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RESUMEN

En resumen, el proyecto de tesis "Analisis y Disefio de un Plan de Mejora de Procesos, utilizando
Metodologias Agiles para Incrementar la Productividad en el Area de Ventas de la Agencia B12, Lima
2019" se centrd en investigar y mejorar los procesos de ventas de la Agencia B12 mediante la aplicacion de
metodologias agiles. Durante el proyecto, se llevaron a cabo analisis detallados de los procesos existentes,
se disefio e implementd un plan de mejora basado en metodologias agiles y se evalu6 el impacto de estas
mejoras en la productividad y eficiencia del area de ventas. Las conclusiones del proyecto destacan el éxito
del uso de metodologias agiles en la mejora de procesos, asi como la importancia de mantener un enfoque
iterativo y adaptativo, fomentar la colaboracion interdepartamental, promover la experimentacion e
innovacion, investigar nuevas tecnologias y herramientas, medir y monitorear el rendimiento
continuamente, promover la capacitacion y el desarrollo del personal, y evaluar regularmente el progreso y
los resultados.

El 64% de los encuestados tienen un nivel en comunicacidn organizacional excelente, mientras que el 28%
tienen una comunicacién buena; mientras que el 56% de los encuestados tienen un desempefio excelente

y un 44% de los encuestados tienen un desempefio muy bueno.

Palabras reservadas: Plan de mejoras, metodologias agiles, Productividad
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ABSTRACT

In summary, the thesis project "Analysis and Design of a Process Improvement Plan, using Agile
Methodologies to Increase Productivity in the Sales Area of the B12 Agency, Lima 2019" focused on
investigating and improving the sales processes of the B12 Agency through the application of agile
methodologies. During the project, detailed analyzes of existing processes were carried out, an
improvement plan based on agile methodologies was designed and implemented, and the impact of these
improvements on the productivity and efficiency of the sales area was evaluated. The project conclusions
highlight the success of using agile methodologies in process improvement, as well as the importance of
maintaining an iterative and adaptive approach, encouraging interdepartmental collaboration, promoting
experimentation and innovation, researching new technologies and tools, measuring and monitoring
continually monitor performance, promote staff training and development, and regularly evaluate progress
and results.

64% of those surveyed have an excellent level of organizational communication, while 28% have good
communication; while 56% of the respondents have excellent performance and 44% of the respondents
have very good performance.

Reserved words: Improvement plan, agile methodologies, Productivity
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l. INTRODUCCION

En el contexto empresarial actual, donde la competencia y la evolucién son constantes, las
organizaciones se ven desafiadas a mejorar continuamente sus procesos para mantener su eficiencia y
destacar en el mercado. Este proyecto de tesis se centra en abordar este desafio especificamente en el area
de ventas de la Agencia B12, con sede en Lima durante el afio 2019. La gestion eficaz de los procesos de
ventas es crucial para el éxito organizacional, ya que las empresas buscan no solo alcanzar sus objetivos
financieros, sino también adaptarse a las cambiantes demandas de los clientes y aprovechar nuevas
oportunidades de negocio. En este contexto, se propone la implementacién de metodologias agiles como
un enfoque clave para optimizar los procesos de la agencia, reconociendo la flexibilidad y adaptabilidad
que estas metodologias ofrecen en un entorno dinamico. Se realizard un analisis exhaustivo de los procesos
existentes en el area de ventas para identificar oportunidades de mejora y areas de ineficiencia.
Posteriormente, se disefiarda un plan detallado de mejora, incorporando principios y practicas agiles para
fomentar la colaboracion, la transparencia y la rapida adaptaciéon a los cambios del mercado. Ademas de
ofrecer una solucion préactica y efectiva para aumentar la productividad en la Agencia B12, este proyecto
también contribuira al conocimiento en gestion empresarial al resaltar la aplicabilidad y los beneficios de
las metodologias agiles en entornos especificos, como el sector de ventas. La investigacion se respaldara
en estudios de casos, analisis comparativos y evaluaciones cuantitativas para respaldar las conclusiones y

recomendaciones finales.

Actualmente, hay un creciente interés en la mejora continua de los procesos tanto en empresas
manufactureras como en aquellas que ofrecen servicios, con el objetivo de optimizar los recursos necesarios
para llevar a cabo sus actividades laborales y satisfacer las demandas de los clientes. En este sentido, las
organizaciones deben comprometerse a mejorar tanto los procesos de gestion estratégica como los procesos
operativos relacionados con la produccién, asi como los procesos de apoyo que respaldan las operaciones
de la empresa. Esto es fundamental para garantizar el cumplimiento y el desarrollo efectivo de la gestion

de procesos, que busca mejorar la calidad de los productos y servicios ofrecidos.

[1]. El sector del comercio electronico en Espafia ha experimentado un notable crecimiento en los

ultimos afios. Este estudio se centra en analizar una empresa de comercio en linea con sede en Valencia,
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abordando aspectos como su cultura empresarial, entorno, plan de Recursos Humanos y estrategia actual
de Marketing Digital. Como resultado de esta investigacion, se propone un plan de mejora para la estrategia
de comercio electrénico de la empresa, con el objetivo de fortalecer su presencia en linea y, como
consecuencia, aumentar sus ventas e ingresos. Las areas clave de enfoque incluyen el Marketing Digital, el

comercio en linea, el disefio y la estrategia de redes sociales.

Este estudio examina las discrepancias principales que impactan a las pequefias y medianas
empresas de tecnologia de la informacién (PyMEs T1) que emplean metodologias tradicionales al dar inicio
a la adopcién de metodologias agiles para la gestion de proyectos. El prop6sito de esta investigacion es
identificar las discrepancias primordiales antes de integrar metodologias agiles en una PyME TI que utiliza
métodos tradicionales para la gestion de proyectos. Para lograr este objetivo, se propone un enfoque
cualitativo que involucra las percepciones de tres gerentes, dos ingenieros de proyectos y seis analistas
programadores de la empresa, obtenidas a través de entrevistas semiestructuradas. Se considera una muestra
conveniente para comprender las dificultades existentes en la empresa en estudio. Esto se complementa con
encuestas dirigidas a 29 profesionales de areas Tl de otras organizaciones para contrastar la realidad
observada. Los resultados del andlisis indican que las discrepancias primordiales para la adopcion de
metodologias &giles en la PyME son la discrepancia cultural en relacion con la agilidad, la falta de
compromiso por parte de la gerencia y la resistencia al cambio. Se concluye que esta propuesta resulta
efectiva para identificar las discrepancias primordiales que deben abordarse antes de iniciar la
implementacion de una metodologia agil en una PyME T1, lo que permite alinear a la organizacion con los

principios agiles. [2].

Con el aumento en la demanda de sistemas de informacidn y la creciente exigencia en términos de
tiempo y calidad del software, el objetivo principal de esta investigacion fue proponer metodologias agiles
para mejorar la calidad del software en una entidad estatal, generando resultados inmediatos que satisfagan
las necesidades de la institucion. El enfoque de la investigacion fue cualitativo y de tipo basico, empleando
el disefio de investigacion accion. Se utilizaron técnicas como entrevistas semiestructuradas con expertos
en metodologias agiles, observacion de la unidad de estudio y analisis documental. Luego, a través de la
triangulacion de datos, se contrastaron enfoques para obtener conclusiones respecto a los objetivos
planteados. Se concluye que para implementar las metodologias agiles SCRUM y KANBAN es crucial
considerar factores como la capacitacion del personal en los principios y procedimientos de estas
metodologias, asi como la asignacion adecuada de roles para el desarrollo del proceso de desarrollo de
software. Respecto al equipo, es importante que estos sean autogestionados y trabajen en espacios fisicos
compartidos para fomentar la comunicacion y la colaboracion. [3].

En la agencia B12, se realizé el levantamiento de informacién y como resultado elaboramos el AS
IS del flujo de los procesos que se llevan a cabo en el &rea de ventas, en la parte inicial del proceso pudimos

identificar que las llamadas se realizan sin antes tener una segmentacion previa de los nimeros telefénicos,



por ende el asesor de venta utilizaba una misma estrategia para todos los futuros clientes o clientes, de tal
manera que las ventas cada mes que pasa son menos efectiva, por tanto esto se ven reflejado en los reportes

de ingresos del area.

El examen de la situacion actual motiva el deseo de mejorar la efectividad de las ventas realizadas
por los asesores a través de la implementacion de un plan de mejora. Este plan implica proponer un nuevo
flujo de procesos (TO BE), introducir varios RPAs para llevar a cabo diversas tareas (como registrar ventas
efectivas, validar datos del cliente en RENIEC y obtener informacion de los clientes, entre otras), y
desarrollar una aplicacion movil para gestionar la entrega de pedidos. El disefio del plan de mejora de
procesos se enfocd en desarrollar aplicaciones requeridas por los distintos clientes. Debido a la naturaleza
del proceso, la aplicacion de metodologias agiles se ha convertido en la norma para alcanzar la eficiencia
en el desarrollo de aplicaciones. Sin embargo, el area de ventas ha planificado sus objetivos para aumentar
la productividad. En la propuesta de solucion, se establecié un objetivo detallando las principales bases de
la propuesta de solucién para abordar el problema principal descrito y mejorar los indicadores afectados
por este problema. Las metodologias agiles estan siendo adoptadas como el modelo estandar para la gestion
de proyectos debido al éxito obtenido con su implementacién adecuada. Inicialmente, estas metodologias
estaban dirigidas a equipos pequefios capaces de desarrollar proyectos de software de manera
independiente. Sin embargo, debido al éxito observado en estos entornos, las grandes organizaciones
también estdn comenzando a adoptar metodologias &giles. El trabajo final de master examina la
implementacion a gran escala de estas metodologias en grandes organizaciones. Se analizan dos marcos de
escalado completos: Large Scale Scrum y Scaled Agile Frameworks. La segunda parte del trabajo final de
master analiza los articulos publicados sobre la adopcion de Agile en grandes organizaciones, centrandose
en identificar los factores de éxito y los desafios enfrentados por estas empresas. Finalmente, se examina el
proceso de implementacién del modelo Agile en una gran organizacion actual y, en base a los resultados

obtenidos en la segunda parte, se identifican mejoras para el proceso de adopcion. [4].

[5]. Este estudio se llevé a cabo en la empresa Agencia B12 ubicada en la ciudad de Trujillo, con el
proposito de investigar el impacto de la comunicacion organizacional en el rendimiento laboral de las Areas
de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa. Durante el desarrollo de la investigacién, se
administraron dos instrumentos con preguntas en escala de Likert: uno para evaluar la comunicacion
organizacional y otro para medir el rendimiento laboral. Estos instrumentos se aplicaron a todos los
colaboradores de las areas mencionadas. El disefio de la investigacion fue de naturaleza descriptiva
correlacional, lo que permiti6 evaluar la relacién entre las variables estudiadas. Los resultados revelaron
que el 64% de los colaboradores calificaron la comunicacién como excelente, y un 56% evaluaron su
rendimiento laboral como excelente también. Sin embargo, al analizar la relacion entre estas variables, se
encontré una correlacion insignificante, con un coeficiente de correlacion de 0.166 segun la escala de

Kendall (p-valor=0.394). Estos hallazgos sugieren que la comunicacion organizacional no tiene un impacto



positivo y significativo en el rendimiento laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la
empresa Agencia B12.

