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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion plantea la mejora del Sistema de Gestion
de remesas basado en BPM y LEAN de la Asociacion Peruana Central Este, con
esta propuesta se busca responder a las exigencias del cliente, de la organizacion
y mejorar el desempefio global.

En primer lugar, se identificaron los procesos involucrados directamente con la
organizacion, los que conforman el mapa de procesos. Seguidamente se realizé un
analisis de la situacion actual del area de remesas, llegando a detectar falencias en
sus actuales procesos como: el tiempo de espera en la recepcion de las remesas
no es el 6ptimo, desconocimiento de parte de los Tesoreros de iglesia en el proceso
de la entrega de remesas, luego se realizé el modelo de gestion del Sistema de
Remesas en las etapas siguientes: Planificar, Organizar, Ejecutar y Evaluar bajo el
ciclo de mejora de Deming. Con este modelo de gestion se generd un nuevo
procedimiento que formara parte de la implementacion.

En segundo lugar, se presenta la implementacion del Sistema de Gestidon de
Remesas para la Asociacion Peruana Central Este y se utiliz6 como herramienta
de estudio la metodologia BPM (Business Process Managament) que se adapta al
modelo de gestion de procesos bajo el ciclo de vida PDCA también se aplica la
filosofia Lean que no es una metodologia tradicional de reduccion de costes
mediante reduccién de servicios o recortes de personal. Los principios
fundamentales de esta filosofia son el respeto a las personas y la satisfaccion del
cliente, y para el modelado del proceso se utilizé la herramienta Value Stream
Mapping y para la simulacién el programa Process Simulator.

La principal conclusion referente al trabajo realizado en cuanto a la mejora del
proceso Gestion de Remesas se evidencia en los resultados obtenidos aplicando
la herramienta VSM nos muestra que el tiempo de la recepcion de las remesas era
de 54.84 minutos y luego de presentar el modelo de gestion el tiempo actual es
24.55 minutos. Las recomendaciones para mantener dicho sistema de gestion
funcionando apropiadamente y acorde con lo establecido por la metodologia BPM
y la filosofia Lean.

PALABRAS CLAVE: Sistema de gestion, PDCA, Lean, BPM, VSM.
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ABSTRACT

The present research proposes the improvement of the Remittance
Management System based on BPM and LEAN of the Association of Central
Eastern Peru. This proposal seeks to respond to the demands of the client, the

organization and improve overall performance.

First, we identified the processes directly involved with the organization, which
make up the process map. Next, an analysis of the current situation of the
remittances area was carried out, reaching to detect shortcomings in its current
processes as: the waiting time in the reception of remittances is not optimal,
ignorance on the part of the church treasurers in the process of the delivery of
remittances, then the management model of the Remittances System was carried
out in the following stages: Plan, Organize, Run and Evaluate under the cycle of
improvement of Deming. This management model generated a new procedure that
will be part of the implementation.

Secondly, the implementation of the Remittances Management System for the
East Central Peruvian Association is presented and the BPM (Business Process
Management) methodology was used as a study tool that adapts to the process
management model under the PDCA life cycle as well the Lean philosophy is
applied, which is not a traditional methodology of reducing costs by reducing
services or cutting staff. The fundamental principles of this philosophy are respect
for people and customer satisfaction, and for process modeling we used the Value
Stream Mapping tool and for simulation the Process Simulator program.

The main conclusion regarding the work carried out regarding the improvement
of the Remittance Management process is evidenced in the results obtained
applying the VSM tool shows us that the time of receipt of remittances was 54.84
minutes and after presenting the management model Current time is 24.55 minutes.
The recommendations to maintain this management system functioning properly
and in accordance with the established by the methodology BPM and the philosophy

Lean.

KEY WORDS: Management system, PDCA, Lean, BPM, VSM.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION Y OTROS
1. Planteamiento del problema

En la actualidad se observa cada vez mas los esfuerzos de las empresas por el
mejoramiento de la gestidn de sus procesos que se enfoca en las actividades de la
organizacién, segun lo sostiene [1] “La gestion de procesos inspirada en la vision
sistémica presenta una vision integral del cambio en la organizacioén, logrando unir los
conceptos de “sistema”, “gestion” y “procesos”. Sistema es un todo mucho mas alla
de la suma de las partes, donde hay mucha energia. Gestion viene de “gestar” o “dar
a luz” y esta por sobre administrar u operar, es una labor creativa, reflexiva y
cuestionadora que emplea los procesos como medio para cumplir el propésito de la
organizacion. Procesos es la forma como hacemos las cosas, desde detectar una
necesidad hasta elaborar y vender un producto.

La Asociacién Peruana Central Este es una institucion que pertenece a la Unidn
Peruana del Norte de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia que se sostiene
econdémicamente con el Plan de Benevolencia Sistematica (Diezmo y las ofrendas),
asi funciona desde los niveles jerarquicos superiores, y en este sentido busca siempre
mejorar la calidad de los servicios que brinda a toda su feligresia, podriamos destacar
lo que sostiene [2] “Es importante establecer una gestion de calidad que este
claramente orientado a la mejora continua, pues las organizaciones lograran el
liderazgo en la medida que tengan la habilidad para mantener la excelencia de sus
procesos y se comprometan con el constante desarrollo de sus objetivos siempre
orientados a la satisfaccidén de sus clientes”,

Sin embargo, se observa que los procesos de la gestion de remesas presentan
deficiencias en la realizacion de las funciones que realiza. Entre estas se puede
encontrar tanto deficiencias en el manejo de la informacion dentro de la misma éarea,
también en el tiempo de espera en la recepcién de las remesas, esto sucede porque
cada primera semana de cada mes los tesoreros de las 250 iglesias y 81
congregaciones tienen el deber de llevar la remesa (Diezmos y Ofrendas) a la oficina
administrativa de la Asociacion Peruana Central Este, lo que ocasiona aglomeracion,
desorden y malestar de los Tesoreros de las iglesias (Cliente), asi también el
desconocimiento de los procedimientos en la recepcion de las remesas por parte de

los tesoreros de las iglesias, lo cual también incrementa la insatisfaccion hacia el



servicio que brinda el area de remesas y esto genera un impacto negativo en la
imagen de la Asociacion Peruana Central Este.

Por estas razones la Division Sudamericana de la Iglesia Adventista del Séptimo
Dia en el afio 2015 desarroll6 un software de remesas llamado ACMS que ha ayudado
en el flujo de la informacién, obteniendo reportes en tiempo real, busqueda de datos
etc., pero los problemas han continuado debido a la falta de un plan de mejora en el
sistema de la gestion de remesas e insertando un cambio cultural Agil en la Asociacién
Peruana Central Este con un alto compromiso de la administracion que la dirige.

En cuanto a las metodologias que se va emplear son: BPM (Business Process
Managament) que es definido por Gartner como "una practica de gestidon que
proporciona la gobernanza del entorno de proceso de un negocio con el objetivo de
mejorar la agilidad y el rendimiento operativo". La metodologia Lean se centra en
aumentar el flujo a través del proceso, reduciendo el tiempo de ciclo y eliminando los
residuos en el proceso. Por lo tanto, los dos métodos tienen enfoques
complementarios, mejorar los procesos de trabajo utilizando datos, conocimiento del
cliente, comprensién del flujo de trabajo y eliminacién de desechos (defectos o

problemas) [3].

1.1. Descripcion de la situacion problematica

La Asociacion Peruana Central no tiene un plan de mejora en la gestion de los
procesos de remesas y carece de los medios y los métodos para llevar a cabo su
institucion, los procesos se tornan lentos e ineficientes haciendo a la institucion
incapaz de prestar un buen servicio y teniendo el riesgo de bajar la rentabilidad. Esto
genera una serie de retrasos en el cierre de las remesas y esto se debe porque la
gran cantidad de clientes que tiene ha sobre pasado el servicio que brindan, es por
este motivo que hay insatisfaccion y quejas de parte del cliente externo e interno y

esto impacta grandemente en la imagen de la institucion.



1.2. Formulacion del problema

e CoOmo son los procesos de la gestidn antes de la implementacion de mejoras
usando BPM y LEAN?

e ¢ Cuales son las actividades criticas de los procesos de la gestion de remesas?

e (COmo es el plan de mejora basado en BPM y Lean a aplicarse a los procesos
del sistema de gestién de remesas de la APCE?

e ¢ Cuales son los resultados de la aplicacién del plan de mejora basado en BPM
y Lean a aplicarse a los procesos del sistema de gestién de remesas de la

APCE?

2. Finalidad e importancia de la investigacion

La mayoria de las investigaciones relacionadas como gestion de procesos se
han centrado en el modelado y simulacion, pero pocos estudios hay sobre la
integracion de BPM y LEAN que son dos metodologias de gran impacto cuando se
habla de mejora continua.

Asimismo, la importancia de realizar esta investigacion es brindar un mejor
conocimiento sobre las metodologias BPM y LEAN y los efectos que generan en los
procesos de la una empresa y aun mas en la cultura organizacional al hacerla mas

agil y dinamica.

2.1. Propdsito

El propdésito del trabajo de investigacion fue implementar una mejora en el
proceso de Gestion de las Remesas de la Asociacion Peruana Central Este para
mejorar la calidad, tiempos, costos y crear una imagen solida dentro de la feligresia.
Debemos mejorar constantemente porque el mundo cambia a diario. Estamos

convirtiéndonos en una comunidad global mas inteligente y competitiva.



3. Objetivos de la investigacion

3.1. Objetivo general

Determinar la mejora del sistema de gestion de remesas basada en BPM y LEAN de
la Asociacion Peruana Central Este.

3.2. Objetivos especificos

a) Caracterizar los procesos de la gestion antes de la implementacion de mejoras
usando BPM y LEAN.

b) Identificar las actividades criticas de los procesos de gestién de remesas.

C) Implementar un plan de mejora basado en BPM y LEAN en los procesos del

Sistema de gestion de Remesas de la APCE.

d) Evaluar la mejora de la implementacion del plan de mejora basado en BPM y
Lean los procesos de gestion de remesas de la APCE.

4. Hipotesis

4.1. Hipotesis principal

El plan de mejora basado en BPM y LEAN mejora el sistema de gestion de procesos
de remesas en un contexto denominacional de la Asociacion Peruana Central Este.

5. Variables de estudio

Variable dependiente: Procesos de la Gestion de Remesas de la Asociacion

Peruana Central Este

Variable independiente: Plan de mejora basada en BPM y Lean



5.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

DIMENSIONES

SUB DIMENSIONES

INDICADORES

Procesos de gestion de
remesas de la APCE.

Procesos

Planificacion

Organizacion

Ejecucion

Evaluacion

Actividades

Tareas

Roles

Puntos de control
Métricas

Riesgo operacional
Contingencias
Registros

Historial de revisiones

Indicadores de calidad
del senrvicio

Calidad en la atencion

Item laltem5

Calidad de la
organizacion y
funciionamiento

Item 6altem 9

Capacidad de respuesta

Item 10 a ltem 13

Calidad de la
infraestructura

Item 14 a ltem 18

DIMENSIONES

SUB DIMENSIONES

INDICADORES

Plan de mejora basada en
BPM y Lean

Planificar

Contexto

Mapa de procesos

Problemas del contexto

Problemas en base a
personas

Problemas en base a
estrategias

Problemas en base a
estructura

Problemas en base a
tecnologia

Hacer

Recuperacién de
informacién

Esquema PEPSC

Modelado de procesos
AS-IS

Procesos modelados

Modelo visual por
proceso

Value stream mapping
pre

Value stream mapping
post

Verificar

Métricas

Nombre del indicador

Férmula

Responsable

Estandar

Meta

Actuar

Modelado de procesos
To Be

Modelo visual por
proceso

Value stream mapping
post

Fuente: Elaboracién propia del autor




CAPITULO Il

FUNDAMENTO TEORICO DE LA INVESTIGACION
2.1. Antecedentes de lainvestigacion
Desde que aparecio la Gestion por Procesos, como un tema novedoso, se han
venido realizando estudios e investigaciones, entre las que podemos considerar los
siguientes para el ambito nacional e internacional.
2.1.1. Antecedentes nacionales

DESARROLLO DE UNA SOLUCION PARA AUTOMATIZAR LOS PROCESOS DE
ATENCION DE RECLAMOS DE UNA ENTIDAD FINANCIERA, UTILIZANDO UN
SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS DE NEGOCIO BPMS. PONTIFICA
UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU
La investigadora [4] nos presenta una investigacion para Implementar una solucion
para automatizar los procesos de atencidn de reclamos de una entidad financiera,
utilizando un sistema de gestion de procesos de negocio BPMS con de controlar la
trazabilidad de los procesos y obtener reporte de productividad del area. Con el
objetivo de llevar un mejor control sobre los procesos de atencion de reclamos.
En cuanto a la metodologia BPMS fue aplicada sélo a ciertas etapas del ciclo de vida
de la implementacion que sera detallada seguidamente:

e La etapa de mapeo y modelado de procesos.

e La etapa de automatizacion (configuracion de los procesos dentro del sistema

e BPMS).

e La etapa de ejecucion de los procesos configurados.

Dichas etapas fueron desarrolladas basandose en la metodologia BPM, pues dicha
metodologia esta justamente enfocada a la gestion por procesos de negocio,

Las conclusiones a las que arribé Calle en su investigacion son: (1) Se ha logrado
implementar la automatizacién de tres procesos de atencion de reclamos del Banco
“‘ALFA” en una maquina virtual facilitada por la especialidad de ingenieria informatica,
utilizando el software BPMS de Aura Portal proveniente de los sistemas de RENIEC,
de datos personales, de datos crediticios, y de transacciones y pagos en
establecimientos, en una Unica plataforma BPMS. (2) Se ha planteado un nuevo
esquema de trabajo llevado a cabo en la UGS (Unidad de gestién de soluciones),

logrando integrar informacion requerida para la atencion de reclamos, proveniente de



los sistemas de RENIEC, de datos personales, de datos crediticios, y de
transacciones y pagos en establecimientos, en una Unica plataforma BPMS. (3) Se ha
logrado identificar y proponer variables que podrian contribuir a llevar un mejor control
sobre los procesos de atencion de reclamos. Variables tales como el tiempo de
atencién de un reclamo, identificacién del empleado responsable de un reclamo en
cualquier punto del proceso, la cantidad de reclamos atendidos en un rango de tiempo
establecido, el tiempo limite maximo para las coordinaciones entre diferentes areas,
y el tiempo limite maximo para la atencion de un reclamo. (4) Se ha demostrado que
un adecuado disefio modular de los procesos da una gran flexibilidad para
modificarlos en tiempo de ejecucion. De modo tal, que se cuenta con la posibilidad de

realizar una mejora continlia a los procesos.

METODOLOGIA DE IMPLANTACION DE MODELO DE MEJORA DE PROCESOS
LEAN SIX SIGMA EN ENTIDADES BANCARIAS. UNIVERSIDAD DE PIURA -
PERU

La investigadora [5] presenta una investigacion que pretende la mejora del proceso
de atencion de reclamos del canal electronico del Banco Internacional del Perd, en el
cual se implementd el piloto de la solucion basado en el modelo de mejora de
procesos Lean Six Sigma, con el objetivo de mejorar la satisfaccion de los clientes por
los servicios que prestan las entidades bancarias.

En cuanto a la metodologia que aplicara sera Lean Six Sigma que combina una fuerte
dosis de agilidad y con la eliminacion de defectos, con un poco de estadistica aplicada
gue nos ayudara a realizar el analisis para conocer el comportamiento de nuestros
procesos Yy las variables que las afectan. La unién de estas dos metodologias la
convierten en una fuerte estrategia para dar a nuestra entidad el respaldo de
operaciones controladas y estables a costos prudentes. La implementacion de Lean
Six Sigma busca metas agresivas para la empresa, habilita y facilita la cadena de
valor, mejora la satisfaccién del cliente, genera crecimiento del negocio y rentabilidad.
Las conclusiones a las que arribé Felipa en su investigacion son (1) Mediante los
procesos propuestos se implementd el modelo de mejora y se pudo eliminar la
variabilidad del proceso de 28 dias a 11 dias. (2) El trabajo en equipo con el personal
de la empresa es indispensable para poder desarrollar cada fase del modelo Lean Six
Sigma, ya que aportan un conocimiento interno que permite obtener la situacion actual
de la organizacion y una vision mas amplia del proceso de la empresa. (3) El apoyo

de los graficos permiten un mejor entendimiento visual del comportamiento del



proceso y su posible causa- raiz, es por ello que se concluye que las soluciones
propuestas contribuyen a mejorar el tiempo de respuesta en la atencion del reclamo.
(4) Al aplicar el modelo en la organizacion desde el nivel gerencial hacia el nivel tactico

operativo, genera mas confianza y da mas respaldo al programa.

2.1.2. Antecedentes internacionales

“BUSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM): ASPECTOS CLAVE PARA LA
CONSTRUCCION DE SOFTWARE DE SOPORTE E IMPACTO EN LA MEJORA
CONTINUA DE LAS ORGANIZACIONES” INSTITUTO DE COMPUTACION
FACULTAD DE INGENIERIA — UNIVERSIDAD DE LA REPUBLICA - URUGUAY.

Los investigadores [6] presentan una investigacion sobre la gestion por procesos de
Negocio (Business Process Management, BPM) promueve gue una organizacion se
enfoque en los procesos que realiza para cumplir con sus objetivos de negocio,
incorporando mecanismos que permitan su mejora continua. Una de las principales
actividades asociadas a BPM es el modelado de dichos procesos utilizando un
lenguaje adecuado a las necesidades y capacidades organizacionales. Sin embargo,
la sola utilizaciéon de un lenguaje de modelado, aunque sea estandar, no asegura que
los modelos que se obtienen cuenten con caracteristicas de calidad deseables que
permitan analizar su mejora, ni guiar la construccion del software de soporte.

En cuanto a la metodologia aplicada para la mejora continua de las organizaciones
se utiliz6 BPM bajo el enfoque del ciclo de vida de un proceso de negocio consiste
basicamente de cuatro fases: Analisis y Disefio, Configuracion, Ejecucion y
Evaluacion y puede ser extendido para incorporar actividades especificas para
medicidn y mejora continua.

Las conclusiones a las que arribé Delgado y Calegari en su investigacion son: (1)
BPM es mucho méas que elaborar modelos de procesos o ejecutarlos: es brindar un
soporte organico a todo el ciclo de vida de los procesos y lograr que las decisiones
gue toma la organizacion, tanto de negocio como técnicas, sean justificadas por
resultados analiticos de la ejecucion de los procesos. (2) El primer factor de éxito para
la adopcién de BPM en una organizacion es establecer una cultura que dé soporte en
el logro y mantenimiento de procesos eficientes y efectivos. Los elementos que
aportan a definir y sustentar esta cultura de trabajo con vision horizontal basada en
procesos son variados; un aspecto clave es la definicion de un grupo de procesos
dentro de la estructura organizacional que sea responsable de la gestién de los



procesos a nivel global y soporte de todas las secciones en el trabajo con procesos,

estandares y herramientas asociadas.

MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE ENTREGA DE PRODUCTOS
BANCARIOS - UNIVERSIDAD DE CHILE

El investigador [7] presenta una investigacion sobre el mejoramiento de los procesos
de entrega de productos bancarios el cual tuvo como objetivo general de realizar una
propuesta de redisefio de la distribucion de productos que permita alcanzar los
objetivos de calidad de servicio definidos para el proceso, mejorando la eficiencia en
los recursos aplicando la metodologia LEAN.

En cuanto a la metodologia aplicada para el sistema de redisefio enfocado en las
pérdidas en los procesos y su posterior eliminacion, o al menos reduccion,
entendiéndose por “pérdida” todo aquello que no incrementa el valor del producto tal
y como lo percibe el cliente (es decir, todo aquello por lo que el cliente no esta
dispuesto a pagar). Para a su vez mejorar la calidad del servicio.

Las conclusiones a las que arribd Contreras en su investigacion son: (1) Los
resultados indican que la incorporacion de una herramienta tecnolégica se logré una
reduccion de costos operativos entre un 10 a 15% en los costos y una mejora en la
efectividad de la entrega. (2) Se logré establecer un redisefio que se acoplaba a los
requerimientos levantados en la situacion actual, se modificaron pasos y actividades
siempre buscando mantener los principios de la metodologia LEAN de eliminar los
aspectos que no agregaran valor al cliente en la cadena de produccion. Con la nueva
Unidad de Delivery y la herramienta se podra tener un control de todo el proceso para
poder plantearse soluciones de mejora continua, ya que actualmente era muy dificil
proponerse esto sin tener claridad de lo que estaba ocurriendo con la gestion de la

entrega.

2.2. Marco filosé6fico

A decir de Galileo que establecio también el método de la ciencia natural, que, en un
sentido, fue hasta méas importante, pues permiti6 todos los descubrimientos
posteriores, hasta nuestros dias y mas alla, pues su método sigue siendo valido
después de cuatro siglos, que, si pensamos bien en esto, es increible. Pero esto no
solamente fue un logro practico, sino, como bien entendi6é de nuevo Einstein, «uno de

los mas importantes acontecimientos en la historia del pensamiento humano» [8]



En primer lugar, en efecto, el experimento se diferencia de la simple
observaciéon porque es algo artificial, orientado y repetible. Pero esto solo es posible
exactamente porque tiene por tarea evidenciar y estudiar «algunas propiedades», y
por tanto se funda en el primer principio: si no fuese asi, nunca seria posible cumplir
con dichas condiciones, pues ningun fendmeno nunca se repite perfectamente igual
en todos sus factores. Ademas, esto significa que el experimento siempre implica una
hipotesis tedrica de algun tipo, sin la cual ni siquiera podria ser concebido, pues sin
una hipotesis cualquiera no es posible establecer cuales propiedades el experimento
tiene que evidenciar. [8]

El hombre se desenvuelve en el marco del desarrollo de oportunidades y
teniendo como fuente principal la investigacién y en este sentido busca permanente

el bienestar siendo este el objetivo del desarrollo.

2.3. Marco teérico

o ¢ Qué es la gestion de procesos?

La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la
empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La
estrategia de la organizacién aporta las definiciones necesarias en un contexto de
amplia participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos
son facilitadores.

Sin pretender agotar el tema con esa definicién, porque la gestion de procesos es
todavia una disciplina en formacion. [9]

o ¢ QuUé es un proceso?

