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Presentación 

Dr. Manrique Borda Pilinco 

Decano de la Facultad de Administración y Turismo. 

Señores integrantes del Jurado Evaluador: 

En conformidad con lo establecido en el Reglamento de Grados y Títulos vigente de la Facultad 

de Administración y Turismo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, 

ponemos a su disposición el presente trabajo de tesis titulado: “Gestión por procesos en la 

operadora de viaje Viagens Machu Picchu, región Cusco – 2023”, para optar al título 

profesional de licenciado en Administración. 

Actualmente, las empresas del sector turístico enfrentan grandes desafíos relacionados con la 

eficiencia operativa, la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. En este contexto, la 

gestión por procesos se ha convertido en una herramienta clave que permite ordenar, optimizar 

y controlar las actividades de una organización mediante el enfoque en sus procesos esenciales. 

Esto favorece la identificación de cuellos de botella, mejora la coordinación entre áreas y permite 

tomar decisiones estratégicas más acertadas. 

Los autores. 
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Resumen 

El objetivo principal de la investigación es describir la situación actual en que se 

encuentra la gestión por procesos en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu, región Cusco 

– 2023. La metodología empleada de la presente investigación se enmarca en un enfoque mixto, 

tipo aplicada, nivel descriptivo y diseño no experimental de corte transversal; la población está 

conformada por 25 trabajadores de la operadora de viaje, siendo la misma para la muestra por 

ser una población pequeña. Para la recolección de datos se consideran la encuesta y el focus 

group como técnicas de investigación y como instrumentos el cuestionario y plan de trabajo. Los 

resultados cuantitativos se organizan en Excel y procesados mediante el software estadístico 

SPSS v25 para la obtención de tablas y figuras estadísticas para el análisis descriptivo e 

inferencial. Por otro lado, los resultados cualitativos se registran mediante grabaciones y se 

elaboran junto a los trabajadores de la operadora. Los resultados se orientan a describir y analizar 

la gestión por procesos y sus dimensiones (planificar, hacer, controlar y actuar). Donde la 

principal conclusión evidencia que la aplicación de la gestión por procesos se realiza “a veces”, 

situación similar se presenta en las dimensiones analizadas. Estas conclusiones dan oportunidad 

a brindar recomendaciones y propuestas para mejorar la gestión por procesos en la operadora de 

viaje Viagens Machu Picchu. 

Palabra clave: Gestión por procesos, operadora de viaje, sector turismo, agencia de viaje. 
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Abstract 

The main objective of the research is to describe the current situation of process 

management in the travel operator Viagens Machu Picchu, Cusco region – 2023. The 

methodology used in this research is framed by a mixed approach, applied type, descriptive level 

and non-experimental cross-sectional design; The population is made up of 25 workers of the 

travel operator, being the same for the sample because it is a small population. For data collection, 

the survey and focus group are considered as research techniques and the questionnaire and work 

plan as instruments. The quantitative results are organized in Excel and processed using the 

SPSSv25 statistical software to obtain statistical tables and figures for descriptive and inferential 

analysis. On the other hand, the qualitative results are recorded through recordings and are 

prepared together with the Operator's workers. The results are aimed at describing and analysing 

process management and its dimensions (planning, doing, controlling and acting). Where the 

main conclusion shows that the application of process management is carried out 'sometimes', a 

similar situation occurs in the dimensions analyzed. These conclusions provide an opportunity to 

provide recommendations and proposals to improve process management at the Viagens Machu 

Picchu Travel Operator. 

Keyword: Process management, tourism sector, travel agency. 
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Introducción 

El trabajo de investigacion se denomina “Gestión por procesos en la operadora de viaje 

Viagens Machu Picchu, Región Cusco – 2023” surge a partir de las deficiencias en la gestión 

por procesos dentro de la operadora, como la falta de orden estratégico, herramientas 

tecnológicas y definición de roles, lo que genera desorganización y cuellos de botella. Por ello, 

el diagnóstico situacional de los resultados permite proponer mejoras que optimicen el 

funcionamiento de la empresa. 

La presente investigación se encuentra estructurada en seis capítulos. Cada capítulo se 

orienta a abordar aspectos fundamentales de acuerdo con los objetivos planteados; estos capítulos 

son los siguientes: 

Capítulo I: Planteamiento del Problema; contiene situación problemática, formulación 

del problema (problema general y problemas específicos), objetivos de la investigación (objetivo 

general y objetivos específicos), justificación de la investigación (justificación teórica, 

justificación práctica, justificación metodológica y relevancia social), delimitación de la 

investigación (delimitación temporal, delimitación espacial y delimitación conceptual).  

Capítulo II: Marco Teórico Conceptual; contiene antecedentes de la investigación 

(antecedentes internacionales, antecedentes nacionales y antecedentes locales). Bases teóricas 

(gestión por procesos, dimensiones de la gestión por procesos y diagrama de procesos). 

Finalmente, el marco conceptual. 

Capítulo III: Hipótesis y Variables; contiene identificación de variables e indicadores 

y operacionalización de variables a través de sus dimensiones e indicadores. 

Capítulo IV: Metodología de la Investigación; contiene método de investigación, tipo 

de investigación, nivel de la investigación, enfoque de la investigación, y diseño de la 

investigación. Se detalla la población y muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de 

datos, la validez y confiablidad del instrumento, y el procesamiento y análisis de datos. 
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Capítulo V: Resultados y discusión; contiene procesamiento, análisis y resultados 

(unidad de estudio, acervo documentario y descripción de resultados), discusión de resultados 

(descripción de hallazgos más significativos, limitaciones del estudio y comparación crítica con 

la literatura existente). 

Capítulo VI: Gestión por procesos; contiene objetivos de la gestión por procesos, 

propuesta organizacional, manual de procedimientos, propuesta de flujograma y elaboración del 

ciclo Deming en la operadora de viaje. 

Finalmente, está las conclusiones, recomendaciones y anexos (matriz de consistencia, 

matriz de recolección de datos, validación por juicio de expertos, instrumento de la investigación, 

solicitud dirigida a la institución y base de datos). 
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1.Situación problemática 

La gestión por procesos es esencial en el sector turístico, implica la organización y mejora 

continua de las actividades relacionadas con la prestación de servicios. Esto incluye la 

identificación de necesidades, diseño, implementación, medición, monitoreo y control de los 

procesos para generar resultados positivos en el desempeño interno de los trabajadores y la 

eficiencia operativa. El implementar la gestión por procesos en una operadora de viaje son 

fundamentales para brindar experiencias excepcionales no solo dirigida a los turistas sino 

también al personal de trabajo mejorando su rendimiento y motivación. 

A nivel internacional, según Koc et al. (2022), en Turquía, los gerentes de hoteles 

emplean diversas herramientas para abordar cuestiones críticas en la gestión de procesos. Se 

observa que las habilidades de estos gerentes no están necesariamente vinculadas a la resolución 

de problemas; más bien, tienden a tomar medidas confiando en su capacidad para resolver 

cualquier situación. Estos hallazgos indican que estos gerentes suelen tener una autoeficacia 

sobrevalorada, lo que disminuye su probabilidad de desarrollar habilidades específicas debido a 

su exceso de confianza. Además, se destaca que estos gerentes suelen no asignar recursos, como 

tiempo, dinero y esfuerzo, para resolver problemas y gestionar los procesos en el sector hotelero. 

A nivel nacional, según Maquera et al. (2022), indica que durante el estado de emergencia 

por la COVID – 19, el sector turístico fue significativamente afectado en el Perú. Esto llevó a 

que las empresas de este rubro se adaptaran a los nuevos estándares y protocolos de salud. En 

este contexto, las empresas turísticas, en su esfuerzo por mejorar la gestión por procesos, se 

vieron obligadas a reinventarse. Sin embargo, en el turismo rural comunitario, se observa una 

incipiente adopción de tecnologías y conocimientos, ya que las plataformas digitales existentes 

en este sector no satisfacen las necesidades y expectativas de los turistas. En este ámbito, la 
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información completa se dispersa en diferentes canales digitales, complicando la toma de 

decisiones de los turistas. A pesar de la rica tradición del turismo rural en el Perú, la falta de una 

gestión por procesos eficiente, plataformas específicas y de una promoción adecuada complica 

los procesos para gestionar la información sobre este sector. 

A nivel local, se observa que el sector turismo en Cusco es una de las fuentes de ingreso 

más importante de la región, y dentro de este sector se encuentra las operadoras de viaje quienes 

desempeñan un papel importante en la satisfacción del turista. A pesar de la importancia del 

turismo en Cusco, muchas operadoras de viaje, incluida la Empresa Turística Viagens Machu 

Picchu, enfrenta desafíos en la eficiencia de sus procesos de gestión. Si bien es cierto muchas 

operadoras de viaje invierten en gestionar los procesos para darle una mejor experiencia al turista, 

estos procesos no son elaborados para el personal de trabajo y ello puede efectuar en una 

ineficiencia operativa, aumente de costos, aumento de tiempo laboral e insatisfacción del 

personal de trabajo. 