Segun [6]. Este estudio de investigacion titulado "Propuesta de Mejora de la Atencién al Cliente como Factor
Relevante para la Sostenibilidad de los Emprendimientos en las MYPES del Sector Servicio, Rubro
Restaurantes del Distrito de Satipo, Junin 2021" tuvo como objetivo general proponer mejoras en la atencion
al cliente como un factor crucial para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias
empresas (MYPES). El enfoque de la investigacion fue descriptivo a nivel cuantitativo, con un disefio no
experimental y transversal, involucrando una poblacion de 35 MYPES. La muestra fue no probabilistica y
se utilizé un cuestionario compuesto por 28 preguntas como instrumento de recoleccion de datos. Las
conclusiones revelaron que el 48.6% de los propietarios de las MYPES encuestadas tenian entre 40 y 49
afios de edad, con el 74.3% siendo mujeres y el 91.4% siendo duefios de sus respectivos establecimientos.
En cuanto a la atencidn al cliente, se encontré que el 60% siempre promueve la calidad del servicio, el
51.43% siempre se enfoca en la satisfaccion del cliente y el 57.14% siempre ofrece productos a precios
razonables, entre otros hallazgos relacionados con la atencidn al cliente. En relacion con la sostenibilidad
de los emprendimientos, se observé que el 45.71% siempre ofrece oportunidades laborales sin
discriminacion, el 42.86% a veces tiene un plan de responsabilidad social y el 31.43% a veces son
sostenibles en términos de desempefio econdmico, entre otros aspectos. Las palabras clave asociadas a este

estudio son: Atencion, Cliente, Servicio, Sostenibilidad, Emprendimiento y MYPES

Segun [7]. La investigacion actual aborda una problematica especifica que ha iniciado un proceso de estudio,
caracterizado por un alto porcentaje de notas de crédito, vehiculos que salen con una carga incompleta y
demoras en la distribucion de productos. A traves de técnicas documentales, se recolectaron datos que
indican que las notas de crédito representan el 16%, la capacidad de carga incompleta el 28%, y las demoras
en la distribucion el 33%. Después de aplicar protocolos y establecer nuevas rutas, se logro reducir el tiempo
de entrega y mejorar los indicadores de diagnostico dentro de los parametros establecidos. El objetivo
principal fue disefiar un plan de mejora del proceso de distribucién para reducir el tiempo de entrega de
productos. Este disefio se basd en una metodologia preexperimental, utilizando un enfoque cuantitativo, y
se implemento en la empresa RACSER S.A., que también sirvié como muestra para el estudio. Se realizé
un analisis econémico detallado durante un periodo de cinco afios, lo que arrojé un Valor Actual Neto
(VAN) de S/. 142,227.01, una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 20.27%, y un indice de Rentabilidad (IR)

de S/. 1.60. Estos resultados indican que el proyecto es viable para la inversion.

Las palabras clave asociadas son: Disefio, Proceso, Distribucion, y Tiempo de entrega

Para ello se plantea el problema general: ;De qué manera el uso de un plan de mejora de procesos
utilizando metodologias agiles, ayuda a incrementar la productividad en el area de ventas de la agencia B12,
Lima 2019?

Los problemas especificos fueron los siguiente:



P.E.1 ;De qué manera la segmentacion de las bases reducira los tiempos en la elaboracion de
nuevas estrategias de marketing en el area de ventas de la agencia B12, Lima 2019?

P.E.2 ¢De qué manera el uso de los RPAs ayuda a reducir el tiempo de respuesta de las consultas
que realiza el asesor en los sistemas en el &rea de ventas de la agencia B12, Lima 2019?

P.E.3 ¢De qué manera el uso de la aplicacion movil ayudara a mejorar los tiempos del control de
los gestores del servicio de delivery en el &rea de ventas de la agencia B12, Lima 2019?
Justificacion
El proyecto de tesis que plantea el andlisis y disefio de un plan de mejora de procesos, empleando
metodologias agiles para incrementar la eficiencia en el area de ventas de la Agencia B12 en Lima durante
el afio 2019, se sustenta en diversas razones esenciales:
Relevancia Empresarial: La optimizacion de los procesos en el ambito de ventas es vital para el desempefio
y la competitividad de las empresas. Mejorar la productividad en este sector puede tener un impacto directo
en los resultados financieros y en la capacidad de la empresa para ajustarse a las demandas del mercado.
Necesidad de Adaptacion a Entornos Cambiantes: En el actual entorno empresarial dindmico, las
organizaciones deben ser agiles y capaces de adaptarse rapidamente a los cambios. Las metodologias agiles
se han destacado como herramientas eficaces para lograr esta adaptabilidad, por lo que su aplicaciéon en el
area de ventas puede ser esencial para mantener la competitividad.
Contribucion a la Investigacion y Conocimiento: El estudio propuesto aportard al campo de la gestion
empresarial al ofrecer una aplicacion practica de las metodologias agiles en un contexto especifico. Las
conclusiones y recomendaciones resultantes del analisis de la Agencia B12 pueden generar conocimientos
valiosos y transferibles a otras organizaciones que busquen mejorar sus procesos.
Impacto en la Productividad y Eficiencia: Aumentar la productividad en el &rea de ventas no solo beneficia
a la empresa en términos financieros, sino que también puede mejorar la satisfaccion del cliente al
proporcionar servicios mas eficientes y personalizados. Esto puede conducir a un incremento en la retencion
de clientes y a la creacion de nuevas oportunidades de negocio.
Aplicacion Préactica y Utilidad Directa: El plan de mejora propuesto no se basa Unicamente en teorias y
conceptos, sino que busca ofrecer soluciones tangibles y aplicables en el contexto especifico de la Agencia
B12. Esto asegura que el trabajo de tesis tenga una utilidad directa y pueda implementarse para generar

beneficios medibles.



Importancia

La investigacion se considera de suma importancia por diversas razones fundamentales que afectan tanto a
nivel individual como a nivel societal y global. A continuacion, se presentan algunas de las razones clave
que destacan la importancia de la investigacion:

Generacion de Conocimiento: La investigacion es el motor principal para la creacion de nuevo
conocimiento. A través de la investigacion, se exploran preguntas, se descubren hechos y se desarrollan
teorias que amplian nuestra comprension del mundo en diversas disciplinas, desde las ciencias naturales
hasta las sociales y humanisticas.

Innovacion y Avance Tecnoldgico: La investigacion impulsa la innovacion y el avance tecnolégico. Los
estudios cientificos y tecnoldgicos permiten el desarrollo de nuevas tecnologias, productos y servicios, lo
que contribuye al progreso econdmico y mejora la calidad de vida.

Resolucion de Problemas: La investigacion proporciona las herramientas y los enfoques necesarios para
abordar problemas y desafios en diferentes areas. Su objetivo es encontrar soluciones a preguntas sin
resolver y desarrollar respuestas a problemas complejos que afectan a la sociedad en general.

Desarrollo Econdmico: La investigacion es un motor clave para el desarrollo econémico. Los avances en
investigacion pueden dar lugar a la creacion de nuevas industrias, aumentar la productividad y mejorar la
competitividad de las naciones en la economia global.

Toma de Decisiones Informadas: La investigacion proporciona la base para la toma de decisiones
fundamentadas. En diversos campos, desde la politica hasta la medicina, la investigacidon ayuda a respaldar
y fundamentar decisiones con evidencia sélida y confiable.

Preservacién del Medio Ambiente: La investigacion en ciencias ambientales y ecologia es esencial para
comprender y abordar los problemas relacionados con el cambio climatico, la pérdida de biodiversidad y
otros desafios ambientales. La investigacion contribuye a encontrar soluciones sostenibles para la

preservacion del medio ambiente.

Los objetivos fueron:
Objetivo General
OG: Analizar, disefiar y proponer un plan de mejora de procesos aplicando metodologias agiles

para incrementar la productividad en el &rea de ventas de la agencia B12, Lima 20109.
Objetivos Especificos

OE.: Analizar, disefiar y proponer un plan de mejora de procesos aplicando metodologias agiles para
reducir los tiempos en la elaboracion de nuevas estrategias de marketing en el area de ventas de la agencia
B12, Lima 2019.

OE:: Analizar, disefiar y proponer un plan de mejora de procesos aplicando metodologias agiles para
reducir el tiempo de respuesta a las consultas que realizar el asesor en los sistemas del area de ventas de la
agencia B12, Lima 2019.



OEs: Analizar, disefiar y proponer un plan de mejora de procesos aplicando metodologias &giles para
mejorar el tiempo de control de los gestores de servicio de delivery en el area de ventas de la agencia B12,
Lima 2019.

El presente trabajo de tesis se desarroll6 en 7 capitulos, los cuales fueron;

En el capitulo | se detalla la introduccion del trabajo de tesis que nos indica el inicio de las actividades de la
empresa

En el capitulo I1, se detallaron toda la estrategia metodolégica usada en el desarrollo de la tesis.

En el capitulo 111, se mostraron los resultados de la investigacién dentro de la empresa.

En el capitulo 1V se llevaron a cabo las discusiones del trabajo de tesis en la empresa materia de estudio.
En el capitulo V, se plantearon las conclusiones que emanan del trabajo de tesis desarrollado.

En el capitulo VI, se plantearon las recomendaciones.

En el capitulo VII, se mostraron las referencias bibliogréaficas.



Il. Estrategia metodol6gica.

En el trabajo de investigacion desarrollado sobre el analisis de un plan de mejora de procesos para

incrementar la productividad en el area de ventas de la Agencia B12 Lima, se aprovecho el acceso a la

informacidn de la empresa sobre los procesos de ventas llevados a cabo con una muestra de 215 procesos,

estos registros tenian toda la informacion, por lo que hubo la necesidad de filtrar la informacién con solo la

informacion que de una u otra manera estaba relacionada con la investigacion. El disefio aplicado a la

investigacion se basé en un disefio no experimental, no habiendo manipulacién de ninguna variable; debido

a que los datos utilizados fueron recogidos del area de ventas como parte de su labor diaria, extrayendo la

informacion para el periodo en estudio Junio — julio 2021. Se emple6 para el procesamiento de los datos el

software para Data mining, que esta basado en el lenguaje Python, por ser de uso libre pero ademas de ser

una herramienta que no requiere de programacién, con un empleo visual.

2.1.

2.2.

Establecer el problema

En la agencia B12, se realiz6 el levantamiento de informacion y como resultado se elabor6 el AS
IS del flujo de los procesos que se llevan a cabo en el area de ventas, en la parte inicial del proceso
pudimos identificar que las llamadas se realizan sin antes tener una segmentacién previa de los
nameros telefonicos, por ende el asesor de venta utilizaba una misma estrategia para todos los
futuros clientes, de tal manera que las ventas cada mes que pasa son menos efectiva, por tanto esto
se ve reflejado en los reportes de ingresos del area.

El analisis de la situacion hace que se pretenda aumentar la efectividad de las ventas que realizan
los asesores a través de la implementacion de un plan de mejora, el cual consiste en proponer un
nuevo flujo de procesos (TO BE), implementar varios RPAs que ejecuten diferentes tareas (registrar
las ventas efectivas, validar los datos del cliente en RENIEC y obtener de informacion de los
clientes, entre otros) e implementar un aplicativo moévil que sera para el control de la entrega de los
pedidos.

Metodologia

La metodologia utilizada se basa en la metodologia de la ciencia de los datos, utilizando un tipo de
investigacion aplicada; un nivel cuantitativo y un disefio cuasi-experimental ya que se analizaron
las causas que provocaron el problema, propuesta y planificacién del plan de mejora, implantacién
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2.3.

2.4.

y seguimiento continuo, y finalmente una evaluacién de toda la metodologia aplicada; estas
acciones proporcionaran beneficios a la organizacién como reduccion de costos a la empresa.

Instrumentos de recoleccion de datos

La eleccidn de los instrumentos de recoleccién estuvo en funcidn de los objetivos especificos de la
investigacion y de la naturaleza de la informacion necesaria para analizar y disefiar un plan de
mejora de procesos en el area de ventas de la Agencia B12. Los cuales fueron:

Entrevistas

Entrevistas estructuradas con empleados del area de ventas, gerentes y otros stakeholders que
proporcionaron informacion detallada y perspectivas cualitativas sobre los procesos actuales,
desafios y posibles oportunidades de mejora.

