn  por Modelo de
Procesos Gestion  por
Procesos
Cumplimiento
de Objetivos 0% 21%
estratégicos
X: Modelo de Productividad 6% 12%
Gestion por
Procesos
Capacidad de 5% 14%
respuesta
Notoriedad de 50% 60%
Marca
Y: Direccionamiento
estratégico
Satisfaccion 20% 30%

del cliente

Tabla N° 39: Resumen de Mejoras en Indicadores

Fuente: Elaboracién Propia.
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Perspectiva

Objetivos

Indicador

Unidad de medida

Frecuencia de seguimiento Optimo

Serun empresa
liderenla
glaboracionde
glementos para el
sector publicitario
en el norte del
Perlien un plazo
de afios, teniendo
comao principal
activo 3 sus
trabajadoresy
fortaleciendo la
relacien con el
cliente de manera
mas efectiva

01. Aumentarla

Incremento de |3 utilidad

Financiera rentabilidad operativa % Anual
Reconocimiento de
02. Captar nuevos marca % Trimestral
Clientes clientes Numero de nuevos
clientes Clientes Menzual
03, Ofrecer un servicio Nivel de satisfaccion del
excelente cliente % Trimestral
04 Mejorar la
capacidad de respuesta Capacidad de produccion k] Mensual
0.5 Incrementar la Capacitaciones al
calidad en el servicio personal Personal Mensual
Frocesos 06, Ofrecerun servicic  Quejas declientes
internos  de calidad respondidas %% Trimestral
Rendimiento del
07. Mejorar la personal de produccian % Mensual
productividad Tiempo de ocio de los
trabajadores Minutos Menszual
08. Garantizar la
eficiencia de lo= Clientes que regresan
servicios de instalacion  por el servicio % Menzual
09, Fortalecer al capital Nivel de satisfaccion del
Innovacién humang personal % Trimestral
crecimiento
0 10. Procesar y difundir
el conocimiento Publicaciones internas
generado en las
experiencias criticas Fublicacién Anual

Meta 2017

Precaucion Critico Responsable

Entre 29% y 21% ASF

Entre el B5% v 41 JRO

Entre 14% v 105 JRO

Entre 49% y 305% IFE

Entre 29% v 21% CAR

Entre 9% y 6% WU

Entre 45% y 303 JRO

Entre 19% y 11% CAR

Entre 31% y 49% CAR

Entre 29% y 21% 1BV

Entre 59% y 309 PRL

Entre 4y 5 IRZ

Tabla N° 40: Cuadro de Mando Integral

Fuente: Elaboracion Propia
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Periodo de evaluacion

Frecuencia de

Objetivos seguimiento Mayo Junio Julio Medicidn
Objetivol Anual ¥ Definir 0
Trimestral 60% 60%
Objetivo 2 Mensual 6% 10% 15% 10.33%
Objetivo 3 Trimestral 30% 30%
Objetivod4 Mensual 10% 15% 17%
Objetive5 Mensual 2% 3% 5%
Objetivos  Trimestral 35% 35%
Objetivo 7 Mensual 7% 10% 18% 11.67%
Mensual 7% 12% 20% 000
Objetive 8 Mensual 15% 20% 30% 21.67%
Objetivo9 Trimestral 30% 30%
Objetivo 10 Anual % Definir ]
Total 21%

Tabla N° 41: Tabla de evaluacion

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO 6. DISCUSION

Se desarroll6 en la presente investigacion el Modelo de Gestion por Procesos y para medicion un
Tablero de Control Semaforizado con sus respectivos indicadores de desempefio por cada uno de
los procesos, asimismo se definieron indicadores para medir el estado inicial de los indicadores,

alineados a las variables independiente y dependiente.

De los resultados obtenidos se demuestra que el Modelo de Gestion por Procesos influye
positivamente en el direccionamiento estratégico, y el cumplimiento de dichos objetivos. Una de las
mayores dificultades fue que la empresa entendia que habia algo que mejorar, pero no conocia la
magnitud. Es por ello, que se dio a conocer el valor de la estandarizacion, y a través de ello
establecer los parametros de medicién, inculcandoles que lo que no se mide, no se controla y lo que
no se controla, no se gestiona y lo que no se gestiona, no se mejora; asi dados los parametros de

control se puede conocer el status inicial y luego plantear mejoras para cambios.

De acuerdo a lo citado por Gaither y Frazier (2004), sostienen que las dimensiones del disefio de
procesos, son el grado de estandarizacion, el grado de contacto con el cliente y la mezcla de bienes
fisicos y de servicios intangibles. El disefio final de un servicio fijara cada una de estas dimensiones
y serd impulsado por la estrategia de negocio de la empresa. La estrategia de las operaciones que
resulta de la estrategia de negocios también requiere de un plan para la elaboracién de los servicios,
se ha realizado la correcta asignacion de cada una de estas dimensiones, mostrando en los

resultados la influencia en el direccionamiento estratégico.