Este diagnóstico revela que la Empresa Turística Viagens Machu Picchu enfrenta un 

problema de gestión por procesos que afecta directamente en el desempeño interno de la 

organización. La sobre confianza en las habilidades del gerente y la falta de gestionar los procesos 

contribuyen a una deficiente función por parte de los trabajadores y a la falta de eficiencia en la 

gestión interna.  

En caso de no abordarse adecuadamente la gestión por procesos, la operadora de viaje 

Viagens Machu Picchu podría enfrentar mayores desafíos en términos de ineficiencia operativa, 

sobrecarga laboral y descontento del personal. Esto a su vez, podría afectar la eficiencia de los 

servicios ofrecidos a los turistas y, en última instancia, la reputación y competitividad de la 

operadora en el sector turístico. 
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Para controlar estos posibles escenarios adversos, es importante implementar una gestión 

por procesos más efectiva que no solo se centre en la satisfacción del cliente sino también en la 

optimización de los procedimientos internos. Esto puede incluir el diseño de procesos más 

eficientes, la asignación adecuada de recursos y un enfoque integral que abarque tanto las 

necesidades del turista y en especial las necesidades del personal interno. La implementación de 

medidas correctivas y preventivas basadas en este control del pronóstico permitirá a la Empresa 

Turística Viagens Machu Picchu mejorar sus operaciones y mantener su posición destacada en 

el sector turístico de Cusco. 

Acorde a lo mencionado, la falta de una gestión de procesos puede afectar de manera 

significativa a la Operadora de ViajesViagens Machu Picchu, y el abordar esta problemática 

puede dar a entender la situación actual de la operadora en relación a la gestión por procesos y 

que acciones se debe implementar acorde a los resultados generados, esto a su vez tendrá un 

impacto positivo a la operadora para mejorar sus funciones. 

1.2.Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cómo es la gestión por procesos en la empresa operadora de viaje Viagens Machu 

Picchu, región Cusco – 2023? 

1.2.2. Problemas específicos 

• ¿Cómo es la planificación de los procesos en la empresa operadora de viaje Viagens 

Machu Picchu, región Cusco – 2023? 

• ¿Cómo es la ejecución de los procesos en la empresa operadora de viaje Viagens Machu 

Picchu, región Cusco – 2023? 

• ¿Cómo se da el control de los procesos en la empresa operadora de viaje Viagens Machu 

Picchu, región Cusco – 2023? 
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• ¿Cómo se da la actuación de los procesos en la empresa operadora de viaje Viagens Machu 

Picchu, región Cusco – 2023? 

1.3.Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general 

Describir la situación actual en que se encuentra la gestión por procesos en la empresa 

operadora de viaje Viagens Machu Picchu, región Cusco – 2023. 

1.3.2. Objetivos específicos 

• Conocer la planificación de los procesos en la empresa operadora de viaje Viagens Machu 

Picchu, región Cusco – 2023. 

• Analizar la ejecución de los procesos en la empresa operadora de viaje Viagens Machu 

Picchu, región Cusco – 2023. 

• Conocer la situación actual del control de los procesos en la empresa operadora de viaje 

Viagens Machu Picchu, región Cusco – 2023. 

• Analizar la actuación de los procesos en la empresa operadora de viaje Viagens Machu 

Picchu, región Cusco – 2023. 

1.4.Justificación de la investigación 

1.4.1. Justificación teórica 

La presente investigación sobre la gestión por procesos en la Operadora de Viaje 

“Viagens Machu Picchu”, contribuirá a otros investigadores proporcionando información 

relevante de cómo se desarrolla la gestión por procesos en esta operadora y cuáles serían los 

resultados al realizar una eficiente gestión por procesos. Además, esta investigación busca 

aportar conocimientos valiosos que puedan enriquecer la literatura existente sobre las prácticas 

de gestión por procesos en el sector turístico.  
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1.4.2. Justificación práctica 

El trabajo de investigación tiene un enfoque práctico porque con los conocimientos y 

resultados adquiridos servirá a la Operadora de Viaje “Viagens Machu Picchu” en identificar la 

situación de los procesos para realizar un análisis interno de la empresa y cómo mejorar su 

eficiencia laboral. Estos resultados no solo beneficiarán a la empresa, sino que también a otras 

instituciones del rubro turístico, esto con la finalidad de generar un impacto positivo en la 

experiencia de los turistas y la satisfacción de los trabajadores del rubro turístico para optimizar 

sus procesos. 

1.4.3. Justificación metodológica 

El presente trabajo de investigación utilizará procedimientos, técnicas e instrumentos que 

estén relacionados con la investigación de diseño no experimental y de nivel descriptivo. Los 

métodos y procedimientos utilizados, una vez que sean validados y demuestren fiabilidad, podrán 

ser replicados en estudios similares en otras operadoras turísticas o incluso en otras empresas del 

sector turístico. Esto contribuirá a la generalización de resultados y proporcionará pautas 

prácticas para la implementación exitosa de la gestión por procesos en contextos similares. 

1.4.4. Relevancia social 

La investigación tiene un enfoque social porque no solo beneficiará a la empresa en 

cuestión, sino que también tendrá un impacto positivo en el bienestar de otras empresas del rubro 

turístico. Al estudiar y proponer estrategias que permitan mejorar la gestión de procesos, estas 

estrategias serán utilizadas por instituciones del sector turístico para mejorar no solo la 

experiencia del turista, sino que permitirá un mejor rendimiento y motivación laboral de los 

trabajadores que se encuentran en este rubro. 
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1.5.Delimitación de la investigación 

1.5.1. Delimitación temporal 

La delimitación temporal del trabajo de investigación será realizada entre los periodos de 

octubre del año 2023 hasta febrero del año 2024, ello da a entender que, la aplicación del 

instrumento, la recopilación de datos y su posterior análisis de la variable gestión por procesos 

serán obtenidos en ese lapso de tiempo.  

1.5.2. Delimitación espacial 

El instrumento de investigación será aplicado a los trabajadores internos de la Operadora 

de Viaje “Viagens Machu Picchu”. La delimitación se da en: 

• Lugar: Operadora de Viaje “Viagens Machu Picchu” 

• Distrito: Cusco 

• Provincia: Cusco 

• Departamento: Cusco 

1.5.3. Delimitación conceptual 

La delimitación conceptual tendrá como foco a la variable gestión por procesos, sus 

dimensiones e indicadores. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL 

2.1. Antecedentes de la Investigación 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Antecedente A: 

Rosales (2017), realizó un trabajo de investigación titulado: “Gestión por procesos de la 

Agencia de Viajes caso Verdetur”, este trabajo fue aplicado en la Universidad Laica Eloy Alfaro 

de Manabí – Ecuador. 

El estudio tuvo como objetivo principal “elaborar un manual de funciones para los 

empleados”. Se utilizó como instrumento la entrevista y se aplicó a una muestra total de 6 

trabajadores obteniendo así las siguientes conclusiones: 

• Los hallazgos evidencian que, aunque la agencia de viajes Verdetur es aceptable, se 

precisa una reestructuración desde el punto de vista organizativo para mantener la 

competitividad, alineando estos cambios con las tendencias y requerimientos de los 

turistas. La agencia identifica una elevada demanda turística en Ecuador, particularmente 

en la provincia de Manabí, por lo que se destaca la importancia de fomentar alianzas con 

operadoras de viajes para atraer más turistas a la región y establecer conexiones 

beneficiosas con la Agencia de Viajes Verdetur.  

• Además, se subraya la necesidad de contar con un equipo de trabajo que incluya personal 

bilingüe para asegurar una comunicación eficaz con los turistas, respaldado por la 

constante capacitación del personal. Se recomienda, asimismo, la implementación de 

políticas que incentiven con comisiones al personal que logre mayores ventas de paquetes 

turísticos, como una forma de reconocer y premiar el esfuerzo de los empleados. 
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Antecedente B: 

Cabascango (2017), realizo un trabajo de investigación titulado: “Análisis del nivel de 

madurez actual de la gestión por procesos en las medianas empresas del sector priorizado 

turismo dentro del distrito Metropolitano de Quito”, este trabajo fue aplicado en la Escuela 

Politécnica Nacional – Ecuador. 

El trabajo de investigación tuvo como objetivo principal “analizar el nivel de madurez 

actual de la gestión por procesos”. La metodología de investigación tuvo un enfoque mixto, de 

nivel no experimental de corte transversal y alcance descriptivo. Se utilizó como instrumento el 

cuestionario y se aplicó a una muestra total de 89 empresas medianas del sector turismo, 

obteniendo así las siguientes conclusiones: 

• Los hallazgos revelan que las medianas empresas del sector turismo se sitúan en el nivel 

3 de gestión basada en procesos. Este nivel indica que estas empresas implementan 

procesos diseñados y/o rediseñados centrados en el cliente, con un responsable asignado 

para establecer dichos procesos. Algunos de estos procesos están documentados y 

definidos mediante indicadores para facilitar la medición y seguimiento, respaldando la 

toma de decisiones. Sin embargo, la mayoría de estas empresas carece de métodos 

cuantitativos o cualitativos para evaluar los procesos, lo que limita su capacidad para 

realizar procesos de automatización y monitoreo. Aunque poseen documentos para medir 

estos aspectos, no se están utilizando actualmente. 