Encuestas

Disefiar encuestas para recopilar datos cuantitativos de manera eficiente. Distribuyendo encuestas
aempleados del &rea de ventas, clientes y otros miembros relevantes de la organizacion para obtener
informacidn sobre la percepcion y la efectividad de los procesos actuales.

Analisis documental

Se revisaron documentos internos como informes de ventas, registros financieros, manuales de
procesos, y otros documentos relevantes. Esto con la finalidad de proporcionar datos concretos
sobre el rendimiento actual y los procedimientos existentes.

Analisis de datos cuantitativos

Se utilizaron analisis cuantitativos de datos existentes, como registros de ventas, tasas de
conversion, tiempos de ciclo, entre otros. Herramientas estadisticas pueden ser valiosas para

identificar tendencias y patrones en los datos cuantitativos.
Anélisis e interpretacién de resultados

El andlisis e interpretacion de los resultados llevados a cabo del proyecto de andlisis y disefio de un
plan de mejora de procesos en el area de ventas utilizando metodologias agiles fue fundamental
para extraer conclusiones significativas y fundamentar las recomendaciones y decisiones finales.
Aqui se presentaron algunas:

Andlisis cuantitativo

Se examinaron los datos cuantitativos recopilados, como cifras de ventas, tasas de conversion,
tiempos de ciclo, etc.

Se utilizé herramientas estadisticas apropiadas para identificar patrones, tendencias y relaciones
significativas en los datos.

Realiza analisis de varianza (ANOVA), pruebas de t-student u otras pruebas estadisticas relevantes

segun la naturaleza de tus datos.



2.5.

Comparacion con objetivos y metas

Se comparo los resultados obtenidos con los objetivos y metas iniciales del proyecto. Se evalla si
los procesos actuales cumplen con los criterios de rendimiento establecidos.

Se identificaron &reas donde se hayan superado las expectativas y aquellas que necesitan mejoras.
Identificaciones de problemas

Se identificaron problemas o desafios clave en los procesos actuales. Esto incluyo cuellos de
botella, ineficiencias, o areas donde se ha detectado una baja productividad.

También se destaco las oportunidades para mejorar la eficiencia, la colaboracion y la adaptabilidad
en el area de ventas.

Correlacion entre variables

Se explord la correlacién entre la variable independiente y la dependiente con la relacion entre el
uso de metodologias agiles y el rendimiento de ventas.

Evalua si existen factores especificos que impactan significativamente en los resultados.
Evaluacion del impacto de la metodologia Agil

Se evalu6 el impacto de la introduccion de metodologias agiles en los procesos de ventas y como
ha afectado la flexibilidad, la colaboracion, la transparencia y la capacidad de adaptacion a cambios
en tiempo real.

Elaboracion de conclusiones

Se Sintetizaron los resultados y se llegd a conclusiones claras y respaldadas por evidencia.

Se destacaron los principales hallazgos, tanto positivos como negativos, y su relevancia para los
objetivos del proyecto.

Recomendaciones para mejoras

Se llevd a cabo Basandose en los resultados, proponiendo recomendaciones especificas para
mejorar los procesos en el area de ventas.

Al realizar un analisis completo y riguroso, se podra proporcionar a la Agencia B12 informacién
valiosa y acciones especificas para mejorar la productividad en el area de ventas.

Datos extraidos

Tiempo en la
elaboracion de Tiempo de respuesta Tiempo de control de los
U_Analisis estrategias de las consultas gestores de serv icios

TEEM_Pre TEEM_Pos | TRC_Pre TRC_Pos TCGST_Pre TCGST_Pos
1 35.69 27.25 16.75 5.43 18.12 13.16
2 4571 32.79 22.29 15.23 46.35 16.76
3 42.48 31.00 20.50 12.07 37.25 15.60
4 47.96 34.03 23.53 17.43 52.68 17.57
5 45.89 32.88 22.38 15.40 46.83 16.82
6 45.05 32.42 21.92 14.58 44.48 16.52
7 44.00 31.84 21.34 13.56 41.52 16.15
8 49.18 34.70 24.20 18.62 56.10 18.00
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9 48.13 34.12 23.62 17.59 53.15 17.63
10 47.30 33.67 23.17 16.78 50.82 17.33
11 42.26 30.88 20.38 11.85 36.61 15.52
12 48.60 34.38 23.88 18.05 54.47 17.80
13 46.96 33.48 22.98 16.45 49.85 17.21
14 45.32 32.57 22.07 14.84 45.23 16.62
15 43.59 31.62 21.12 13.16 40.38 16.00
16 38.37 28.73 18.23 8.05 25.68 14.13
17 41.01 30.19 19.69 10.64 33.11 15.07
18 44,12 31.91 21.41 13.67 41.86 16.19
19 41.91 30.69 20.19 11.51 35.63 15.40
20 42.15 30.82 20.32 11.75 36.32 15.48
21 52.37 36.47 25.97 21.74 65.10 19.15
22 44.78 32.27 21.77 14.32 43.72 16.43
23 41.49 30.46 19.96 11.11 34.47 15.25
24 37.02 27.99 17.49 6.73 21.87 13.64
25 37.75 28.39 17.89 7.44 23.91 13.90
26 44.23 31.97 21.47 13.78 42.17 16.23
27 45.46 32.65 22.15 14.98 45.63 16.67
28 45.78 32.82 22.32 15.29 46.52 16.78
29 46.02 32.96 22.46 15.53 47.22 16.87
30 46.07 32.98 22.48 15.58 47.34 16.89
31 42.16 30.82 20.32 11.76 36.33 15.48
32 46.54 33.24 22.74 16.04 48.66 17.06
33 44.82 32.29 21.79 14.36 43.83 16.44
34 44.01 31.85 21.35 13.57 41.56 16.15
35 40.23 29.76 19.26 9.87 30.91 14.79
36 46.07 32.99 22.49 15.58 47.35 16.89
37 47.68 33.87 23.37 17.15 51.88 17.47
38 47.89 33.99 23.49 17.36 52.48 17.54
39 45.37 32.60 22.10 14.89 45.37 16.64
40 43.58 31.61 21.11 13.14 40.33 15.99
41 48.85 34.52 24.02 18.30 55.18 17.89
42 47.11 33.56 23.06 16.60 50.28 17.26
43 50.58 35.48 24.98 19.99 60.05 18.51
44 49.76 35.02 24.52 19.19 57.74 18.21
45 45.52 32.68 22.18 15.04 45.81 16.69
46 41.84 30.65 20.15 11.44 35.44 15.37
47 44,91 32.34 21.84 14.45 44.09 16.47
48 42.94 31.25 20.75 12.52 38.53 15.76
49 48.64 34.41 23.91 18.10 54.60 17.81
50 42.67 31.10 20.60 12.25 37.76 15.67
51 47.64 33.85 23.35 17.11 51.77 17.45
52 48.39 34.27 23.77 17.85 53.89 17.72
53 53.80 37.25 26.75 23.14 69.11 19.66
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54 56.01 38.47 27.97 25.30 75.33 20.45
55 46.10 33.00 22.50 15.61 47.44 16.90
56 44.35 32.04 21.54 13.90 42.51 16.27
57 43.24 31.42 20.92 12.82 39.39 15.87
58 43.53 31.58 21.08 13.10 40.21 15.98
59 48.34 34.24 23.74 17.80 53.76 17.70
60 38.97 29.06 18.56 8.64 27.35 14.34
61 44.21 31.96 21.46 13.77 42.12 16.22
62 41.04 30.20 19.70 10.66 33.18 15.08
63 46.66 33.31 22.81 16.16 49.01 17.10
64 40.21 29.75 19.25 9.85 30.85 14.79
65 37.73 28.38 17.88 7.43 23.87 13.90
66 49.61 34.94 24.44 19.04 57.32 18.16
67 43.34 31.47 20.97 12.91 39.65 15.91
68 43.31 31.46 20.96 12.88 39.57 15.90
69 45.91 32.90 22.40 15.42 46.90 16.83
70 46.78 33.38 22.88 16.28 49.36 17.14
71 48.31 34.22 23.72 17.77 53.66 17.69
72 47.11 33.56 23.06 16.59 50.27 17.26
73 45.09 32.44 21.94 14.62 44.60 16.54
74 42.62 31.08 20.58 12.21 37.63 15.65
75 47.27 33.65 23.15 16.76 50.74 17.32
76 44.96 32.37 21.87 14.50 44.23 16.49
77 44.88 32.33 21.83 14.41 43.99 16.46
78 50.37 35.36 24.86 19.78 59.45 18.43
79 47.28 33.65 23.15 16.76 50.76 17.32
80 41.32 30.36 19.86 10.93 33.97 15.18
81 46.00 32.95 22.45 15.51 47.16 16.86
82 44.29 32.00 21.50 13.84 42.34 16.25
83 47.19 33.60 23.10 16.67 50.50 17.29
84 46.08 32.99 22.49 15.59 47.38 16.89
85 45.78 32.83 22.33 15.30 46.55 16.79
86 44.09 31.89 21.39 13.65 41.78 16.18
87 41.97 30.72 20.22 11.57 35.80 15.42
88 42.83 31.20 20.70 12.41 38.23 15.73
89 44.62 32.18 21.68 14.16 43.26 16.37
90 47.89 33.99 23.49 17.36 52.49 17.54
91 45.35 32.58 22.08 14.87 45.31 16.63
92 52.54 36.56 26.06 21.90 65.56 19.21
93 47.35 33.69 23.19 16.83 50.96 17.35
94 43.96 31.82 21.32 13.52 41.41 16.13
95 42.19 30.84 20.34 11.79 36.43 15.50
96 46.49 33.21 22.71 15.99 48.52 17.04
97 45.15 32.47 21.97 14.68 44.75 16.56
98 40.40 29.86 19.36 10.04 31.40 14.86
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99 46.86 33.42 22.92 16.35 49.58 17.17
100 45.25 32.53 22.03 14.78 45.04 16.59
101 41.91 30.69 20.19 11.51 35.64 15.40
102 50.38 35.37 24.87 19.79 59.48 18.43
103 41.83 30.64 20.14 11.43 35.41 15.37
104 49.34 34.79 24.29 18.78 56.56 18.06
105 46.80 33.39 22.89 16.29 49.40 17.15
106 43.59 31.61 21.11 13.15 40.36 16.00
107 44.63 32.19 21.69 14.17 43.29 16.37
108 40.57 29.95 19.45 10.20 31.86 14.92
109 50.98 35.70 25.20 20.39 61.19 18.65
110 46.71 33.34 22.84 16.21 49.16 17.12
111 41.99 30.73 20.23 11.59 35.86 15.42
112 48.87 34.53 24.03 18.32 55.23 17.89
113 48.11 34.11 23.61 17.58 53.11 17.62
114 45.86 32.87 22.37 15.38 46.77 16.81
115 42.46 30.99 20.49 12.05 37.19 15.59
116 42.30 30.90 20.40 11.90 36.74 15.54
117 48.06 34.08 23.58 17.53 52.95 17.60
118 45.01 32.40 21.90 14.55 44.38 16.51
119 42.02 30.75 20.25 11.62 35.95 15.44
120 45.24 32.53 22.03 14.77 45.02 16.59
121 47.16 33.59 23.09 16.65 50.42 17.28
122 44.46 32.09 21.59 14.00 42.81 16.31
123 43.37 31.49 20.99 12.94 39.75 15.92
124 45.76 32.81 22.31 15.27 46.47 16.78
125 46.70 33.33 22.83 16.20 49.13 17.12
126 47.39 33.72 23.22 16.87 51.08 17.36
127 47.06 33.53 23.03 16.55 50.15 17.25
128 45.01 32.40 21.90 14.55 44.38 16.51
129 41.56 30.49 19.99 11.17 34.64 15.27
130 44.15 31.92 21.42 13.70 41.93 16.20
131 48.27 34.20 23.70 17.74 53.56 17.68
132 39.51 29.36 18.86 9.16 28.87 14.53
133 45.34 32.58 22.08 14.87 45.31 16.63
134 46.53 33.24 22.74 16.04 48.66 17.06
135 44.62 32.19 21.69 14.17 43.28 16.37
136 41.26 30.33 19.83 10.87 33.80 15.16
137 50.37 35.36 24.86 19.79 59.46 18.43
138 49.67 34.97 24.47 19.10 57.48 18.18
139 45.60 32.73 22.23 15.12 46.03 16.72
140 43.96 31.82 21.32 13.52 41.42 16.13
141 44.99 32.39 21.89 14.52 44.30 16.50
142 44.21 31.96 21.46 13.76 42.10 16.22
143 48.43 34.29 23.79 17.89 54.01 17.74
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144 43.71 31.68 21.18 13.27 40.70 16.04
145 44.86 32.32 21.82 14.40 43.95 16.46
146 43.30 31.45 20.95 12.87 39.54 15.89
147 51.89 36.20 25.70 21.27 63.73 18.97
148 43.54 31.59 21.09 13.11 40.22 15.98
149 47.23 33.63 23.13 16.71 50.61 17.30
150 45.74 32.80 22.30 15.26 46.43 16.77
151 42.51 31.02 20.52 12.10 37.34 15.61
152 47.45 33.75 23.25 16.93 51.23 17.38
153 48.34 34.24 23.74 17.80 53.73 17.70
154 44.39 32.06 21.56 13.94 42.63 16.29
155 45.22 32.51 22.01 14.75 44.95 16.58
156 49.08 34.65 24.15 18.52 55.82 17.97
157 39.16 29.17 18.67 8.83 27.90 14.41
158 53.25 36.95 26.45 22.60 67.56 19.46
159 45.79 32.83 22.33 15.30 46.55 16.79
160 40.04 29.66 19.16 9.69 30.38 14.73
161 45.46 32.65 22.15 14.98 45.63 16.67
162 42.49 31.01 20.51 12.08 37.28 15.60
163 48.38 34.26 23.76 17.84 53.86 17.72
164 46.23 33.07 22.57 15.74 47.80 16.95
165 46.49 33.22 22.72 15.99 48.53 17.04
166 42.53 31.03 20.53 12.12 37.40 15.62
167 48.37 34.26 23.76 17.83 53.83 17.71
168 41.56 30.49 19.99 11.17 34.65 15.27
169 41.35 30.38 19.88 10.96 34.05 15.19
170 47.27 33.65 23.15 16.75 50.72 17.32
171 43.68 31.67 21.17 13.25 40.63 16.03
172 50.14 35.23 24.73 19.56 58.80 18.35
173 43.43 31.53 21.03 13.00 39.92 15.94
174 43.88 31.77 21.27 13.44 41.18 16.10
175 41.81 30.63 20.13 11.42 35.36 15.36
176 47.17 33.59 23.09 16.66 50.45 17.28
177 48.27 34.20 23.70 17.74 53.56 17.68
178 46.93 33.46 22.96 16.43 49.79 17.20
179 46.01 32.95 22.45 15.52 47.18 16.87
180 47.31 33.67 23.17 16.79 50.84 17.33
181 43.11 31.35 20.85 12.69 39.02 15.83
182 41.87 30.66 20.16 11.47 35.52 15.38
183 35.93 27.39 16.89 5.67 18.81 13.25
184 40.34 29.82 19.32 9.98 31.21 14.83
185 47.93 34.01 23.51 17.40 52.59 17.56
186 48.51 34.33 23.83 17.97 54.22 17.76
187 42.68 31.11 20.61 12.26 37.79 15.67
188 41.44 30.43 19.93 11.05 34.31 15.23
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2.6.