Proviene del latin processus que significa: avance, progreso. Un proceso es un
conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se caracterizan por requerir
ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y
actividades especificas que implican agregar valor, para obtener ciertos resultados
[10]

Se define al proceso como: “una unidad en si que cumple un objetivo completo, un

ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o un usuario interno”
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Segun la norma ISO 9001-2008 un proceso es “un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados”. Con esta definicién, se puede deducir que el enfoque basado
en procesos enfatiza cémo los resultados que se desean obtener se pueden alcanzar
de manera mas eficiente si se consideran las actividades agrupadas entre si,
considerando que dichas actividades deben permitir una transformacion de unos
elementos de entrada en elementos de salida, aportando un valor afiadido para el

cliente, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto de actividades. [11]

Lo que nos indica la norma ISO 9001-2008 es que los procesos tienen una
connotacién bien profunda en lo que respecta a la mejora continua y esta enfocado
en aquellas actividades que no nos permiten llegar a los resultados esperados, como
se observa en la Figura 1.

También se puede definir un proceso como una secuencia de actividades de una o
varias personas (Objeto interviniente) desarrollan para llegar hacia el objetivo que se

tienen planteado (Resultados) a partir de los recursos que se tienen como.

Entradas Salidas

Figura 1. Esquema de un Proceso
Fuente: ISO 9001:2000

o Caracteristicas de los Procesos

e El proceso tiene la capacidad para transformar unas entradas en salidas

e El proceso esta formado por actividades que a sus veces se interrelacionan de
una manera coordinada para lograr un valor agregado.

e Las actividades de cualquier proceso la realizan personas, grupos o areas de
la empresa (Organizacion)

e Todo proceso consume o utiliza recursos que pueden ser entre otros,
materiales, tiempo, personas, energia, maquinas, herramientas.

e Un proceso se puede optimizar y llegar a mejorar la capacidad, es decir:
Calidad, tiempo y costos.
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Elementos de un proceso:

Los elementos que conforman un proceso son: como se muestra en la Figura
2. [10]
Inputs: recursos a transformar, materiales a procesar, personas a formar,

informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.

Recursos o factores que transforman: actdan sobre los inputs a transformar.

Aqui se distinguen dos tipos basicos:

a) Factores dispositivos humanos: planifican, organizan, dirigen
y controlan las operaciones.
b) de apoyo: infraestructura tecnolégica como hardware,

programas de software, computadoras, etc.

Flujo real de procesamiento o transformacién: La transformacion puede ser
fisica (mecanizado, montaje etc.), de lugar (el output del transportista, el del
correo, etc.), pero también puede modificarse una estructura juridica de

propiedad (en una transaccion, escrituracion, etc.)

Outputs: son basicamente de dos tipos:

a) Bienes: tangibles, almacenables, transportables. La produccién se
puede diferenciar de su consumo. Es posible ademas una evaluacion
de su grado de calidad de forma objetiva y referida al producto. B

b) Servicios: intangibles, accién sobre el cliente. La produccién y el
consumo son simultdneos. Su calidad depende basicamente de la
percepcion del cliente. Dadas las crecientes formas mixtas, ha
comenzado a emplearse también el término de serducto (ser-vicio +
pro-ducto) que indica la orientacion a la satisfaccion de necesidades

del cliente a través de una actividad u objeto portador de ese valor.

Recursos

Entrad<:' PROCESO ':> Salidas

1

Control

Figura 2 — Elementos de un Proceso
Fuente: Elaboracion propia del autor
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Se considera como un proceso a cualquier actividad o conjunto de actividades que
utiliza recursos para transformar elementos de entrada en resultados. Para que las
operaciones sean eficaces tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados. A menudo el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso. La identificacion y gestion sisteméatica de
los procesos empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales

procesos se conocen como “enfoque basado en procesos’[12].

2.3.1. Enfoque basado en procesos

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el
resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos". Una
ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre
los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como
sobre su combinacion e interaccion como se presenta en la Figura 3.

Realizar el seguimiento y la medicibn de los procesos y productos
respecto a los requisitos y los objetivos del producto e informarlos resultados [13]

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de

la calidad, enfatiza la importancia de:

e la comprension y el cumplimiento de los requisitos.

¢ la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

¢ la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

¢ la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

Organizacion

A B C

'
]

I
|

|
|
| = |
' Area Area Area |
! |

|
|

|
|
|

Los procesos que generan valor cortan
transversalmente las distintas areas
vinculadas I

Necesidades |
del Cliente

Satisfaccion
del Cliente

Figura 3. Enfoque basado en procesos
Fuente: ISO 9001-2008
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° Términos relacionados a Procesos

Otros términos relacionados con la Gestidn por Procesos, y que son necesarios tener
en cuenta para facilitar su identificacion, seleccion y definicion posterior son los
siguientes: [14]

e Proceso: Conjunto de recursos Yy actividades interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos
pueden incluir personal.

e Proceso clave: Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en
los objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

e Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion
puede resultar atil para aislar los problemas que pueden presentarse y
posibilitar diferentes tratamientos.

e Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos Yy recursos
necesarios para implantar una gestiéon determinada, como por ejemplo la
gestion de la calidad, la gestion del medio ambiente o la gestion de la
prevencion de riesgos laborales. Normalmente estan basados en una norma
de reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir de herramienta
de gestion en el aseguramiento de los procesos.

e Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos
casos los procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto
y el campo de aplicacion de una actividad; que debe hacerse y quien debe
hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos
y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.

e Actividad:es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades
da como resultado un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en
un departamento o funcion.

e Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion
de un objetivo, con un principio y final claramente definidos. La diferencia
fundamental con los procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad

de los proyectos.
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o Tipos de procesos

Segun [14] nos dice que en las empresas se puede distinguir gran variedad
de procesos, pudiendo ser clasificados atendiendo a distintos criterios, como
son alcance, estructura, como se observa en la figura 4:

La clasificacion mas importante es, desde un punto de vista de gestion por
procesos, en funcién del impacto mas o menos directo sobre el usuario final.
Esta clasificacion, utilizada de forma frecuente por todos los especialistas en
gestion de procesos [2].

Figura 4. Estructura del Mapa de Procesos
Fuente: Garcia (2009)

Procesos estratégicos: Procesos destinados a definir y controlar las metas de la
organizacion, sus politicas y estrategias, adecuandola a las necesidades y
expectativas de los clientes. Suelen ser realizados por la direccion o por otras
entidades generalmente en el largo plazo [14].

Procesos operativos o clave: Procesos que permiten generar el producto/servicio
gue se entrega al cliente. Estos se relacionan con las actividades que generan mayor
valor afiadido y por tanto tienen mayor impacto sobre la satisfaccion del cliente. [14].
Procesos de apoyo o soporte: Procesos que abarcan las actividades necesarias
para el correcto funcionamiento de los procesos operativos. Se suelen referir a

procesos relacionados con recursos y mediciones. [14].
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segun [9] el mapa de procesos permite reconocer la totalidad del hacer de la
organizacion y ubicar en su contexto cualquier proceso especifico. Es una mirada
holistica, de “helicoptero”, a todo el hacer repetitivo, ya sea frecuente, tal como
comprar y vender, o esporadico, tal como tramitar multas de la Inspeccion del Trabajo
o elaborar el balance. Al incluir todo el hacer de la organizacién se hace mas facil
identificar cuales procesos agregan o no valor. Desde este punto de vista, es un
modelo vital para elaborar un plan estratégico, porque ayudara a tomar consciencia
visual de nuestra mision y facilitard tomar decisiones respecto a qué deberia

permanecer y qué no, como por ejemplo se observa en la Figura 5 [9].

Proceso de Direccion Estratégica
1. Concebir || 2. Crear || 3. Modelar || 4. Disefiar || . | 6. | 8.
la brecha | [la estrategia || la solucidn en detalle [|Implementar|| Desplegar Ejecutar
justar
7. Controlar y aplicar las practicas de la Gestién de proyectos ::Jel T
r [ 4
Comercializar Vender
al detalle -~ 2.Comprar |~{ 3.Reponer |—{|4.Entregatienda
P 5. A domidlio ~
® i 1. Proyectar
ventas
£ | Fabricar )
=~ | muebles — 2.Comprar [-{ 3.Producir [~ 4.Vender
£ 3
t e
Procesos de Apoyo Finanzas Persanas
. d . A Coniratar
Sustentabilidad Geslion de proyectos ) Marketing c:“pa citar (8)
Asuntoslegales Gestibnde procesos | | Abastecimiento | E::r":n"::irm
i f . N i . G ™ | Pagarremuneraciones (6)
I Relaciones pablicas J 1 Gestion de la calidad \ Transporte Evaiuar el desampafio
i : - . Procesarlicencia méadica
) Gestion de contratos d L Control de gestion \ Servicios basicos gbm e
- . ! M aalizar convenios..
Geslion de activos Investigacion Cobranza Organizar fissta Navidad..
Contabilidad Tecnologia de Reversade .
informacitn fransacciones

Figura 5. Mapa de Procesos de la empresa Linhogar

Fuente: Juan Bravo Carrasco (2013)

2.3.2. El ciclo de la gestion PDCA

Segun [2] nos dice que el sistema enfocado hacia la Gestidon estd muy relacionado
con el Enfoque a los procesos, por que plantea el ciclo de mejora continua de los
procesos PDCA o PHVA que significa "Planificar-Hacer- Verificar-Actuar” desarrollado
por W. Shewarth (1920) y conocido gracias a W. Edwards Deming por su difusion, es
por ese motivo que es conocido como el Ciclo DEMING. Un sistema de gestion de la

calidad esta compuesto por todos los procesos que se interrelacionan entre si. Estos
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procesos del sistema de gestion de la calidad comprenden a procesos que directa e
indirectamente estan presentes en la organizacion. Los procesos raramente ocurren
en forma aislada. La salida de un proceso normalmente forma parte de las entradas
de los procesos subsecuentes. En una organizacion, las interacciones pueden ser
desde simples a complejas, hasta convertirse en una malla donde hay un continuo

flujo de tangibles e intangibles hasta llegar a depender unos de otros [16]

Para mejorar un proceso hay que aplicar el ciclo de mejora PDCA o circulo de

Deming.[17] como se aprecia en la Figura 6.

e Planificar: los objetivos de mejora para el mismo y la manera en que se

van a alcanzar.

e Ejecutar: Las actividades planificadas para la mejora del proceso.

e Verificar: la efectividad de las actividades de mejora.

e Actualizar: la “nueva forma de hacer ocurrir el proceso” con las mejoras

gue hayan demostrado su efectividad.

4. Actuar 1. Planear
Implementar| 'dentificar la
el plan. e y
hacer un plan.

3. Revisar | 2. Hacer
LEsta Probar

funcionando | gj plan.

el plan?

Figura 6. Ciclo PDCA
Fuente: Heizer & Render, (2009)

“La gestion y mejora de procesos es uno de los pilares sobre los que descansa la

gestion segun los principios de Calidad Total. Una “Organizacion Calidad Total” tiene
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claro que es a través de los procesos como consigue hacer llegar ese “algo” que
genera a aquellos a quienes ha definido como “Destinatarios” de lo que hace,
(Cliente, siguiente Seccion, Asistente a una jornada, Ciudadana/o), y que son por
tanto sus procesos los que condicionan la satisfaccion de éstos y por lo tanto la
probabilidad de que en el futuro sigan contando con la organizacién. Una
“Organizacion Calidad Total” tiene también claro que la Unica estrategia que la va a
mantener desarrollando su actividad a largo plazo es la que consiga implicar a todo
su personal en la mejora continua de esos procesos.” [18].

Un modelo para visualizar el concepto de gestion es el conocido, pero no por ello
suficientemente aplicado, ciclo Deming o PDCA, es fundamental que la I6gica que
el subyace sea comprendida y practica por todos los mandos y directivos de la

empresa.[19].

2.3.3. Herramientas de mejora continua

Cuando se quiere alcanzar los resultados esperados se deben utilizar las
herramientas apropiadas, a continuacién, se mencionara las herramientas de mejora

de procesos:

o Diagrama de flujo:

Segun [20] nos dice que el diagrama de flujo es una representacion gréafica que
indica las actividades que constituyen un proceso dado y en el cual se da la
ordenacion de los elementos. Es la forma mas facil y mejor de comprender
coémo se lleva a cabo cualquier proceso. Se puede dibujar tanto el diagrama de
flujo del proceso primario como el de procesos paralelos o alternativos. De esta
manera se puede representar la sucesion de acontecimientos que ocurren para
la realizacion de un producto (desde los materiales hasta los productos). Esto
permite, asimismo, que cada persona sepa que se hace antes y que se va a
hacer después de la actividad o la tarea que ejecuta. Se utiliza indistintamente,
segun el caso considerado, la simbologia ingenieril o la simbologia informatica.
También pueden usarse simplemente cuadrados o rectangulos para
interrelacionar las fases. En este caso se hace referencia a la representacion
grafica como diagrama de bloques. En cualquier caso, lo mas importante es
gue la representacion grafica sea comprensible y util para los fines para los
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cuales se realiza. El diagrama de flujo puede ser usado para describir un
proceso existente o para disefiar un proceso nuevo. [20].

El diagrama de flujo es de gran utilidad en la planificacion, realizacion,
seguimiento y control de cualquier proceso. El beneficio mas importante del
uso de diagramas de flujo para procesos es que quienes operan
los mismos lo captan en los mismos términos y permiten crear climas laborales

mas adecuados entre sectores como se aprecia en la Figura 7.

- <>

Inicio o final del diagrama Actividad Decision

De flujo

|

[

Documento Documentos Esper
e
A

[ ] —

Datos Datos guardados Lineas de conexién

J

A

Figura 7. Simbologia para el diagrama de flujo
Fuente: convencion informatica, norma ISO 5807

e Flujograma de Informacion

El Flujograma de Informacion (FI) es el medio para representar visualmente
las actividades e interacciones de un proceso simple o de una etapa de uno
complejo. El objetivo es apreciar la transversalidad del flujo, donde nada esta
aislado.s9 Utilizamos una linea gruesa para representar el flujo, un camino
robusto que se cumple, no se cae por las contingencias, es predecible, estable
y correcto. Las actividades pueden ser realizadas por una o un conjunto de
personas que desempefian sélo un rol en ese momento. El FI no es para ver
el detalle de cada actividad, para eso el modelamiento visual dispone de otro
modelo: la lista de tareas de una actividad. Los flujogramas de informacion son
modelos a escala humana, porque se logra una representacion simple
entendible por las personas que operan el proceso. Es posible gracias a que
ellos cooperan en el modelamiento. [9].

Segun [9] no recuerda que con “el vistazo” En el flujograma de informacion
los recuadros representan actividades, la secuencia sigue la temporalidad (las

actividades de mas abajo ocurren después) y, sobre todo, se busca “el
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vistazo”, significa que con una mirada se recuerda como es el proceso.
Decimos “se recuerda”, considerando que todo participante del proceso
deberia haber cooperado en su elaboracién o haber sido entrenado. Vital es
la simplicidad. Para lograr el vistazo es necesario que el flujograma de
informacion esté a la vista de los roles que participan en el proceso, también
deberia estar estén en la red computacional, a disposicion de todos los
interesados. Esto cuenta con la ventaja adicional de poder emplear
mecanismos de busqueda mas rapidos y permitir un trabajo grupal bien
coordinado en la operacién, estudio y discusion de los procesos, sin embargo,
no reemplaza al flujograma de informacion visible “en la pared”. Al igual que
en el caso del mapa de procesos, es posible entenderlo con pocas
explicaciones. Para simplificar y facilitar la lectura, la nueva generacion de
flujogramas de informacion sigue el criterio curso normal de los eventos. Esto
es clave, significa que no se diagraman las contingencias, las cuales sélo van
en el texto del procedimiento. [9].

Es un criterio practico y profundo que busca robustecer el hacer correcto, como

se observa en la Figura 8.

Fl 4: Vender con entrega en la tienda

CLTE. VENTAS BODEGA FINANZAS
VENDEDOR CAJERO ADMINISTRATIVO DESPACHADOR AMALISTA
? )
{ Atender '—!—I
S

ecaud%
r
=
- |Prepara
P espach
CPI” '

I

L

Figura 8. Flujo de Informacién: Vender con entrega en la tienda
Fuente: Bravo (2013)

NV: Nota de Venta, CP: Comprobante de pago, OE: Orden de Entrega, GD: Guia de Despacho

e Diagrama de causa - efecto

El diagrama de causa — efecto o diagrama de espina de pescado, tiene como
principal objetivo la solucion de las causas de los problemas, en lugar de la

solucién de los sintomas de los mismos.
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Este diagrama cuenta con un conjunto de ramas, las cuales pueden ser:
maquinas y equipos, materiales, hombres, y métodos, que son dibujados
sobre una afirmacion especifica del problema. Generalmente se evaluara
mas de una afirmacion, esto proporciona mdultiples perspectivas sobre las
causas de los diferentes problemas. La tormenta de ideas es la técnica que
se encuentra detras del analisis, esta se centra en buscar sugerencias sobre
cémo reducir cada parte del proceso [21].

E diagrama de espina se utiliza para recoger de manera grafica todas las
posibles causas de un problema o identificar los aspectos necesarios para
alcanzar un determinado objetivo (efecto). También se lo denomina diagrama
causa-efecto o diagrama de Ishikawa. Construccion Para desarrollar el
diagrama de espina se deben seguir los siguientes pasos: [22].

1. Definir y determinar claramente el problema o efecto que se va a analizar,
escribiéndolo dentro de un recuadro en el lado derecho del papel.

2. Identificar los factores o causas que originan el efecto, mediante un
brainstorming. La enumeracién de las causas debe ser lo mas amplia y
completa posible. Para clasificar las causas encontradas a menudo se utiliza
como referencia las categorias de las cuatro M definidas por Ishikawa: mano
de obra, maquinaria, materiales y métodos, aunque pueden ser cualesquiera
gue resulten apropiadas. Estas categorias son los rétulos de las espinas. En
esta fase es importante no criticar ninguna aportacion realizada por los
miembros del grupo y animar a la participacion [22].

3. Representacion del diagrama. Una vez enumeradas todas las causas
debemos ir colocandolas en el diagrama agrupando las de similar naturaleza,
aunque también se puede hacer directamente conforme éstas vayan
surgiendo. Algunas veces, una misma causa puede ser colocada en mas de
una espina, por lo que, si no hay consenso respecto a la ubicacion, debera
colocarse repetidamente en todos los apartados o0 espinas necesarios [22].

4. Andlisis de las relaciones causa-efecto que derivan de la construccion del
diagrama. En esta fase se examinan criticamente las causas y se determinan
las causas mas probables, y entre ellas las mas importantes, de manera que
podamos jerarquizarlas y conocer el orden de prioridad a la hora de emprender

acciones como se observa en la Figura 9.
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Figura 9. Diagrama de espina para “Clientes insatisfechos”
Fuente: Camisoén, Cruz, & Gonzélez (2007)

2.4. Introduccion a LEAN

Lean es una filosofia que nos permite ir por el camino de la mejora continua de esta
manera se va lograr los objetivos, Lean nos permite diferenciar aquellos procesos que
generan valor y aquellos que no aportan lo que se conoce como despilfarro. También
Lean consigue optimizar los procesos en tres aspectos importantes: Calidad, costos
y tiempo [23].

Lean es una palabra inglesa que se puede traducir como "sin grasa, escaso, esbelto",
pero aplicada a un sistema productivo significa "agil, flexible", es decir, capaz de
adaptarse a las necesidades del cliente. Este término lo habia utilizado por primera
vez un miembro del MIT. John Krafcik, tratando de explicar que la “produccion
ajustada” es lean porque utiliza menos recursos en comparacion con la produccion
en masa. Un sistema lean trata de eliminar el desperdicio y lo que no afiade valor y

por ello el término lean fue rapidamente aceptado [23].

2.4.1. Metodologia LEAN

La metodologia Lean tiene su origen en los sistemas de produccion de Toyota (Toyota
Production System de Taiichi Ohno) y se remonta a los afios 40, cuando las
compafiias de automocion japonesas se plantean cambios en los sistemas de
produccion derivados de la necesidad de atender mercados mas pequefos con una
mayor variedad de vehiculos, lo que requeria una mayor flexibilidad en la produccion.
Por tanto, se trata de una metodologia que permite principalmente la adaptacion de
los sistemas de produccién a las modificaciones y cambios de la demanda,
produciendo los bienes necesarios, en el momento oportuno y en las cantidades

precisas, es decir permite lo que se ha venido a llamar una “produccion ajustada”[24].
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El sistema de fabricacion Lean, busca la optimizacién a lo largo de todo el flujo de
valor mediante la eliminacion de pérdidas y persigue incorporar la calidad en el
proceso de fabricacion reconociendo al mismo tiempo la reduccion de costos
Aunque en sus inicios se aplicé a la industria automotriz y en las areas de
manufactura, en la actualidad la aplicacion de la metodologia Lean se ha extendido a
todos los procesos empresariales de un negocio y no solamente en empresas
industriales, sino incluso en empresas de servicios. [24] nos dice que si se tiene en
cuenta que los principales factores que inhiben a un proceso son su variabilidad
(detras de la variacion, suele n existir causas asignables no identificadas ni resueltas
gue deben ser analizadas para eliminarlas de forma prioritaria), sus pérdidas y su
inflexibilidad (es decir, que no se adapta a las necesidades del cliente), se podria decir
que, actuando sobre ellos es posible conseguir una importante mejora en los
indicadores de rendimiento como son la calidad, los costos y los plazos y tiempos.

En concreto, el principio fundamental de la metodologia Lean es la deteccion de
pérdidas y su posterior eliminacion, o al menos reduccion, entendiéndose por
“pérdida” todo aquello que no incrementa el valor del producto tal y como lo percibe
el cliente (es decir, todo aquello por lo que el cliente no esta dispuesto a pagar). Las
pérdidas suelen suponer un amplio porcentaje dentro de lo que seria el trabajo en una
organizacion y también respecto a lo que realmente viene a ser un valor afiadido en

él como se aprecia en la Figura 10.

Indicadores (KPI)

Calidad

%

Costos Setrvicio

Figura 10. Metodologia Lean
Fuente: Adaptacion mejorada de la Metodologia Lean (2015)

Lean es un sistema con muchas dimensiones que incide especialmente en la

eliminacién del desperdicio mediante la aplicacién de las técnicas, Lean supone un
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cambio cultural en la organizacion empresarial con un alto compromiso de la direccion
de la compafia que decida implementarlo.

En estas condiciones es complicado hacer un esquema simple que refleje los
multiples pilares, fundamentos, principios, técnicas y métodos que contempla y que
no siempre son homogéneos teniendo en cuenta que se manejan términos y
conceptos que varian segun la fuente consultada. Indicar, en este sentido, que los

académicos y consultores no se ponen de acuerdo a la hora de identificar claramente

si una herramienta es o no lean como se observa en la Tabla 2 [25].