La Gerencia ha tenido que establecer diversas metas para cada indicador de desempefio de
proceso, partiendo todo ello del diagnostico, con el planteamiento del modelo de gestién por
procesos y cada una de las herramientas se logré tener un mejor desempefio en cada uno de los

procesos, lo cual coadyuva al cumplimiento de los objetivos estratégicos organizacionales.
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CONCLUSIONES

1. Se determiné que el Modelo de Gestién por Procesos influye positivamente en el
direccionamiento estratégico de la empresa Ponci Plus S.A.C., comprobandose la hipotesis

planteada.

2. Del andlisis de la situacién actual de la empresa Ponci Plus S.A.C. se evidencié que los
procesos no se encontraban estandarizados y generaban una debilidad, al cumplimiento de

los objetivos estratégicos organizacionales.

3. Se identificaron los procesos que generan valor en la empresa, priorizando los procesos

operativos de disefio, impresion y produccion.

4. Se disefié el modelo de gestién por procesos, considerando la identificacién de los procesos
clave, descripcion, mapeado y documentacion respectiva con sus Fichas de procesos que

registra cada una de las dimensiones de su composicion.

5. Al implementar el modelo de gestion por procesos en la empresa Ponci Plus S.A.C. se
estima obtener resultados satisfactorios en los indicadores de Cumplimiento de objetivos
estratégicos de 0% a 21%, en Productividad de 6% a 12%, en Capacidad de respuesta de
5% a 14%, en Notoriedad de marca de 50% a 60% y en Satisfaccion del Cliente de 20% a
30%.

6. Se evalud el impacto econémico del modelo de gestién por procesos en el direccionamiento
estratégico de la empresa, a través del VAN, TIR y B/C, obteniéndose valores de S/. 118,
077.80, 95.34% y 2.50 para cada indicador respectivamente. Lo cual concluye que esta

propuesta es rentable para la empresa Ponci Plus S.A.C.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda seguir priorizando los procesos operativos alineados al direccionamiento
estratégico, para que en base a estos aspectos generales se obtengan los mejores

resultados para la empresa Ponci Plus S.A.C.

2. Estimular, al interior de la empresa, una cultura de organizacion focalizada en los procesos

y lineamientos estratégicos para direccionar a todo el equipo de trabajo hacia la vision.

3. Convertir el seguimiento y control de los procesos en el trabajo diario de la organizacion. El
equipo de trabajo debe estar centrado en la estrategia, altamente motivado y con grandes
expectativas de consecucion de los objetivos establecidos.

4. Realizar reuniones frecuentes entre el personal para evaluar el estado de los indicadores y

sobre las posibles mejoras de los procesos de trabajo de la empresa.
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Anexo N° 1: Infraestructura

Primer Piso
r L L L L L
i RESISTEMCIAS ) i RECERCION
E TALADRO DE BANCD Vigilancia
| ] ; L] L 3 - _ T
= CONTROL TRABA DS
E [3E CORTE COCHERA
—
ALMACENM 1
AREA DE PRODUCCION
(soldadura, pintura, armadao)
COCHERA 2
Segundo Piso
Almacén
2 | I Area die Disefio
' I -
H:"u Cortabilidad ¢ Gerencia Gerente
Ne; Finanzas General Comarcial
DEPOSITO
Tercer Piso

Area de Acabados e Impresion Roland
{laminadios, termosellados, perfilados, pegados)

Area de Imgresidn Challenger
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Anexo N° 2: Area de impresién

Anexo N° 3: Area de Produccién
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Anexo N° 4: Trabajos realizados
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V I # A ).

El placer de viajar en b /a comodiidad de volar
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Anexo N°6: Ejemplo de cotizacion
ponciplu
mamE e
COTLEACION
Sehores:
Men Motors SAC
Ageniamenie:
Srix. Gabriela Gianoes
D nuestra comsiderncion
Tememos el agrado de dingirle la presenie coo la. finalidad de brindaske nuesiro mis cocdial sabedo
¥ a la vex hacerle Hegar bos precios indicadas en las referencias siguienies:
Referenciz 00 @ Visdl
Cant | Descripcion Freco Tatal
17 |- Metos cuadradas de vinil pavonado e instaledo en vidrios de +. 850.00
corsesicranio de b oudad de Chiclaya.
3 |- Metos cuadradas de vinil microperforado impresa e instalada en =1 150,00
corsecionania de la ciudad de Chidayo.
TOTAL . 200000

- Forma de paga: Crédito

= Carantiz 1 aflos

= Thempo de entregas 4 diss hibiles
= Precio Inchaye LG

Linssl 2111

=

¥k, 71 de Setiembre 1842 Floreacia de Woma - Truglio - La libarinsd
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Anexo N° 7: Carta de Presentacién de vendedores

®

ponciplus

B D Dl T,

[
Eduands José Azabache Alvarade
Berenila di Caminds Eitaries ¥ Turisma
Bebierss Regonal La Libartad

Por medis Se La presente, me es grato dirlgirme 3 usted y a su vez presentar 3

Poncl Plus S.AC empresa publicitaria con mas de 10 afes de experiencla en o rubro,
confermado oon un grupe de profesionales e infraestruciura qus nes permifte ofrecer
servicks integrales, e produccion creativa y efeiente.