189 45.63 32.74 22.24 15.15 46.12 16.73
190 38.31 28.70 18.20 7.99 25.50 14.10
191 41.41 30.41 19.91 11.02 34.23 15.22
192 44.85 32.31 21.81 14.39 43.92 16.45
193 47.36 33.70 23.20 16.84 50.97 17.35
194 46.74 33.35 22.85 16.23 49.23 17.13
195 45.55 32.70 22.20 15.08 45.90 16.70
196 40.65 29.99 19.49 10.28 32.09 14.94
197 44.71 32.23 21.73 14.25 43.52 16.40
198 42.58 31.06 20.56 12.17 37.53 15.64
199 46.83 33.40 22.90 16.32 49.49 17.16
200 43.47 31.55 21.05 13.04 40.03 15.96
201 4471 32.23 21.73 14.25 43.52 16.40
202 42.91 31.24 20.74 12.49 38.45 15.75
203 45.83 32.85 22.35 15.35 46.67 16.80
204 45.47 32.65 22.15 14.99 45.66 16.67
205 46.24 33.08 22.58 15.75 47.84 16.95
206 42.08 30.78 20.28 11.68 36.12 15.46
207 45.24 32.53 22.03 14.77 45.02 16.59
208 50.84 35.62 25.12 20.24 60.78 18.60
209 46.82 33.40 22.90 16.32 49.47 17.16
210 49.74 35.01 24.51 19.17 57.69 18.21
211 42.44 30.98 20.48 12.04 37.14 15.59
212 43.88 31.77 21.27 13.44 41.17 16.10
213 42.31 30.91 20.41 11.90 36.75 15.54
214 53.36 37.01 26.51 22.71 67.89 19.50
215 44.87 32.32 21.82 14.41 43.98 16.46

Tabla I: Datos procesados

Metodologia del trabajo desarrollado

La metodologia del trabajo utilizado en el proyecto de tesis, "Analisis y Disefio de un Plan de
Mejora de Procesos, utilizando Metodologias Agiles para Incrementar la productividad en el area
de ventas de la Agencia B12, Lima 2019", siguidé un enfoque sistematico y estructurado como
fueron:

Revision de literatura:

Se llevd a cabo una revision exhaustiva de la literatura relacionada con la gestién de procesos,
metodologias agiles, y el area de ventas en el contexto empresarial, Identificando estudios previos,
marcos tedricos relevantes y mejores practicas en el disefio de procesos y la implementacion de
metodologias agiles.

Definicidn de objetivos y alcances:
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Se definieron claramente los objetivos del proyecto y el alcance del estudio. Estableciendo aspectos
especificos del area de ventas de la Agencia B12 que fueron abordados en la investigacion.
Recopilacién de datos:

Se identificaron las fuentes de datos necesarias para el analisis, como registros de ventas, informes
internos, entrevistas con empleados, etc.

Se disefian los instrumentos de recoleccion de datos, como entrevistas estructuradas, cuestionarios
0 anélisis documental.

Andlisis de procesos actuales:

Se llevo a cabo un andlisis detallado de los procesos actuales en el &rea de ventas de la Agencia
B12. Documentando los pasos involucrados, identificando puntos de mejora y areas de ineficiencia.
Seleccion y adaptacion de metodologias agiles:

Se seleccionaron las metodologias agiles mas apropiadas para el contexto de la Agencia B12 y el
area de ventas, adaptando los principios y practicas agiles a las necesidades especificas de la
organizacion y los procesos de ventas.

Disefio del plan de mejoras del proceso:

Se utilizaron los hallazgos del analisis para disefiar un plan de mejora de procesos que incorpore
principios agiles y enfoques innovadores, estableciendo objetivos claros, identificando acciones
concretas.

Analisis de resultados:

Se analizaron los resultados obtenidos durante la mejora del plan de procesos, evaluando el impacto
de las medidas tomadas en la productividad y eficiencia del area de ventas.

Conclusiones y recomendaciones:

Se sintetizaron los hallazgos del estudio y extraer conclusiones significativas, proporcionando
recomendaciones especificas para la Agencia B12 basadas en los resultados obtenidos y las
lecciones aprendidas durante el proceso.

Documentacion y presentacion de la tesis:

Se documentaron detalladamente todo el proceso de investigacion, incluyendo la metodologia
utilizada, los datos recopilados, los analisis realizados y las conclusiones alcanzadas.

Preparando una presentacion clara y persuasiva de la tesis, comunicando de manera efectiva los
resultados y las recomendaciones al publico objetivo.

Esta metodologia proporciond un marco estructurado para llevar a cabo el proyecto de tesis,
asegurando una investigacién completa y rigurosa que pueda contribuir significativamente al
campo de estudio y ofrecer soluciones practicas a la Agencia B12. Es importante adaptar esta

metodologia segun las necesidades especificas y las caracteristicas del proyecto.
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2.7.

Metodologia especifica del plan de mejora del proceso

La metodologia especifica para el plan de mejora del proceso en el area de ventas de la Agencia
B12, basada en metodologias &giles, debe ser disefiada cuidadosamente para adaptarse a las
necesidades y caracteristicas de la organizacion. Aqui se presentaron la metodologia especifica que
a utilizar:

Comprension y documentacion de los procesos actuales:

Se realizé un analisis detallado de los procesos actuales en el area de ventas, Documentando cada
paso del proceso e identificando posibles areas de mejora y oportunidades de optimizacion.
Identificacion de objetivos de mejora:

Se definieron claramente los objetivos que se desean lograr con el plan de mejora del proceso. Estos
objetivos fueron especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo definido (SMART).
Seleccion de metodologias agiles:

Se evaluaron las metodologias agiles mas adecuadas para el contexto de la Agencia B12 y los
procesos de ventas. Esto podria incluir Scrum, Kanban, Lean, entre otras.

Formacién y capacitacion:

Se proporcionara formacion y capacitacion a los empleados del area de ventas sobre las
metodologias agiles seleccionadas. Asegurandose de que todos comprendan los principios y
practicas agiles y estén comprometidos con el proceso de mejora.

Priorizacién de objetivos y tareas

Se utilizaran técnicas de priorizacidn, como la matriz de Eisenhower o el método MoSCoW, para
identificar y priorizar los objetivos y tareas del plan de mejora del proceso.

Planificacion iterativa:

Dividir el plan de mejora del proceso en iteraciones o Sprint de trabajo definidos en periodos cortos
y regulares, en cada iteracion, seleccionado un conjunto de tareas prioritarias y planifica como se
llevaran a cabo.

Colaboracion y retroalimentacion continua:

Fomentar la colaboracion y la comunicacién continua entre los miembros del equipo de ventas y
otros stakeholders relevantes.

Recopila retroalimentacién regularmente durante todo el proceso de mejora y utiliza esta

informacion para ajustar y mejorar el plan en curso.
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1. RESULTADOS
Presentacion
La presentacion de resultados nos permitié hacer una presentacion de la informacion que se recopilo
y se analizé. Esto se determind en funcion a las hip6tesis de la investigacion y los objetivos
propuestos en la metodologia, de tal manera que los resultados aparezcan en el mismo orden que

las hipotesis y objetivos planteados. Se pueden incluir pequefias descripciones.

Resultados
Tabla I1: Nivel de Comunicacion organizacion de las Areas de Tramitacion,Verificacion y Ventas

de la empresa Agencia B12

Comunicacién Organizacional N %
Comunicacion deficiente 0 0%
Comunicacion regular 1 4%
Comunicacion buena 7 28%
Comunicacion muy buena 1 4%
Comunicacion excelente 16 64%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario de Comunicacién Organizacional
Elaboracién propia

Figura 1: Nivel de Comunicacion organizacion de las Areas de Tramitacion,Verificacion y
Ventas de la empresa Agencia B12
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Fuente: Cuestionario de Comunicacion Organizacional

Elaboracién propia

Interpretacion:

El 64% de los encuestados tienen un nivel en comunicacion organizacional excelente, mientras

que el 28% tienen una comunicacion buena.

