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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue disefiar un Manual de Procesos y
Procedimientos (MPP) para mejorar la eficiencia operativa en el area de operaciones de Lincor
E.I.LR.L. en Arequipa al 2025. Para alcanzar dicho objetivo, se aplicé un enfoque mixto, con un
alcance descriptivo y un disefio no experimental de corte transversal, lo que permitio analizar
la situacion actual del area, identificar sus procesos estratégicos, operativos y de soporte, y
elaborar la propuesta del MPP sin manipular variables, sino observandolas en su contexto
natural. Las técnicas empleadas fueron la observacion, la encuesta y la entrevista, mientras que
los instrumentos aplicados consistieron en fichas documentales, cuestionarios y guias de
entrevista, aplicados a una muestra de 14 colaboradores.

Entre los resultados mas relevantes, se identifico que el rea de operaciones presentaba
procesos poco estandarizados, duplicidad de funciones, ausencia de procedimientos
documentados y deficiencias en la comunicacion interna, ademas de una falta de indicadores
de desempefio claros. Asimismo, la evaluacién de la eficiencia operativa mostré un desempefio
aceptable, pero con limitaciones: 77.42 % de disponibilidad de maquinaria, 357 horas promedio
de inactividad por mantenimiento correctivo, 81% de entregas a tiempo, 37% de
mantenimiento preventivo cumplido y un 79 % de contratos de alquiler ejecutados sin retrasos.

Finalmente, se concluyé que se logro disefiar el MPP, el cual constituye una
herramienta estratégica que estandariza las actividades, define responsabilidades claras,
establece secuencias l6gicas de trabajo y permite optimizar tiempos, reducir errores y elevar
los niveles de eficiencia operativa. De esta manera, el MPP asegura no solo la mejora en la
gestion del area de operaciones, sino también la sostenibilidad y competitividad de Lincor
E.L.LR.L. en el mediano plazo.

Palabras clave: Manual de Procesos y Procedimientos, eficiencia operativa, area de

operaciones.
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ABSTRACT

The objective of this research was to design a Process and Procedures Manual (PPM)
to improve operational efficiency in the operations area of Lincor E.1.R.L. in Arequipa by 2025.
To achieve this objective, a mixed approach was applied, with a descriptive scope and a non-
experimental cross-sectional design, which allowed analyzing the current situation of the area,
identifying its strategic, operational and support processes, and developing the PPM proposal
without manipulating variables, but observing them in their natural context. The techniques
used were observation, survey and interview, while the instruments applied consisted of
documentary records, questionnaires and interview guides, applied to a sample of 14
collaborators.

Among the most relevant results, it was identified that the operations area had poorly
standardized processes, duplication of functions, lack of documented procedures and
deficiencies in internal communication, in addition to a lack of clear performance indicators.
Likewise, the evaluation of operational efficiency showed an acceptable performance, but with
limitations: 77.42 % of machinery availability, 357 average hours of inactivity due to corrective
maintenance, 81 % of deliveries on time, 37 % of preventive maintenance complied with and
79 % of rental contracts executed without delays.

Finally, it was concluded that the Process and Procedures Manual (PPM) was designed
as a strategic tool that standardizes activities, defines clear responsibilities, establishes logical
work sequences and allows optimizing time, reducing errors and increasing operational
efficiency levels. In this way, the MPP ensures not only the improvement in the management
of the operations area, but also the sustainability and competitiveness of Lincor E.I.R.L. in the

medium term.

Key words: Processes and Procedures Manual, operational efficiency, operations area.
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