• Las dificultades en la automatización de procesos se atribuyen a la resistencia al cambio 

por parte del personal, que prefiere los procedimientos conocidos. Además, la recolección 

de datos presenta problemas, ya que implica datos incorrectos y un proceso de aplicación 

que consume tiempo, generando información poco confiable y desconectada de la 

realidad. En cuanto a la automatización de procesos, se destaca que la mayoría de las 

empresas carece de software u otras herramientas para llevar a cabo esta automatización. 
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Antecedente C: 

Reyes (2023), realizó un trabajo de investigación titulado: “Aplicación de la gestión por 

procesos para incrementar la productividad de la Empresa Frioyugcha Fish S.A.”, este trabajo 

fue aplicado en la Universidad Estatal Península de Santa Elena – Ecuador para obtener el grado 

de Ingeniero Industrial, y tuvo como objetivo principal aplicar la gestión por procesos utilizando 

metodologías industriales para incrementar la productividad. La metodología de investigación 

tuvo un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo, de diseño experimental y corte transversal. 

Se aplicó como técnica la encuesta y la revisión documentaria y se aplicó a una muestra total de 

5 trabajadores. Obteniendo así las siguientes conclusiones: 

• Tras realizar un análisis integral del estado de la empresa, se llevaron a cabo diversos 

estudios para gestionar los procesos, incluyendo planes de mejora. Este análisis demostró 

que la implementación de la gestión por procesos tiene un impacto significativo en el 

tiempo de producción, directamente influyendo en la productividad de la empresa. Esta 

evaluación resultó positiva, logrando la minimización del tiempo de producción y, en 

consecuencia, un aumento en la productividad. 

• La revisión documentaria subrayó la importancia de establecer estándares para los 

procesos productivos de la empresa, proporcionando una base sólida para asegurar la 

mejora continua. 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

Antecedente A: 

Garcia & Ledesma (2019), realizaron un trabajo de investigación titulado: “Gestión por 

procesos y su influencia en la calidad de servicio de la Empresa Servicios Generales y Turismo 

Milagritos S.A.C. del distrito de Trujillo 2018”, este trabajo fue aplicado en la Universidad 

Privada Antenor Orrego – Trujillo.  
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El estudio tuvo como objetivo principal “determinar la relación que existe entre la gestión 

por procesos y la calidad de servicios”. La metodología de investigación tuvo un enfoque 

cuantitativo, de nivel no experimental de corte transversal y alcance correlacional. Se utilizó 

como instrumento el cuestionario y se aplicó a una muestra total de 54 trabajadores y 54 clientes 

obteniendo así las siguientes conclusiones: 

• Los hallazgos de la investigación revelan una conexión significativa entre la gestión por 

procesos y la calidad de servicio en la Empresa Servicios Generales y Turismo Milagritos 

S.A.C. del distrito de Trujillo en 2018. Esta correlación, caracterizada por un alto grado 

de relación positiva, sugiere que la implementación de una propuesta de gestión por 

procesos por parte de la gerencia puede ser beneficiosa. La recomendación se enfoca en 

involucrar y comprometer a los empleados, generando así mejoras notables en la calidad 

de servicio ofrecida a los turistas. La alineación de ambas variables se considera esencial 

para alcanzar resultados más efectivos. 

• En cuanto a la gestión por procesos centrada en la atención al cliente, se destaca que la 

empresa utiliza un flujograma para describir el proceso de atención al cliente, lo cual 

influye positivamente en la toma de decisiones y fomenta la mejora continua. Sin 

embargo, la evaluación de la calidad de servicio identifica aspectos a mejorar, como 

soluciones rápidas y un trato más servicial por parte del personal. El análisis de las 

dimensiones de gestión por procesos y calidad de servicio muestra niveles regulares en 

áreas clave, mientras que los recursos físicos presentan oportunidades de mejora. Se 

recomienda implementar capacitaciones específicas sobre calidad de servicio para el 

personal y evaluar continuamente su desempeño, brindando seguimiento y control para 

optimizar los procesos laborales. Estas acciones se vislumbran como estrategias clave 

para elevar la calidad percibida por los turistas y fortalecer la eficacia de la gestión por 

procesos en la empresa. 
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Antecedente B: 

Cuipal (2022), realizó un trabajo de investigación titulado: “Gestión por procesos para 

mejorar la calidad de servicio en los establecimientos de Hospedaje California, Chachapoyas 

2021”, este trabajo fue desarrollado en la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza 

de Amazonas  

El estudio tuvo como objetivo principal “proponer la gestión por procesos para mejorar 

la calidad de servicio”. La metodología de investigación tuvo un enfoque cuantitativo, de diseño 

no experimental, de corte transversal y alcance explicativo. Se utilizó como técnica la encuesta 

dirigida al cliente y otra a los trabajadores y se aplicó a una muestra total de 15 trabajadores y 67 

clientes obteniendo así las siguientes conclusiones: 

• Los resultados de la investigación sobre la gestión por procesos para mejorar la calidad 

de servicio en los establecimientos de Hospedaje California en Chachapoyas en 2021 

señalan un déficit en las cinco dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, elementos tangibles y empatía. Ante esta situación, se recomienda la 

implementación de capacitaciones dirigidas al personal con el objetivo de elevar la 

calidad del servicio y garantizar la competitividad del establecimiento. 

• El análisis documentario revela la ausencia de una estructura organizacional definida en 

áreas cruciales como administración, reservas, recepción y limpieza. Esta carencia se 

refleja en la inexistencia de un manual de organización y funciones para el personal. 

Como respuesta a esta observación, la gestión de procesos propuesta ha logrado generar 

un manual que define claramente los puestos de trabajo, las funciones asignadas y un 

diagrama de flujo que detalla las actividades principales de la empresa. Estas medidas 

organizativas no solo abordan la falta de estructura, sino que también se proyectan como 

iniciativas que contribuirán significativamente a mejorar la calidad de servicio en 

Hospedaje California. 
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Antecedente C: 

Maldonado & Nolasco (2023), realizó un trabajo de investigación titulado: “Control 

interno y gestión de procesos en la Empresa de Transportes y Servicios El Kasmeño E.I.R.L., 

2022”, este trabajo fue desarrollado en la Universidad San Ignacio de Loyola – Lima para obtener 

el grado de Contador Público, y tuvo como objetivo principal determinar la relación que existe 

entre el control interno y la gestión de procesos. La metodología de investigación tuvo un enfoque 

cuantitativo, de diseño no experimental, de corte transversal y alcance correlacional. Se utilizó 

como instrumento el cuestionario y se aplicó a una muestra total de 38 trabajadores obteniendo 

así las siguientes conclusiones: 

• Los resultados de la investigación sobre el control interno y la gestión de procesos en la 

Empresa de Transportes y Servicios El Kasmeño E.I.R.L. en 2022 indican una conexión 

directa entre estas variables, aunque con una relación de intensidad baja. Estos hallazgos 

sugieren que las acciones implementadas en el control interno no tienen un impacto 

determinante en la mejora de la gestión por procesos en la empresa. Por otro lado, el 

ambiente de control muestra una relación positiva con la gestión de procesos, aunque esta 

conexión se caracteriza por ser de intensidad moderada. Esto implica que mejoras en el 

ambiente de control podrían tener un efecto positivo, aunque limitado, en la gestión por 

procesos de la empresa. 

• En cuanto a otras dimensiones evaluadas, la investigación señala que la evaluación de 

riesgos presenta una afinidad positiva y moderada con la gestión por procesos. Este 

hallazgo destaca la importancia de realizar evaluaciones sistemáticas y rigurosas de los 

riesgos, lo que permitiría establecer medidas preventivas y reducir la necesidad de 

medidas reactivas en la empresa. Además, la información y comunicación se relacionan 

positivamente con la gestión de procesos, aunque con una intensidad baja. Esto indica 

que, aunque la gestión de la información y la comunicación son relevantes, su impacto en 
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la gestión de procesos no es determinante. Por último, el monitoreo se asocia 

positivamente con la gestión por procesos, pero con un grado de relación bajo, sugiriendo 

que, si bien el monitoreo es esencial para obtener información valiosa, no es indispensable 

para la gestión de procesos en la empresa. 

2.1.3. Antecedentes locales 

Antecedente A: 

Benavente (2018), realizó un trabajo de investigación titulado: “Gestión por procesos en 

la gerencia de administración y finanzas de la Municipalidad Distrital de Echarati – Cusco 

2018”, este trabajo fue desarrollado en la Universidad Andina del Cusco. 