Tabla 111: Nivel de Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificaciony Ventas de la
empresa Agencia B12

Desempefio laboral N %
Desempefio deficiente 0 0%
Desempefio regular 0 0%
Desempefio bueno 0 0%
Desempefio muy bueno 11 44%
Desempefio excelente 14 56%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario de Desempefio Laboral

Elaboracién propia

Fig. 2: Nivel de Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion,Verificacion y Ventas de

la empresa Agencia B12
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Fuente: Cuestionario de Desempefio Laboral
Elaboracién propia

Interpretacion:

El 56% de los encuestados tienen un desempefio excelente y un 44% de losencuestados tienen un
desempefio muy bueno.

Tabla 1V: Nivel de Comunicacion organizacional en la dimension comunicacion general y

Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion yVentas de la empresa Agencia
B12

Desempefio laboral

Desempeno  Desempefio

Comunicacidén Total o)

muy excelente
general bueno E—

N % N % N %
Comunicacidn 4 16% 4 16% 8 32%
regular
Comunicacidén buena 4 16% 4 16% 8 32% 0.46
9

Comunicacidén muy 3 12% 6 24% 9 36%
buena
Total 11 44% 14 56% 25 100%

Fuente: Cuestionario de Comunicacion Organizacional - Desempefio Laboral

Elaboracién propia

Fig. 3: Nivel de Comunicacion organizacional en la dimension comunicacion general y
Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion yVentas de la empresa Agencia
B12
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Fuente: Cuestionario de Comunicacion Organizacional - Desempefio Laboral
Elaboracién propia
Interpretacion:

El 24% de los encuestados tienen un desempefio excelente y una comunicacion muy buena en

la dimensién comunicacion general, 12% tiene undesempefio muy bueno y una comunicacion
muy buena.

Tabla V Nivel de Comunicacion organizacional en la dimension comunicacion con los

compafieros y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la
empresa Agencia B12

Desempefio laboral

Comunicacién con Desempefio ~ Desempefio
1los muy excelent Tot P
compafieros bueno € al
N % N % N %

Comunicacidén buena 3 12% 1 4% 4 16%
Comunicacidén muy 2 8% 3 12% 5 20% 0.2
buena 8
Comunicacién 6 24% 10 40% 16 64%
excelente
Total 11 44% 14 56% 25 100%

Fuente: Cuestionario de Comunicacién Organizacional - Desempefio Laboral

Elaboracién propia

Fig. 4: Nivel de Comunicacion organizacional en la dimension comunicaciéncon los comparieros

y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa Agencia
B12
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Fuente: Cuestionario de Comunicacion Organizacional - Desempefio Laboral
Elaboracién propia

Interpretacion:

El 40% de los encuestados tienen un desempefio excelente y una comunicacion excelente en la

comunicacién con los compafieros, mientras soloun 4% tiene un desempefio excelente y una
comunicacion regular.

Tabla VI: Nivel de Comunicacion organizacional en la dimensién comunicacién con su jefe de

area y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa
Agencia B12

Desemperio
laboral
Comunicacién con su Desempefio Desempefio Tot o
jefe de &rea muy excelente
— —_— al
bueno
N % N % N %
Comunicacioén 0 0% 1 4% 1 4%
regular 282
Comunicacidén buena 5 20% 2 8% 7 0.125
Comunicacidén muy 2 8% 1 4% 3 12%
buena
Comunicacioén 4 16% 10 40% 14 56%
excelente
Tota 11 44% 14 56% 25 100%

1
Fuente: Cuestionario de Comunicacidn Organizacional - Desempefio Laboral

Elaboracién propia

22



Fig. 5: Nivel de Comunicacidon organizacional en la dimension comunicacioncon su jefe de area
y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa Agencia

B12
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Fuente: Cuestionario de Comunicacién Organizacional - Desempefio Laboral
Elaboracién propia
Interpretacion:

El 40% de los encuestados tienen un desempefio excelente y una comunicacion excelente en la
comunicacién con su jefe de area, mientras soloun 4% tiene un desempefio excelente y una

comunicacién regular.
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Tabla VII: Nivel de Comunicacion y Desempefio laboral de las Areas deTramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12

Desempefio laboral

Comunicaci Desempefio  Desempeno Total P

én muy excelente

Organizacio bueno

nal

% N % N %
Comunicacidn 0 0% 1 4% 1 4%
regular
Comunicacidén buena 5 20% 2 8% 7 28% 0.394
Comunicacidén muy 0 0% 1 4% 3 12%
buena
Comunicacioén S 24% 10 40% 14 56%
excelente
Total 11 44% 14 56% 25 100%

Fuente: Cuestionario de Comunicacién Organizacional - Desempefio Laboral

Elaboracién propia

Fig. 6: Nivel de Comunicacion organizacional y Desempefio laboral de lasAreas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12

40%

40%
30%

20%
4%

S
-

0%

Porcentaje

Desempefio excelente

8%
4%
-

Comunicacién Comunicacion Comunicacion Comunicacion
regular buena muy buena excelente

Nivel de desempeiio

Desempefio muy bueno

Nivel de comunicacion

Fuente: Cuestionario de Comunicacién Organizacional - Desempefio Laboral
Elaboracién propia

Interpretacion:

El 40% de los encuestados tienen un desempefio excelente y una comunicacion excelente en la

comunicacion con su jefe de area, mientras soloun 4% tiene un desempefio excelente y una
comunicacion regular.
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3.2.

3.3.

Grado de confianza, nivel de significancia

A fin de realizar las pruebas estadisticas tanto descriptivas, como prueba estadistica de inferencia,
se considera para el estudio un Grado de confianza del 95% y un nivel de significancia del 5%, por
lo que el nivel alfa (0¢=0,05).

Andlisis estadistico descriptivo de los indicadores

Indicador 01: Tiempos en la elaboracion de nuevas estrategias de marketing

Estadisticos descriptivos: TEEM-Pre

Informe de resumen de TEEM_Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 038

B = Valor p 0.398
r—\ Media 45141
/ Desv.Est. 3.289
— Varianza 10.818
Asimetria  0.051347
- &X Curtosis 0.613258
N 215
Minimo 35.688
1er cuartil 42.832
Mediana 45.241
3er cuartil 47.229
Maximo 56.006
Intervalo de confianza de 95% para la media
36 39 2 45 48 51 54 44.699 45.584
Intervalo de confianza de 95% para la mediana

44.807 45724

** 4':‘:‘7 * Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
3.005 3.633

Intervalos de confianza de 95%

Media } g |

Mediana ‘ L 4 |

44.8 45.0 45.2 454 45.6

Fig. 7: Estadistica descriptiva TEEM-Pre

Interpretacién: En la Figura 7, la estadistica descriptiva para el indicador 01 en la preprueba,
arroja una media de 45.14 minutos, con una desviacion estandar de 3.28 y una varianza de 10.81.
Los datos se encuentran alejados de la media, formando una curva achatada como se aprecia en la
figura y la curtosis de 0.61
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Estadisticos descriptivos: TEEM-Pos

Informe de resumen de TEEM_Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.38

Valor p 0.398
Media 32.472
Desv.Est. 1.817
Varianza 3.301

Asimetria  0.051347
Curtosis 0.613258

N 215
Minimo 27.250
Ter cuartil 31.196

Mediana 32.527
3er cuartil 33.625

Méximo 38.473
Intervalo de confianza de 95% para la media
32.228 32.716
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
32.287 32.794
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
1.660 2.007

Intervalos de confianza de 95%

| . |
Media I A |

Mediana } - |

322 324 326 328

Fig. 8: Estadistica descriptiva TEEM-Pos

Interpretacién: En la Figura 8, la estadistica descriptiva para el indicador 01 en la posprueba,
arroja una media de 32.47 minutos, con una desviacion estandar de 1.81 y una varianza de 3.30.
Los datos se encuentran alejados de la media, formando una curva achatada como se aprecia en la
figura 8.
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Indicador 02: Tiempo de respuesta de las consultas

Estadisticos descriptivos: TRC-Pre

Informe de resumen de TRC Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.38
Valor p 0.398
Media 21.972
Desv.Est. 1.817
Varianza 3.301
Asimetria  0.051347
Curtosis 0.613258
N 215
Minimo 16.750
Ter cuartil 20.696
Mediana 22.027
3er cuartil 23.125
Maximo 27.973
Intervalo de confianza de 95% para la media
21.728 22.216
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
21.787 22.294
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
1.660 2.007

Intervalos de confianza de 95%

ol 1 . |
Meda \

Mediana } A l

218 220 222

Fig. 9: Estadistica descriptiva TRC-Pre
Interpretacidn: En la Figura 9, la estadistica descriptiva para el indicador 02 en la preprueba,
arroja una media de 21.97 minutos, con una desviacion estandar de 1.81 y una varianza de 3.30. Los

datos se encuentran alejados de la media, formando una curva achatada como se aprecia en la figura 9
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Estadisticos descriptivos: TRC-Pos

Informe de resumen de TRC Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.38

Valor p 0.398
Media 14.673
Desv.Est. 3.216

Varianza 10.343
Asimetria  0.051347
Curtosis 0.613258

N 215
Minimo 5.429
Ter cuartil 12.414

Mediana 14.770
3er cuartil 16.714
Maximo 25.296
Intervalo de confianza de 95% para la media
14.241 15.105
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
14.346 15.243

* iﬁ * Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar

2.938 3.553

Intervalos de confianza de 95%

' | . |
Media I |

; | ° |
Mediana I o |

141 144 147 150 153

Fig. 10: Estadistica descriptiva TRC-Pos

Interpretacion: En la Figura 10, la estadistica descriptiva para el indicador 02 en la posprueba,
arroja una media de 14.67 minutos, con una desviacion estandar de 3.21 y una varianza de 10.34.
Los datos se encuentran alejados de la media, formando una curva achatada como se aprecia en la

figura 10
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Indicador 03: Tiempo de control de los gestores del servicio de delivery

Estadisticos descriptivos: TCGST-Pre

Media

Mediana

Informe de resumen de TCGST Pre

Intervalos de confianza de 95%

L °

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.38

Valor p 0.398
Media 44.737
Desv.Est. 9.262
Varianza 85.780
Asimetria  0.051347
Curtosis 0.613258
N 215
Minimo 18.116
Ter cuartil 38.233
Mediana 45.017
3er cuartil 50.614
Méximo 75.330

Intervalo de confianza de 95% para la media
43.492 45.982

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
43.794 46.378

# ! Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

8.461 10.231

Fig. 11: Estadistica descriptiva TCGST-Pre
Interpretacidn: En la Figura 11, la estadistica descriptiva para el indicador 03 en la preprueba,
arroja una media de 44.73 minutos, con una desviacion estandar de 9.26 y una varianza de 85.78. Los

datos se encuentran alejados de la media, formando una curva achatada como se aprecia en la figura
11.