Tabla 2

Lista de técnicas y técnicas asimiladas a acciones de mejora

Lista de técnicas y técnicas asimiladas a acciones de mejora de sistemas

productivos

Las5S

Orientacion hacia el cliente

Control de calidad total

Control estadistico de proceso

Circulos de control de la calidad

Benchmarking

SMED TOC (Teoria de las restricciones)
Kanban Mejoramiento de la calidad
Just in Time Cuadro de mando integral

Value Stream Mapping

Herramienta de diagnostico

Cero defectos

Presupuesto base cero

Mantenimiento productivo total

Seis Sigma

Actividades en grupos pequefios

Organizacion de Rapido Aprendizaje

Autonomacion (JIDOKA)

AMFE

Técnicas de gestion de la calidad

Ciclo de Deming

Disciplina en el lugar de trabajo

Coste basado en actividades

Deteccion, Prevencién y Eliminacion de
Desperdicios

Funcion de perdida de Tagushi

Sistemas de sugerencias

Analisis e ingenieria de valor

Fuente: Lean Manufactoring, Juan Hernandez, Antonio Vizan (2014)

La “Casa del sistema de produccién Toyota para visualizar rapidamente la filosofia que
encierra el Lean y las técnicas disponibles para su aplicacion. Se explica utilizando
una casa porque ésta constituye un sistema estructural que es fuerte siempre que los

cimientos y las columnas lo sean; una parte en mal estado debilitaria todo el sistema.
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Como se aprecia en la Figura 11 [25]. nos dice que la estrategia de la produccion se
basa en 5 principios [26].

Figura 11. Adaptacioén actualizada de la casa Toyota
Fuente: Lean Manufactoring, Juan Hernandez, Antonio Vizan (2014)



"Definir el Valor desde la perspectiva del Cliente" o comprension de lo que es valor
para el cliente; el consumidor final es quien decide lo que es importante y le aporta
valor [26].

"ldentificar el flujo del Valor" o estudio de todas las fases del proceso de
produccion, para determinar las que afiaden valor y las que se deben cambiar o
eliminar [26].

"Optimizar el flujo" o crear una corriente de valor al quitar obstaculos innecesarios
en el proceso.

"Extraer Valor del Cliente" en la que los equipos de proyecto deberian permitir a sus
clientes que se involucren en el proceso. El producto no se termina hasta que los
clientes no hacen el pedido [26].

"Buscar permanentemente la Perfeccion" u objetivo final. En la medida en que se
eliminan los pasos innecesarios y los flujos de trabajo se adaptan a los pedidos de los
clientes, se comprueban las reducciones de costes, esfuerzo y tiempos de trabajo en

todas las areas de la empresa [26].

2.4.2. Herramientas de la metodologia LEAN

3 etapas de analisis para la implementacion del Lean Manufacturing de la siguiente
manera: [27].

A. Demanda: En esta etapa lo que se busca es entender las necesidades del cliente
por los productos, con los detalles de informacion como la cantidad, calidad, el Lead
Time y el precio.

B. Flujo: En esta etapa lo que se busca es que el cliente obtenga el producto que
desea en el tiempo, cantidad y con la calidad deseada, para esto se establece un flujo
continuo de produccion a través de toda la empresa.

C. Nivelacion: Finalmente, en esta etapa se intenta distribuir uniformemente el
trabajo (por volumen y la variedad) para a minorar los inventarios y poder trabajar con
lotes menores. Se recomienda implementacion de estos niveles en el orden descrito.
Las herramientas Lean que se recomiendan usar en cada uno de los 3 niveles se

aprecian en la Figura 12.

26



FLUJO NIVELACION

DEMANDA CONTINUO
e  Mapa del Proceso : }53ilsanceo de linea e  Medibles de Lean
(Value Stream Mapping) Manufactoring
e Takttime *  Células de manufactura e  Retiro constante (Paced
e  Picht e Trabajo estandarizado Whitdrawl)
e  Inventario para controlar el proces?) Flujo continuo e Nivelacion de carga (
(Buffer Inventory) *  Jidoka Heinjunka)
e Inventario de seguridad *  Mantenimiento productivo total e  Caja Heinjunka — Programacion
e  Supermercado de producto e Cambios ripidos (SMED) e  El runner — surtidor de
terminado. e  Flujo de una pieza materiales
e Andon e  Justin time .
e Fixed position stop system e Supermercado de producto en
proceso.

o Sistemas Kanban.

° Primeras entradas primeras salidas
(FIFO)

. Fabtica administracion visual

e DPoka yoke

. Kaizen

. Hoshin Kanti — Administracion
por directrices.

Figura 12. Adaptacion de los 3 Niveles de Lean Manufactoring
Fuente: Manual de Lean Manufactoring (2007)

o El Mapeo Flujo de Valor (VSM)

El VSM es una herramienta de diagnostico y control para la mejora continua. La cual
nos permite representar con un dibujo las actividades de una familia de productos o
servicios de una empresa en cuanto al flujo de materiales y flujo de informacién. Asi
mismo, realizar el mapeo flujo de valor conlleva a trabajar en el gran conjunto (no sélo
en los procesos individuales), mejorando el todo (no sélo optimizando las partes). Los
beneficios de realizar el mapeo flujo de valor son los siguientes: [28]

e Ayuda a visualizar fuentes de desperdicio y cuellos de botella.

e Proporciona un lenguaje comun para hablar acerca de los procesos.

e Herramienta de comunicacion altamente efectiva.

e Base para el plan de implementacion.

e Muestra el enlace entre el flujo de informacion y el de material.
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Como nos indica el estudio de [29] nos define que El Value Stream Mapping (VSM)
es una técnica desarrollada al amparo del modelo.

El Mapa de Flujo de Valor es una herramienta que nos permite representar el proceso
de una manera visual donde se puede detectar los puntos criticos o brechas. Mediante
este flujo de valor establecemos la secuencia de los procesos que mas impacto van
a crear sobre el cliente.

e Objetivos del VSM (Value Stream Mapping)

[30] Nos refiere que se puede representar esquematicamente cualquier proceso
productivo, logistico o administrativo, de forma que permita una facil identificacion
de las operaciones que aportan valor con respecto a las operaciones que seran
consideradas mudas, permitiendo esto priorizar la accibn de mejora futura,
comprobar asimismo el correcto cumplimiento con respecto a la demanda y que
deje a la vista al mismo tiempo las posibles dificultades para satisfacerla. La
representacion debera contemplar ademas el analisis de todas

Las comunicaciones e informaciones relativas al proceso, de modo que se
encuentren reflejadas el conjunto de las variables que afectan al sistema, como se

observa en la Figura 13.

Proveedor Pl Cliente

VSM con cliente

Figura 13. Esquema de Value Straeam Mapping
Fuente: Rajadell & Sanchez (2012)

El Value Stream Mapping (de ahora en adelante VSM), es una vision del
negocio donde se muestra tanto el flujo de materiales como el flujo de informacion
desde el proveedor hasta el cliente. Se trata de plasmar en un papel de una
manera sencilla y visual, todas aquellas actividades que se realizan actualmente
Situacion actual. Value Stream Mapping (VSM) para obtener un producto, para
identificar asi cual es la cadena de valor (actividades necesarias para transformar
materiales e informacion en un producto terminado 0 en un servicio).
Al obtener de una forma muy visual el mapa de la cadena de valor, permite
identificar las actividades que no aportan valor afiadido al negocio, con el fin de
eliminarlas y poder ser mas eficientes. Los beneficios de la aplicacion del VSM

son: ayudar a visualizar mas de un simple proceso, vincular el flujo de informacién y
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el de materiales en un solo mapa utlizando un Unico lenguaje y también

obtener un sistema estructurado para implementar mejoras.
En la Figura 14 se observa la simbologia utilizada en el Value Stream Mapping

OOOROQGE
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Caixade Kanban  Transporte In / Qut

Figura 14. Simbologia del VSM
Fuente: Rother & Shook, (2003)

Elementos del Value Stream Mapping

e Fuentes externas: Normalmente se utiliza en el inicio del proceso para
representar un proveedor o aun cliente.

Figura 15 — Fuentes externas
e Flecha de traslado: Indica las Materias primas y producto terminado. De

proveedor a planta o de planta a cliente.

—

Figura 16 — Flecha de traslado
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e Operacion del proceso: Proceso o realizaciéon del servicio, un cuadro de
procesos es a igual a un area de flujo, todos los procesos deben estar

etiquetados

Figura 17 — Proceso

e Recuadro de datos: Se utiliza para registrar la informacion clave y relativa
a un proceso de fabricacion, departamento.

Figura 18 — Recuadro de datos

e Inventario: Este icono representa el inventario de materia prima, producto
en proceso, producto terminado, la cantidad y el tiempo deben anotarse

Figura 19 — Inventario

o Flecha de Empuje: Se utiliza para conectar el flujo de materiales entre
operaciones cuando este se lleva a cabo mediante un sistema push.

e

Figura 20 — Flecha de empuje

e Transporte: Se utiliza para los envios externos y aqui se anota la frecuencia
de envios. Los envios de los proveedores o los clientes que utilizan transporte

externo tan como un camion.

Figura 21 — Transporte
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e Flecha de arrastre: Se utiliza para conectar el flujo de materiales entre

operaciones cuando este se lleva a cabo mediante un sistema pull.

-======-)

Figura 22 — Flecha de arrastre

e Operador: Representa personas vistas desde arriba, las cantidades de

operadores para un proceso deben ser anotadas.
Figura 23 — Operador

e Flujo electronico: También llamado flujo electrénico de informacion como

el intercambio electrénico de datos,

e\

Figura 24 — Flujo Electrénico

e Kaizen: este simbolo representa los puntos donde deben realizarse eventos
de mejora enfocado en implementar la herramienta de Lean Manufacturing

expresada.

Figura 25 — Evento Kaizen

Linea de tiempo: Muestra los tiempos de ciclo de las actividades que agregan

valor, y los tiempos de las actividades que no agregan valor.

Iy

Figura 26 — Linea de tiempo
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° Las 5S’s

La  metodologia de las 5S, nos  permite  organizar, limpiar,
desarrollar y mantener las condiciones para un ambiente productivo dentro de la
organizaciéon. La idea consiste en mejorar la calidad de vida del trabajo y se basa
en cinco principios, que mediante su implementacion sistematica tienen como
propdsito implementar una mejor calidad, mejor entorno laboral y aumentar la
productividad. En la Figura 27 se muestra las etapas para la implementaciéon de las
58’s [32].

Algunos de los objetivos que pretende la metodologia segun [32] son:

e Mejora de condiciones laborales. Un lugar de trabajo limpio y ordenado
influye en la moral de un trabajador de forma positiva.

e Minimizar gastos de tiempo. Al localizar las herramientas de trabajo en sus
lugares respectivos, la realizacion de las tareas se efecta con mayor rapidez.

¢ Reduccidn de peligro de accidentes y mejora de seguridad en el trabajo

Las etapas que se deben desarrollar para lograr una implementacion 6ptima son las
siguientes:[33].

1. Seiri — Clasificar

Segun [33] consiste en separar los elementos necesarios de los innecesarios del area
de

trabajo, eliminando los innecesarios. La idea es mantener en el area de trabajo las
herramientas y los elementos que permitan realizar las tareas diarias de una forma
productiva y con calidad. Al existir solo los elementos necesarios en el area de
trabajo, se optimizan espacios y se trabaja con mayor productividad. Una vez
clasificados los elementos se procede a desechar a los que se usan menos de una
vez al afo. Este criterio se usa segun el elemento sobre el cual se debe decidir, en
caso desecharlo se torne caro o la reposicion sea dificil de realizar se procede a
almacenaje de este. Los elementos que se utilizan una vez al mes son colocados en
el almacén de la empresa o en los archivos. Los elementos utilizados una vez a la

semana deben ser apartados, pero no tan lejos del area de trabajo para hacer facil su
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acceso en caso gque sea necesario su uso. Los elementos utilizables una vez por dia
se colocan en la misma area de trabajo. Ver Figura 28

2. Seiton - Ordenar

Segun [33] luego de la clasificacion se procede a ordenar las cosas que fueron
clasificadas

como necesarias. Usualmente el termino ordenar esta relacionado con una mejora
de la visualizacion de los elementos en el entorno de trabajo. De esta forma la
demanda de tiempo por la ubicacion de herramientas, pieza y maquinas se reduce.
Ademas, un lugar mas ordenado promueve una mejor cultura de trabajo y mejora el
animo del personal. Se procede con la organizacion del area de trabajo, Se trata de
realizar este ordenamiento segun criterios de uso de las herramientas u objetos. Los
de mayor uso, a mayor alcance del operario. Definir claramente las locaciones de las
herramientas de forma que no quede ambigledad alguna sobre su posicionamiento.
3. Seiso — Limpieza

Segun [33] el objetivo de esta etapa es establecer y mantener un lugar de trabajo
limpio, fuera
de cualquier tipo de suciedad y polvo en todos los elementos que lo conforman.
Para lograr ello se debe identificar las fuentes principales de suciedad y atacarlas
hasta eliminarlas o minimizarlas. Esta etapa logra, al tener un lugar de trabajo mas
limpio, un mayor tiempo de vida de la maquinaria y un mejor funcionamiento.
Ademas, se mejora el estado de animo del personal al realizar sus labores diarias

en un sitio ordenado y limpio.

4. Seiketsu — Estandarizar

Segun [33] la estandarizacion pretende mantener el estatus alcanzado a través de las
tres etapas anteriores. Se busca establecer los estandares de trabajo que se deben
tener en cuenta para poder realizar las labores diarias de forma productiva y con
calidad. Estos estandares buscan recordar a los trabajadores como se debe

mantener la zona de trabajo a través de métodos operativos estandarizados.

5. Shitsuke - Disciplina

Segun [33] ahora que se lograron establecer las primeras cuatro etapas lo dificil recae
en

mantener este efecto, ya que desaparecera todo lo obtenido si no se cuenta con la

disciplina adecuada para mantenerlo. Se busca establecer un control de los
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objetivos establecidos comparados con los objetivos obtenidos. En base a estos se
elaboran conclusiones y propuestas de mejora. De ser necesario se realizan las

modificaciones en los procesos en busqueda de lograr los objetivos trazados.

Clasificar

/7

Disciplina

Estandarizacion Limpieza

Figura 27. Las 5S’s
Fuente: Elaboracion propia del autor
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Tarjeta Roja

MNOMERE DEL ARTICULD
FOLIO Ne 0001

1. Maguinaria B. Irwentario en Proceso
2. Accesorios y herramientas 7. Producto Terminado

3. Instrumental de Medicidn 8. Equipo de Oficina

4. Materia Prima. 9. Libreria y papeletia

5. Refaccian 10. Limpieza o pesticidas
LOCALIZACION TIPO DE COORDENADA

UNIDAD DE MEDIDA WALOR §

1. Mo se necesitan b. Contarinante
2. Defectuoso 7. Otro

3. No se necesita pronto

4. Material de desperdicio

5. Uso desconocido

Consideraciones especiales de almacenaje

“entilacidn especial Er camas de
Fragil Maxima altura cajas
Explosivo Ambiente a °C

ELABORADA POR Departamento o seccidn

FORMA DE DESECHO 1. Tirar 2. Wender 3. Otros  |Desecho completo
4. Mover dreas de tarjetas rojas
5. Mover otro almacén
6. Regresar proveedor int o ext Firma autorizada(s)
FECHA DE DESECHO Firma de autorizacidn FECHA DE DESPACHD

“Wender o tirar

N* 0001

FOLIO
Tarjeta
MINI-PLANTA

Nombre:
Fecha

Figura 28. Tarjeta Roja
Fuente: Manual de las 5 S’s (2005)

o Kai — Zen (Mejora continua)
Segun [34] desde que Masaaki Imai acufiara e introdujera el término Kaizen a

mediados de los afios ochenta en su libro el KAIZEN — The key to Japan's Competitive
Success (1986), en términos de una posible definicion, de sus caracteristicas y su
relacion con las practicas gerenciales japonesas, el término Kaizen entr6 en la arena
del management, como el posible "elemento perdido" del éxito operacional de las
empresas japonesas. De hecho, el concepto cobro6 tanta fuerza en este sentido, que
el Kaizen ha sido considerado como un elemento clave para la competitividad de las
organizaciones japonesas en los ultimas tres décadas del siglo XX [35], durante los
ultimos 20 afios, este concepto ha sido utilizado en el mundo empresarial de
diferentes maneras: i) desde aplicarlo como un posible elemento "magico” que
aparece a través de la participacion de los empleados y los sistemas de sugerencias,
de mejora, considerandose de igual manera, como un grupo de técnicas y
herramientas para eliminar desperdicios (Muda por su término en japonés); ii) hasta
llegar a ser simplemente utilizado como una pieza mas, de aproximaciones de gestion
tales como la Gestion por Calidad Total —Total Quality Management (TQM)— en su
enfoque occidental, la Gestidén de la Calidad en toda la Empresa.

Premisas del Kaizen.
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Diferentes metodologias y técnicas se identificaron de la literatura, para aplicar el
Kaizen en las organizaciones, desde el Kaizen Blitz, los talleres Gemba Kaizen, el
Kaizen Office, hasta aquellos basados en un sistema de propuestas de los
empleados, como el Kaizen Teian, o como parte de aproximaciones mas integrales
como el TQM. Y aunque cada una de ellas muestra a su manera, la forma detallada
de aplicarlo, algunos principios identificados en la esfera concéntrica del Kaizen como
"filosofia gerencial", se quedan ausentes al momento de implementar dichas
metodologias. En este sentido, las organizaciones de hoy lo que buscan son principios
rectores y guias desde una vision mas integral y holistica, que tan sélo "recetas o
metodologias preestablecidas”. Por ello, la idea de un continuo esfuerzo por mejorar
en el dia a dia para hacer frente a los cambios y presiones del entorno externo [35],
cobra mayor fuerza desde una 6ptica en el que el Kaizen, se puede aplicar como una
serie de principios rectores que guie la mejoray el aprendizaje, sobre todo de aquellos
gue se presentan en las tres esferas, los cuales se pueden considerar sus "piedras

angulares” [34]. Ver Figura 29.

Principios

Técnicas

o Mantenimiento Productivo Total

o Estandarizacion

® Cero defectos y eliminacion de
problemas

* Equipos de mejora

* Control Total de la Calidad

o Despliegue de politicas (Hoshin Kanri)

e 5'Sy control visual

o Enirenamiento y sugerencias

* Comunicaciony disciplina

* Justoa tiempo

o Gestion inter-funcional

Figura 29. Esfera concéntrica Kaizen
Fuente: Suarez & Davila (2008)

2.4.3. Empresa LEAN

Segun [37] en varias ocasiones le han cuestionado la conveniencia de aplicar lean
en los procesos de servicios, alegando que la implementacion del flujo pull con

productos que avanzan entre células flexibles y supermercados, es algo
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perfectamente aplicable al mundo industrial, pero dista mucho de serlo en los
servicios. Y yo siempre digo (lo he hecho ya en articulos publicados en esta web) que
los objetivos basicos del modelo de gestion lean es la persecucion implacable de los
desperdicios, junto a la necesaria flexibilidad para adaptarse a las fluctuaciones de la
demanda. En efecto, un modelo de gestion que logre erradicar las actividades que no
comunican valor al producto o servicio producido y, ademas, tenga una estructura
suficientemente flexible para adaptarse a la demanda real, sin duda que podra ser
altamente competitivo y, hoy por hoy, esto solo se consigue mediante el modelo de
gestion lean.

Llegados a este punto me gustaria preguntar: ¢su empresa de servicios opera por
medio de procesos cuyas actividades siempre comunican valor al producto o persona
objetos del servicio? No, ¢verdad? Existen, en sus procesos, actividades calificables
como desperdicios, quizas mas de las que desearia... Y, en cuanto a la flexibilidad
para ajustarse, en todo momento, a la demanda, la cosa podria mejorar ¢verdad?
Pues si es asi, el lean management tiene mucho que decir y hacer en su empresa de
servicios. Y piense que una empresa de servicios suele estar mas cerca del cliente
final que las empresas industriales (por ejemplo, el concesionario de automdviles trata
mucho mas directamente con el comprador, que el fabricante), con lo que el objetivo,
genuinamente lean, de generar valor para el cliente, es especialmente importante en

las empresas de servicios [37].

2.4.4. Principios LEAN para aplicar en la empresa

Segun [38] nos explica que los siete principios directores (Toyota Guiding Principles),
que reflejan la filosofia de gestidn, valores y métodos que ha adoptado Toyota desde
su fundacion son los siguientes: Ver Figura 30.

1. Honra el espiritu de la ley de todas las naciones para ser un buen ciudadano
corporativo del mundo.

2. Respetar la cultura de todas las naciones y contribuir al desarrollo econémico y
social de todas las comunidades.

3. Dedicarnos a proporcionar productos limpios y seguros y mejorar la calidad de vida
a traves de todas nuestras actividades.

4. Crear y desarrollar tecnologias avanzadas y proveer de productos y servicios

excepcionales que satisfagan las necesidades de nuestros clientes.
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5. Promover una cultura corporativa que mejore la capacidad creativa individual y el
valor de trabajar en equipo, honrando la confianza y el respeto mutuo entre el
trabajador y la direccion.

6. Perseguir el crecimiento en armonia con la comunidad global a través de una
gestién innovadora.

7. Trabajar junto a nuestros colaboradores en la investigacion y desarrollo para
conseguir el crecimiento y beneficio mutuo estable y a largo plazo, manteniéndonos

abiertos a nuevas colaboraciones.

Calidad
1 Servicio
1 Precio
Flexibilidad
1 Valor

' CLIENTES 1
t SATISFECHOS 1
1 "
1 1
L}
Utilidad
Involucramiento Capital
Conf).cimiento EMPLEADOS L SOC'OS Retorno
Ian.bﬂldad SATISFECHOS 4 ‘__l Competitividad
Exito SATISFECHOS Crecimiento
Respeto A

Figura 30. Esquema de beneficios de Lean en la Empresa

Fuente: Elaboracion propia del autor
2.5. Introducciéon a BPM

Segun [39] Business Process Management (BPM) es un conjunto de métodos,
herramientas y tecnologias utilizados para disefiar, representar, analizar y controlar
procesos de negocio operacionales. BPM es un enfoque centrado en los procesos
para mejorar el rendimiento que combina las tecnologias de la informacion con
metodologias de proceso y gobierno. BPM es una colaboracién entre personas de
negocio y tecnologos para fomentar procesos de negocio efectivos, agiles y

transparentes.
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BPM abarca personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y socios.
Como mucha gente, puede que encuentre este concepto algo confuso. ¢Qué son
“procesos de negocio operacionales™? O ;qué es un enfoque “centrado en los
procesos’? ;Y desde cuando “colaboran” las personas de negocio con las de
tecnologia? No se preocupe, vamos a explicarlo todo.