El estudio tuvo como objetivo principal “describir la gestión por procesos dentro de la 

municipalidad”. La metodología de investigación tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo básico, 

diseño no experimental y de alcance descriptivo. Se utilizó como instrumento el cuestionario y 

se aplicó a una muestra total de 45 trabajadores obteniendo así las siguientes conclusiones: 

• Los resultados de la investigación sobre la gestión por procesos en la gerencia de 

administración y finanzas de la Municipalidad Distrital de Echarati, Cusco, en 2018, 

revelan una situación inadecuada en cuanto a la gestión por procesos y sus componentes, 

incluyendo planificación, ejecución, medición, seguimiento y acción. En la etapa de 

planificación, se identifica que los recursos y mecanismos de control son inadecuados, 

indicando que los procedimientos utilizados no están alineados con las metas establecidas 

y no se implementan sistemas de control para prevenir desviaciones futuras en el 

cumplimiento de los objetivos institucionales. 

• En la fase de ejecución, se evidencia que las actividades de los procesos son inadecuadas, 

lo que implica que las acciones realizadas no están vinculadas con las metas propuestas 

y no se utilizan los instrumentos de gestión disponibles en la municipalidad. Respecto a 

la medición y seguimiento, se destaca que los mecanismos de control no guardan relación 
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con los objetivos, y las auditorías internas no proporcionan resultados claros sobre las 

acciones programadas y los resultados obtenidos. En cuanto a las acciones correctivas, se 

observa la ausencia de su aplicación frente a los problemas existentes en la municipalidad, 

evidenciando la falta de un proceso de mejora continua en la gerencia de administración 

y finanzas. Estos hallazgos indican que la gestión de procesos en esta área no contribuye 

de manera integral a la mejora de los procesos municipales. 

Antecedente B: 

Malpartida (2023), realizó un trabajo de investigación titulado: “Gestión por procesos y 

productividad en el departamento de cirugía de un hospital de categoría III – 1, Cusco 2022”, 

este trabajo fue desarrollado en la Universidad Cesar Vallejo – Sede Cusco. 

El estudio tuvo como objetivo principal “analizar la relación que existe entre la gestión 

por procesos y la productividad en el departamento”. La metodología de investigación tuvo un 

enfoque cualitativo, de diseño no experimental y alcance correlacional. Se utilizó como 

instrumento el cuestionario y se aplicó a una muestra total de 15 trabajadores obteniendo así las 

siguientes conclusiones: 

• Los resultados obtenidos demuestran que existe una correlación entre la gestión por 

procesos y la productividad. Estos resultados sugieren que la gestión por procesos, 

liderada por los jefes de área, desempeña un papel crucial en la mejora de la 

productividad. Estos líderes implementan planes de mejora en cada etapa, contribuyendo 

así al aumento de la productividad en el departamento. 

• La planificación de procesos emerge como un factor clave vinculado a la productividad, 

ya que el departamento de cirugía cuenta con recursos y personal capacitado, parte de una 

planificación adecuada. Esta relación positiva entre la planificación y la productividad se 

traduce en un ambiente propicio para el incremento de la eficiencia. La ejecución de 

procesos también se asocia positivamente con la productividad, ya que la implementación 
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puntual de lo planificado refleja calidad en los servicios y un control adecuado de las 

actividades, generando un impacto positivo en la productividad. La etapa de verificación 

y seguimiento, al garantizar que las acciones se lleven a cabo según lo planeado, se 

correlaciona positivamente con la productividad. Sin embargo, en la categoría de acción, 

se observa una relación positiva, aunque en menor medida, indicando que las acciones 

correctivas pueden tener un impacto moderado en la productividad del departamento de 

cirugía. 

Antecedente C: 

Yanqui (2022), realizó un trabajo de investigación titulado: “Gestión por procesos en la 

Gerencia de Administración y Finanzas de una Municipalidad Distrital – 2022”, este trabajo 

fue desarrollado en la Universidad Cesar Vallejo – Sede Cusco. 

El estudio tuvo como objetivo principal “describir la gestión por procesos dentro de la 

Municipalidad del Distrito de Kosñipata”. La metodología de investigación tuvo un enfoque 

cualitativo, de diseño no experimental y alcance descriptivo – explicativo. Se utilizó como 

instrumento la entrevista y se aplicó a una muestra total de 10 trabajadores obteniendo así las 

siguientes conclusiones: 

• Los resultados reflejan una situación donde el equipo administrativo presenta un nivel 

intermedio en cuanto a su comprensión y ejecución de esta área. Los trabajadores cuentan 

con un conocimiento empírico sobre la implementación de procesos, ya que las acciones 

relacionadas no son comunicadas por los funcionarios ni orientadas de manera efectiva a 

los empleados. 

• En el ámbito de la planificación, se observa la utilización de diversas herramientas para 

organizar las actividades diarias, aunque estas son medidas mediante Microsoft Excel y 

se están perfeccionando con base en la experiencia y el aprendizaje adquirido por aquellos 

con más años de servicio. Respecto a la ejecución, las acciones de los trabajadores están 
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alineadas con las decisiones de la gerencia, siguiendo los objetivos del área. No obstante, 

en ausencia de una comunicación clara por parte de la gerencia, los empleados recurren 

a su criterio personal y utilizan herramientas disponibles para abordar las demandas de la 

gerencia. En relación con la verificación, se emplean herramientas para medir las 

gestiones y trámites dentro de la Municipalidad, siendo responsabilidad de los 

funcionarios, mientras que los trabajadores utilizan Microsoft Excel para llevar a cabo 

estos trámites. Respecto a la acción, los trabajadores poseen un entendimiento moderado 

de las necesidades de la población, lo que se traduce en un nivel medio en la gestión por 

procesos, limitando su capacidad para generar un alto impacto en la sociedad y sugiriendo 

que sus acciones no son completamente eficientes. 

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Gestión por procesos 

2.2.1.1. Teoría de gestión  

La gestión es entendida como la ejecución de acciones integradas para alcanzar objetivos 

en un plazo establecido y abarca diversas áreas como administración, control, orientación y 

evaluación. Este proceso facilita la coordinación, dirección e influencia en las operaciones 

organizativas para lograr resultados deseados y mejorar el rendimiento general. Asimismo, 

implica el uso racional y ordenado de los recursos disponibles para alcanzar los objetivos 

planificados. (Gomez & Topete, 2018) 

Desde un enfoque empresarial, la gestión se centra en abordar tanto las necesidades 

internas como externas de la empresa. para lograr este propósito, es esencial llevar a cabo 

procesos de planificación, organización, dirección y control. El objetivo principal es asegurar el 

éxito organizativo, mejorar la eficiencia de los procesos, aumentar la productividad y alcanzar 

los objetivos en los plazos definidos. (Picado & Sergueyevna, 2021) 
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2.2.1.2. Teoría de procesos  

Un proceso es una serie de actividades que están interrelacionadas y que utilizan una serie 

de métodos y recursos para generar un resultado en específico. Estos procesos se suelen planificar 

y llevar a cabo en condiciones controladas con el propósito de agregar valor. (Escuela Nacional 

de Administración Tributaria, 2021) 

Un proceso es una secuencia de tareas o actividades interrelacionadas que tiene como fin 

producir un determinado resultado (producto o servicio) a partir de unos elementos de entrada y 

que se vale para ello de recursos. Es una secuencia de actividades que van añadiendo valor 

mientras se produce un determinado producto o servicio a partir de determinadas operaciones. 

(Alcalde, 2019) 

Un proceso es definido como una serie de actividades interconectadas o relacionadas 

entre sí, que trabajan en conjunto para transformar las entradas y salidas deseadas. Estas 

actividades siguen un orden o secuencia, donde cada una depende de la actividad anterior y 

conduce a una actividad final. A lo largo de este proceso, se emplean diversos recursos y métodos 

de trabajo. (Austrias Corporación Universitaria, 2018) 

Figura 1. 

Elementos básicos de un proceso y la interrelación entre ellos.  

  

Nota: Obtenida de Austrias Corporación Universitaria (2018), en su libro titulado “Gestión por 

procesos”.  
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2.2.1.3. Teoría de gestión por procesos 

Tabla 1 

Teorías de gestión por procesos 
GESTIÓN POR PROCESOS 

Autores Definición 

(Austrias 

Corporación 

Universitaria, 

2018) 

La gestión por procesos es un enfoque sistemático que las empresas utilizan 

para alcanzar sus objetivos y estrategias, al mismo tiempo que mejoran la 

satisfacción de los clientes. En este enfoque, la organización se visualiza 

como un sistema de procesos interconectados que trabajan juntos para 

aumentar la satisfacción del cliente en general. El objetivo de la gestión por 

procesos es eliminar las ineficiencias derivadas de actividades repetitivas, 

optimizar la utilización de recursos y buscar mejoras constantes en las 

actividades que realizan. 

(Piñuela & 

Quito, 2020) 

La gestión por procesos desempeña un papel fundamental en las 

organizaciones, ya que sirve como un componente fundamental para lograr 

los objetivos institucionales de manera eficiente y efectiva. Además, 

desempeña un papel crucial en la mejora continua y en el aumento de la 

productividad. 

Vega et al. 