29



Estadisticos descriptivos: TCGST-Pos

Informe de resumen de TCGST Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.38

Valor p 0.398
Media 16.555
Desv.Est. 1.180
Varianza 1.392

Asimetria  0.051347
Curtosis 0.613258
N 215
Minimo 13.164
Ter cuartil 15.727
Mediana 16.591
3er cuartil 17.304
Maximo 20.453
Intervalo de confianza de 95% para la media
16.397 16.714
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
16.435 16.764

* 4-% * Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

1.078 1.303

Intervalos de confianza de 95%

al | . |
Media I & |

' \ . |
Mediana I & l

164 165 166 16.7 168

Fig. 12: Estadistica descriptiva TCGST-Pos

Interpretacion: En la Figura 12, la estadistica descriptiva para el indicador 03 en la posprueba,
arroja una media de 16.55 minutos, con una desviacién estandar de 1.18 y una varianza de 1.39. Los
datos se encuentran alejados de la media, formando una curva achatada como se aprecia en la figura
12.
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3.4.  Planteamiento de hipdtesis

Ha: El uso de un plan de mejora de procesos utilizando metodologias agiles, ayuda a incrementar la
productividad en el area de ventas de la agencia B12, Lima 2019.
Ho: El uso de un plan de mejora de procesos utilizando metodologias agiles, No ayuda a incrementar
la productividad en el area de ventas de la agencia B12, Lima 2019.
3.5. Planteamiento de indicadores
Indicador 01: Tiempos en la elaboracion de nuevas estrategias de marketing
Haa: El uso de un plan de mejora de procesos utilizando metodologias agiles, reducira los tiempos en
la elaboracidn de nuevas estrategias de marketing en el area de ventas de la agencia B12, Lima 2019.
Ho:: El uso de un plan de mejora de procesos utilizando metodologias agiles, No reducira los tiempos
en la elaboracion de nuevas estrategias de marketing en el area de ventas de la agencia B12, Lima
2019
Hipotesis estadistica:
Hai: p1> e
Hou: i < 2
Prueba Z e IC de dos muestras: TEEM_Pre; TEEM_Pos

Z de dos muestras para TEEM Pre vs. TEEM Pos

Error

estandar

de la

N Media Desv.Est. media

TEEM Pre 215 45.14 3.29 0.22

TEEM Pos 215 32.47 1.82 0.12
Diferencia = p (TEEM Pre) - p (TEEM Pos)

Estimacidén de la diferencia: 12.669
Limite inferior 95% de la diferencia: 12.247
Prueba Z de diferencia = 0 (vs. >): Valor T = 49.44 Valor p = 0.000 GL = 333
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Grafica de distribucion
Normal; Media=12.66; Desv.Est.=1.47
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0.00
12.66 Zc=15.08

X

Fig. 13. Prueba de hipétesis para el indicador Tiempos en la elaboracion de nuevas estrategias de
marketing

Discusion: En la Figura 13, el resultado obtenido en la prueba Z de hip6tesis, nos arroja una Z
calculado=49.44 mayor al Z critico=15,08; este resultado como se aprecia en la figura se encuentra
en la zona de rechazo de la Ho, por lo que se acepta la hip6tesis de investigacion; aceptacién

igualmente respaldada por el Valor p=0,000 menor al nivel de significancia 0,05
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Indicador 02: Tiempo de respuesta de las consultas
Hai: El uso de un plan de mejora de procesos utilizando metodologias agiles, ayudara a reducir el
tiempo de respuesta de las consultas que realiza el asesor en los sistemas del &rea de ventas de la
agencia B12, Lima 2019.
Ho:: El uso de un plan de mejora de procesos utilizando metodologias agiles, No ayudara a reducir el
tiempo de respuesta de las consultas que realiza el asesor en los sistemas del area de ventas de la
agencia B12, Lima 2019.

Hipdtesis estadistica:

Hai: Y1 > 2

Hou: i < 2

Prueba Z e IC de dos muestras: TRC_Pre; TRC_Pos

Z de dos muestras para TRC Pre vs. TRC Pos

Error
estandar
de la
N Media Desv.Est. media
TRC Pre 215 21.97 1.82 0.12
TRC _Pos 215 14.67 3.22 0.22
Diferencia = p (TRC_Pre) - u (TRC_Pos)
Estimacidén de la diferencia: 7.299
Limite inferior 95% de la diferencia: 6.884

Prueba Z de diferencia = 0 (vs. >): Valor Z = 28.98 Valor p = 0.000 GL = 337

Grafica de distribucion
Normal; Media=7.29; Desv.Est.=6.88
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X

Fig. 14. Prueba de hipotesis para el indicador Tiempo de respuesta de las consultas
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Discusion: En la Figura 14, el resultado obtenido en la prueba Z de hipoétesis, nos arroja una Z
calculado=29.98 mayor al Z critico=18.61; este resultado como se aprecia en la figura se encuentra
en la zona de rechazo de la Ho, por lo que se acepta la hipétesis de investigacion; aceptacion
igualmente respaldada por el Valor p=0,000 menor al nivel de significancia 0,05
Indicador 03: Tiempo de control de los gestores del servicio de delivery
Hai: El uso de un plan de mejora de procesos utilizando metodologias agiles, ayudara a mejorar el
tiempo de control de los gestores del servicio de delivery en el area de ventas de la agencia B12, Lima
2019.
Ho:: El uso de un plan de mejora de procesos utilizando metodologias agiles, No ayudara a mejorar
el tiempo de control de los gestores del servicio de delivery en el area de ventas de la agencia B12,
Lima 2019.
Hipotesis estadistica:
Hai: p1> e
Hou: i < 2

Prueba Z e IC de dos muestras: TCGST Pre; TCGST Pos

Z de dos muestras para TCGST Pre vs. TCGST Pos

Error

estandar

de la

N Media Desv.Est. media

TCGST Pre 215 44.74 9.26 0.63
TCGST _Pos 215 16.56 1.18 0.080
Diferencia = p (TCGST Pre) - n (TCGST_Pos)

Estimacién de la diferencia: 28.181
Limite inferior 95% de la diferencia: 27.130
Prueba Z de diferencia = 0 (vs. >): Valor Z = 44.26 Valor p = 0.000 GL = 220

34



Grafica de distribucion
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Fig. 15. Prueba de hipétesis para el indicador Tiempo de control de los gestores del servicio de
delivery.

Discusion: En la Figura 15, el resultado obtenido en la prueba Z de hipétesis, nos arroja una Z
calculado=44.26 mayor al Z critico=40.42; este resultado como se aprecia en la figura se encuentra
en la zona de rechazo de la Ho, por lo que se acepta la hipotesis de investigacion; aceptacion

igualmente respaldada por el Valor p=0,000 menor al nivel de significancia 0,05
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V. DISCUSION

La discusion de resultados en el proyecto de tesis, "Analisis y Disefio de un Plan de Mejora de Procesos,
utilizando Metodologias Agiles para Incrementar la Productividad en el Area de Ventas de la Agencia B12,
Lima 2019", es una etapa crucial donde se interpretan y contextualizan los hallazgos obtenidos a lo largo
del estudio. Aqui se presenta la discusién de resultados:
Resumen de los resultados:
Se inicio la discusién resumiendo brevemente los principales hallazgos y resultados obtenidos en el estudio.
Comparacion con objetivos y expectativas:
Se evaluaron si los resultados obtenidos estaban alineados con los objetivos y expectativas establecidos al
inicio del proyecto.
Destacando si se han alcanzado los objetivos planteados y si existen desviaciones significativas.
Interpretacion de hallazgos:
Se profundizo en la interpretacion de los hallazgos obtenidos, explicando su relevancia y significado en el
contexto del area de ventas de la Agencia B12, analizando las causas subyacentes de los problemas
identificados y los factores que contribuyeron al éxito de las estrategias implementadas. Asimismo, se
evaluaron especificamente el impacto de la introduccion de metodologias agiles en los procesos de ventas.
Se discutié como las metodologias agiles han influido en la productividad, la eficiencia, la colaboracion y
la capacidad de adaptacion a cambios en tiempo real: Se identificaron las fortalezas y debilidades del plan
de mejora de procesos implementado, asi como de las metodologias &giles utilizadas, analiza qué aspectos
han funcionado bien y cuéles podrian mejorarse en futuras implementaciones o ajustes: se discutié c6mo
los factores contextuales, como la cultura organizacional, el liderazgo, los recursos disponibles, entre otros,
han influenciado los resultados del estudio.
Se hizo una reflexién sobre la relevancia y la aplicabilidad practica de los resultados obtenidos para la
Agencia B12 y otras organizaciones similares, destacando cémo los hallazgos podrian ser utilizados para
mejorar los procesos de ventas y optimizar el rendimiento empresarial.
Se Discutieron las contribuciones del estudio al conocimiento existente en el campo de la gestion de
procesos y las metodologias agiles, identifica areas donde se han generado nuevos conocimientos, se han
llenado brechas en la literatura o se han ofrecido perspectivas innovadoras.
Se proporcionara, recomendaciones para futuras investigaciones, sefialando posibles extensiones del
estudio, areas de investigacion adicional o enfoques alternativos que podrian ser explorados.
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De los resultados se pudo determinar que el 64%de los encuestados de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12 tienen un nivel muy bueno en comunicacion
organizacion, mientras que un 4% una comunicacion muy buena, 28% una comunicacion buena

y solo un 4% una comunicacion regular.

Con respectoa los resultados de la comunicacién con los comparieros y desempefio laboral,se
observa que un 40% de los encuestados tiene un desempefio excelente y una comunicacion
excelente, un 24% un desempefio muy bueno y comunicacidn excelente, mientras que en
menores proporciones 12% y 4% obtuvieron resultados con desempefio excelente vy
comunicacién muy buena, y buena respectivamente; mientras que un 8% y 12% obtuvieron un

desempefiomuy bueno con comunicacion muy buena y buena respectivamente.
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V. CONCLUSIONES

Finalizado el proyecto de tesis el analisis y disefio de un plan de mejora de procesos en el area de ventas de

la Agencia B12, utilizando metodologias agiles, se concluye lo siguiente:

1. Seconcluye que se han logrado con los objetivos del trabajo de tesis

2. Se concluye que se ha logrado obtener durante el desarrollo, los aspectos positivos y avances
significativo.

3. Se concluye como la aplicacion de metodologias agiles en los procesos de ventas han contribuido a
mejorar la productividad, eficiencia y la adaptabilidad del equipo de ventas.

4. Se concluye que a través del andlisis detallado de los procesos de ventas existentes, se identificaron
areas de mejora que fueron abordadas con éxito mediante un plan de mejoras con enfoque &gil
contribuyendo a una mayor eficiencia operativa y una mejor experiencia de cliente.

5. Se concluye con los resultados que, la adopcion de metodologias agiles ha promovido una cultura
organizacional més flexible y adaptable en la Agencia B12. El equipo de ventas ha demostrado una
mayor capacidad para ajustarse rapidamente a los cambios en el mercado y responder de manera
proactiva a las necesidades de los clientes.

6. Se concluye que la el uso de metodologias agiles ha fomentado la colaboracion y la comunicacion
efectiva entre los miembros del equipo de ventas y otros departamentos dentro de la organizacion. Se
ha fortalecido el trabajo en equipo y se han eliminado barreras que obstaculizaban la eficacia en la

coordinacion de actividades.
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VI. RECOMENDACIONES

Basandonos en las conclusiones obtenidas en el proyecto de tesis "Analisis y Disefio de un Plan de

Mejora de Procesos, utilizando Metodologias Agiles para Incrementar la Productividad en el Area de

Ventas de la Agencia B12, Lima 2019", se plantean las recomendaciones que seran Utiles para la Agencia

B12 y otras organizaciones similares:

1.

Se recomienda a la Agencia B12 seguir utilizando y fortaleciendo la aplicacion de metodologias
agiles en todas las areas de la empresa, no solo en ventas. Esto incluye la formacion continua del
personal en practicas agiles y la promocién de una cultura organizacional que fomente la agilidad
y la colaboracién.

Es importante que la Agencia B12 continlie adoptando un enfoque iterativo y adaptativo en la
mejora de procesos. Esto implica la revision regular de los procesos existentes, la identificacién de
areas de mejora y la implementacion de cambios de manera incremental.

Se recomienda promover la colaboracion y la comunicacién efectiva entre diferentes
departamentos dentro de la organizacién. Esto puede mejorar la coordinacién de actividades y
optimizar los procesos que involucran multiples areas funcionales.