BPM combina métodos ya probados y establecidos de gestion de procesos con una
nueva clase de herramientas de software empresarial. Ha posibilitado adelantos muy
importantes en cuanto a la velocidad y agilidad con que las organizaciones mejoran

el rendimiento de negocio. Con BPM:

2.5.1 ;Qué es business process management (bpm)

El hombre siempre ha buscado mejorar la calidad de vida de muchas maneras desde
la revolucion industrial donde aparecieron empresas y posteriormente aparecieron las
primeras computadoras que son hasta la actualidad de gran ayuda para las empresas,
pero solo brindaban soluciones individuales porque no se tenia un pensamiento de
ver la empresa como un sistema.

Segun [40] nos define al BPM como: EIl Business Process Management (BPM) se
concentra en la administracion de los procesos de negocio. Se entiende como tal a la
metodologia que orienta los esfuerzos para la optimacién de los procesos de la
empresa, en busca de mejorar la eficiencia y la eficacia por medio de la gestion
sistematica de los mismos. Estos procesos deben ser modelados, automatizados,
integrados, monitoreados y optimizados de forma continua. La filosofia BPM se ve
como un sistema completo de informacién y comunicaciéon, a través de un marco
documental que permite publicar, almacenar, crear, modificar y gestionar procesos,
asi como acceder a ellos en cualquier momento y lugar.

De acuerdo [41]BPM es: Un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias
utilizados para disefar, representar, analizar y controlar procesos de negocio
operacionales. BPM es un enfoque centrado en los procesos para mejorar el
rendimiento que combina las tecnologias de la informacion con metodologias de
proceso y gobierno. BPM es una colaboracion entre personas de negocio y tecndlogos
para fomentar procesos de negocio efectivos, agiles y transparentes. BPM abarca
personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y socios.

Por lo que mencionan los autores citados anteriormente se puede decir que el enfoque
de BPM esta en la administracion de los procesos del negocio con el objetivo de

mejorar productividad y eficacia de la organizacién a través de la optimizacién.
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e Ciclo devidade BPM

La Gestion de Procesos de Negocio (BPM) tiene como objetivo la implementacion de
una mejora continua en las organizaciones mediante un continuo ciclo de vida de
varias fases [42].

Estas fases constituyen el Ciclo de Vida BPM que es ciclico, lo que implica que al final
de la ultima etapa (Optimizacion) se retoma la primera (Vision), con el objetivo de
hacer el proceso permanente, dinAmico (como lo son las empresas), flexible
(adaptable al cambio), que genere conocimiento nuevo (experiencias e informacion
bien relacionada), y que garantice el mejoramiento continuo (al corregir lo que antes

se estaba haciendo mal y realizar cosas nuevas que agreguen valor) [43].

Modeling

Business
Process

Optimizating [EERECHEEUENN
Life-Cycle

Figura 31. Ciclo de Vida de una soluciéon de BPM
Fuente: Deane, (2010)

Disefio

Disefio de Procesos abarca tanto la identificacion de los procesos existentes y el
disefio de los procesos de "a-ser". Las areas de enfoque incluyen la representacion
del flujo del proceso, los actores dentro de ella, alertas y notificaciones, escaladas,
procedimientos operativos estandar, acuerdos de nivel de servicio, y la tarea de los
mecanismos de traspaso [43].
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Modelado
Modelado toma el disefio tedrico e introduce combinaciones de variables (por
ejemplo, los cambios en la renta o los costes de material, que determinan la forma en

que el proceso podria funcionar bajo diferentes circunstancias) [43].

Ejecucién

Una de las maneras de automatizar procesos es desarrollar o adquirir una aplicacion
que ejecuta los pasos necesarios del proceso; Sin embargo, en la practica, rara vez
estas aplicaciones se ejecutan todos los pasos del proceso de forma precisa y
completa. Otro enfoque consiste en utilizar una combinacion de software y la
intervencidn humana; Sin embargo, este enfoque es mas complejo, por lo que el
proceso de documentacion dificil [43].

Monitoreo

Monitoreo abarca el seguimiento de los procesos individuales, por lo que la
informacion sobre su estado se puede ver facilmente, y las estadisticas sobre el
rendimiento de uno o mas procesos pueden ser proporcionadas. Un ejemplo del
seguimiento es ser capaz de determinar el estado de un pedido de un cliente (por
ejemplo, pedimos llegd, a la espera de la entrega, factura pagada) por lo que los
problemas en su funcionamiento pueden ser identificadas y corregidas [43].
Optimizacion

Optimizacion de procesos incluye la recuperacion de informacién del rendimiento del
proceso de modelado o de control de fase; la identificacion de los cuellos de botella
potencial o real y las potenciales oportunidades de ahorro de costes u otras mejoras;
y, a continuacion, la aplicacion de esas mejoras en el disefio del proceso. En general,

esto crea un mayor valor de negocio [43].
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Método de intervencion tecnolégica

A continuacién se presentara las etapas del marco referencial del Plan de
Mejora basado en BMP y LEAN: Ver Figura 32.

3.1.1. Primera parte:

Identificar y presentar visualmente los procesos

El objetivo de esta fase es el modelamiento visual de los procesos mediante el mapa
de procesos, que nos muestra una representacion visual de toda la empresa con sus
diferentes areas y procesos de la Asociacion Peruana Central Este, y debe ser simple,

visual e intuitivo. Como se observa en la figura 32.

Procesode |a estrategia

1.Planificar la

. | 3. Dirigir la institucién | 4. Controlarla gestion
estrategia

| 2.Seguir la estrategia

Procesos del Negocio

Evangelismo Gestionar
€ 8. Realizar 9. Gestionar 10. Difundir
i Proyectos H proyectos resultados
’ - Maya.rdnml'a 16.Proyectos 18.
5 Logistea | 6. Legales|| 7 11.Gestionar Diezmos/Ofrendas 17 Gestionar
[12.Proyectos | [13. Programas| [14. Difundir 55 ||| ot PTGY;:G‘DS

Mayordomia

R
f

15.Gestionar las R
!:Pﬂarj ‘Organizar“ Ejecutar H Evaluar ‘

21 Desarrollo Espiritual

Procesos de apoyo Gestion Logfstica 18, Gestion financiera

Gestion de
abastecimiento

Gestionar RRHH

Gestién de compras de
nuevos predios

Figura 32. Mapa de procesos de la APCE
Fuente: Elaboracién propia del autor

Dentro de la fase de diagnoéstico, también se realizé el modelamiento actual y
mejorado con VSM donde se muestra los actores involucrados, que permitira acotar
los principales desperdicios en los procesos (Tiempo, costos), También se utiliza una

ficha Kai Zen.
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3.1.2. Segunda parte

Plan de mejora de procesos con BPM y LEAN

En esta parte se representa visualmente cada una de las actividades e interacciones
de las cuatro etapas y cada una con su lista de tareas que detallan las actividades
que tiene el plan de mejora para la gestion de remesas de la Asociacién Peruana

Central integrando las metodologias BPM y LEAN. Como se observa en la figura 33.

Modelo de la planificacién: Etapa Planificacién de las remesas

Asesores

Junta APCE Junta UPN
Técnicos Actualizar Plan Estratégico de Evaluar documento
remesas {Asesares técnicos)

‘Administracién Gerente de Remesas

(Gerente de remesas)
1. Recibir PER

1. Acopiar politicasy 2. Revisar PER

Actualizar _ requerimientos del 3. Emitir informe de
el PER estado, revision del PER

‘/ 2. Revisar informes de cada
trimestre.

I__I 3. Revisar las estrategias del Aprobar PER
> plan financiere. {unta APCE}
Atender 4. Actualizar \ reajustar Plan 1. Juntade APCE
Observaciones Estratégico de Remesas. propone aprobacién
PER 1 del PER
¢ 2. Aprobar
e \ actualizacion del
PER
3. Registrar voto de
H |
O PER: Plan Estratégico de Remesas V.. Voo de Junta

Presentar PER

Aprobar PER

v

PER: Plan Estratégico de Remesas WJ: Voto de Junta

Figura 33. Modelacién visual de procesos
Fuente: Elaboracién propia del autor

e Etapa 1: Planificar

En esta etapa se disefia y modela la planificacion estratégica del area de
remesas utilizando los flujos de informacion que ser4 el medio para
representar las actividades y la lista de tareas para ver mas al detalle cada
actividad. En esta parte la administracion solicita al gerente de remesas la
actualizacion del plan estratégico de remesas esto quiere decir que se

definen nuevos objetivos y las tareas a seguir de cada uno.

e Etapa 2: Organizar

En esta etapa luego de tener listo el plan estratégico de remesas se comienza a
organizar segun lo que se ha planificado y se realizan los cambios para implantar
la mejora propuesta. La metodologia LEAN nos recomienda hacer estas

preguntas ¢ Qué actividades hay que llevar a cabo para alcanzar lo planificado?,
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¢ Quién es el responsable para qué y para cuando?, también aqui es donde los
empleados del area son capacitados con el nuevo plan estratégico de remesas, y
se comienza a trabajar con los proveedores a fin de obtener las mejores
cotizaciones.
La metodologia LEAN también nos sugiere lo siguiente:
e La implantacibn empieza con la estandarizacion, ya que es necesaria una
estabilidad de los procesos antes de empezar con el resto de los puntos.
e La estandarizacion provee de estabilidad, predictibilidad. y productividad.
e También elimina muchisimo desperdicio para las siguientes fases.

e La mejora individual de esta fase ya es reconocida por la organizacion

e Etapa 3: Ejecutar
En esta etapa es donde el cliente (Tesorero de iglesia) es el actor principal del
proceso porque lo inicia y €l puede tener una perspectiva mejor la calidad del
servicio porque se percibe la planificacion y organizacion de la Asociacion

Peruana Central Este.

e FEtapa 4: Evaluar

En esta Ultima etapa se evalla el proceso que mas dificultades tiene

mediantes entrevistas o encuestas al personal o al cliente del todo,
también aqui segun la metodologia LEAN se propone planes de accion y
se asignan responsabilidades, capacitaciones, Yy seguimiento a los

indicadores.
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SITUACION PRE-MEJORA
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REMESAS APCE
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Modeling

Business

Prociss
Optimizating Managgment

Life-Cycle

A

v

) | s GESTION DE
REMESAS APCE

PLAN DE MEJORA CONTINUA (Juan Bravo)
Planificar (Planificacion)
Identificacion, entendimiento preliminar del caso de estudio
Disefio de herramientas para la recuperacion de la informacién
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Representar el proceso actual AS IS

Perfeccionar el proceso a nivel de actividades bajo la filosofia Lean

Verificar (Ejecutar)
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PR ndicadores (kP

:-
=D

I Costos | Servicio |

Determinacion de métricas <

Actuar (Evaluar)
Modelamiento de procesos TO BE

Presentacion de resultados y propuestade mejora <

Figura 34. Marco referencial del Plan de Mejora basado en BPM y LEAN
Fuente: Elaboracion propia del autor
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Etapas de la
Implementacion
de mejora

.

Figura 35. Etapas del caso de estudio PDCA
Fuente: Elaboracion propia del autor
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3.2. Tipo de estudio

El tipo de investigacién es descriptivo — tecnologico, porque sustenta que en un
estudio descriptivo se seleccionan una serie de cuestiones, conceptos o variables y
se mide cada una de ellas independientemente de las otras, con el fin, precisamente,
de describirlas. Estos estudios buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno [44].

Es de tipo tecnoldgico porque sustenta que las investigaciones tecnoldgicas es
un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio
de un fenémeno”. Sin embargo, esta definicibn no abarca a la investigacion
tecnoldgica, la cual estd mas preocupada por transformar la realidad que por darle
una explicacion o comprenderla. Es decir, la investigacion tecnoldgica no se limita a
estudiar un fenébmeno natural que existe en la naturaleza, sino a crear nuevas
realidades que no existen, para ello utiliza el proceso de invencion, innovacion, disefio

o de desarrollo tecnolégico [45].

Es de tipo evaluativa porque la investigacion evaluativa se convierte, en la
actualidad, en una importante fuente de conocimientos y directrices, en las diversas
actividades e instituciones de las sociedades modernas porque indica el grado de
eficiencia o deficiencia de los programas y sefiala el camino para su reformulacién y
valoracion del éxito alcanzado por los esfuerzos realizados y en esta investigacion se
analiza la metodologia BPM y LEAN para integrarlas y trabajarlas de manera conjunta
y poder mejorar la satisfaccion de los clientes a través de un plan de mejora de los

procesos de gestion de remesas [46].

Es de tipo propositivo segun porque el trabajo de Investigacion Diagnostica o
Propositiva es un proceso dialéctico que utiliza un conjunto de técnicas y
procedimientos con la finalidad de diagnosticar y resolver problemas fundamentales,
es por esta razén que esta investigacion propone un plan de mejora para la gestion
de remesas de la APCE [45].
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3.3. Disefio de investigacion

El disefio Pre experimental: como su nombre lo indica, este disefio es una especie de
prueba o ensayo que se realiza antes del experimento verdadero. Su principal
limitacion es el escoso control sobre el proceso, por lo que su valor cientifico es muy
cuestionable y rebatible [47]. Para la investigacion Aplicamos el disefio “Pre
experimental”, de pre test y post test con un solo grupo ejecutando dos mediciones

en el grupo.

GE: 01 X 02
Donde:

O1: Pre test

X: Tratamiento
0O2: Post test

3.4. Definicion de la poblacion y muestra

3.4.1. Poblacién:

Poblacion A: Esta poblacion estd conformada por los trabajadores del area de
remesas de la Asociacion Peruana Central Este, contando con 5 personas como se

muestra en la siguiente tabla.

Tabla 3
Poblacion del area de remesas APCE
Cargo Cantidad
Gerente de Remesas 1
Asistente de Remesas 3
Cajero 1
Total 5

Fuente: Elaboracién propia del autor Personal de
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Poblacién B: La segunda poblacion esta conformado por 30 tesoreros de iglesia que

pertenecen al campo misionero de la Asociacion Peruana Central Este.

Tabla 4
Poblacién de tesoreros de iglesia

Cargo Cantidad

Tesorero de iglesia 30

Fuente: Elaboracién propia del autor Personal de

3.4.2. Muestra:

La muestra de la poblacion A: Como la poblacion A estaba comprendida por un
namero de 30 personas (Tesoreros de iglesia), de la Asociacion Peruana Central Este.
La muestra de la poblacion B: Esta poblacidén esta conformada por los trabajadores

del area de remesas de la Asociacion Peruana Central Este.

3.5. Técnica de recoleccién de datos

Esta investigacion utiliza dos técnicas:

Entrevista: La entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una técnica basada
en un dialogo o conversacion “cara a cara”, entre el entrevistador y el entrevistado
acerca de un tema previamente determinado, de tal manera que el entrevistador
pueda obtener la informacion requerida. De este modo para esta investigacion, se
utiliza una entrevista semi estructurada a la poblacion a que vienen a ser los
trabajadores del area de remesas de la Asociacion Peruana Central Este [47].
Encuesta: De acuerdo con Espinoza, (2010) es una técnica que permite obtener
informacion de primera mano para describir o explicar un problema. De este modo
para esta investigacion, se utiliza una encuesta a la poblacion b (Tesoreros de iglesia)
con el fin de conocer su opinién sobre la calidad del servicio que brinda el area de

remesas de la Asociacion Peruana Central Este [49].

3.6. Plan de tratamiento de datos

Para el proceso analitico de los datos de las encuestas, los cuales se realizaron de
acuerdo a la muestra, los resultados fueron tabulados en el programa Microsoft Office

Excel 2013, una vez que los mismos fueran codificados y siendo trasferidos desde
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una matriz de hoja de célculo al programa SPSS 22.0.0.0 donde ha sido procesado
toda la informacion; teniendo en cuenta que la informacion base del cuestionario fue

recogida de forma manual.

3.6.1. Confiabilidad de los instrumentos por medio de Alfa de Conbach

3.6.1.1. Confiabilidad del instrumento antes de la aplicacion del BPMy LEAN
Mide la consistencia interna del disefio del instrumento (Preguntas de tu encuesta)
Esta expresada en términos relativos a media que se acerca a la unidad su
instrumento sera mas consistente y confiable y si se acerca a 0.50 entonces la
consistencia interna de tu cuestionario es débil y poco fiable en su investigacion
Los resultados aplicando la SPSS fueron:

Tabla 5

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD ANTES DE APLICAR EL SITREMA BPM Y LEAN

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada N de elementos
en los elementos tipificados

97,7% 97,9% 20

3.6.1.2. Confiabilidad del instrumento después de la aplicacion del BPMy LEAN
El resultado de confiabilidad es alto 99,2% por tanto tl instrumentas ha tenido muy

buena consistencia interna después de la aplicacion del test del BPM y LEAN
Tabla 6

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD DESPUES DE APLICAR EL SITREMA BPM Y LEAN

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos

los elementos tipificados

99,2% 99,2% 20

3.7. Instrumentos para la recoleccion de datos

La recoleccién de datos:

se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas y herramientas que pueden ser
utilizadas por el analista para desarrollar los sistemas de informacién, los cuales
pueden ser la entrevistas, la encuesta, el cuestionario, la observacion, el diagrama de
flujo y el diccionario de datos [50].

Aplicamos el instrumento de tipo TEST formado por pre y post test con preguntas de

seleccion mdltiple, para el grupo experimental.
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CAPITULO IV

INGENIERIA DE LA PROPUESTA

4.1. Alcance del proyecto
Este proyecto pretende disefiar un plan de Mejora de los procesos del Sistema de
Gestion de Remesas integrando las metodologias de BPM y LEAN para la
Institucién de la IASD Asociacion Peruana Central Este, se pretende trabajar con el
modelo de Gestion de procesos siguiendo el ciclo de mejora (Planificar, Organizar,
Ejecutar, Evaluar). Los objetivos principales de proyecto son:

e Caracterizar los procesos actuales de la Gestién de remesas

e Modelar los procesos de la Gestion de remesas

e Disefiar un plan de Mejorar para la Gestion de remesas

4.2. Entregables a producir
Los entregables a producir se detallan a continuacion.

e Plan de mejora de los procesos de la Gestion de Remesas
-Modelamiento de las cuatro etapas de la gestion (Planificar, Organizar,
Ejecutar, Evaluar)

-Simulacion de los procesos de recepcion de remesas y tabla de

indicadores de tiempo.

4.3. Restricciones del proyecto

Las posibles restricciones que determinamos son las siguientes:
e Falta de compromiso de la gerencia de la institucion
e Pocos recursos asignados al proyecto

e Cambiar los requerimientos del alcance.



4.4. Presupuesto del proyecto

BIENES: Tabla 7
Presupuesto del proyecto
Cantidad Descripcion P. Unit (S/.) Total (S/.)
1 Laptop 2000.00 2000.00
1 Millar de hojas 25.00 25.00
2 Memoria USB 32 GB 60.00 120.00
1 Tinta para impresora 200.00 200.00
HP 1002
Global Otros utiles de 15.00 15.00
escritorio, félderes,
minas, lapiceros
Total 2,360.00
SERVICIOS:
Descripcién Total (S/.) Total (S/.)
Internet 300.00 300.00
Luz 150.00 150.00
Celular 100.00 100.00
Transporte 100.00 100.00
Total 650.00
RECURSOS HUMANOS:
Cantidad Descripcion Total (S/.)
1 Especialista en Procesos 5000.00
1 Especialista Lean 3000.00
1 Trabajo de campo 2000.00
Total 10.000.00
RESUMEN
Descripcién Total (S/.)
Bienes 2360.00
Servicios 650.00
Recursos Humanos 10.000.00
Total 13,010.00
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4.5. Desarrollo e implementacion

4.5.1. Identificacién, entendimiento preliminar del caso de estudio

ETAPA PLANIFICACION DE LA GESTION DE REMESAS

Proceso de la estrategia

1.Planificar la
estrategia

.| 2.Seguir la estrategia ||

3. Dirigir la institucién ||4. Controlar la gestion

Procesos del Negocio
[4

~

Gestionar

5 Logistica |l 6. Legales

7 Infraestructura

Evangelismo
8. Realizar || 9. Gestionar || 10. Difundir
Proyectos proyectos resultados
Mayordomia

16.Proyectos

11.Gestionar Diezmos/Ofrendas

174

| 12. Proyectos | [13. Programas| [ 14. Difundir Resultados

Remesas

Remesas

( PIaniﬁcarHorganizar” Ejecutar || Evaluar |

15.Gestionar las Remesas

18.
Gestionar
Proyectos

de

Mayordomia

21.Desarrollo Espiritual

Procesos de apoyo

Gestidn Logistica

18. Gestidn financiera

Gestionar RRHH

Gestion de
abastecimiento

Gestion de compras de

nuevos predios

Gestién de
Mantenimiento

Gestidn de tecnologias e
informacién

Figura 36. Mapa de Procesos — Planificar la Gestion de Remesas
Fuente: Elaboracion propia del autor

e PROBLEMAS EN BASE A LOS PROCESOS

¢El proceso esta alineado con la estrategia de la organizacién?
El proceso no se encuentra alineado a la estrategia porque no responde al

objetivo brindar una buena calidad en el servicio de la gestion de las remesas.

e PROBLEMAS EN BASE A LAS PERSONAS

¢Estan capacitados en el proceso? ¢ Estan motivados? ¢ Tienen las

atribuciones suficientes?

El personal que conforma el area de remesas de la APCE no tiene

capacitaciones con referencia a los procesos de la gestion de las remesas y

esto genera que no estén motivados y la calidad del servicio disminuye.
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e PROBLEMAS EN BASE A ESTRATEGIAS

¢Los participantes conocen la estrategia en la parte que se refiere al proceso?
Los participantes del proceso desconocen la estrategia que se debe aplicar en

el proceso de la gestion de remesas.
No se cuenta con estudio sobre la satisfaccion de los tesoreros de las iglesias

del campo misionero.

e PROBLEMAS EN BASE A ESTRUCTURA

¢La estructura organizacional es adecuada ¢La estructura fisica y el
entorno: ¢es adecuada? ¢Hay orden?

Falta de asesores técnicos especialistas en Planificacion Estratégica que sean
capaces de estar capacitando al personal constantemente y realizando
estudios con indicadores de gestion.

e PROBLEMAS EN BASE A TECNOLOGIA

El area no cuenta con servidor exclusivo para remesas y esto ha generado
perdida de la informacioén de las iglesias, también al no contar con un personal

técnico que de soporte al area y a los tesoreros de iglesia.