Estames dispuestos a cumplir sus expectativas mediante seluckones efcaces ¥
tegrande la satisfaccidn de nuestres clientes.

A pontinesciin le dames a ConoCer nuesires servclos:

CREACIGN E IDENTIDAD CORPORATIVA
Désefamnos L3 [dentidad de su marcs senclla ¥ coherente.

DISEND GRAFICD
Consertimas 1us ideas en plezas graticas con un toque distinio.
Ganaramos propuesias de monktaje en caso el clienies bo requlera.

IMFRESIOM

Lamejor calidad y coled & tus impreskanes.

impresién de gran formats en resolsciones de 720720 dpl f 1440 £ 1440 dpi,
&n materiates como Banner, Lona, Vinilos, Papel Trisol y Back Light.

PRODUCCIGN

Produsccién de estructuras.

Letras volumétricas de Celbex y S&crilico.

Confeccisn du Medn.

Bwtsos Lunndnosos.

Letras retrs (luminadas con luces de nedn o luces LED.
Sefaleticas corparativas ¥ de seguridad.

INSTALACION
imipl tacidn de médulos y stands publicitarkes.
Instalacitn de letreres luminosos

Instalacién y mantendmients de avisos de nedn.
Instalacién de paneles publiciaries.
Instalacién de vallas publictarias.

Cualguler consulla o cotlzaclén lo atenderemos gustosaments wa telefonica 7999799
o al esmail: ventas@ponciplus com
U afectuoso saludo, ESEamos a SU servicio.

Aurea Mendoza Nacaring
VENTAS

2 pLs] 311135 [ wiameaTs
wan i Spontipluo 1 ponciphes. com

idw, ¥V de Setiembre 1483 Florencis de Mona - Trupllo - La liberiad )
Wiaianes e [
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Anexo N°8: Guia de trabajo

@ CRDEM DESERVICIO M= |
Tigacs o Trakrager [Cta [ies | Ao
Pt L T ]
1. DATOE DEL CLIENTE 2 OORDNOOMES GENERALES
Surtanusk: O chan el Cinrrpra Oller gadic
St o py P,
Firchia dia imtraga:
Contace: Tukil: Tigas cha Paage
Cant.| Descripcien P Uni._| PTotal |
Valor de Venta
LGA
Tatal
FRESLIMEN DE MATERIALES LISADCTS
Cant.| Descripcien F.C. Umil. P . Total
= poncipks.com
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Anexo N° 9: Ejemplo de encueta de productividad

[J M3yor s 25 ahos
[ Entre 25y 35 afeos

[ mtayora 35

Encuests para medir |a Productividad

1.- :Cusl es &l promedic de edad de |as personas que |z empresa contrata?

2.- i52gUn su observacidn, segin |a edad, que personas son mas productivas?

Muchao Medianaments Poco Mada

Mayor a 25 afios

Entre 25y 35 afios

hayor a 35

actividades diarias?

[ Excelente
[ Bueno
[ Fésimo
] make
[ Medio

area?

s
- iPor gque?

3.- iConsidera usted gue los recursos que posee son suficientes para realizar su trabajo o

4.- iconsidera usted que despuds de estandarizar sus procesos mejord la productividad en su

DNIJ

trabajar?

5.- iseleccione segln lo que usted considere, lo gue influye 2n la productividad 3 |z horz de

Muchao Madio Poco Mada

Ambiente de Trabajo

Recursos de Trabajo

Relacion con los companenos

Edad

Experiencia

Estandares de trabajo

Capacitaciones por parte de la
empresa
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Anexo N° 10: Ejemplo de encueta para medir la Notoriedad de la Marca

Encuesta pars medir la Motoriedad de Iz marca

1.- Fodria por faver indicarme 2l nombre de tres empresas con las que produzca sus elemantos
publicitarios

2.- Por favor marcar con una x si reconoce los nombres de lzs siguientes emprasas

hMultiplus
Printx
Ponciplus
Viper
Best Star
Palermao

3.- De lzs empresas que usted reconozoa que elabores elementos publicitarios, margue por favor
gue es lo que considera su atributo mas importante.

Multiplus Primitx Ponciplus Wiper Best 5tar Palermo

Calidad

Servicio al
cliente
Frecios

accesibles
Experisncia

Formalidad

4.- iAlguna ver g trabajado usted con |z empresa Ponciplus SACY|

O s ] Mo

Gutierrez Suyon, A. Pag. 138