La Agencia B12 deberia fomentar una cultura de experimentacion e innovacion, donde se aliente a
los empleados a probar nuevas ideas y enfoques para mejorar los procesos. Esto puede implicar la
implementacion de practicas como hackathons, dias de innovacion o programas de incentivos para
la generacidn de ideas.

Es importante que la Agencia B12 esté al tanto de las nuevas tecnologias y herramientas que puedan
mejorar la eficiencia y la efectividad en el area de ventas. Se recomienda realizar investigaciones
periddicas y evaluar la viabilidad de adoptar nuevas soluciones tecnoldgicas.

Se recomienda establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs) relevantes para el rea de ventas
y monitorear continuamente su desempefio. Esto permitira identificar oportunidades de mejora y

tomar decisiones informadas para optimizar los procesos.
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7. Se recomienda la capacitacion y el desarrollo del personal son fundamentales para garantizar el
éxito de cualquier iniciativa de mejora de procesos. Se recomienda invertir en programas de
formacion y desarrollo que permitan a los empleados adquirir las habilidades necesarias para
trabajar de manera mas efectiva en un entorno agil.

8. La Agencia B12 debe realizar evaluaciones periddicas para medir el progreso y los resultados
obtenidos a partir de las mejoras implementadas. Esto ayudara a identificar areas que requieren
atencion adicional y a garantizar la sostenibilidad de los cambios realizados.
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Anexo N° 01: Entrevista al personal

Encuestado: Fecha:
Encuestador : Area:
Objetivo:

Dirigido a:

Preguntas:

¢El plan de mejoras, estd cumpliendo los requisitos solicitados?
Escoger la alternativa correcta, siendo el valor de 1 la peor calificacion y 5 la mejor

calificacion

a) Si b) No

¢En latoma de decisiones, como califica usted la rapidez por parte del personal de nivel

superior?

Escoger la alternativa correcta, siendo el valor de 1 la peor calificacion y 5 la mejor decisién

a)l b) 2 )3 d)4 €)5

¢ Como es la interaccién con el plan de mejora?

Escoger la alternativa correcta, siendo el valor de 1 la peor decision y 5 la mejorcalificacién

a)l b) 2 )3 d)4 e)5

El plan de mejora beneficia el proceso de ventas? Escoger la alternativa correcta,

a) Si b) No
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Anexo 02:

Informacion Previa

Area o departamento en el que desarrolla su labor:

Calidad de la Informacion

Favor estime la Calidad de la Informacidn con la que cuenta en las siguientes escalas:

Relevancia (Utilidad y Aplicabilidad) de los Datos
Raja | [ | [ | | | Alta

Nivel de detalle de los Datos

Insuficiente | | | | | | | | Suficiente

Exactitud de los Datos
Baja I | I I I I I | Alta

Actualidad de los Datos
No Actualizados | | | | | | | | Actualizados

Comprensidn de los Datos
Raja | | I I I [ | Al

Los Datos que se provee estdnn completos (todo lo que se necesita)

Incompletos | | | | | | | |  Completos

._
[
L¥¥]
Ja
93
>
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Calidad de la Plataforma

Por favor evalGe el plan de mejoras

Para ubicar Datos
Dilicil \ | | | \ | | | Ficil
1 ; : ;
Acceso a la Plataforma

Dificil \ | | | \ | | | Facil
1 2 3 4 5 ] 7

t-J
d
o
n
o>
-~

Herramientas de Acceso a los Datos

Insuficiente | | | | | | | | Suficiente
1 2 3 4 5 6 7
Favor estime el tiempo de esperay respuesta de la plataforma
Lento | | | | | | | | Raépido
1 i 3 A 5 6 7

Flexibilidad de la plataforma para cambiar frente a nuevas exigencias

Limitada | ‘ | | | ‘ | | Muy Flexible

—
(]
[P
=
h
=)
-1

Soporte y Capacitacion

Por favor evalUe el soporte y la capacitacion que reciben los Usuarios con relacion al plan de

mejoras:

Capacitacion brindada al usuario

Poco Importante ‘ | | ‘ | | | ‘ Muy importante
1 3 3 4 5 6 7
Tiempo demandado en relacion a la capacitacion recibida
Lenta | | | | | | | | Répida
1 B 3 A 5 6 7

Nivel de transmisidén de conocimientos en relacién al plan de mejora

Infectiva | | | | | | | | Ftectiva
1 2 3 4 5 6 7
La gerencia fomenta el uso y desarrollo de las mejoras
Débilmente | | | | | | | | Fuertemente
1 2 3 4 3 6 7

Apoyo y soporte de la gerencia
Limitado | | | | | | | | Amplio
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Anexo 03:
Satisfaccion del Usuario

Estime su satisfaccion al usar un plan de mejora en las siguientes escalas (favorcalifique
las 5 escalas):
Después de usarla:

Muy poco salislecho | | | | | | | | Muy satisfecho
1 2 3 4 5 & 7
Después de usarla me siento:
Muy poco complacido | | | | | | | | Muy ecmplacide
| 2 g 4 3 6 7

Cuando estoy usando el plan de mejora, me siento:

Frustrado ‘ | | | | | ‘ | Contento
1 2 3 4 5 6 7
Después de usar el plan de mejora, quedo:
Desilusionado | | | I | | | I Lncantado
1 = 3 4 i G 7

Si me fuera a trabajar a otra entidad o empresa:

Nunea recontendaria I | | | | | | I Definitivamente
que implanten un 1 2 3 4 5 6 7 recommendaria
sislerma igual que mnplanlen

uI sislerng iZual
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Anexo Nro. 04

FICHA DE EVALUACION DOCUMENTAL INSTITUCIONAL
IX. ASPECTOS GENERALES

Area de ubicacion del documento:
Titulo del documento:

Fecha de evaluacion:

Fecha de creacion del documento:
Medio de presentacion del documento:
NuUmero de paginas:

Autor (es):

Tipo de documento:

Responsables del andlisis:

Paginas analizadas:

X. INFORMACION DE CONTENIDO

Descripcion del documento en relacion con el gje.

10.1. Resumen:

10.2.  Propésito que cumple:

10.3. Citar textualmente las partes del texto que soporten su analisis:

10.4. Contexto:

10.5. Aportes y/o limitaciones del documento:

XI. ANALISIS INTERPRETATIVO DEL DOCUMENTO.

XIl.  ANALISIS DEL CUMPLIMIENTO O APLICABILIDAD DEL DOCUMENTO.

XIll. PALABRAS CLAVES

XIV. OBSERVACIONES GENERALES
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Anexo 5: Cuestionario de Desempefio Laboral
Cuestionario de Desempefio Laboral

El cuestionario tiene como objetivo encontrar areas de oportunidad que nos permitan mejorar la
comunicacion dentro de la empresa; la misma que es utilizada con fines académicos y no compromete
bajo ninguna circunstancia a la persona; ademas de ser manejada confidencialmente.

Instrucciones:

Lee cuidadosamente cada uno de los enunciados y marca con una X la respuesta quemejor describa
su opinion.

. Sea honesto.
. So6lo de una respuesta a cada preguntan y no deje ninguna en blanco.
. No realice manchones.

Recuerde que las respuestas son opiniones basadas en tu experiencia de trabajo, portanto, no hay
respuesta correcta ni incorrecta.

La escala utilizada es de:

. Excelente (5)

. Muy Buena (4)
. Buena (3)

. Regular (2)

° Deficiente (1)

Preguntas Escala
12345
A | Conocimiento / Dominio Técnico: Posee conocimientos y habilidades para
desarrollar su trabajo de manera eficaz y eficiente

1| Los conocimientos demostrados para la ejecucidn
de su trabajo son considerados:

2| A las tareas que realiza a diario se las
considera:

3| La habilidad que demuestra en el desempefio de su
trabajo es:

B | Cantidad y Calidad: Realiza la cantidad de trabajo en el tiempo estipulado con
precisién y esmero logrando los resultados de trabajo planeados
4| E1 trabajo que realiza cumple en calidad y
cantidad de acuerdo a lo establecido de manera:
5| En el caso del establecimiento de metas, éstas
las logra de manera:

6| ¢Cémo considera el cumplimiento de las tareas
requeridas?

C | Compromiso: Orientacién al sentido de pertenenciao compromiso haciala empresa
7| E1 compromiso en el desarrollo de su trabajo, el
cual se caracteriza por cumplir y hacer cumplir
los procesos de gestidén de calidad empresarial es:
8| E1l cumplimiento responsable con la realizacidn de
su trabajo dentro de los plazos establecidos se
considera:

9| E1 establecimiento para si mismo (a) de objetivos
de desempefio los alcanza de manera:
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D | Proactividad: Predisposicion aactuar por anticipado alas actividades o situaciones
gue estan por suscitarse.

10 | Cémo se siente cuando hace frente a situaciones
inesperadas que no son rutinarias de modo:

11 | Por ausencia de otra persona es capaz de asumir
por si solo una tarea de forma:

12 | Se prepara para los acontecimientos que pueden
ocurrir en corto plazo de manera:

E | Liderazgo: Capacidad y facilidad de dirigir e influir en otras
personas

13| La influencia que genera en otras personas es
considerada:

14 | Puede dirigir y orientar con eficacia y carisma
de modo:

15| La forma de guiar a los demds en su grupo de
trabajo es considerada:

F | Trabajo en equipo: Capacidad de cooperacion con las demas personas

16 | La disposicién que tiene al colaborar con los
demés compafieros de trabajo es:

17 | La capacidad de trabajar en equipo sin ninguna
dificultad
expresando hechos, problemas y opiniones
con otros y compromiso grupal es:

18 | A1l momento de desarrollar un espiritu de
equipo y motivar a participar a los demés
para lograr comprensién y compromiso grupal
es:

F | Flexibilidad: Capacidad para adaptarse y trabajar en distintas situaciones y

personas o grupos diversos

19| Su comportamiento o pensamiento para adaptarse al
cambio es:

20 | Aplica estrategias dependiendo la situacién del
cambio de forma:

21 | Responde con rapidez a los cambios y establece
prioridades de manera:

H | Integridad Laboral: Capacidad de actuar en base alos valores personales e
institucionales con coherencia entre lo que dice y lo que hace para cumplir con las
normas laborales existentes

22 | E1 cumplimiento con su hora de llegada y salida
de su puesto de trabajo en la empresa es
considerado:

23 | Se adapta y acepta las politicas
institucionales establecidas por la empresa de
forma:

24 | Admite publicamente los errores cometidos

y actia en consecuencia aunque aquello
implique riesgos de manera
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Anexo 6: Escala de calificacion del cuestionario de Comunicacion Organizacional

Escala de calificacion del cuestionario de Comunicacion Organizacional

PUNTA.E

ESCALA

CONCEPTO

Excelents

La informacion transmitida es totalmente comprensible, clara,
52 comunica eficientements, hace uso adecuado de todas las
herramientas v medios de comunicacién, mantiene un proceso
activo de retroalimentacion.

Ny buena

La informacion transmitida es altamente comprensible, se
comunica eficazmente, hace uso de algunas de las
herramientas v medios de comunicacion, mantiene un proceso
casi permanente de retroalimentacion.

Buena

La informacion transmitida es comprensible, se comunica
gficazmente, hace uso de una herramienta ywio medio de
comunicacion,  mantiene un proceso  esporadico de
retroalimentacion.