(2021) 

la gestión por procesos se originó debido a la necesidad de establecer un 

sistema de control que permitiera tomar decisiones basadas no solo en 

análisis económicos y financieros, sino también en una evaluación integral 

de la gestión. Este enfoque se convirtió en una herramienta esencial para 

identificar desviaciones en los procesos y para hacer que las empresas fueran 

más eficientes, respondiendo a las crecientes demandas de los clientes. 

(Escuela 

Nacional de 

Administración 

Tributaria, 

2021) 

La gestión por procesos es una metodología que implica planificar, 

organizar, dirigir y controlar las actividades de trabajo de manera secuencial 

y transversal en las distintas unidades de la organización. Su objetivo 

principal es satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes, tanto 

internos como externos, y alcanzar los objetivos de la entidad 

Torres et al. 

(2019) 

la gestión por procesos es la transformación de la gestión clásica o 

tradicional, es un nuevo enfoque que busca que las entradas se transformen 

en salidas, persiguiendo el mejoramiento continuo, cuidando que las 

actividades realizadas de manera individual y grupal cumplan con el 

resultado esperado y añadan valor a los productos o servicios que serán 

entregados para el cliente. 

Nota. Elaboración propia. 

En conclusión, se entiende que la gestión por procesos emerge como un enfoque esencial 

para las organizaciones, brindando un marco sistemático y orientado a resultados. Visualizando 

la organización como un sistema interconectado de procesos que busca la eficiencia y la mejora 
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continua. Su papel fundamental en la consecución de objetivos institucionales, la mejora de la 

productividad y la satisfacción del cliente es evidente. Al originarse de la necesidad de evaluar 

la gestión de manera integral, la gestión por procesos se convierte en una herramienta crucial 

para tomar decisiones informadas. 

2.2.2 Dimensiones de la gestión por procesos 

Las dimensiones tienen como base a la Teoría de Henry Fayol y los procesos 

administrativos, esta teoría es adaptada por diferentes autores actuales que utilizan el Ciclo 

Deming o también denominado el Ciclo PDCA para la gestión por procesos, esto según las 

nuevas tendencias y necesidades en un aspecto global. 

A. Planificar 

Salazar et al. (2020), indica que la etapa de planificación involucra la definición de los 

objetivos del sistema y sus procesos, la asignación de los recursos necesarios para producir 

resultados que cumplan con los requisitos del cliente, tanto internos como externos, y que estos 

se ajusten a las políticas de la organización. Durante esta fase se debe identificar y abordar los 

riesgos y oportunidades asociados. 

En esta etapa se tiene que realizar un estudio detallado del proyecto, definiendo la 

metodología y los procesos constructivos necesarios para su ejecución, así como la generación 

de un cronograma que coordine todas las actividades y asegure que el proyecto se ejecute dentro 

de un plazo razonable y factible. La planificación es crucial para establecer las intenciones 

operativas de la organización y determinar lo que debe realizarse para alcanzar los objetivos del 

proyecto (Mattos & Valderrama, 2019). 

Rey et al. (2019), indica que en esta etapa se realiza una evaluación del desempeño actual 

de la empresa, se analizan las formas de mejorarlo y se establecen los objetivos de mejora. 

También se determina una línea base que servirá como referencia para comparar el desempeño. 
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Además, en esta fase se definen indicadores de desempeño que permitirán evaluar la situación 

actual dentro de la organización. 

B. Hacer 

Este paso implica en materializar lo planificado. Aquí las actividades planificadas se 

llevan a cabo, y es esencial comunicar claramente a todas las partes interesadas sobre los métodos 

y procesos que se aplicarán, siguiendo una secuencia de actividades para garantizar que se ejecute 

lo planificado. Esto asegura, o al menos intenta asegurar, que se cumpla con lo establecido en la 

planificación (Mattos & Valderrama, 2019). 

Rey et al. (2019), indica que en esta etapa se ejecuta lo que se ha planificado, 

implementando los cambios necesarios para llevar a cabo las mejoras requeridas. Se ponen en 

práctica los planes de acción diseñados para alcanzar los objetivos establecidos. 

Molina et al. (2021), indica que en esta etapa se ejecutan los cambios necesarios para 

implementar las mejoras requeridas. Por lo general, es recomendable llevar a cabo una prueba 

piloto para analizar el funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala. Esto permite 

evaluar cómo funcionarán las mejoras en un entorno controlado antes de aplicarlas 

completamente en la organización. 

C. Controlar 

Salazar et al. (2020), indica que la etapa de control se refiere al seguimiento y la medición 

de los procesos, productos y servicios resultantes en relación con las políticas, objetivos, 

requisitos y las actividades planificadas. Una vez que se han recopilado estos datos, se procede a 

informar los resultados. Esto asegura que lo que se ha planificado se esté cumpliendo y 

proporciona información valiosa para la toma de decisiones y la mejora continua. 

La etapa de control se centra en medir lo que se ha llevado a cabo en la realidad. Implica 

comparar lo que se había predicho en la planificación con lo que se ha ejecutado, señalando las 

diferencias en términos de tiempo, costos y calidad. Durante esta fase se evalúa el desempeño 
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real del proyecto utilizando indicadores para calcular la productividad y registrar los resultados, 

lo que permite tomar decisiones en consecuencia (Mattos & Valderrama, 2019). 

Rey et al. (2019), indica que en esta etapa se lleva a cabo el seguimiento y la medición de 

los indicadores y objetivos para evaluar el desempeño energético real en cada momento. Esto 

permite determinar si se están logrando los objetivos de mejora establecidos y tomar medidas 

correctivas en caso sean necesarias. 

D. Actuar 

En esta etapa se reúnen las opiniones y sugerencias de todos los involucrados en la 

operación, lo que facilita la identificación de oportunidades de mejora. Esto implica perfeccionar 

los métodos, detectar posibles errores, adaptar la estrategia, evaluar las medidas correctivas 

necesarias, entre otros aspectos. El propósito es implementar acciones correctivas en caso de que 

los resultados se desvíen de lo que se había planificado (Mattos & Valderrama, 2019). 

Rey et al. (2019), indica que en esta etapa se revisa los resultados obtenidos y tomar 

acciones correctivas en caso sean necesarias, se utiliza el conocimiento adquirido para mejorar 

de manera continua el desempeño en el siguiente ciclo de planificación. Esta retroalimentación 

y mejora continua son fundamentales en un ciclo de mejora de procesos. 

Ayuso et al. (2020), indica que la etapa actuar implica estudiar los resultados después de 

haber aplicado el período de prueba y compararlos con el funcionamiento previo a la 

implementación de mejora. Si los resultados son satisfactorios, la mejora se implementa de 

manera definitiva y a gran escala en la organización. Si los resultados no son satisfactorios, se 

deben evaluar posibles cambios o la posibilidad de descartar la mejora. Esta etapa es esencial 

para asegurarse de que las mejoras implementadas sean efectivas y beneficien a la organización. 
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Figura 2. 

Ciclo Deming o PDCA (Planificar – Desarrollar – Controlar – Actuar). 

 
Nota: Obtenida de Mattos & Valderrama (2019), en su libro titulado “Métodos de Planificación 

y Control de Obras”. 

Mattos & Valderrama (2019), dividen las dimensiones del Ciclo Deming en los siguientes 

indicadores: 

A. Estudiar el proyecto 

En esta etapa se realiza un diagnóstico de la organización donde se analiza las falencias 

que la organización quiere solucionar y evalúa cualquier posible interferencia que existiese 

(Mattos & Valderrama, 2019). 

B. Definir la metodología 

En esta etapa se establecen los procesos a seguir, el plan de trabajo, la secuencia de 

actividades, aspectos logísticos y se revisan documentos relacionados con trabajos similares, 

entre otros aspectos (Mattos & Valderrama, 2019). 
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C. Generar el programa 

Se coordina brindando información sobre el proyecto a realizar y su factibilidad. Esto 

implica aspectos como las métricas, el número total de trabajadores que participarán, tiempo, 

costo, entre otros aspectos (Mattos & Valderrama, 2019). 

D. Informar y motivar 

Se aclara a todos los participantes sobre los métodos de uso, la secuencia de actividades 

y las duraciones esperadas. Se realiza una comunicación efectiva con el personal donde se les 

instruye sobre las tareas, plazos, recursos disponibles y los requisitos de calidad. Esto es 

fundamental para mantener a todos los participantes motivados y bien informados sobre el 

proyecto (Mattos & Valderrama, 2019). 

E. Ejecutar las actividades 

Esta etapa es fundamental porque se ejecuta todo lo planificado. Es importante seguir el 

plan y las secuencias de actividades definidas previamente para garantizar que el proyecto avance 

según lo previsto (Mattos & Valderrama, 2019). 

F. Registrar el resultado 

En esta etapa se cuantifica y registra todas las actividades que se realizaron durante el periodo de 

tiempo de la ejecución. Esto implica la recopilación de datos detallados sobre cada proceso 

realizado (Mattos & Valderrama, 2019). 