ETAPA ORGANIZACION DE LA GESTION DE REMESAS

Proceso de la estrategia

1_Planificar la

estrategia 2.Segquir la estrategia || 3. Dirigir la institucion [14. Controlar la gestion

Procesos del Negocio Evangelismo Gestionar
€ 8. Realizar || 9. Gestionar || 10. Difundir
[l Proyectos proyectos resultados
- Mayo_rdomla |16.Proyectos 18.
5 Logisti 6 Legal , 11.Gestionar Diezmos/Ofrendas Gestionar
.Logistica || 6. Legales || 7.Inf tura — 17. Proyectos
[ 12. Proyectos | [13. Programas] [ 14. Difundir Resultados Remesas 2
Mayordomia
Remesas
- ionar las Remesas
Planificar Organizar” Ejecutar H Evaluar ‘
21.Desarrollo Espiritual
Procesos de apoyo Gestion Logistica 18. Gestién financiera

Gestion de
Mantenimiento

Gestidn de
abastecimiento
Gestionar RRHH

Gestién de tecnologias e

informacion

Gestion de compras de
nuevos predios

Figura 37. Mapa de Procesos — Organizar la Gestion de Remesas
Fuente: Elaboracién propia del autor
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e PROBLEMAS EN BASE A LOS PROCESOS

¢El proceso esté alineado con la estrategia de la organizacion?
El proceso no se encuentra alineado a la estrategia porque no responde al

objetivo de reducir los tiempos y los costos en el abastecimiento de materiales
de oficina.
e PROBLEMAS EN BASE A LAS PERSONAS

¢Estan capacitados en el proceso? ¢ Estan motivados? ¢ Tienen las
atribuciones suficientes?

No estan capacitados con referencia a los procesos tampoco y por ende no
estan motivados, tampoco tienen atribuciones es decir no se les consulta nada

con respecto a las dificultades que tienen.

e PROBLEMAS EN BASE A ESTRATEGIAS

¢Los participantes conocen la estrategia en la parte que se refiere al proceso?
Los participantes del proceso desconocen la estrategia que se debe aplicar en

el proceso de capacitacion y seleccion de proveedores.
No se cuenta con estudio sobre la productividad de los usuarios ni sobre el nivel

de compromiso.

e PROBLEMAS EN BASE A ESTRUCTURA

¢La estructura organizacional es adecuada ¢La estructura fisica y el
entorno: ¢es adecuada? ¢Hay orden?

La organizacion no tiene un area de logistica que sea la encargada de
abastecer especialmente al area de remesas esto ha genera desorden en las
compras y no se tiene un control de los insumos que se compran.

No cuenta con una buena estructura fisica y su entorno tampoco, no es la
adecuada porque a pesar que esta cerca al Data Center, en ocasiones la linea

de internet no funciona.
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e PROBLEMAS EN BASE A TECNOLOGIA

La linea de internet no esta configurada adecuadamente porque existe conflicto

de IP y a pesar que cuenta con fibra Optica el internet es lento.

También con respecto a la seguridad de la informacién carece de una

proteccion es decir comprar un Firewall que sea capaz de detectar cualquier

amenaza informética.

Carece de politicas con respecto a la utilizacion de la informacioén, porque los

puertos de los servidores estan abiertos.

Proceso de la estrategia

ETAPA EJECUCION DE LA GESTION DE REMESAS

1.Planificar la
estrategia

2.Seguir la estrategia || 3. Dirigir la institucion | |4. Controlar la gestién

Procesos del Negocio

(4

"~

Gestionar

Evangelismo
8. Realizar || 9. Gestionar || 10. Difundir
Proyectos proyectos resultados
Mayordomia

5.Logistica || 6. Legales

11.Gestionar Diezmos/Ofrendas
7.Infraestructura

16.Proyectos
17.

12. Proyectos | [13. Programas| [ 14. Difundir Resultados

Remesas

18.
Gestionar
Proyectos

de

Remesas

15.Gestionar Diezmos/Ofrendas
Planificar ‘Organizar 1>

Mayordomia

21.Desarrollo Espiritual

Procesos de apoyo

Gestion Logistica 18. Gestidn financiera

Gestion de
abastecimiento
Gestionar RRHH

Gestion de compras de
nuevos predios

Gestion de
Mantenimiento

Gestién de tecnologias e
informacion

Figura 38. Mapa de Procesos — Ejecutar la Gestién de Remesas
Fuente: Elaboracién propia del autor

e PROBLEMAS EN BASE A LOS PROCESOS

¢El proceso esta alineado con la estrategia de la organizacion?
El proceso en la recepcion de las remesas no se encuentra alineado a la

estrategia porque no responde al objetivo brindar un mejor servicio, reduciendo

los tiempos y mejorando la satisfaccion del tesorero de iglesia.

56




e PROBLEMAS EN BASE A LAS PERSONAS

¢Estan capacitados en el proceso? ¢Estan motivados? ¢ Tienen las
atribuciones suficientes?

Los asistentes de remesas no estan capacitados con referencia a los procesos
ni a conocen los procedimientos que se requiere. Tampoco estdn motivados
porque trabajan fuera del horario de oficina, tampoco tienen atribuciones es
decir no se les consulta nada con respecto a las dificultades que ellos

presentan.

e PROBLEMAS EN BASE A ESTRATEGIAS

¢Los participantes conocen la estrategia en la parte que se refiere al proceso?
Los participantes del proceso desconocen la estrategia que se debe aplicar en

el proceso de la recepcion de las remesas.
No se cuenta con estudio sobre la calidad del proceso.

e PROBLEMAS EN BASE A ESTRUCTURA

¢La estructura organizacional es adecuada ¢La estructura fisica y el
entorno: ¢es adecuada? ¢Hay orden?

La organizacion no tiene una estructura organizacional adecuada para el area
de remesas y con respecto a la estructura fisica si bien cuenta con un area
amplia no esté& bien distribuida porque no cuenta con un plano realizado por un
profesional y tampoco cuenta con un plan de seguridad para las remesas.
Esto genera que haya espacios con papeleria amontonada creando un lugar
de trabajo inapropiado para el personal interno y mostrando una imagen
desordenada para los tesoreros de iglesia.

e PROBLEMAS EN BASE A TECNOLOGIA

La linea de internet no esté configurada adecuadamente porque existe
conflicto de IP y a pesar que cuenta con fibra optica el internet es lento.
También con respecto a la seguridad de la informacién carece de una
proteccion es decir comprar un Firewall que sea capaz de detectar cualquier

amenaza informatica.
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Carece de politicas con respecto a la utilizacion de la informacién, porque los

puertos de los servidores estan abiertos.
ETAPA EVALUACION DE LA GESTION DE REMESAS

Proceso de la estrategia

1.Planificar la ' . L .
estrategia 2.Seguir la estrategia |- 3. Dirigir la institucion | |4. Controlar la gestién

Procesos del Negocio - -
Evangelismo Gestionar
€ 8. Realizar || 9. Gestionar || 10. Difundir
[] Proyectos proyectos resultados
- Mayordomia @
11.Gestionar Diezmos/Ofrendas ,

5.Logistica 6. Legales || 7.Infraestructura

| 16.Proyectos
Gestionar
17. Proyectos
Remesas de

Mayordomia

[12. Proyectos | [13.Programas| [ 14. Difundir Resuitados

Remesas

15.Gestionar Diezmos/Ofrenda
Planificar |Organizar| Ejecutar ‘,

21.Desarrollo Espiritual

Procesos de apoyo Gestion Logistica 18. Gestion financiera

Gestién de
Mantenimiento

Gestion de tecnologias e
informacién

Gestion de
abastecimiento
Gestionar RRHH

Gestién de compras de
nuevos predios

Figura 39. Mapa de Procesos — Evaluar la Gestién de Remesas
Fuente: Elaboracién propia del autor

e PROBLEMAS EN BASE A LOS PROCESOS

¢El proceso esta alineado con la estrategia de la organizacion?
El proceso en la recepcion de las remesas no se encuentra alineado a la

estrategia porque no responde al objetivo brindar un mejor servicio, reduciendo

los tiempos y mejorando la satisfaccion del tesorero de iglesia.

e PROBLEMAS EN BASE A LAS PERSONAS

¢Estan capacitados en el proceso? ¢Estan motivados? ¢ Tienen las
atribuciones suficientes?

Los asistentes de remesas no tienen una evaluaciéon mensual ni trimestralmente
solo es anual y por la carga laboral ellos se encuentran desmotivados, tampoco
tienen atribuciones es decir no se les consulta nada con respecto a las
dificultades que ellos presentan.

e PROBLEMAS EN BASE A ESTRATEGIAS
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¢Los participantes conocen la estrategia en la parte que se refiere al proceso?
Los participantes del proceso desconocen la estrategia que se debe aplicar en

el para conseguir los objetivos que la institucion necesita.

Como no se cuenta con una estrategia sostenida y medible

e PROBLEMAS EN BASE A ESTRUCTURA

¢La estructura organizacional es adecuada ¢La estructura fisica y el
entorno: ¢es adecuada? ¢Hay orden?

La organizacion no tiene una estructura organizacional adecuada para el area
de remesas y con respecto a la estructura fisica si bien cuenta con un area
amplia no esté bien distribuida porque no cuenta con un plano realizado por un
profesional y tampoco cuenta con un plan de seguridad para las remesas.
Esto genera que haya espacios con papeleria amontonada creando un lugar
de trabajo inapropiado para el personal interno y mostrando una imagen

desordenada para los tesoreros de iglesia.

e PROBLEMAS EN BASE A TECNOLOGIA

La linea de internet no esta configurada adecuadamente porque existe
conflicto de IP y a pesar que cuenta con fibra 6ptica el internet es lento.
También con respecto a la seguridad de la informacion carece de una
proteccion es decir comprar un Firewall que sea capaz de detectar cualquier
amenaza informatica.

Carece de politicas con respecto a la utilizacion de la informacién, porque los

puertos de los servidores estan abiertos.

4.5.2. Disefio de herramientas para la recuperacion de la informacion

Se utiliz6 para la recuperacién de la informacién las siguientes herramientas:
1.-ESQUEMA PEPSC:

Este esquema es producto del diagnéstico y del andlisis y donde estan
identificados todos los procesos de la gestion de remesas de la Asociacion

Peruana Central Este.
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Dimensién:

Gestion de Remesas

Proveedores

Entradas

Procesos

Salida

Clientes

* Presidente APCE

* Tesorero APCE

* Gerente de Remesas
* Consultora Externa

* Junta APCE

* Reglamento de Interno
* Actualizacion del Plan
Estrategico de remesas

Planificar la Gestion
de Remesas

* Voto de Junta
* Plan Estrategico de
remesas

* Trabajadores del area de
remesas
* Junta UPN

* Administracion
* Gerente de Remesas

*

* Capacitaciones al personal
* Cotizacion con proveedores
* Revision Data de Iglesias

Organizar la Gestion
de Remesas

* Informe de remesas

* Actualizacién de Data de
iglesia

* Informe de compras

* Asistentes de remesas
* Cajero
* Tesorero de iglesia

* Asistentes de remesas
* Caja
* Tesorero de iglesia

* Remesa de Iglesia

* Voucher del deposito

* Registro de la remesa en el
sistema ASSI.NET

Ejecutar la Gestion
de Remesas

* Guia de remesas

* Constancia de remesas
* Informe mensual de
remesas

* Gerente de remesas
* Contador APCE

* Junta APCE
* Gerente de remesas

* Solicitud de informe de
remesa

* Revision de data de
remesas

Evaluar la Gestiéon
de Remesas

* Informe consolidado de
remesas por region

* Aistentes de remesas
* Junta UPN

Figura 40. Esquema PEPSC de la Gestién de remesas

Fuente: Elaboracion propia del autor

2. ENTREVISTAS

Se realiz6 entrevistas al personal del area de remesas en el orden siguiente:

Asistentes de remesas y cajero, para saber si conocian los procesos y

procedimientos al recepcionar las remesas de las iglesias del campo misionero,

también se les consulto sobre las falencias del &rea y que se podria mejorar en el

area.

3. CONVOCATORIAS A LOS INVOLUCRADOS

Se realizaron 3 convocatorias que a continuacion paso a describir:

La primera convocatoria fue al Gerente de Remesas para que nos explique como

funciona el area, qué objetivos y estrategias tiene para mejorar la satisfaccion de

los clientes.
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La segunda convocatoria fue para los

Asistentes de remesas y al Cajero que son

los encargados de realizar la parte operativa del proceso, a ellos se les consulto si

conocian todos los procesos del area y también si tenian mucha carga laboral.

La tercera convocatoria fue para el personal del area contable para conocer sobre

si los problemas que tiene el area de

del mes.

remesas estan afectando al cierre contable

4.5.3. Identificacion del proceso en base a actividades

Proceso Planificar la Gestion de remesas:

Tabla 8

Descripcion de actividades del proceso Planificar la Gestion de remesas

Actividad

Descripcion

Actualizar Plan Estratégico de
remesas.

La administracion APCE se

actualice el Plan Estratégico de remesas.

solicita que

Evaluar Documento.

Los asesores técnicos evaluan el PER

Atender Observaciones.

La comision del PER

observaciones.

revisa y atiende las

Aprobar Plan

remesas.

Estratégico de

La Junta APCE aprueba el PER

Presentar Plan Estratégico de

remesas.

La Junta UPN aprueba el PER

Fuente: Elaboracion propia del autor

Proceso Organizar la Gestion de remesas:

Descripcion de actividades del p

Tabla 9

roceso Organizar la Gestion de remesas

Actividad

Descripcion

Capacitar al personal

El Gerente de remesas es el encargado de realizar las

capacitaciones mensualmente.

Solicitar cotizaciones a los proveedores

El Gerente de remesas solicita cotizaciones a los

proveedores

Revisar la data de las iglesias

Los Asistentes de remesa revisan la data de las

iglesias.

Enviar solicitud de actualizacién de data

de iglesias

El Pastor distrital envia la solicitud de actualizar data a

cada iglesia.

Actualizar data de iglesias

El Tesorero de iglesia se encarga de revisar la data de

su iglesia y enviar un informe al pastor distrital.

Fuente: Elabo

racion propia del autor
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Proceso Ejecutar la Gestion de remesas:

Tabla 10
Descripcion de actividades del proceso Ejecutar la Gestion de remesas
Actividad Descripcion
Trasladar las remesas del mes en El Tesorero de iglesia es el que traslada las remesas

€jercicio. desde su iglesia hasta la APCE.

Recepcionar el informe de remesas. | El Asistente de remesas es el encargado de recepcionar

el informe de remesas de cada iglesia.

Registrar las remesas. El Asistente de remesas verifica y registra la remesa en

el sistema.

Recepcionar el dinero de Ilas | El cajero es el encargado de recepcionar el dinero de las

remesas. remesas.

Generar informe mensual de | El Gerente de remesas realiza un consolidado de las
remesas. remesas y genera un informe mensual y entrega al area

de contabilidad.

Fuente: Elaboracion propia del autor

Proceso Evaluar la Gestion de remesas:
Tabla 11
Descripcion de actividades del proceso Evaluar la Gestion de remesas

Actividad Descripcion
Solicitar informe de remesas La Junta APCE solicita informe al Gerente de remesas
Enviar solicitud de informe de El Gerente de remesas repara el informe de remesas
remesas
Revisar data de las iglesias Los asistentes de remesas revisan la data de las iglesias
Aprobar informe de remesas La Junta APCE aprueba el informe de remesas
Aprobar informe de remesas La Junta UPN aprueba el informe de remesas

Fuente: Elaboracion propia del autor

Etapa: Planificar:
Modelo visual: Ubicacion en el mapa de procesos: Planificar la Gestion de

Remesas de la Asociacion Peruana Central Este.
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Gestion de Remesas

Planificar las Organizar las Ejecutar las Evaluar

Remesas Remesas Remesas Remesas

Figura 41. Modelo visual proceso Planificar la gestion de las remesas

Fuente: Elaboracién propia del autor

Modelo de la planificacion de la gestion de las remesas

Administracion Gerentede Asistentede Junta APCE JuntaUPN
Remesas Remesas
Solicitar actualizar
e L

="

lActualiza el PEIJI

2

Presentar PER | [

Solicitar Aprobar
Plan Estratégico de
Remesas

PER: Plan Estratégico de Remesas VJ: Voto de Junta

Figura 42. Flujo de informacion Actual Etapa planificar la Gestion de Remesas
Fuente: Elaboracion propia del autor
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LISTAS DE TAREAS

Actualizar Plan Estratégico de Aprobar Plan Presentar el Plan Estratégico
remesas Estratégico de remesas de Remesas
(Gerente de remesas) (Junta APCE) (Unidn Peruana del Norte)
1. Acopiar politicas y 1. Junta AP_CE propone 1. Realizar convocatoria de la
requerimientos del aprobacién Junta UPN
estado. 2. Aprobar 2. Desarrollar una estrategia
2. Revisar informes de cada actualizacion del para presentar el PER
trimestre. PER. 3. Entregar a los miembros
3. Revisar las estrategias del de lajunta el PER.

plan financiero.
4. Actualizar \ reajustar Plan
Estratégico de Remesas.

Figura 43. Lista de tareas actuales del proceso planificar la gestion de remesas
Fuente: Elaboracion propia del autor

Tabla 12

Descripcion del Flujo Planificar la Gestion de Remesas

Actividad Rol Tareas
Actualizar Plan Gerente de 1. Acopiar politicas y requerimientos del estado.
Estratégico de remesas 2. Revisar informes de cada trimestre.
remesas 3. Reuvisar las estrategias del plan financiero.
4. Actualizar \ reajustar Plan Estratégico de Remesas.
Evaluar Asesores 1. Recibir PER
Documento Técnicos 2. Revisar PER
3. Emitir informe de revision del PER
Atender Comision del | 1. Revisar observacion
Observaciones PER 2. Identificar observaciones pertinentes
3. Levantar Observaciones
Aprobar Plan Junta APCE | 1. Junta de APCE propone aprobacion del PER
Estratégico de 2. Aprobar actualizacion del PER
remesas
Presentar Plan Junta UPN 1. Realizar convocatoria de la Junta UPN
Estratégico de 2. Desarrollar programa
remesas 3. Aprobar el PER con voto de Junta

Fuente: Elaboracion propia del autor
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Etapa: Organizar:
Modelo visual: Ubicacion en el mapa de procesos: Organizar la Gestion de
Remesas de la Asociacion Peruana Central Este.

Gestion de Remesas

Planificar las Organizar las Ejecutar las Evaluar

Remesas Remesas Remesas Remesas

Figura 44. Modelo visual del proceso Organizar la gestion de las remesas
Fuente: Elaboracion propia del autor

Modelo de la Organizacion: Etapa Organizar la gestion de las remesas

Asistentede
Administracion Gerentederemesas Remesas Pastor

€

Entreza el PER

Solicitar actualizar
data a la iglesia

PER: Plan Estratégico de Remesas - IR: Informe de remesa

Figura 45. Flujo de informacion Actual: Etapa Organizar la Gestion de Remesas
Fuente: Elaboracion propia del autor
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Capacitar al Personal
(Gerente de remesas)

1. Organizar reuniones
quincenales para explicar
los objetivos del

trimestre.

2. Realizar informes del
avance del personal.

3. Solicitar cotizaciones a los
proveedores.

4. Enviar cotizaciones
aprobadas a contabilidad.

LISTAS DE TAREAS

Revisar data de las

Solicitar Actualizacion de data
|g|esias (Asistente de remesas)
(Asistente de remesas)

1. Enviar informe de remesas

Revisar data de las por distrito misionero.

iglesia. 2. Recibir data de las iglesias.
Generar informe de 3. Actualizar data de las
iglesias que iglesias

necesitan actualizar

data.

Figura 46. Lista de tareas actuales del proceso Organizar la gestion de remesas

Fuente: Elaboracién propia del autor

Tabla 13

Descripcion del flujo Organizar la Gestion de Remesas

Actividad Rol Tareas

Capacitar al Gerente de 1. Organizar reuniones quincenales para explicar
personal remesas los objetivos del trimestre.

2. Realizar informes del avance del personal.
Solicitar Gerente de 1. Solicitar cotizaciones a los proveedores.
cotizaciones a los | remesas 2. Enviar cotizaciones aprobadas a contabilidad
proveedores
Revisar data de Asistente de | 1. Revisar data de las iglesias.
las iglesias. remesas 2. Generar informe de iglesias que necesitan

actualizar data.

Enviar solicitud Pastor 1. Recibir la solicitud de actualizacion de data del
de actualizacion Distrital area de remesas APCE
de data alas 2. Enviar la solicitud de actualizacion a las iglesias
iglesias. de su distrito misionero.
Actualizar data de | Tesorero de | 1. Revisar data de su iglesia.
la iglesia. iglesia 2. Actualizar data de remesas semanalmente.

3. Enviar informe al pastor distrital.

Fuente: Elaboracion propia del autor
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Etapa: Ejecutar
Modelo visual: Ubicacién en el mapa de procesos: Ejecutar la Gestion de Remesas
de la Asociacion Peruana Central Este.

Gestion de Remesas

Planificar las Organizar las Ejecutar las Evaluar

Remesas Remesas Remesas Remesas

Figura 47. Modelo visual proceso Ejecutar la gestion de las remesas

Fuente: Elaboracion propia del autor

Modelo de la Ejecucion: Etapa recepcion de las remesas

Tesorerode Caja A;‘“e"‘e de Gerentede Contabilidad
Iglesia emesas Remesas
Traslada la
remesaala
Recepcionar el

thero/Vouchcr(EB) —|/

[ Registrar

Remesas

El

Registrar i onsolidar
e O
IMR.
= -

IMR y cefrar mes.

CR: Constancia de remesas — EB: Entidad Bancaria — GR: Guia de remesas IMR: Informe mensual de remesas

Figura 48. Flujo de informacién Actual: Etapa Ejecutar la Gestiébn de Remesas

Fuente: Elaboracion propia del autor
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LISTAS DE TAREAS

Recepcionar las remesas
(Cajero)

1. Revisar si el dinero
(Remesa) concuerda con
el informe o Voucher.

2. Registrar laremesa en el
sistema ASINET.

3. Generar la constancia de
remesas.

Verificar la constancia de Presentar Informe mensual de
Remesas remesas
(Asistente de remesa) (Gerente de remesas)

Verifica la const.anc1a de 1. Realizar un consolidado de
remesa con el sistema SSTarhESs
Registra la remesa en el 2. Generar el informe
sistema ACMS. mensual de las remesas
Genera la guia de 3. Entregar al drea de
remesas. contabilidad el IMR.