Reqular

La informacion transmitida es comprendida en un minimo
porcentaje, casi no g8 comunica, hace uso de una de las
herramientas y/o medio de comunicacion cuando es necesario,
casi que no solicita retroalimentacion

Deficients

La informacion transmitida no comprendida, no se comunica,
no hace uso de 1as herramientas y/o medios de comunicacion,
no mantiens un proceso de retroalimentacion, solo habla sin
comunicarme
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Anexo 7: Escala de calificacion del cuestionario de Desempefio Laboral

Escala de calificacion del cuestionario de Desempefio Laboral

PUNTAJE

ESCALA

CONCEPTO

Excelente

Su frabajo supera las expectativas en el cumplimiento de
los objetivos; siendo impecable, satisfactorio v a tiempo, no
requiere de supervisidn vy mantienen una  activa
retroalimentacion porque presenta interés en las actividades
que gjecuta v constantemente realiza preguntas.

Moy buena

Su trabajo alcanza los objetivos esperados, requiere de
supenvision esporadica v mantiene una retroalimentacion casi
permanente debido a su buen desempefo y solo realiza
prequntas necesarias para salir de dudas

Buena

Su trabajo se encuentra en un nivel aceptable de
desempeno dentro de lo esperado, cumple su trabajo pero
mantiene fallas minimas, reguiere de supenvision casi
permansente,  mantiene wuna  retroalimentacion de su
desempeno pero no muestra interés en mejor sus emores a
pesar de recibir incentivos emocionales

Reqgular

Su trabajo alcanza resultados por debajo de los objetivos
aceptables, su trabajo presenta fallas considerables, requiere
de supervision constante debido al olvido o descuido de las
actividades gue debe de realizar, casi nunca hace
preguntas scbre su desempenio.

Deficienta

Su trabajo no cumple con las expectativas solicitadas, su trabajo
mantiene constantes fallas, requiere de supervision permanente
y de explicaciones mas detalladas de las actividades que debe
de realizar a pesar de recibir retroalimentacion de su
desempeno
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Anexo 8: Algunos pasos para casos.

siguientes tres criterios:

1. ¢Elalimento ha sido al menos parcialmente comercializado y ya no esta bajo
el control directo del fabricante original?

2. ¢Se cree que el alimento no cumple con los estandares de seguridad
alimentaria? (recall de tipo 1 o 2).

3. ¢El alimento cumple con los requisitos de seguridad, pero existe alguna

razon para sospechar que ha perdido o podria perder dicha inocuidad?

ACTIVIDADES RESPONSABLE REGISTROS
El equipo EGC se reunird al menos una vez al mes para informar a todos sus Gerente de Informe
integrantes sobre la situacién actual y asegurar que no haya problemas con el Operaégges del
producto.
Identificar la posible causa que gener6 la alarma, lo cual podria llevar a la decisién EGC Informe
de retirar el producto del mercado.
Definir el tipo de recall (clase 1, 2 0 3) y su alcance, de acuerdo con el analisis EGC Informe
realizado en el paso anterior
Evaluar si es realmente necesario realizar un recall del producto, considerando los ECG Informe
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Una vez que se confirma la necesidad de realizar un recall, se recopilara toda la
informacion relevante sobre los productos afectados (esto implica un ejercicio de
trazabilidad), utilizando datos reales de los registros de produccién. Se seleccionara
un producto fabricado recientemente, con parte de su inventario adn en las
instalaciones o bodega, y otra parte ya distribuida. Esto permitira evaluar la
capacidad interna y externa para retirar el producto. La prueba sera eficaz solo si se
establecen objetivos de tiempo. Se deben recopilar los siguientes datos, revisando

los registros y siguiendo el procedimiento de trazabilidad de la empresa:

- Nombre del producto

- Lote-sublote y fecha de produccion

- Registros de las materias primas utilizadas, incluyendo sus lotes (envases
y empaques)

- Cantidad de producto afectado

- Cantidad de producto que permanece en las instalaciones

- Cantidad de producto que ya ha sido distribuido.

EGC

Informe de recall

Todos los registros de la cadena de
trazabilidad
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Determinar la ubicacién del producto que esta causando el problema:

e Siel producto ain se encuentra completo en las instalaciones del fabricante,
se debe seguir el procedimiento establecido para productos potencialmente
no seguros.

e Para los productos que ya han salido de la empresa:

o Contactar de inmediato a los clientes que recibieron el producto parg
informarles del problema (en caso de simulacro, aclarar que se tratg
de un ejercicio y que no hay ningun riesgo con el producto).

Informe de recall

Registro de no conformidades
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o Facilitar toda la informacion acerca del producto necesaria para que

el cliente localice la situacion del mismo y nos informe de ello:

Denominacion del producto

Lote-sublote y fecha de produccion

Fecha de caducidad

Cantidad de producto afectado del que dispone el cliente

Tipo de problema que ha ocurrido

Solucién que desde la empresa deseamos darle (devolucion,destruccion

in situ sin devolucion).

Solicitar al cliente que nos facilite todos los datos referidos a la situacion

exacta del producto:

o

o

¢Lo mantiene integro todavia en sus almacenes?

¢ Parte del producto esta aln en sus almacenes, pero otra parte ya
se ha distribuido a los distribuidores de venta directa al
consumidor?

¢Hay alguna posibilidad de que parte del producto puede haber
llegado ya al consumidor final? (caso de recall tipo 1y 2).
Establecer una lista con todos los distribuidores potencialesy de

venta directa al consumidor, que podrian disponen del

producto no inocuo o sospechoso de serlo
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El cliente deber& responder por email a todo lo solicitado de forma que quede

evidencia de ello, solicitando todos los datos que la empresa requiere.

En funcion de la respuesta del cliente, la empresa debe dar una solucion rapida y

eficaz sobre el producto no inocuo o bajo sospechas de no ser inocuo:

Si lo mantiene integro todavia en sus almacenes, directamente le solicitara
la separacion e identificacion de éste, para evitar que seadistribuido, y la
decision de devolucion o destruccion in situ dependera del tipo de recall
(generalmente para recalls tipo 1 y 2 destruccion in situ, y para recall 3
devolucion en caso de que econdémicamente le merezca la pena a la
empresa Yy sino, destruccion). Se solicitara evidencia mediante emails con
fotografias de todo ello.

Si se tiene la certeza de que el producto ha salido, al menos en parte, del
primer distribuidor y ya se encuentra en algun distribuidorde venta directa
al consumidor final, pero que adn no ha podido causar dafio al consumidor
(porque se trate de un recall tipo 3, o porque siendo de tipo 1 6 2, no ha
llegado aln al consumidor), se deben solicitar al cliente que comunique a
todos sus distribuidoresa los que él ha enviado el producto, el caso,
indicando la decisién a tomar y solicitdndole que aunque inicialmente lo
haga telefénicamente, envie la comunicacion mediante emails con copiaa
la empresa y solicitando una respuesta confirmatoria por parte deéstos de
gue se han tomado las medidas oportunas (con fotografias).

- Siexiste la sospecha o certeza de que el producto ya esta repartido

y pudiera causar dafio al consumidor (sélo para recalls tipo 1 y 2),
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se debe igualmente seguir los dos pasos anteriores, pero ademasse hace

necesario avisar por parte de la empresa y con la mayor rapidez posible, a:
Nota: (Estos pasos se aplicaran sélo en los casos reales que se haganecesario, y
no para casos simulados)

o Las cadenas que distribuyen directamente al consumidor, para que
retiren con la mayor rapidez posible el producto que queda ain a la venta
y tomen medidas para los productos almacenados (identificacion,
separacion y destruccion o devolucion, segun la decisién de la empresa)

o Alasautoridades sanitarias locales para que acttien segtn los protocolos
establecidos en caso de alarma sanitaria. (s6lo en casos reales, no de
simulacros)

o A los medios de comunicacién locales para difundir todos los datos
posibles sobre el producto y evitar que los clientes finalesconsuman el
producto.

o Alaentidad de certificacion de 1ISO 22000 para gue conozcan loocurrido

Nota 1: Es fundamental mantener evidencias de todos los email, y en casode que
los clientes no respondan y no se disponga de evidencia por partede éstos de lo
gue se hizo para evitar que el producto llegue a dafiar al consumidor, el
simulacro habra fracasado, y serd necesario volver a

repetirlo).

Con el producto de recall que se ha decidido recoger mediante devoluciones, y es
recibido en planta, es necesario gestionarlo segun el procedimiento de producto
potencialmente no inocuo, ademas de guardar

todas las evidencias que demuestren todo el proceso seguido

Procedimiento de producto
potencialmente no inocuo
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Para el producto sobre el que se ha decidido destruir in situ, se deberén

recopilar las evidencias necesarias para asegurarse de tal hecho.

Informe de recall

Tanto en caso de simulacro como en un caso real, es necesario, por partede los

integrantes del EGC, calcular los costos de cada decision que haya

elegido la empresa para el producto afectado .

Informe de recall

Tanto en el caso de un simulacro como en casos reales, también es fundamental

anotar también el tiempo que se ha tardado en realizar el ejercicio completo y el

porcentaje de producto que se ha podido recuperar

para su devolucién o destruccion.

Informe de recall
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IABLA DE CONTROL DE CAMBIOS

# Version
Fecha Descripcion de los Cambios Responsable del Cambio
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1. Revisa No 1.1. Revisa No Conformidades
. . Responsable del
Conformidades detectadas derivada de las Area
fuentes.

21. Analiza la No Conformidad
detectada y se determina la
necesidad de llevar a cabo
una correccidn o una accidn

> Evalta correctiva.

. 22. S1 se llevard a cabo una| Responsable del
necesidad de

) correccidn se informaré area
implantar
. para su control y
acciones. i o
liberacidn.

23. En caso de llevar a cabo una

acciodn correctiva se
selecciona la técnica
estadistica a utilizar

para realizar el
anédlisis de la causa railz.
3.1. Identifica la causa raiz

que dio origen a la No
Conformidad y solicita al
4drea responsable evalue la
necesidad de abrir una AC, Responsable del
si es necesario. area

3. Realiza andlisis
causa raiz

3.2. Elabora Requisicién de
Accidén Correctiva (cdéddigo
de formato de solicitud de
AC) y definen las

acciones correctivas al
implantar.

60



4.

Implanta
acciones
correctivas.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

Implanta acciones con el
fin de prevenir que las No
Conformidades vuelvan a
ocurrir.

Para las Correcciones se
llevaran a cabo sin
Acciones preventivas
evalta la necesidad de
actuar para prevenir la
ocurrencia de No
Conformidades.

Implementa las Acciones
necesarias (las acciones
correctivas estas deben

ser apropiadas a los
efectos de las No
Conformidades) .

Da Seguimiento a las
Acciones implementas y
supervisa que las acciones
determinadas se hayan
implementado.

Registra resultados de las
acciones tomadas en él
Informa de manera
periddica al Director
técnico acerca

de los resultados de 1las
acciones

Responsable
del
drea/Director
técnico
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tomadas para eliminar la
No Conformidad o

prevenir su
ocurrencia.
5.1. Recibe el informe de
3 ) ) resultados de las acciones
5. Evaltla eficacia ) Responsable
, y Formato de registro de
de las acciones ) del
i AC, con el fin de llevar un . .
correctivas drea/Director
control del estado que j
técnico
guardan las
acciones implantadas.
6.1. Revisa la efectividad de
las Acciones Correctivas
. o implantadas, informa al
6. Revisa efectividad . J . Responsable
i director técnico.
de las acciones . . del
. Sl son efectivas informa al| .
correctivas. ) ) ) drea/Director
director técnico para gue .
] ) técnico
registre el avance y/o cierre
de la AC. NO son efectivas
regresa a etapa 2.
7.1. Registra el avance de las
i i acciones implementadas vy
7. Cilerra y registra Responsable
o ) cuando hayan alcanzado el
Accidn Correctiva ) del
100% cierra AC y anota la| ., )
, drea/Director
fecha de cierre en formato j .
técnico

0 -

8. Elabora informe
de acciones
correctivas

8.1

Informa al Director

acerca del

estado de las
Acciones

Correctivas.

Responsable del
area
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