G. Comparar lo previsto y lo realizado 

Después de cuantificar los resultados obtenidos se realizar una comparación de ellos con 

lo planificado. Este proceso es esencial para identificar desviaciones entre las expectativas y la 

realidad, así como para evaluar el impacto que tuvo en la organización (Mattos & Valderrama, 

2019). 
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H. Implementar acciones correctivas 

Cuando se detectan desviaciones entre lo planeado y lo ejecutado, es importante llevar a 

cabo una investigación detallada para identificar las causas de estas diferencias. Estas acciones 

pueden incluir la modificación de procesos y la implementación de cambios en la planificación, 

o cualquier otra medida necesaria para corregir las desviaciones y mejorar el rendimiento del 

proyecto (Mattos & Valderrama, 2019). 

2.2.3 Diagrama de procesos 

Los diagramas de proceso son representaciones gráficas que muestran de forma visual 

la secuencia de actividades y decisiones dentro de un procedimiento empresarial. Estas 

herramientas permiten interpretar con claridad cómo se desarrolla un proceso determinado, 

destacando sus insumos, resultados, acciones y conexiones. Gracias a su diseño visual, facilitan 

tanto la comprensión como la comunicación de los procesos dentro de una organización. 

(Albán, et al., 2014) 

Guzmán (2024), indica que los elementos principales de un diagrama de procesos está 

compuesta de la siguiente forma: 

• Tareas: Representan las acciones específicas ejecutadas dentro del proceso. En el 

diagrama, se ilustran mediante rectángulos. 

• Secuencia: Muestra el orden lógico en que se desarrollan las tareas. Se representa con 

flechas que enlazan las distintas fases. 

• Puntos de decisión: Indican momentos en los que se debe elegir una alternativa que 

modificará el curso del proceso. Se simbolizan con rombos. 

• Enlaces: Facilitan la continuidad del flujo cuando una tarea se divide en varias o 

cuando múltiples actividades convergen en una sola. Se representan con líneas que 

conectan las distintas secciones del diagrama. 

 



25 
 

 
 

Tabla 2 

Simbologías principales de un diagrama de procesos. 

Símbolo Definición 

 

 

 

Rectángulo: Simboliza una acción o tarea dentro del 

proceso. 

 

 

 

Flecha: Muestra la dirección del flujo del proceso, 

enlazando las distintas etapas 

 

 

 

Rombo: Representa un punto de decisión en el proceso, con 

distintas rutas según la opción elegida. 

 

 

 

Inicio y fin: Señala el punto de inicio o conclusión del 

proceso 

 

 

 

Documento impreso: Especifica el título de un archivo 

generado 

 

 

 

Conector: Indica la transición de un proceso e incluye una 

numeración 

Nota: Elaboración propia en base a la información obtenida de Guzmán (2024) y Dávila (2020) 

2.3 Marco conceptual 

2.3.2 Actuar 

Después de completar el período de prueba, se analizan los resultados y se comparan con 

el funcionamiento anterior a la implementación de la mejora. Si los resultados son satisfactorios, 

la mejora se incorpora de manera definitiva. En caso contrario, se toma la decisión de realizar 

ajustes para mejorar los resultados o desechar la mejora si es necesario (INATEC, 2021). 

2.3.3 Agencia de viajes 

Persona natural o jurídica encargada de gestionar, intermediar, coordinar, promover, 

asesorar, comercializar y ejecutar servicios turísticos según su categoría, utilizando recursos 

propios o terceros para su prestación. (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2020) 

2.3.4 Controlar 

Después de implementar la mejora, se establece un período de prueba para evaluar su 

desempeño y verificar si cumple con las expectativas iniciales. Si la mejora no satisface los 
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objetivos previstos, se realizarán modificaciones para ajustarla según sea necesario (INATEC, 

2021). 

2.3.5 Gestión 

Se refiere a la acción de administrar y dirigir a un grupo de personas con el objetivo de 

alcanzar metas y objetivos. Esto se logra utilizando diversos recursos, como técnicos y 

económicos, y ejecutando una serie de acciones estratégicas previamente definidas en 

colaboración con la comunidad de colaboradores para lograr la visión y los propósitos de la 

organización (Ropa & Alama, 2022). 

2.3.6 Gestión por procesos 

Es una forma de planificar, hacer, controlar y actuar ante aquellos procesos que componen 

las actividades dentro de una organización. Esto con la finalidad para que las personas 

involucradas actúen en pro de los objetivos comunes. 

2.3.7 Hacer 

Se implementa los cambios necesarios para llevar a cabo la propuesta de mejora. A 

menudo, es recomendable realizar una prueba piloto para evaluar el funcionamiento antes de 

implementar los cambios a gran escala (INATEC, 2021). 

2.3.8 Mejora continua 

Es una actividad constante dirigida a aumentar la capacidad de una organización para 

alcanzar sus objetivos y satisfacer las expectativas. Esta mejora debe abarcar todos los aspectos 

de la organización y necesita un liderazgo sólido, la centralización de su gestión, la 

implementación de sistemas, la formación y motivación continua por parte de la organización 

(Austrias, 2020). 
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2.3.9 Operador de turismo 

Empresa dedicada al turismo que planifica, desarrolla, diseña, gestiona y ejecuta 

paquetes y servicios turísticos a nivel nacional. Estos pueden ser comercializados tanto por 

agencias de viajes dentro y fuera del país como directamente a los turistas. (Ministerio de 

Comercio Exterior y Turismo, 2020) 

2.3.10 Planificar 

Se identifican las actividades que podrían mejorarse y se establecen los objetivos que se 

quieren lograr. Para buscar posibles mejoras, es común involucrar a grupos de trabajo, escuchar 

las opiniones de los empleados y buscar nuevas tecnologías o enfoques que puedan mejorar los 

procesos existentes (INATEC, 2021). 

2.3.11 Procesos 

Son una secuencia de actividades interrelacionadas que transforman entradas en 

resultados, es decir, convierten insumos en productos o servicios terminados. Estos procesos 

suelen consumir recursos y requieren estándares para garantizar que el rendimiento sea 

consistente (Plazas, 2017). 

2.3.12 Metodología para mejorar procesos 

Para mejorar los procesos dentro de una empresa, es fundamental analizar su estado actual 

y, a partir de ello, diseñar estrategias que optimicen su funcionamiento. Esto implica reorganizar, 

integrar, eliminar o combinar actividades y tareas con el objetivo de elevar la eficiencia y el 

rendimiento operativo. 

Acorde a este enfoque, se puede emplear una metodología estructurada para la mejora de 

procesos obtenida de Valero, et al. (2006), que incluye los siguientes pasos. 
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Figura 3. 

Metodología para mejoramiento de procesos. 

 
Nota: Obtenida de Valero, et al. (2006). 

Dentro de esta metodología se desarrolla la gestión de cambio, donde Martins (2025), 

indica que la gestión de cambios es el procedimiento mediante el cual se planifican y 

administran las transformaciones dentro de una organización. Este proceso implica organizar 

todos los aspectos necesarios para la transición hacia la nueva modificación, asegurar el apoyo 

de la empresa y ejecutar la implementación de manera oportuna y adecuada. 

Valero, et al. (2006), define esta metodología de la siguiente forma: 

• Preparación: Esta etapa inicial se enfoca en establecer los fundamentos necesarios para 

la ejecución del proceso de mejora. Comprende la conformación de equipos de trabajo, 

la asignación de responsabilidades y la distribución de tareas, las cuales estarán 

relacionadas con las siguientes fases. 

• Determinación de cambios: En este punto, se definen los criterios para analizar los 

Determinación de 
cambios 

Evaluación de 
cambios 

Toma de decisiones 
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procesos que se pretenden modificar o fusionar. Se lleva a cabo una comparación 

detallada y se determinan las modificaciones necesarias para alcanzar el estado ideal o 

deseado. 

• Evaluación de cambios: Tras identificar los ajustes requeridos, se procede a su 

evaluación. Se cuantifican sus efectos y se analiza su viabilidad, con el objetivo de 

proporcionar información sólida para la siguiente fase. 

• Toma de decisiones: Con los cambios definidos y evaluados, se procede a determinar si 

la nueva configuración del proceso es beneficiosa para la organización y si su 

implementación es conveniente. 

• Implementación del cambio: Esta última fase consiste en organizar y planificar las 

acciones necesarias para alcanzar el estado ideal, asegurando que los cambios se 

apliquen de manera efectiva dentro de la empresa. 

2.3.13 Determinación de cambios y diseños 

En el contexto del Diseño de Procesos de Negocio (BPD), reconocer áreas de mejora es 

una etapa fundamental. Esto requiere un análisis detallado de los procesos actuales ("As Is") 

con el objetivo de detectar ineficiencias, puntos críticos y posibles optimizaciones. Al evaluar 

los flujos de trabajo vigentes, las organizaciones pueden identificar tareas innecesarias o 

repetitivas que no aportan valor. Como primer paso, el equipo debe analizar el estado actual del 

negocio, conocido como modelo "As Is". Esta evaluación permite detectar ineficiencias y 

aspectos que requieren mejoras. Luego de un análisis, se procede a diseñar el escenario futuro, 

explorando nuevas ideas y probando distintos enfoques mediante un proceso iterativo, con el 

fin de seleccionar los elementos más eficaces de cada versión propuesta. (Patel, 2015) 
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2.3.14 Calidad 

Para Deming citado por Gartner & Gitlow (1988), indica que la calidad se refiere a la 

capacidad para garantizar confianza y consistencia a los producto o servicios que ofrece una 

organización, a un costo razonable y alineada a las demandas del mercado. Para Deming, la 

calidad no se limitaba a cumplir requisitos establecidos, sino que implicaba un proceso constante 

de perfeccionamiento orientado a lograr la satisfacción del cliente. Su planteamiento se basaba 

en la gestión integral de la calidad destacando la importancia de prevenir fallos y optimizar 

continuamente cada etapa de los procesos. 