Figura 49. Lista de tareas actuales del proceso Ejecutar la gestién de remesas

Fuente: Elaboracion propia del autor

Tabla 14

Descripcién del flujo Ejecutar la Gestion de Remesas

Actividad Rol Tareas
Trasladar la Tesorerode | 3. Genera el informe de remesas.
remesa del mes Iglesia 4. Traslada la remesa a la APCE o si realizo el depésito en
en ejercicio. una EB presenta el Voucher.
Recepcionar las Asistente de | 3. Revisar el dinero de los diezmos y ofrendas (Remesa)
remesa remesas de la iglesia
4. Verificar si el dinero concuerda con la constancia / o el
Boucher de la EB
Registrar las Asistente de | 3. Registrar las remesas en el sistema ACMS
remesas remesas. 4. Generar la Guia de remesas.
5. Entregar al Tesorero de iglesia la Guia de remesas.
6.
Recepcionar el Cajero 3. Registrar en el sistema ASI.NET la remesa de la iglesia.
dinero de la 4. Generar la constancia de remesa.
remesa.
Presentar Plan Gerente de 4. Realizar un consolidado de las remesas.
Estratégico de remesas. 5. Generar el informe mensual de las remesas
remesas 6. Entregar al area de contabilidad el IMR.

Fuente: Elaboracion propia del autor
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Etapa: Evaluar:
Modelo visual: Ubicacion en el mapa de procesos: Evaluar la Gestién de Remesas
de la Asociacion Peruana Central Este.

Gestion de Remesas

Planificar las Organizar las Ejecutar las Evaluar

Remesas Remesas Remesas Remesas

Figura 50. Modelo visual proceso Evaluar la Gestion de Remesas
Fuente: Elaboracion propia del autor

Modelo de la planificacion: Etapa Evaluar la gestion de las remesas

Gerente de Remesa Asistentede remesas Junta APCE Junta UPN
Solicita
informe de las
remesas
| ; l Enviar informe de l
Data de iglesia

Solicitar aprobar
informe de remesas

PER: Plan Estratégico de Remesas - IR: Informe de remesa — VJ: Voto de Junta

Figura 51. Flujo de informacion Actual: Etapa Evaluar la Gestion de Remesas
Fuente: Elaboracion propia del autor
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1.

Realizar informe de data de

remesas
(Asistente de remesas)

Revisar data de remesa
de cada iglesia.
Consolidar data de
remesas de las iglesias.
Generar informe de data
de iglesia por Distrito

Enviar informe de data de

1.

Enviar informe de data 1
de iglesias.

LISTAS DE TAREAS

remesas
(Asistente de remesas)

Revisar informe de data de

remesas
(Gerente de remesas)

. Revisar informe de data de

remesas
Consolidar informe de
data de remesas por
Region.

Solicitar Aprobacion de

informe
{Junta APCE)

1. Aprobar el informe en
la Junta APCE.

2. Enviar informe con el
voto de juntaala UPN
para su aprobacion.

Misionero.

Figura 52. Lista de tareas actuales del proceso Evaluar la gestion de remesas

Fuente: Elaboracion propia del autor

Tabla 15

Descripcion del flujo Evaluar la Gestion de Remesas

Actividad Rol Tareas
Solicitar informe Junta APCE | 5. Solicitar informe de remesas al Gerente remesas.
de remesas. 6. Aprobar informe de remesas con voto de Junta.
7. Enviar el informe a la Junta UPN para su aprobacion.
Enviar solicitud Gerente de 5. Recibir solicitud
de informe de remesas 6. Enviar solicitud para preparar informe de remesas.
remesas Recibir informe consolidad por region
7. Revisar informe consolidado por regién
8. Enviar informe a la Junta APCE.
Revisar data de Asistente de | 7. Revisar data de las iglesias.
las iglesias. remesas 8. Mejorar data de las iglesias.
9. Generar informe de remesas por distrito misionero
10. Generar informe de remesas por Region.
11. Enviar informe al Gerente de remesas
Aprobar informe | Junta APCE | 5. Realiza convocatoria de Junta APCE
de remesas. 6. Junta de APCE propone aprobacién del informe de
remesas.
Aprobar informe Junta UPN 7. Realizar convocatoria de Junta UPN
de remesas. 8. Aprobar informe de remesas por Region del Campo

Misionero APCE.

Fuente: Elaboracién propia del autor
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4.5.4. Perfeccionar el proceso a nivel de actividades bajo la filosofia LEAN

Descripcién: Los siguientes mapeos es del proceso actual y el mejorado de la

recepcion de las remesas de las diferentes iglesias del campo misionero APCE se

utilizé la herramienta Value Stream Mapping (Mapeo de la Cadena de Valor)

VSM-PROCESO ACTUAL : RECEPCIONAR LAS REMESAS

AN

Tesorero fie Iglesia

o

Cajero

remesa

50% 0%
&
Asigjgnte de Reme:

&
Gerente de
Remesas

Trasladar la
Remesa

5as
Registrar en el
= (o cema ACS[™

Recepcionar Regatial erel Verificar la S
- .- > P & Sistema -> Informe de
Reinesa ASSINET Refmesas Remesas
=5 ofT=3 =15 o=t =25
Uptime =80% Uptime=30% Uptime=100%

Figura 53. Modelado del Proceso Actual de recepcion de las Remesas

Fuente: Elaboracion propia del autor

Luego de modelar en el software Process Simulator 2016, nos presenta el siguiente

resultado actual el cual nos dice que el tiempo promedio de la operacion actual es

de 54.84 minutos que se demora un tesorero de iglesia cada vez que lleva la

remesa de su iglesia

Cuadro de indicadores

| Nombre

Total Salidas | Tiempo En Sistema Promedio (Min) | Tiempo En Operacion Promedio (Min) | Costo Promedio

Tesorero de Iglesia 100

6357

5484 4083

Figura 54. Cuadro de Indicadores del Proceso Actual de la recepcion las Remesas

Fuente: Elaboracién propia del autor

Cuadro de indicadores

l Nombre

Total Salidas | Tiempo En Sistema Promedio (Min)

Tesarero de Iglesia 100

2955

Tiempo En Operacion Promedio (Min) | Costo Promedio

2455 1417

Figura 55. Cuadro de Indicadores del Proceso Mejorado de Recepcion de las Remesas

Fuente: Elaboracién propia del autor
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VSM - PROCESO MEJORADO : RECEPCIONAR LAS REMESAS

Recepcionar la
remesa

Tesorero de Iglesia

@ U Gerente de
Asistente Remesas
y Cajero de Remesas
Recepcionar, Generar
Trasladar la Verificar y . Registrar en el » Informe de
Remesa - ’ Registrar la s Sistema ACMS[™ ™= = Remesas
Remesa
oT=10 C/T=5 ¢/T=15
Uptime =80% Uptime =100% Uptime=100%
10 Minutos | 13dias | 5 minutos| 14dias | 15 Minutos | 1.5 dias |

Figura 56. Modelado del Proceso Mejorado de recepcion de las Remesas
Fuente: Elaboracion propia del autor

4 .5.5. Determinacién de métricas
e ETAPA PLANIFICAR DE LA GESTION DE REMESAS

Tabla 16
Métrica de Etapa Planificar la Gestién de Remesas

Nombre del
Indicador Formula Responsable | Frecuencia | Estandar | Meta
Plan Estratégico Plan Estratégico | Gerente de | Noviembre |1 1
de Remesas de Remesas Remesas de cada
aprobado en el aprobado en el afo
tiempo establecido | tiempo
establecido

Fuente: Elaboracién propia del autor

Figura 57. Comparativo de los tiempos del proceso de recepcién de remesas
Fuente: Elaboracién propia del autor
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Tiempo (Minutos)

60 54,84
50
40
W Recepcion de remesas
30 - 24,55 anterior
20 - B Recepcion de remesas
mejorado
10 ~
0 -

Recepcion de remesas  Recepcion de remesas
anterior mejorado

Figura 58. Comparativo de los tiempos del proceso de recepcion de remesas
Fuente: Elaboracién propia del autor

Riesgo operacional

¢ El Plan Estratégico de Remesas no tendra pertinencia social.

e Los tesoreros de iglesias no responden a las necesidades del PER

Puntos de control

e Seguimiento y monitoreo del PER

e Seguimiento y monitoreo del PER por parte de la UPN

e Emitir informe por actividad concluida sea personal o grupal a su jefe
inmediato.

e Revisar informes de diagndstico y evaluacion.

e Aplicar instrumentos a Grupo de Interés.

e Emitir informe de revision.

e |[dentificar observaciones pertinentes.

e Aprobar PER.
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e ETAPA ORGANIZAR DE LA GESTION DE REMESAS

Tabla 17
Métrica de Etapa Organizar la Gestion de Remesas
Nombre del
Indicador Férmula Responsable | Frecuencia | Estandar Meta

(N° De horas | Gerente de | Trimestral 1

|nvert|g|as. en Remesas

capacitaciones / N° de

trabajadores de

remesas) x 100.

Fuente: Elaboracion propia del autor

Riesgo operacional
¢ El Plan Estratégico de Remesas no tendra pertinencia social.

e Los tesoreros de iglesias no responden a las necesidades del PER

Puntos de control

e Seguimiento y monitoreo del en la Organizacién de la gestion de remesas.

e Seguimiento y monitoreo del PER por parte de la UPN

¢ Emitir informe del avance de la productividad de los asistentes de remesas.

e Revisar informes de diagndstico y evaluacion.
e Emitir informe de revision.

e |[dentificar observaciones pertinentes.

e ETAPA EJECUTAR DE LA GESTION DE REMESAS

Tabla 18
Métrica de Etapa Ejecutar la Gestion de Remesas

Férmula Responsable | Frecuencia Estandar

Meta

(N° de Tesoreros de | Gerentede | Trimestral 1
iglesia insatisfechos / N° Remesas
de Tesoreros de iglesia)
x 100

Fuente: Elaboracion propia del autor
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Riesgo operacional
¢ El Plan Estratégico de Remesas no tendra pertinencia social.

¢ Los tesoreros de iglesias no responden a las necesidades del PER

Puntos de control
e Seguimiento y monitoreo del proceso de recepcion de las remesas.
e Seguimiento y monitoreo del PER por parte de la UPN
eEmitir informe por actividad concluida sea personal o grupal a su jefe
inmediato.
e Revisar informes de diagndstico y evaluacion.
e Aplicar instrumentos a Grupo de Interés.
e Emitir informe de revision.
e [dentificar observaciones pertinentes.
e Aprobar PER.

e ETAPA EVALUAR DE LA GESTION DE REMESAS

Tabla 19
Métrica de Etapa Ejecutar la Gestion de Remesas
Férmula Responsable | Frecuencia | Estandar Meta
(N° de atenciones a Gerente de | Trimestral 1 1
tiempo /N° de Remesas
Atenciones) x 100

Fuente: Elaboracién propia del autor

Riesgo operacional
¢ E| Plan Estratégico de Remesas no tendra pertinencia social.

e Los tesoreros de iglesias no responden a las necesidades del PER

Puntos de control
e Seguimiento y evaluacién de la gestién de remesas
e Emitir informe de remesas al jefe inmediato.
e Revisar informes de diagndstico y evaluacion.

e Aplicar instrumentos a Grupo de Interés.
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CAPITULO V
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

5.1. Analisis descriptivo de los datos
En el estudio se aplicé un sistema para evaluar los costos promedios de registro de

documentos; para ello se aplicé un instrumento de control ANTES de la aplicacion
del sistema BPM y LEAN que permiti6 conocer las condiciones iniciales;
posteriormente se implemento el sistema BPM y LEAN en la dimensién Calidad de
Servicios de Remesas después de la aplicacion del sistema BPM y LEAN
realizando una nueva evaluacion en el costo promedio.

Los resultados descriptivos en el valor del costo promedio del registro de
documentos de las medias se observan en la siguiente tabla:

Medias descriptivas del tiempo promedio de registro de documentos antes y

después de implementado del sistema BPM y LEAN en la Calidad de Servicios
dado en costos en Soles.

Tabla 20
Resultados antes y después de la implementacién BPM y LEAN
N Media Desviacién tipica
Estadistico Estadistico Estadistico
ANTES DEL BPM Y LEAN 60 61.35 min 23.99 min
DESPUES DEL BPM Y LEAN 60 23.17 min 8.30 min

Fuente: Elaboracion propia del autor

En el caso del costo promedio de registro antes de la aplicacion del sistema BPM y
LEAN se obtuvo un valor de 14.63 minutos por registro, mientras que después de
la aplicacion del sistema BPM y LEAN fue 2.83 minutos; esto indica una diferencia

del antes y después de la implementacion del sistema.
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MEJORAMIENTO DE TIEMPOS (MIN)PROMEDIOS ANTES Y DESPUES

&
S DE APLICAREL SISTEMA BMP Y LEAN
E
=3
Q
o
E 61.35
2 70
60
50
40
23.91
30
20
10
0
ANTES DEL BPM y LEAN DESPUES DEL BPM y LEAN

Gréfico 1: Comparacion del tiempo promedio de registro de documentos antes y después de la
implementacion

Fuente: Elaboracién Propia del autor en Excel

5.1.1 Anélisis Inferencial

Pruebas de Normalidad

Los datos muéstrales obtenidos, fueron analizados mediante prueba de normalidad

para posteriormente determinar la prueba de hipétesis a usar.

Puesto que, para el tiempo promedio de registros de documentos, la muestra es 60
documentos, y lo cual es mayor a 50, se realizd la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov. Dicha prueba se realizé ingresando los datos de cada
indicador en el software estadistico SPSS 20.0, con un nivel de confiabilidad del 95
% bajo las siguientes condiciones:

Si sig < 0.05 adopta una distribucion no normal.

Si sig =2 0.05 adopta una distribucién normal.
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Dénde sig = nivel critico del contraste

Los resultados fueron los siguientes:

Tiempo promedio de registro de documentos.

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos fueron sometidos
a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los datos para el
indicador tiempo promedio de registro de documentos contaban con una

distribuciéon normal como se observa en la tabla.

Tabla 21
Resultados de los indicadores de calidad antes de aplicar BPM y LEAN

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRE 0,223 60 0,000 0,835 60 0,005
POST 0,275 60 0,000 0,844 60 0,000

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en la Tabla, el valor de Sig. Para el Tiempo Promedio de
Registro de Documentos antes de aplicar el sistema (Pre Test), es de 0,005 el
cual es menor que el nivel de significancia 0.05 y después de aplicar el sistema
(Post Test), el Sig es de 0.000, el cual es menor que el nivel de significancia 0,05.
En consecuencia, se concluye que no es una distribucion normal. Lo que
confirma la distribucién no normal de los datos de la muestra, se puede apreciar

en las siguientes figuras.
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Frecuencia

Frecuencia

Histograma

257
20
154
104
-
0 ! !
25 50 75 100 125 150
PRE
Fuente: Elaboracidon propia del autor en SPSS
Histograma
207
154
107
5—
L] [T 11
20 40
POST
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Fuente: Elaboracién propia del autor en SPSS

Media = 61,35
Desvi&acio’n tipica = 23,99

Media =2317
Desviacion tipica = 8,63
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5.2. Prueba de hipétesis

Tiempos antes y después de aplicar el sistema BPM y LEAN

Tabla 22
PRE.(Min) | POST.(Min)
57 18
45 15
63 32
111 15
57 38
50 28
50 18
50 20
41 15
40 19
39 13
44 46
41 17
39 18
26 28
34 18
41 23
41 25
61 18
59 15
113 32
60 15
161 38
53 28
76 18
60 18
78 15
60 32
60 15
44 38
60 28
101 18
56 18
43 15
80 32
126 15
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64 38
56 28
47 18
45 18
60 15
80 32
62 15
62 38
61 28
63 18
77 18
69 15
62 32
72 15
37 38
53 28
33 18
42 18
57 15
103 32
56 15
56 38
84 28
60 18

Fuente: Elaboracién propia del autor

La hipétesis general se contrastard mediante la prueba de normalidad de la
dimension calidad de servicios de las remesas donde esta involucrado los procesos
en tiempos (minutos) para determinar Si El plan de mejora basado en BPM y Lean
mejora el sistema de gestibn de procesos de remesas en un contexto
denominacional de la Asociacion Peruana Central Este utilizaremos la prueba de

Normalidad de Kolmogorov-Smirnov

a) El planteo de las hipotesis generales

Ho: ” El plan de mejora basado en BPM y Lean mejora el sistema de gestién de
procesos de remesas en un contexto denominacional de la Asociacion

Peruana Central Este. Sigue una distribucion normal”.
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Hi:  “El plan de mejora basado en BPM y Lean mejora el sistema de gestién de
procesos de remesas en un contexto denominacional de la Asociacion

Peruana Central Este. Es distinta a una distribucién normal’

b) n.s = 0.05

C) La variable estadistica de decision normalidad de kolmogorov-smirnov

Tabla 23
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRE 0,223 60 0,000 0,835 60 0,005
POST 0,275 60 0,000 0,844 60 0,000

Fuente: Elaboracion propia del autor

d) La Contrastacion de la Hipotesis:

Como se observa que la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov en

las pruebas antes y después son menores que el 5%
Entonces se rechaza la hipétesis nula Ho

d) La conclusién

Luego podemos concluir que el plan de mejora basado en BPM y Lean mejora
el sistema de gestién de procesos de remesas en tiempos (minutos) en un
contexto denominacional de la Asociacion Peruana Central Este, es distinta a
una distribucién normal por tanto se estd demostrando que los procesos en
tiempos antes de la aplicacion del sistema BPM y LEAN y después los procesos

de remesa ha mejorado aun nivel de significancia del 5%
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5.3. Discusioén de resultados

5.3.1. Analisis de tiempos de las actividades

Modelo de la Ejecucion: Etapa recepcion de las remesas

Tesorerode Caja Asistentede
Iglesia Remesas

Recepcionar el
Dinero /Voucher (EB)

Gerentede Contabilidad
Remesas

Traslada la
remesaala
APCE

Registrar
Remesas

Registrar
Remesas

il Consolidar
R Rt )
[ e

IMRy cerrar mes

CR: Constancia de remesas — EB: Entidad Bancaria — GR: Guia de remesas IMR: Informe mensual de remesas

Figura 59. Flujo de informacion de la etapa recepcion de remesas
Fuente: Elaboracion propia del autor

Para analizar el tiempo antes y después de la aplicacion el sistema BPM y LEAN en las
actividades recepcion, registro y consolidar remesas hemos tomado al azar 5 clientes y

utilizamos el principio de la teoria de colas y arrojo los siguientes resultados.

Tabla 24

Tabla de tiempos (min) antes de aplicar el sistema BPM y LEAN

2
3 41 0 0 6 47 14
4 63 0 16 16 79 22
5 67 12 0 7 86 4

Tprom de espera (TE) 2.4

Tprom de ocio (TO) 6.6

Num prom de clientes en cola 1

Tiem prom serv. (TSE) 9.6

Tiem prom e LL (TLL) 13.4

Tiem Salida (TSA) 86
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Tabla 25
Tabla de tiempos (min) después aplicar el sistema BPM y LEAN

Cliente TSAL TELL

1 8 0 0 2 10 8
2 13 0 3 1 14 5
3 27 0 13 15 42 14
4 43 0 1 5 48 16
5 47 1 0 7 55 4

Tprom de espera (TE) 0.2

Tprom de ocio (TO) 3.4

Num prom de clientes en cola 1

Tiem prom serv. (TSE) 5.8

Tiem prom entre Llegada (TELL) 9.4

Tiem Salida (TSA) 55

DONDE:

TLL= Tiempo de Llegada
TE= Tiempo de Espera
TO= Tiempo de Ocio
TSER= Tiempo de Servicio
TSAL= Tiempo de Salida

De los resultados podemos analizar estadisticamente el tiempo de proceso de

consolidar remesas ha mejorado.
Fundamentalmente en el tiempo de salida antes 86 minutos después 55 minutos
31 minutos.

Estas dos tablas corresponden a una actividad de remesa antes y después de

aplicar el sistema BPM y LEAN. Donde se ve reflejada en el tiempo de servicios;
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para ello hemos tomado al azar 5 clientes como muestra la tabla. Antes y

después de aplicar dicho sistema

El tiempo de llegada (TLL) del primer cliente es 5 minutos su tiempo de salida

10 minutos en los dos casos
Estadisticamente analizaremos lo siguiente:

Tenemos que analizar los resultados antes y después de aplicar el sistema BPM
y LEAN.

Tiempo promedio de espera antes de BPM y LEAN es 2.4 minutos después es

0.2 minutos, ha mejorado

Tiempo promedio de ocio no depende del cliente si no de la demora del servidor
Antes 6.6 minutos después 3.4 minutos ha mejorado

NuUmero de clientes en esperar en ambos casos son iguales a un minuto

Tiempo promedio de servicio antes 9.6 minutos después 5.8 minutos ha

mejorado

Tiempo promedio entre llegada antes 13.4 min y después 9.4 ha mejorado
Tiempo de salida del quinto cliente antes 86 minutos y después 55 minutos
Ha mejorado en 31 minutos

Concluimos finalmente que se esta cumpliendo el objetivo e hip6tesis general

de la presente investigacion.
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CONCLUSIONES

A partir del desarrollo de la investigacion, se procede a presentar las siguientes

conclusiones

e Se caracterizo todos los procesos de las cuatro etapas del ciclo de mejora:

Planificar, Organizar, Ejecutar y Evaluar, y se observd que habia lentitud e

insatisfaccion por parte de los clientes (Tesoreros de iglesia), antes de la

implementacion el tiempo en la recepcion de las remesas era de 54.84 minutos

y después de la implementacién se logré reducir el tiempo en 24.55 minutos.

e Se identifico las actividades criticas de las cuatro etapas de ciclo de mejora:

Planificar, Organizar, Ejecutar y Evaluar, y cada etapa con la lista de tareas que

muestra al detalle las actividades y se pudo evidenciar de manera visual

aquellas actividades criticas en la gestion de remesas de la Asociacion Peruana

Central Este.

e Se implementé el plan de mejora para la gestion de los procesos de remesas

en funcion a las metodologias BMP y LEAN se presenté un marco referencial

gue sera de guia para las demas implementaciones en los diferentes campos

misioneros de la Unidn Peruana del Norte.

e Se evaluo la mejora de la implementaciéon del plan de mejora basado en BPM

y LEAN de los procesos de gestion de remesas de la APCE a través de

entrevistas al personal del area de remesas y encuestas y a los clientes

(Tesoreros de iglesia) esto se realizé antes y después de la implementacion.

e Se determin6 que la mejora del sistema de gestion de procesos de remesas

basado en BPM y LEAN ha sido determinante en la productividad del personal

del area de remesas porque han adquirido una cultura agil y centrado en

mejorar los procesos operacionales, también se ha reducido los tiempos y

mejorado la calidad del servicio hacia nuestros clientes (Tesoreros de iglesias)

de la Asociacion Peruana Central Este.

