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RESUMEN

La presente investigacion se realizd a una empresa de transporte de carga pesada de la
ciudad de Arequipa. El objetivo es desarrollar una propuesta de mejora basada en el modelo
de gestion por procesos. Asimismo, antes de llevar a cabo la investigacion se creia que los
procesos eran ineficientes, por esa razon, con el proposito de entender la situacion actual de
la empresa, se llevd a cabo un andlisis utilizando: entrevista, mapa de procesos, observacion
documental, observacion presente, diagrama de flujo y diagrama de analisis de los procesos.
Logrando detectar los siguientes problemas: inconsistencias en guia de remision, recargas
de combustible no planificadas, viajes no registrados en aplicacion y paradas de los
vehiculos no planificadas.

Considerando los procesos criticos detectados, se sugirié una mejora fundamentada en la
Gestion por Procesos. Para ello, se propone desarrollar un proceso de control y seguimiento
por GPS, proceso de control de combustible, plan de capacitacion y programa de
mantenimiento para los vehiculos. Asimismo, se calculd que la implementacion de estas
mejoras requeriria una inversion de S/ 11,689.89.

Ademas, se obtuvo un beneficio costo de la propuesta de 1.24, por lo tanto, se asume que
debe ser considerada la implementacion de la propuesta para generar beneficios para la
empresa.

Palabras clave: Gestion por procesos, Transporte por carretera, Control de procesos.
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ABSTRACT

The present investigation was carried out in a heavy cargo transportation company in the
city of Arequipa. The objective is to develop an improvement proposal based on the process
management model. Likewise, before carrying out the research, it was believed that the
processes were inefficient, for that reason, with the purpose of understanding the current
situation of the company, an analysis was carried out using: interview, process map,
documentary observation, present observation, flow chart and process analysis diagram.
Being able to detect the following problems: inconsistencies in the referral guide, unplanned
fuel refills, trips not recorded in the application and unplanned vehicle stops.

Considering the critical processes detected, an improvement based on Process
Management was suggested. To this end, it is proposed to develop a GPS control and
tracking process, fuel control process, training plan and maintenance program for vehicles.
Likewise, it was calculated that the implementation of these improvements would require an
investment of S/ 11,689.89.

In addition, a cost benefit of the proposal was obtained of 1.24, therefore, it is assumed
that the implementation of the proposal must be considered to generate benefits for the
company.

Keywords: Process management, Road transportation, Process control.
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INTRODUCCION

Las empresas de transporte de carga pesada son esenciales en la sociedad, dado que en la
actualidad posibilitan el traslado de bienes entre diversos lugares a lo largo de extensos
recorridos mediante el uso de carreteras. Sin embargo, existe una gran cantidad de empresas
que ofrecen el mismo servicio y no tienen una buena gestion de sus procesos. Por lo tanto,
al ejecutar la siguiente estructura, se plantea una propuesta orientada a ofrecer un servicio
eficiente.

En el primer capitulo se desarrollo el planteamiento tedrico, en donde se describira y
sistematizard el problema, se definird los objetivos, justificacion de la investigacion,
hipétesis, variables e indicadores y delimitaciones.

En el segundo capitulo, se incluydé un marco de referencia, que incluye antecedentes
internacionales, nacionales y locales de la investigacion. Ademas, el marco de referencia
tedrico para comprender los conceptos necesarios de esta investigacién como gestion por
procesos, herramientas a considerar, calidad del servicio, satisfaccion del cliente, entre otros.

Posteriormente, en el tercer capitulo se considerd el planteamiento operacional que
comprende el enfoque y nivel de investigacion, disefio de investigacion, técnicas e
instrumentos de levantamiento de la informacion requerida.

Asimismo, en el cuarto capitulo se realizé un analisis de la situacion actual de la empresa,
mediante un diagrama de flujo y diagrama de analisis, de los siguientes procesos: la
programacion de conductor y vehiculo, carguio, despacho, liquidacion y facturacion,
mantenimiento del vehiculo, compras y cancelacion de facturas a proveedores. Ademas, de
realizar una evaluacion cuantitativa de los procesos y valoracion econémica del impacto que
generan en la empresa, para proponer las herramientas que se plantearan posteriormente.

En el quinto capitulo, se expone la propuesta de mejora para los procesos que tienen un
impacto significativo en la empresa, abarcando los formatos propuestos, flujogramas y
recursos considerados para ello.

Finalmente, en el sexto capitulo se evalud la propuesta econdmicamente, para obtener en

base al criterio del beneficio costo, si es una propuesta viable.
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