Deming citado por Lozano (1998), indica que para desarrollar un modelo calidad dentro 

de la gestión empresarial, se debe seguir 14 principios: 

1. Promover la mejora continua de bienes y servicios. 

2. Evitar conformarse con fallos, demoras y materiales de baja calidad. 

3. Dejar de depender exclusivamente de controles extensivos de inspección. 

4. Descartar la costumbre de tomar decisiones de compra solo por el precio; priorizar la 

adquisición de calidad. 

5. Identificar fallos fortaleciendo y optimizando el sistema de trabajo. 

6. Formar al personal, instruyéndolo para que desempeñe sus tareas con mayor eficiencia. 

7. Aplicar prácticas modernas de supervisión, trasladando la responsabilidad de cifras a la 

calidad del trabajo. 

8. Eliminar el miedo, para que todos puedan desempeñarse mejor dentro de la 

organización. 

9. Quitar las barreras que dificultan la colaboración entre áreas. 

10. Suprimir metas, eslóganes y frases motivacionales vacías para el personal. 

11. Abolir cuotas numéricas; en lugar de fijar metas de cantidad, definir estándares de 

excelencia. 
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12. Remover impedimentos que obstaculicen un trabajo bien hecho. 

13. Implementar programas sólidos de formación continua y actualización. 

14. Adoptar acciones que impulsen la transformación de la empresa. 
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CAPÍTULO III 

HIPOTESIS Y VARIABLES 

3.1 Hipótesis 

El presente trabajo no cuenta con hipótesis por tratarse de una investigación de nivel 

descriptivo. 

3.2 Identificación de variables e indicadores 

VARIABLE 

Gestión por procesos: La gestión por procesos es un enfoque sistemático que las 

empresas utilizan para alcanzar sus objetivos y estrategias, al mismo tiempo que mejoran la 

satisfacción de los clientes. En este enfoque, la organización se visualiza como un sistema de 

procesos interconectados que trabajan juntos para aumentar la satisfacción del cliente en general. 

El objetivo de la gestión por procesos es eliminar las ineficiencias derivadas de actividades 

repetitivas, optimizar la utilización de recursos y buscar mejoras constantes en las actividades 

que realizan (Austrias Corporación Universitaria, 2018). 

DIMENSIONES 

• Dimensión 1: Planear 

o Indicadores: Estudiar el proyecto, definir la metodología, generar el cronograma. 

• Dimensión 2: Hacer 

o Indicadores: Informas y motivar, ejecutar las actividades. 

• Dimensión 3: Controlar 

o Indicadores: Registrar el resultado, comparar lo previsto y lo realizado. 

• Dimensión 4: Actuar 

o Indicadores: implementar acciones correctivas. 
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3.3 Operacionalización de variable 

Tabla 3 

Operacionalización de la variable Gestión por Procesos. 

Variables 
Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

Medición 

Gestión por 

Procesos 

La gestión por 

procesos consiste en 

optimizar las 

actividades de una 

organización mediante 

herramientas como el 

ciclo PHVA 

desarrollado por 

Shewart, que sirve 

como base de la 

mejora continua. Este 

método favorece la 

estandarización de 

tareas y la solución 

constante de 

problemas asegurando 

mejoras continuas y 

previniendo fallos para 

garantizar la calidad de 

forma integral durante 

toda la producción. 

(Sydle, 2023) 

Es un enfoque 

sistemático y 

continuo dentro de 

una organización que 

involucra una serie 

de procesos 

interrelacionados. 

Dentro de este 

proceso incluye el 

planificar donde se 

establece los 

objetivos, hacer que 

abarca la 

implementación de lo 

planificado, controlar 

que se concentra en 

el monitoreo de 

procesos, y actuar 

que comprende la 

capacidad para tomar 

decisiones 

correctivas. 

Planificar: Se identifican las 

actividades que podrían mejorarse y 

se establecen los objetivos que se 

quieren lograr (INATEC, 2021). 

• Estudiar el proyecto 

• Definir la metodología 

• Generar el cronograma 
Ordinal 

Hacer: Rey et al. (2019), indica que 

en esta etapa se ejecuta lo que se ha 

planificado, implementando los 

cambios necesarios para llevar a cabo 

las mejoras requeridas. 

• Informas y motivar 

• Ejecutar las actividades 
Ordinal 

Controlar: Rey et al. (2019), indica 

que en esta etapa se lleva a cabo el 

seguimiento y la medición de los 

indicadores y objetivos para evaluar 

el desempeño energético real en cada 

momento.  

• Registrar el resultado 

• Comparar lo previsto y lo 

realizado Ordinal 

Actuar: Rey et al. (2019), indica que 

en esta etapa se revisa los resultados 

obtenidos y tomar acciones 

correctivas en caso sean necesarias, se 

utiliza el conocimiento adquirido para 

mejorar de manera continua el 

desempeño en el siguiente ciclo de 

planificación.  

• Implementar acciones 

correctivas 

Ordinal 
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CAPÍTULO IV 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

4.1 Método de investigación 

El método empleado en el estudio es el inductivo porque hace uso de la observación 

empírica para registrar los datos obtenidos. Dentro de este proceso obtiene una cantidad limitada 

de datos para que posterior a ello, las utilice para demostrar su validez, fiabilidad y finalmente 

poder describirlos. Estas descripciones son utilizadas para extraer conclusiones del trabajo de 

investigación. (Matas, 2023) 

En la presente investigación se utilizó el método inductivo porque se extrajo los resultados 

analizados de situaciones específicas dentro de la operador de viaje Viagens Machu Picchu. A 

través de la recopilación de datos—obtenidos mediante encuestas y Focus Group— se 

identificaron patrones, problemáticas y percepciones concretas sobre la gestión por procesos en 

sus diferentes etapas. Este método resultó adecuado ya que facilita, a partir de información 

particular y casos reales, la formulación de generalizaciones, conclusiones y propuestas de 

mejora. 

4.2 Unidad de estudio 

La unidad de análisis es la Operadora de Viaje Viagens Machu Picchu. 

4.3 Tipo de la investigación 

El tipo de investigación es aplicada porque hace uso del conocimiento de las teorías 

relacionadas a la gestión por procesos y las aplica en la operadora de viaje Viagens Machu 

Picchu. Según Arias & Covinos (2021), indica que este tipo de investigación hace uso de los 

fundamentos y teorías para resolver los problemas planteados, tiene como foco solucionar lo 

planteado en los objetivos de la investigación. 
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En la presente investigación se utilizó el tipo de investigación aplicada porque después 

de la obtención de los resultados descriptivos se analizaron dichos resultados y se formuló una 

propuesta que busca brindar soluciones inmediatas a los problemas que existe en relación a la 

gestión por procesos en la Operadora de Viaje Viagens Machu Picchu. 

4.4 Nivel de la investigación 

El nivel del presente trabajo de investigación es descriptivo. Esto significa que tiene como 

finalidad especificar propiedades y características de conceptos, fenómenos, variables o hechos 

en un contexto determinado. Es decir, al recolectar los datos se reporta la información sobre las 

variables, dimensiones o componentes del fenómeno o problema a investigar. (Hernández & 

Mendoza, 2018) 

En la presente investigación se busca describir el estado actual de la gestión de procesos 

en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu, con la finalidad de identificar los problemas 

internos que pueda tener la empresa y en base a los resultados obtenidos, brindar posibles 

soluciones. 

4.5 Enfoque de la investigación 

El presente trabajo de investigación es de enfoque mixto, de acorde a Ñaupas et al. (2018), 

se empleará la combinación del método cuantitativo con el método cualitativo el cual permitirá 

obtener una comprensión completa y profunda de la variable de estudio. Los instrumentos de 

investigación utilizados serán de utilidad para recolectar y analizar los datos con un enfoque 

mixto, ello ayudará a abordar las preguntas de investigación y a cumplir con los objetivos 

establecidos del presente estudio. 

En el marco de la presente investigación, se utilizarán tablas estadísticas – descriptiva 

para el análisis desde un enfoque cuantitativo, y se realizará un análisis documentario y Focus 

Group para el análisis cualitativo. El focus group (ANEXO 4), fue aplicado a los trabajadores de 

la operadora de viaje Viagens Machu Picchu, Cusco – 2023, con el propósito de conocer sus 
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percepciones sobre la gestión por procesos dentro de la empresa. La dinámica se llevó a cabo en 

un ambiente participativo, donde se fomentó el intercambio de ideas y experiencias relacionadas 

con la ejecución de sus funciones, la coordinación entre áreas y la eficiencia en los 

procedimientos internos. A través de preguntas estructuradas y abiertas, se recopilaron opiniones 

sobre las fortalezas y debilidades en la gestión operativa, permitiendo identificar aspectos clave 

para la optimización de los procesos en la agencia. 