86



RECOMENDACIONES

Luego de realizado el estudio se presentan las siguientes recomendaciones

e Serecomienda ala Asociacion Peruana Central Este que las mejoras propuestas
sean acompafiadas de un plan de seguimiento y control, para asi asegurar la
Optima ejecucion de los procesos en la Gestion de Remesas y medir la evolucion
en el tiempo de los procesos mejorados en vias de mejorar la calidad para lo
cual se debe considerar el adecuado uso de las herramientas de mejora de
procesos, como la implementacién de las 5S’s, KAIZEN para fortalecer la cultura

Lean en toda la organizacion.

e Capacitar debidamente al personal de todas las areas en temas referentes a la
cultura LEAN, de manera que puedan concientizarse de la importancia de la
mejora de los procesos para el incremento de la produccion y los demés
beneficios que otorga LEAN.

e Se recomienda implementar una mesa de ayuda automatizada para dar soporte

a los clientes (Tesoreros de Iglesia) a fin de mejorar la calidad del servicio en el

area de remesas de la Asociacion Peruana Central Este.
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ANEXO 1 - MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA:

TESIS : "MEJORA DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE REMESAS BASADA EN BPM Y LEAN EN UN CONTEXTO DENOMINACIONAL

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VD DIMENSIONES SUB DIMENSIONES INDICADORES
¢Coémo BPM y lean mejorara el sistema de gestion de |Determinar la mejora de BPM y Lean Ell plan de mejora basado en . » Actividades
procesos de remesas en un contexto denominacional |mejoraera el sistema de gestion de procesos BPM y Lean mejora el Planificacion Tareas
de la Asociacion Peruana Central Este? de remesas en un contexto denominacional sistema de gestion de Roles
de la Asociacion Peruana Central Este procesos de remesas en un Organizacion Puntos de control
contexto denominacional de la Procesos Métricas
Asociacion Peruana Central Procesos de Ejecucion Riesgo operacional
Este gestion de Contingencias
remesas de la Evaluacién Registros

PROBLEMA ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢,Cémo son los procesos de la gestion antes de la
implementacién de mejoras usando BPM y LEAN?

¢ Cudles son las actividades criticas de los procesos de
la gestion de remesas?

¢Coémo es el plan de mejora basado en BPM y Lean a
aplicarse a los procesos del sistema de gestién de
remesas de la APC-E?

¢ Cudles son los resultados de la aplicacion del plan de
mejora basado en BPM y Lean a aplicarse a los
procesos del sistema de gestion de remesas de la APC+
E?

Caracterizar los procesos de la gestion
antes de la implementacion de mejoras
usando BPM y LEAN.

Identificar las actividades criticas de los
procesos de gestion de remesas.

Implementar plan de mejora basado en BPM
y LEAN en los procesos del del sistema de
gestion de Remesas de la APC-E.

Evaluar la mejora de la implementacién del
plan de mejora basado en BPM y Lean los
procesos de gestion de remesas de la APC-
E.

APCE.

Historial de revisiones

Indicadores de
calidad del senvicio

Calidad en la atencion

Itemlaltem5

Calidad de la organizacién y
funciionamiento

Item6altem9

Capacidad de respuesta

Item 10a Item 13

Calidad de la infraestructura

Item 14 a Iltem 18

VI

DIMENSIONES

SUB DIMENSIONES

INDICADORES

Plan de mejora
basada en BPM y
Lean

Planificar

Contexto

Mapa de procesos

Problemas del contexto

Problemas en base a personas

Problemas en base a
estrategias

Problemas en base a estructura

Problemas en base a
tecnologia

Hacer

Recuperacion de informacion

Esquema PEPSC

Modelado de procesos
AS-IS

Procesos modelados

Modelo visual por proceso

Value stream mapping pre

Value stream mapping post

Verificar

Métricas

Nombre del indicador

Férmula

Responsable

Estandar

Meta

Actuar

Modelado de procesos
To Be

Modelo visual por proceso

Value stream mapping post




ANEXO 2—- MATRIZ DE CONSISTENCIA

ENCUESTA

“LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL AREA DE REMESAS”

Tipo de Institucidn Genero
Iglesia | | Congregaclén Homhbre | Mujer |
Calldad de la Atencidn Muy | Buena | Mala Muy
ouEmn malo
1 La atencidn recibida en el drea de remesas fue
2 iCdmo  considera gue el personal de remesa estd
total mente calificado para las tareas gue tiene que realizar?
3 Su percepcidn sobre el trato de los profesionales del drea
de remesasfue:
4 La atencidn v/ o informacidn entregada por el asistente de
remesas que laflo atendid en su consulta fue
5 Las capacitaciones que realiza &l dreade remesas g5

Calldad de la organizaclén y funclonamiento

s} El tiempode espera previoasuatencidnes.

K La entregade informaci dn con respecto al funcionamignto
del dreade remesases.

] iChmo considerael horariode atencidn del drea de
remesas ?

] Los carteles, letrerosy flechas son adecuados para orientar

cobre el proceso de atencidn

Capacidad de respuasta

10 | iChmo califica al personal de soporte trabajando en el
campo misionero?

11 | El tiempode espera parala solucidn deun problema es

12 | La disposicidn del personal paralasolucidnde un problema
£5:

12 | iCodmo calificalas soluciones guele brindael dreade

remesas’?

Calldad de la Infraestructura.

14 iComo considera los equipos disponibles y materiales
necesarios para suatencion?

15 La infragstructuralsala deespera, oficinas, etc) del area de
remesas es:

16 La limpigzay comodidad del dareade remesas es:

17 El acceso al sistema ACWIS as:

18 El acceso a personas con discapacidad o minusvali dos al

drea deremesas es:




ANEXO 3—- MATRIZ DE CONSISTENCIA

MANUAL DE CONFIGURACION DE PROCESS SIMULATOR
Introduccioén:
En este anexo se muestra la configuracion técnica del programa Process
Simulator, también los requerimientos de software y hardware, los cuales se
detallan a continuacion.
Instalacién e Integracion de Process Simulator con Microsoft Visio
Process Simulator es un programa potente y dindmico, que utiliza cuenta con un
area para poder modelar diferentes procesos de varias metodologias en los que se
encuentra la herramienta Value Stream Mapping que pertenece a la filosofia LEAN.

(=] el Dibujo5 - Visio Profesional (Evaluacian) Inic. ses.

Archive Inicio Insertar Disefio B Proceso Revisar Vista PROCESS SIMULATOR Q iQué desea hacer?

@ Create o [H Shape Properties b [E) simulation Properties 2 ] Options o
WL (B

W Install Ol; ‘t Variables @ Sirnulate Scenarios . e} Getting Started
jec

Convert Simulate . Qutput  Impert/ Calendar Want more

Diagram Explorer 2 More Elements Scenario Manager Viewer | Export~ | Editor | @ Help~ capability?

Convert | Packaging Model Elements Simulation Statistics Data Toals Help Upgrade ~
2 -1 o 1 2 E 4 H & 7 & s 10 11 12 -

Formas 9=

Buscar en formas M ad

Més formas b =

Formas rapidas

Process Simulator =
General Decisicn

] [Activity] < [Activity]

Event Data Box

[Activity] [Activity]

Manual Data Store

[Activity] - [Activity]

Terminator Multi-Cap &
[Activity] [Activity]

Inventory AV Storage

(Buffer) [Storage] o
Storage Rack Office

[Storage] (Activity) -
Hospital Factory

(Activity) (Activity)

E@ Copy Submit c -
(Activity) {Activity) 5 v
Review Approve
B it [Artiind Page-l  Todos~ (B

Figura 76: Ventana principal de Process Simulator 2016
Fuente: Elaboracién propia del autor

Process Simulator es un programa que utiliza la plataforma de Microsoft
Visio para instalarse, es util para el modelamiento porque te permite
interactuar con diferentes metodologias como BPMN y LEAN, permite

modelar y simular obteniendo resultados precisos.
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B Process Simulator 2016 Free Setup
- r

Welcome to the Prerequisites
Wizard

The setup has determined that some of the
prerequisites needed to run this program are
missing. This wizard will assist you in getting and
installing those prerequisites. Click Next to
continue to the list of prerequisites.

Click Finish at any time to completely skip the
installation of prerequisites and jump to the
installation of the main program. Click Cancel to
cancel the installation and exit the Setup Wizard.

ProNModel”

Better Decisions—Faster

Figura 77: Ventana de bienvenida para la instalacion
Fuente: Elaboracién propia del autor

Al momento de instalar el programa Process Simulator nos presenta una
ventana que es intuitiva y nos facilita la instalacion, en esta parte se debe

hacer clic en el botén Next.

. Process Simulator 2016 Free Setup

Prerequisites
These programs are needed for the application to run. Click on the check box
next to a prerequisite to select it for install or to skip it.

Mame Version Action

ProModel Corporation Certificates Found: nothing. Install

Press the Next button to install the prerequisites.

[ Back ][ Mext ] Finish

Fuente: Elaboracion propia del autor
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En esta ventana nos indica los prerrequisitos que debemos tener para comenzar
con la instalacion como por ejemplo tener instalado el NetFramework 4.5. Y si no

se contara con el paquete de instalacion ya viene incluido.

Process

simulator

2016

Figura 79: Presentacion del Process Simulator 2016
Fuente: Elaboracién propia del autor

Luego al finalizar la instalaciébn no aparecera esta ventana que indica que la

instalacion fue satisfactoria y ya esta listo para utilizarla

= = ibujo2 - Visio sional (Evaluacién) nic. ses.
Archivo  Inicio nsertar isefio roceso Revisa EOMll  PROCESS SIMULATOR ?
reate [ Shape Properties 2 Simulation Properties B tions
c Shape Prop Simul Brop: 2 G L1 op
I Install b Variables [ Simulate Scenarios == | [ Getting Started
Convert Object Simulate Output  Impert/ | Calendar Want more
Bresyer Explorer 23 More Elements T Scenario Menager Viewsr Export-  Editer | @ Help~ capability?
Convert | Packaging Model Elements Simulation Statistics|  Data Tools Help Upgrade ~
2 1 ] x 2 & 4 s & i e s 10 1 12 o
Formas e
Buscar en formas Ml -
Mas formas 3 .
Formas rapidas N
Value Stream Mapping '
»
Process General -
i e I ot ,
m Customer Inventory »
(Activtity) (Buffer) R
Data Box Shipment »
—
[Plain] L0 Refouree ]
.
Finished
ax —
e Goods t... > "
g FIFO Line =] Supermarket » Sen
(Buffer) =] (Storage) .
9 1= +  Value Stream Mapping
[E] sefewr Ca Pull
5] Storag.. ul H Trainin g »
1d
Material Info Electronic ento
Flow *—Info Flow
oM e~ Kanban Path =
v
Withd
Pl Page-1  Todosa (B
1 de 1 Paaina Inolés [Estados Unidosl  ®3 = - ¥ + 51% kA BR

Figura 80: Ventana principal del Process Simulator 2016
Fuente: Elaboracién propia del autor

La ventana principal nos ofrece una variedad de formas para modelar un proceso
y también nos permite simularlo ingresando al mend Process Simulator.
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Tabla 23:

Requerimientos de Hardware y Software para Process Simulator

Hardware

Software

Criterios Generales

Procesador: Core i3 o
superior

Procesador compatible o
superior

Cualquiera de los S.O de
64 Bits

e Windows 10

e Windows 8.1

De preferencia se
recomienda el sistema
operativo  Windows 7

Profesional por ser estable
gue el resto.

El procesador Core i3 es el
mas adecuado para que los
programas como Process

e Windows 8 simulator trabaje
correctamente.
e Windows 7
Profesional
e Windows Vista
Ram: 4GB o superior e Internet El  explorador  Google
Explorer 10 0 | Chrome se recomienda
superior porgue consume menos
recursos de la
computadora
e Google
Chrome 7.1 0
superior

Disco Duro 1.5 GB de
espacio libre en la unidad
c:\

e Microsoft Visio
2016 (32Bits)

e Microsoft Visio
2013(32 Bits)

e Visio 2010 (32
Bits)

e Microsoft
Office 2013

Microsoft Visio 2013 (32
Bits) es compatible con el
Sistema operativo W7
Profesional.

El pagquete de Microsoft
Office 2013 es estable y
también soporta otros
programas.

El disco duro 1.5GB es
mas que suficiente para el
tipo de trabajo que se va
realizar.

97




Hardware

Software

Criterios Generales

Procesador: Core i3 0 Cualquiera de los S.O De preferencia se
superior de 64 Bits recomienda el sistema
operativo Windows 7
Procesador compatible o e Windows 10 | Profesional por  ser
superior estable que el resto.

e Windows 8.1 | El procesador Core i3 es
el mas adecuado para
que los programas como

e Windows 8 Process simulator
trabaje correctamente.

e Windows 7

Profesional

e Windows
Vista
Ram: 4GB o superior e Internet El explorador Google

Explorer 10 o | Chrome se recomienda

superior porque consume menos
recursos de la
computadora

e Google

Chrome 7.1 0
superior
Disco Duro 1.5 GB de e Microsoft Microsoft Visio 2013 (32
espacio libre en la Visio 2016 Bits) es compatible con
unidad C:\ (32Bits) el Sistema operativo W7
Profesional.
e Microsoft

Visio 2013(32
Bits)

Visio 2010
(32 Bits)

Microsoft
Office 2013

El paquete de Microsoft
Office 2013 es estable y
también soporta otros
programas.

El disco duro 1.5GB es
mas que suficiente para
el tipo de trabajo que se
va realizar.
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Diagram
Convert

Formas
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VSM - PROCESO MEJORADO : RECEPCIONAR LAS REMESAS
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Figura 81: Simulacion un proceso en Process Simulator 2016
Fuente: Elaboracién propia del autor

El programa Process Simulator 2016 nos permite modelar y simular
utilizando las formas de VSM que tienen herramientas de planificaciéon y son
utilizadas en las empresas para planificar la forma de gestionar los procesos

0 proyectos.

v} VSM - RECEPCIONAR LAS REMESAS - Visio Profesional (Evaluacién)
eI eI T

g [F]

Baseline

3 HR:00 MIN:47

VSM - PROCESO MEJORADO : RECEPCIONAR LAS REMESAS

0
Recepcionar la
remesa
Tesorero (le Iglesia
50
0%
@ 2/ Gerente de
Asistente Remesas
“yero deRe [as 0
Recepcionar, Generar
Verificar y Registrar en el h Informe de
e Registrar la [T ™ = ciema ACMS ™ = = Remesas
@ Remesa o
b wr-w o s o 9
Uptime -80% Uptime =100% Uptime=100%

0 i 0 0 0 0
10 Minutes | 13dias | _Sminutos | 1.4dies | 156 Minutes | 15 dias
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e 00 B[S | zeom: [100% <] 071 | S W | [ [0
: lul

Baseline

v [ HR:40 MIN:00 ]

VSM - PROCESO MEJORADO : RECEPCIONAR LAS REMESAS

0

Recepcionar la

remesa

Tesorero e Iglesia

View Stats

@ Would you like to view the simulation results?
- L5

O Oy o

Asistente
477 Tqere

\Remesas
deRe pas 0
R\efce[:c\onar‘ Redist ‘ Generar
erificar y egistrar en el h Informe de
- -*’ Registrar la [ *SistemaACMS- - Remesas
oy Remesa o
b or-w i /T=5 ]
Uptime =80% Uptime =100% Uptime=100%

0 0 ] 0 0 0
10 _Minutos 1,3 dias 5minutos | 1.4dias | 15 Minutos | 1.5 dias

Fuente: Elaboracion propiai del autor

En esta ventana nos presenta como el programa Process Simulator esta simulando el
proceso de la recepcion de las remesas.

20 =l
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= + | | Tesorero de Iglesia 100 < c
Tesorero de Iglesia Asistente de Rem:
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Figura 83: Resultados de la simulacién con Process Simulator
Fuente: Elaboracion propia del autor

En esta venta nos presenta los resultados de la simulacion de un proceso

mediante graficos estadisticos descriptivos y el resumen de los procesos en
tablas.
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ANEXO 4 - CONSTANCIA DE RECONOCIMIENTO Y RESPALDO POR

LA ASOCIACION PERUANA CENTRAL ESTE

Asociacion
‘ A Peruana
Central

Este

Jr. Washington 1807 Of. 501
El Cercado - Lima

Casilla 1002 Lima 100 — Peru
Telfs. 433-7181 / 433-2854
Fax: 433-2607

CONSTANCIA

Tesorero de la ASOCIACION PERUANA CENTRAL ESTE perteneciente a la
UNION PERUANA DEL NORTE, hace constar que:

CHRISTIAN OVALLE PAULINO, ha mejorado el Sistema de Gestion del area
de remesas presentando un plan de mejora aplicando la metodologia BPM y
LEAN para nuestro Campo Misionero, en el cual en tal sentido se le brinda el
reconocimiento por haber concluido satisfactoriamente la aplicacién de esta

herramienta tecnolégica.

Se expide la presente a solicitud del interesado.

Lima., 23 de Octubre de 2016

/

)

2,

Mg. Walter Farfan Berrua
Tesorero APCE
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ANEXO 5 — PLAN DE MERJORA DE LA GESTION DE REMESAS POR

ETAPAS

ASOCIACION PERUANA CENTRAL ESTE

AN

Mejorar la Gestion de las remesas

Etapa: Planificar

Version actual V1.0

N° 1, del 20 de Setiembre de 2016

Version anterior

Firmas de conformidad

Aprobado por Duefio
del proceso

Revisién apoyo Revisado por
metodolégico

Voto de Junta

Pr. Jaime Pérez,
Pr. Carlos Requejo
CPC. Walter Farfan

Gestion de
Procesos
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Cooperaron en la elaboracién de este procedimiento:

Administradores de la APCE y Area de Remesas
I. Modelos visuales

Ubicacion en el mapa de procesos: Planificar el Plan Estratégico de Remesas
de la Asociacion Peruana Central Este.

Gestion de Remesas

Planificar las Organizar las Ejecutar las Evaluar

Remesas Remesas Remesas Remesas

Figura 1: Modelo visual del proceso

Flujograma de informacidn con sus listas de tareas

Modelo de la planificacion: Etapa Planificacion de las remesas

Asesores

Administracién Gerente de Remesas S Junta APCE Junta UPN
Técnicos
C O sotciar
modelo educativo
Ammr L
eLEER ‘ PER JI
— el |(/
E
| I PER”_

Atender o
Observaciones

PER

= W

Aprobar PER

PER: Plan Estratégico de Remesas VJ: Voto de Junta
Figura 2: Proceso: Realizar la planificacion de Remesas
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LISTAS DE TAREAS MEJORADAS

Actualizar Plan Estratégico de Evaluar documento Atender Obser
remesas (Asesores técnicos) (Gerente de Remesas)
(Gerente de remesas) . . )
1. Recibir PER 1. Revisar observacion
1. Acopiar politicas y 2. Revisar PER 2. Identificar observaciones
requerimientos del 3. Emitir informe de pertinentes
estado. revision del PER 3. Levantar Observaciones
2. Revisar informes de cada ‘ 4. Presentar PER a la Junta APCE
trimestre.
3. Revisar las estrategias del Aprobar PER Presentar PER
plan financiero. {Junta APCE) (Junta Unién Peruana del Norte)
4. Actualizar \ reajustar Plan
Estratégico de Remesas 1. Junta de APCE 1. Realizar convocatoria de la Junta
: propone aprobacion UPN

del PER 2. Desarrollar programa
|2. Aprobar 3. Aprobar el PER con voto de
actualizacion del Junta.
| PER

‘ 3. Registrar voto de
‘ ‘ Junta

PER: Plan Estratégico de Remesas VJ: Voto de Junta

Figura 3: Lista de tareas del proceso planificacion del PER

Il. Informacion general

lll. Roles participantes

Evento activador La Administracion APCE solicita el Plan Estratégico de remesas

Objetivo Realizar el Plan Estratégico de remesas para mejorar la calidad
de la atencion al cliente.

Duefio Comision del Plan Estratégico de Remesas

Cliente Tesorero de Iglesia

IV. Roles principales

e Administracion APCE: Convoca y solicita la Actualizacion del Plan
Estratégico de Remesas.

e Gerente de remesas: Encargada de actualizar el PER para todo el campo
misionero de acuerdo a las necesidades del area de remesas y siempre con
la intencion de brindar una mejor atencion a los tesoreros de iglesia.

e Asesores técnicos: Encargados de asesorar en la realizacion del PER, son
los encargados de brindar estrategias para mejorar el PER.
eJunta APCE: La Junta de la Asociacion Peruana Central Este es la encargada
de aprobar el PER a nivel del campo misionero.
Junta UPN: La junta de la Unién Peruana del Norte es la encargada de aprobar
el PER a nivel de Union.Glosario

¢ PER: Plan Estratégico de Remesas
e VJ: Voto de Junta
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V. Descripcion del flujo

Actividad Rol Tareas
Actualizar Plan Gerente de 8. Acopiar politicas y requerimientos del estado.
Estratégico de remesas 9. Revisar informes de cada trimestre.
remesas 10. Revisar las estrategias del plan financiero.

11. Actualizar \ reajustar Plan Estratégico de Remesas.

Evaluar Asesores 9. Recibir PER
Documento Técnicos 10. Revisar PER
11. Emitir informe de revision del PER

Atender Comisién del | 12. Revisar observacion
Observaciones PER 13. Identificar observaciones pertinentes
14. Levantar Observaciones
Aprobar Plan Junta APCE | 7. Junta de APCE propone aprobacion del PER
Estratégico de 8. Aprobar actualizacién del PER
remesas
Presentar Plan Junta UPN 9. Realizar convocatoria de la Junta UPN
Estratégico de 10. Desarrollar programa
remesas 11. Aprobar el PER con voto de Junta

VI. Contingencias

Actividad N° 1: Actualizar el Plan Estratégico de Remesas

1.Descoordinacion para la organizacion del equipo de remesas. Residual. En
octubre de cada afio son las Juntas plenarias y se elige a un gerente de remesas
que en menor tiempo posible pueda tener su equipo de trabajo y asi puedan
empezar el trabajo.

2.Dificultad técnica para realizar el PER. Residual. Una vez formado la comision
de remesas encargada de realizar el Plan Estratégico de remesas buscar
asesores técnicos que conozcan del tema de planificacion.

3.Demoray poca participacion en la validacion del PER. Residual. La
Administracion de la APCE debe realizar un control y seguimiento a los planes de
remesas.

4.La administracién UPN no aprueba el PER y no respeta el perfil del cargo de

Gerente de Remesas. Residual. Una vez terminado el Plan Estratégico de
Remesas y este es presentado a la Junta de la UPN, esta presenta omisiones a la
propuesta y al PER.
Actividad N° 2: Aprobar Plan Estratégico de remesas
1. No hay contingencias residuales
Actividad N° 3: Presentar Plan Estratégico de remesas y no contar con una
estrategia propio para la presentacion del PER. Se da solucion cuando Gerente de
Remesas tiene bien definido los objetivos anuales del area de remesas de nuestro
campo APCE.
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o Dificultad en la coordinacion para agendar la Junta en la UPN. Debido a
la gran cantidad de reuniones, plenarias y eventos propios de la iglesia no
es posible tener un espacio para las Juntas Ordinarias.

VII. Tecnologias de apoyo
¢ Se trabaja con el sistema ACMS — Tesoreria como soporte para registrar las
remesas y generar reportes.
¢ Otros como el Office para la elaboracion del documento.

VIIl. Cumplimiento normativo
eNormas del estado peruano y supervisadas por la SUNAT
e Reglamento de la IASD
IX. Indicadores principales

e Porcentaje de eficiencia en la gestion del PER (Elaboracion del PER):
o Foérmula: (N° de horas invertidas para terminar el proyecto / N° de
Horas del proyecto) x 100.
Responsable: Gerente de remesas
Frecuencia: Anual.
Estandar: Por establecer.
Meta: Por establecer.

0O O O O

X. Riesgo operacional
¢ E| Plan Estratégico de Remesas no tendra pertinencia social.
e Los tesoreros de iglesias no responden a las necesidades del PER

XI. Puntos de control
e Seguimiento y monitoreo del PER
e Seguimiento y monitoreo del PER por parte de la UPN
e Emitir informe por actividad concluida sea personal o grupal a su jefe
inmediato.
e Revisar informes de diagndstico y evaluacion.
e Aplicar instrumentos a Grupo de Intereés.
e Emitir informe de revision.
e |dentificar observaciones pertinentes.
e Aprobar PER.

XIl. Registros

XIIl. Historial de Revisiones

N° Version Fecha Descripcion de cambios

V1.0 30 de Agosto de 2016 Primera version
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ASOCIACION PERUANA CENTRAL ESTE

A A

Mejorar la Gestion de las remesas

Etapa: Organizar

Version actual V1.0

N° 1, del 20 de Setiembre de 2016

Version anterior

Firmas de conformidad

Aprobado por Duefio
del proceso

Revision apoyo Revisado por
metodolégico

Voto de Junta

Pr. Jaime Pérez,
Pr. Carlos Requejo
CPC. Walter Farfan

Gestién de
Procesos
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XIV. Cooperaron en la elaboracion de este procedimiento:
Administradores de la APCE y Area de Remesas

XV. Modelos visuales

Ubicacion en el mapa de procesos: Organizar el Plan Estratégico de Remesas
de la Asociacion Peruana Central Este.

Gestion de Remesas

Planificar las Organizar las Ejecutar las Evaluar

Remesas Remesas Remesas Remesas

Flujograma de informacidn con sus listas de tareas

Modelo de la planificacion: Etapa Organizar la recepcion de las remesas

der Asistentede Pastor Tesorero de Iglesia

AR - Remesas

Aedriirs

Entrega el PER

Personal de remesas

PER

Revisar la Data de
fasiglesias

Soficitar cotizaciones P
alos proveedores

Emviar soficitud alas

Be contmein ek

[Jﬁ dela data

| &

Actualizar data de
las remesas

PER: Plan Estratégico de Remesas - IR: Informe de remesa — CP: Cotizaciones de Proveedores
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LISTAS DE TAREAS

Capacitar al Personal Solicitar cotizaciones a los Revisar data de las Iglesias
(Gerente de remesas) proveedores (Asistente de remesas)

(Gerente de remesas) )
1. Revisar data de las

1. Organizar reuniones
iglesia.

quincenales para explicar 1. Solicitar cotizaciones a los

los objetivos del proveedores. 2. Generar informe de

trimestre. 2. Enviar cotizaciones iglesias que necesitan
2. Realizar informes del aprobadas a contabilidad actualizar data.

avance del personal.

Enviar solicitud de Actualizar data de la iglesia
actualizacién a las iglesias (Tesorero de Iglesia)
(Pastor Distrital) ”
1. Revisar data de su
1. Enviar la solicitud de iglesia.

actualizacion a las iglesias 2. Actualizar data de
de su distrito misionero. remesas semanalmente.

3. 3.-Enviar informe al
pastor distrital.

XVI. Informacién general

Evento activador Gerente de remesas solicita una reunion para organizar la
recepcion de las remesas.

Objetivo Organizar la recepcion de remesas
Duefio Gerente de remesas
Cliente Tesorero de Iglesia

XVII. Roles participantes
e Gerente de remesas: Encargada de organizar el plan de gestion de remesas
especificamente la recepcion de las remesas para lo cual capacitara a los
asistentes de remesas y coordinada con los proveedores para tener bien
abastecido al area y siempre con la intencion de brindar un mejor servicio a
los tesoreros de iglesia.
¢ Asistente de remesas: Reciben toda la capacitacion necesaria para conocer

el proceso de la de la gestion de remesas enfocado en la busqueda de data
de iglesias también son los encargados de dar a conocer las dificultades
puesto que ellos realizan la parte operativa del area.

e Pastor de DM: Los pastores de cada distrito cumplen un papel fundamental
puesto que ellos reciben la solicitud de enviar las datas actualizadas de las
iglesias.

eTesorero de Iglesia: Son los encargados de actualizar la data de las remesas
semanalmente y finalmente enviar esa data a la APCE.

XVIIl. Glosario
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e CP: Cotizacién de proveedores

e |R: Informe de remesas.

XIX. Descripcién del flujo

Actividad Rol Tareas
Capacitar al Gerente de 12. Organizar reuniones quincenales para explicar los
personal remesas objetivos del trimestre.
13. Realizar informes del avance del personal.
Solicitar Gerente de 12. Solicitar cotizaciones a los proveedores.
cotizaciones a los | remesas 13. Enviar cotizaciones aprobadas a contabilidad
proveedores
Revisar data de Asistente de | 15. Revisar data de las iglesias.
las iglesias. remesas 16. Generar informe de iglesias que necesitan actualizar
data.
Enviar solicitud Pastor 9. Recibir la solicitud de actualizacion de data del area de
de actualizacion Distrital remesas APCE
de data a las 10. Enviar la solicitud de actualizacién a las iglesias de su
iglesias. distrito misionero.
Actualizar data de | Tesorero de | 12. Revisar data de su iglesia.
la iglesia. iglesia 13. Actualizar data de remesas semanalmente.
14. Enviar informe al pastor distrital.

XX. Contingencias
Actividad N° 1: Capacitar al personal

1. Descoordinacion para organizar la capacitacion Residual. Los diferentes

eventos que realiza la APCE genera descoordinacién para encontrar el tiempo
adecuado de una capacitacion, por tal motivo la Unica manera de capacitar al
personal es en un horario fuera de oficia.

Dificultad para realizar un control del trabajo al personal. Residual. No se tiene
indicadores de eficiencia y productividad por tal motivo la evaluacion solo se realiza
en forma de observacion.

Dificultad para encontrar proveedores para el area. Residual. Debido al trabajo
que se realiza, se necesita de una cantidad de papel, téner y otros articulos de
oficina, por ahora solo se compra los insumos cuando se necesita.

La administracion APCE demora en aprobar las cotizaciones de los
proveedores. Residual. Cuando se tiene las cotizaciones, la Administracion se
demora en aprobar y por ende nos genera un retraso en el trabajo. Por ahora solo
se realiza gastos menores donde solo necesita la aprobacion del area de
contabilidad.

Actividad N° 2: Revisar data de las iglesias

110



Dificultad para encontrar los errores en la data de las iglesias. Algunas iglesias
tienen datos erréneos y se les apoya a corregir la data.

e Actividad N° 3: Solicitar actualizacién de la data de remesas

Dificultad en la coordinacién con el pastor y el tesorero de iglesia. Debido a la
gran cantidad de informacion que manejan las iglesias a parte de los errores es
comun encontrar demoran en la actualizacién de las remesas por parte de los
tesoreros de las.

XXI. Tecnologias de apoyo
e Se trabaja con el sistema ACMS — Tesoreria como soporte para registrar las
remesas y generar reportes.
¢ Otros como el Office 2013 para la elaboracion de los documentos.

XXII. Cumplimiento normativo
e Normas del estado peruano y supervisadas por la SUNAT
e Reglamento de la IASD

XXIIl. Indicadores principales

¢ Porcentaje de eficiencia en la gestion del PER (Elaboracion del PER):
o Foérmula: (N° de horas invertidas en capacitaciones / N° de
trabajadores de remesas) x 100.
Responsable: Gerente de remesas
Frecuencia: Trimestral
Estandar: Por establecer.
Meta: Por establecer.

0O O O O

XXIV. Riesgo operacional
¢ El Plan Estratégico de Remesas no tendra pertinencia social.
e Los tesoreros de iglesias no responden a las necesidades del PER

XXV. Puntos de control
e Seguimiento y monitoreo del en la Organizacién de la gestion de remesas.
e Seguimiento y monitoreo del PER por parte de la UPN
¢ Emitir informe del avance de la productividad de los asistentes de remesas.
e Revisar informes de diagndstico y evaluacion.
e Emitir informe de revision.
e |[dentificar observaciones pertinentes.

XXVI. Registros

XXVII. Historial de Revisiones

N° Version Fecha Descripcion de cambios

V1.0 30 de Agosto de 2016 Primera version
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ASOCIACION PERUANA CENTRAL ESTE

A A

Mejorar la Gestion de las remesas

Etapa: Ejecutar

Version actual V1.0

N° 1, del 20 de Setiembre de 2016

Version anterior

Firmas de conformidad

Aprobado por Duefio
del proceso

Revisién apoyo Revisado por
metodolégico

Voto de Junta

Pr. Jaime Pérez,
Pr. Carlos Requejo
CPC. Walter Farfan

Gestion de
Procesos
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Cooperaron en la elaboracion de este procedimiento:
Administradores de la APCE y Area de Remesas

Modelos visuales

Ubicacion en el mapa de procesos: Ejecutar el Plan Estratégico de Remesas
de la Asociacion Peruana Central Este. (Recepcion de las remesas)

Gestion de Remesas

Planificar las Organizar las Ejecutar las Evaluar

Remesas Remesas Remesas Remesas

Flujograma de informacion con sus listas de tareas

Modelo de la Ejecucion: Etapa recepcion de las remesas

Tesorerode Asistentede Caja Gerentede
Iglesia Remesas Remesas

i

Traslada la
remesaala
APCE

Contabilidad

Registrar @
Remesas (ACMS)

2 o

T

Solicitar Aprobar
IMR y cerrar mes.

CR: Constancia de remesas — EB: Entidad Bancaria — GR: Guia de remesas IMR: Informe mensual de remesas
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LISTAS DE TAREAS MEJORADAS

Trasladar las remesas Revisar Informe de remesas Recepcionar el dinero de la remesa
(Tesorero de Iglesia) (Asistente de remesas) (Cajero)
1. Generar el informe de 1. Revisar el informe de 1. Recepcionar laremesa (Dinero)
remesas. Remesa de la iglesia 2. Registrar en el sistema ASL.NET la
2. Trasladar laremesa ala 2. Verificar si la remesa remesa de la iglesia.
APCE o si realizo el concuerda con el informe. 3. Generar la constancia de remesa.
deposito en una EB 3. Registrar las remesas en
presenta el Voucher. el sistema ACMS
4. Generar la Guia de
remesas. Presentar Informe mensual de
5. Entregar al Tesorero de remesas
iglesia la GR. (Gerente de remesas)

1. Realizar un consolidado de las
remesas.

2. Generar el informe mensual de las
remesas

3. Entregar al drea de contabilidad el
IMR.

IMR: Informe mensual de remesas

II. Informacion general

Evento activador El tesorero lleva la remesa a la APCE

Objetivo Mejorar el proceso de recepcion de remesas
Duefio Gerente de remesas
Cliente Tesorero de Iglesia

[ll. Roles participantes
e Tesorero de Iglesia: Genera el informe mensual de remesas y traslada en
fisico o realiza el depdésito de las remesas (Presenta el Voucher del depdsito)
del mes.

e Asistentes de remesas: Son los encargados de recepcionar y revisar el
informe de remesas y verificar si concuerda con el dinero y finalmente registrar
la remesa.

eCajero: Es el encargado de recepcionar el dinero y registrar las remesas en
sistema ASSINET y generar la constancia de remesa.

e Gerente de remesas: Es el encargado de realizar el consolidado de remesas
y generar el informe mensual de remesas para entregarselo al area de
contabilidad.

IV. Glosario

e EB: Entidad bancaria
e GR: Guia de remesas
¢ |IMR: Informe mensual de remesas.
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V. Descripcion del flujo

Actividad Rol Tareas
Trasladar la Tesorero de | 14. Genera el informe de remesas.
remesa del mes Iglesia 15. Traslada la remesa a la APCE o si realizo el depésito en
en ejercicio. una EB presenta el Boucher.
Recepcionar el Asistente de | 14. Revisar el dinero de los diezmos y ofrendas (Remesa)
informe de remesas de laiglesia
remesas 15. Verificar si el dinero concuerda con la constancia / o el
Boucher de la EB
Registrar la Asistente de | 17. Registrar las remesas en el sistema ACMS
remesas remesas. 18. Generar la Guia de remesas.
19. Entregar al Tesorero de iglesia la Guia de remesas.
20.
Recepcionar el Cajero 11. Registrar en el sistema ASI.NET la remesa de la iglesia.
dinero de la 12. Generar la constancia de remesa.
remesa.
Generar informe | Gerente de 15. Realizar un consolidado de las remesas.
mensual de remesas. 16. Generar el informe mensual de las remesas
remesas 17. Entregar al area de contabilidad el IMR.

VI. Contingencias
Actividad N° 1. Recepcionar las remesas

1. Descoordinaciéon para la recepcién de las remesas de remesas. Residual.
Cuando llega un tesorero de iglesia trayendo la remesa debera ser atendido por
el asistente de remesas quien le brindara toda la informacion y solucionara sus
dudas.

2. Demoraen larecepcion de las remesas. Residual. El informe de las remesas
de la iglesia debe estar acorde con el dinero llevado a la APCE y de igual manera
el Boucher. Realizar una verificacion en la iglesia con la supervision de ancianos
y pastor.

Actividad N° 2: Verificar constancia de remesas

En ocasiones no concuerda la constancia de remesas con el informe de
remesas de la iglesia.

Actividad N° 3: Presentar informe mensual de remesas

Demora en el cierre de las remesas mensuales. Residual. Culminado el
mes se tiene hasta el dia 05 de del siguiente como plazo maximo para cerrar
las remesas. Mediante capacitaciones a los tesoreros de iglesia, pastores
distritales se logrard mayor eficiencia en la entrega de remesas.

VII. Tecnologias de apoyo
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¢ Se trabaja con el sistema ACMS — Tesoreria como soporte para registrar las
remesas y generar reportes.
¢ Otros como el Office 2013 para la elaboracion de los documentos.

VIIl.Cumplimiento normativo
e Normas del estado peruano y supervisadas por la SUNAT
e Reglamento de la IASD

IX. Indicadores principales

e Porcentaje de eficiencia en la gestion del PER (Elaboracion del PER):
o Foérmula: (N° de tesoreros de iglesia insatisfechos / N° de
Tesoreros de iglesia) x 100.
Responsable: Gerente de remesas
Frecuencia: Trimestral
Estandar: Por establecer.
Meta: Por establecer.

0O O O O

X. Riesgo operacional
¢ El Plan Estratégico de Remesas no tendra pertinencia social.
e Los tesoreros de iglesias no responden a las necesidades del PER

XI. Puntos de control
e Seguimiento y monitoreo del proceso de recepcion de las remesas.
e Seguimiento y monitoreo del PER por parte de la UPN
eEmitir informe por actividad concluida sea personal o grupal a su jefe
inmediato.
e Revisar informes de diagndstico y evaluacion.
e Aplicar instrumentos a Grupo de Interés.
e Emitir informe de revision.
e |[dentificar observaciones pertinentes.
e Aprobar PER.

XIl. Registros

Xlll.Historial de Revisiones

N° Version Fecha Descripcion de cambios
V1.0 30 de Agosto de Primera version
2016
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ASOCIACION PERUANA CENTRAL ESTE

A O

Mejorar la Gestion de las remesas

Etapa: Evaluar

Version actual V1.0

N° 1, del 20 de Setiembre de 2016

Version anterior

Firmas de conformidad

Aprobado por Duefio
del proceso

Revision apoyo Revisado por
metodolégico

Voto de Junta

Pr. Jaime Pérez,
Pr. Carlos Requejo
CPC. Walter Farfan

Gestion de
Procesos
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I. Cooperaron en la elaboracion de este procedimiento:
Administradores de la APCE y Area de Remesas

II. Modelos visuales

Ubicacion en el mapa de procesos: Evaluar el Plan Estratégico de Remesas de
la Asociacion Peruana Central Este.

Gestion de Remesas

Planificar las Organizar las Ejecutar las Evaluar

Remesas Remesas Remesas Remesas

Flujograma de informacién con sus listas de tareas

Modelo de la planificacion: Etapa Evaluar la gestion de las remesas

Junta APCE GerentedeR: Asi der

G

Solicita informe
de las remesas

Junta UPN

!

de remesa por regién
Presentar IR

O

Solicitar aprobar
informe de remesas

PER: Plan Estratégico de Remesas - IR: Informe de remesa — VJ: Voto de Junta
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Solicitar informe de remesas

{Junta APCE)

Solicitar informe de
remesas al Gerente
remesas.

Realizar convocatoria de
Junta APCE

Aprobar informe de
remesas por Region a
Junta UPN.

Aprobar informe de
remesas con voto de
Junta.

Registrar voto de junta.
Enviar el informe a la
Junta UPN para su
aprobacion.

LISTAS DE TAREAS

Enviar solicitud de informe de

remesas
(Gerente de remesas)

Recibir solicitud

Enviar solicitud para
preparar informe de
remesas. Recibir informe
consolidad por region
Revisar informe
consolidado por region
Enviar informe a la Junta
APCE.

Informacién general

Revisar data de las Iglesias

(Asistente de remesas)

Revisar data de las
iglesia.

Mejorar data de las
iglesias.

Generar informe de
remesas por distrito
misionero

Generar informe de

remesas por Region.

Enviar el informe al

Gerente de remesas.

Aprobar Informe de remesas

(Junta UPN)

Realizar convocatoria de
Junta APCE

. Aprobar informe de

remesas por Region del
Campo Misionero APCE.
Registrar voto de junta

Evento activador

La Administracion APCE solicita evaluar el Plan Estratégico

de remesas
Objetivo Evaluar la gestion de remesas
Duefio Junta APCE
Cliente Tesorero de Iglesia
IV. Roles participantes

e Junta APCE: Convoca y solicita la informe evaluacion del Plan
Estratégico de remesas y luego si no hubiera observaciones se aprueba
en informe y envia a la UPN.

e Gerente de remesas: Encargada de preparar el informe de evaluacién
del PER.

e Asistente de remesas: Son los encargados de revisar las datas de
remesas de cada iglesia y preparar el informe por region.

e Junta APCE: La Junta de la Asociacion Peruana Central Este es la
encargada de aprobar el informe de remesas a nivel del campo
misionero.

e Junta UPN: La junta de la Union Peruana del Norte es la encargada de
aprobar el informe de remesas a nivel de Unién.

V. Glosario
e PER: Plan Estratégico de Remesas
e VJ: Voto de Junta

119




e |R: Informe de remesas

VI. Descripcion del flujo
Tabla 2 - Descripcion del flujo

remesas

18.
19.

Actividad Rol Tareas
Solicitar informe Junta APCE | 16. Solicitar informe de remesas al Gerente remesas.
de remesas. 17. Aprobar informe de remesas con voto de Junta.
18. Enviar el informe a la Junta UPN para su aprobacion.
Enviar solicitud Gerente de 16. Recibir solicitud
de informe de remesas 17. Enviar solicitud para preparar informe de remesas.

Recibir informe consolidad por regién
Revisar informe consolidado por region
Enviar informe a la Junta APCE.

Revisar data de

Asistente de

21.

Revisar data de las iglesias.

las iglesias. remesas 22. Mejorar data de las iglesias.
23. Generar informe de remesas por distrito misionero
24. Generar informe de remesas por Region.
25. Enviar informe al Gerente de remesas
Aprobar informe | Junta APCE | 13. Realiza convocatoria de Junta APCE
de remesas. 14. Junta de APCE propone aprobacién del informe de
remesas.
Aprobar informe | Junta UPN 18. Realizar convocatoria de Junta UPN
de remesas. 19. Aprobar informe de remesas por Region del Campo

Misionero APCE.

VIl. Contingencias

Actividad N° 1: Realizar informe de data de remesas
Dificultad de contenido en la preparacion del informe de remesas Residual.
La informacion que registran los tesoreros de iglesia no concuerda con el informe
que brinda cada iglesia, esto se corrige luego de una revisién minuciosa de iglesia

por iglesia.

Actividad N° 2: Enviar informe de data de remesas
1. No hay contingencias

Actividad N° 3: Revisar informe de data de remesas
1. Dificultad al realizar el informe consolidado de remesas Residual El armado
final del informe remesas es por regién, y al realizar el consolidado toma mas tiempo
porque se tiene que preparar cuadros comparativos.

Actividad N2 4: Solicitar aprobacion de informe

1.-No hay contingencias

VIll.Tecnologias de apoyo
e Se trabaja con el sistema ACMS — Tesoreria como soporte para generar
reportes por regién y por distrito misionero.
¢ Otros como el Office 2013 para la elaboracién del documento.

IX. Cumplimiento normativo
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eNormas del estado peruano y supervisadas por la SUNAT
e Reglamento de la IASD
X. Indicadores principales

¢ Porcentaje de eficiencia en la evaluacion de la gestion de remesas.
o Formula: (N° Tesoreros de iglesias comprometidos / N° Tesoreros
de iglesias) x 100.
Responsable: Gerente de remesas
Frecuencia: Trimestral
Estandar: Por establecer.
Meta: Por establecer.

0O O O O

Xl. Riesgo operacional
¢ El Plan Estratégico de Remesas no tendra pertinencia social.
e Los tesoreros de iglesias no responden a las necesidades del PER

XIl. Puntos de control
e Seguimiento y evaluacion de la gestion de remesas
e Emitir informe de remesas al jefe inmediato.
e Revisar informes de diagndstico y evaluacion.
e Aplicar instrumentos a Grupo de Interés.
e Emitir informe de evaluacion a la Junta APCE
e Emitir informe de evaluacién a la Junta UPN
e Aprobar el informe de remesas

XIll. Registros

XIV. Historial de Revisiones

N° Version Fecha Descripcidon de cambios

V1.0 30 de Agosto de 2016 Primera version
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