4.6 Diseño de la investigación 

Es un diseño no experimental porque no existe alguna manipulación de la variable de 

estudio gestión de procesos de la investigación, por lo tanto, describirá el fenómeno en su 

contexto natural. La investigación no experimental es la que realiza sin manipular 

deliberadamente las variables o fenómenos de estudio y en el que solo se observa el fenómeno 

en su ambiente natural para analizarlos (Hernández & Mendoza, 2018). Además, cabe mencionar 

que el trabajo es de corte transversal, por que recoge la información en solo momento. 

En este sentido, el estudio se desarrolla utilizando el diseño descriptivo simple: 

M   V 

Donde: 

M: Muestra de las personas que trabajan de manera interna en la empresa 

V1: Gestión por Procesos 

4.7 Población y muestra 

4.7.1 Población 

Ñaupas et al. (2018), indica que la población es el conjunto completo de unidades de 

estudio que poseen las características necesarias para ser consideradas como parte de esta 

población. Estas unidades pueden abarcar una amplia variedad de elementos como personas, 

objetos, grupos o fenómenos. La población representa la totalidad de lo que se busca entender o 

analizar en un estudio de investigación.   
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En el marco del presente trabajo de investigación la población está conformada por todos 

los trabajadores internos de la Operadora de Viaje Viagens Machu Picchu, que son un total de 

25 trabajadores en el periodo 2023. 

Tabla 4 

Total de trabajadores internos de la Operadora de Viaje Viagens Machu Picchu. 

Cargo/Área Actividad N° de trabajadores 

Gerencia Gestiona y verifica las actividades 1 

Subgerencia Coordina trabajos con cada área. 1 

Finanzas y 

Contabilidad 

Gestiona los recursos de la empresa en ingresos y 

salidas – gastos 

3 

Ventas Ofrece paquetes turísticos vía online 8 

Marketing Publica y promociona los productos en paquetes 

turísticos vía página web 

2 

Transportes Verifica y controla al personal como también las 

unidades vehiculares 

6 

Operaciones Coordina las reservas de los clientes con los hoteles, 

restaurantes y otras agencias, compra de boletos de 

ingresos para los diferentes sitios arqueológicos 

4 

TOTAL 25 

Nota: Elaboración propia en base a la observación directa de la Operadora Viagens Machu 

Picchu. 

4.7.2 Muestra 

Ñaupas et al. (2018), indica que la muestra es una porción de la población que por lo tanto 

tienen las características necesarias para la investigación, es suficientemente clara para que no 

haya confusión alguna y representa a la población permitiendo así la generalización de los 

resultados obtenidos. 

La muestra tiene una población finita y reducida se utilizó el muestreo censal el cual está 

conformada por el total de la población, siendo un total de 25 trabajadores en la Operadora de 

Viaje Viagens Machu Picchu. 

 

 

 

 



38 
 

 
 

4.8 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

4.8.1 Técnicas 

Ñaupas et al. (2018), indica que las técnicas comprenden un conjunto de pautas y métodos 

destinados a dirigir un proceso específico con el fin de lograr un objetivo determinado. 

Constituyen un conjunto de directrices que supervisan el desarrollo de la investigación. 

La técnica seleccionada para recopilar y analizar los datos es la encuesta para el análisis 

cuantitativo, y para el análisis cualitativo se utiliza el focus group. Estas técnicas implican la 

obtención de información relevante a partir de una muestra de estudio donde se aplicará una serie 

de preguntas diseñadas para evaluar la variable de la investigación. 

4.8.2 Instrumentos 

Para el presente trabajo de investigación, se empleará el cuestionario como instrumento 

de enfoque cuantitativo, y el plan de trabajo (focus group) y fichas de investigación para el 

análisis cualitativo. Estos instrumentos han sido diseñados de manera coherente con la variable 

de estudio con la finalidad de alcanzar los objetivos de la investigación (Hernández & Mendoza, 

2018). 

4.9 Validez y confiabilidad del instrumento 

4.9.1 Validez externa 

La aprobación y validez de los instrumentos de investigación se efectuarán por medio 

Focus group o juicio de expertos donde a través de un documento certificarán la validez de los 

instrumentos empleados en este trabajo de investigación. Dicha validación considerará aspectos 

diversos como la redacción, claridad, objetividad, suficiencia, actualidad, organización, 

consistencia, metodología y coherencia. 

4.9.2 Confiabilidad del instrumento 

En lo que respecta a la confiabilidad de la herramienta empleada para recopilar 

información, se prestará especial atención al coeficiente de correlación Alfa de Cronbach. Este 
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coeficiente será crucial para evaluar la consistencia interna de la herramienta en relación a la 

variable, dimensiones, indicadores e ítems. La interpretación del coeficiente seguirá los 

siguientes criterios: si ∝ > 0,6, se considera que la herramienta es confiable; en cambio, si ∝ <

0,6, se concluirá que la herramienta carece de confiabilidad. 

4.10 Procedimiento y análisis de datos 

Para analizar la información recopilada, se optará en primera instancia la estadística 

descriptiva. Este enfoque posibilitará una comprensión más profunda del contexto actual de la 

entidad mediante un análisis detallado de la variable y sus dimensiones. En el proceso de análisis, 

se hizo uso del programa Excel para almacenar los resultados obtenidos en una base de datos y 

para el análisis estadístico se utilizará el software estadístico SPSS V25. 

La obtención de resultados fue demostrada utilizando las tablas y figuras. Seguido a ello, 

se analizarán e interpretarán los resultados obtenidos y cómo estos se relacionan con el trabajo 

de investigación. Este enfoque facilitará la asignación de significado y contexto a momento de 

realizar el análisis correspondiente, contribuyendo a una comprensión más profunda y 

respaldando la toma de decisiones basada en la información recolectada. 
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CAPÍTULO V 

RESULTADOS Y DISCUSION 

5.1 Procesamiento, análisis y resultados 

5.1.1 Procesamiento 

A. Descripción del instrumento 

Para el instrumento cuantitativo se utilizó el cuestionario aplicado a los 25 trabajadores 

de la operadora de viaje Viagens Machu Picchu, este instrumento está estructurado de la siguiente 

forma: 

Tabla 5 

Estructuración del instrumento gestión por procesos. 

Variables Dimensiones Indicadores Preguntas 

Gestión por 

procesos 

Planificar 

Estudiar el proyecto 3 preguntas 

Definir la metodología 3 preguntas 

Generar el programa 2 preguntas 

Ejecutar 
Informar y motivar 3 preguntas 

Ejecutar las actividades 2 preguntas 

Controlar 
Registrar el resultado 2 preguntas 

Comparar lo previsto y lo realizado 2 preguntas 

Actuar Implementar acciones correctivas 2 preguntas 

Total, de preguntas 19 preguntas 

Nota: Elaboración propia. 

Para el instrumento cuantitativo se utilizó 19 preguntas que responden a una escala de 

tipo Likert, donde tiene la siguiente denominación de rangos 

1 = Totalmente en desacuerdo 

2 = En desacuerdo 

3 = Parcialmente de acuerdo 

4 = En acuerdo 

5 = Totalmente en acuerdo 
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Por otro lado, para el análisis cualitativo se utilizó el Focus Group aplicado a los 25 

trabajadores de la operadora de viaje Viagens Machu Picchu, este instrumento fue aplicado en 

un periodo de 90 minutos donde todos participaron para responder un total de 14 preguntas. 

B. Validez de la baremación 

La presente investigación utiliza un baremo de categorización para evaluar la gestión por 

procesos en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu, región Cusco – 2023. Esta baremación 

permite clasificar los puntajes obtenidos en la variable y sus dimensiones en tres categorías: 

Inadecuada, Regular y Adecuada, estableciendo rangos específicos para cada una. La variable 

general "Gestión por procesos" se califica en un rango de 19 a 95 puntos, mientras que cada 

dimensión (Planificar, Hacer, Controlar y Actuar) tiene su propia escala de valoración. Este 

método facilita la interpretación de los datos y permite identificar el nivel de eficiencia en la 

gestión por procesos dentro de la operadora de viaje. 

Tabla 6 

Baremación de resultados. 

Variable / Dimensiones Rango Categoría 

Variable 

Gestión por procesos 

19 a 44 puntos Inadecuada  

45 a 69 puntos Regular 

70 a 95 puntos Adecuada 

Dimensión 1 

Planificar 

8 a 18 puntos Inadecuada  

19 a 29 puntos Regular 

30 a 40 puntos Adecuada 

Dimensión 2 

Hacer 

5 a 11 puntos Inadecuada  

12 a 18 puntos Regular 

19 a 25 puntos Adecuada 

Dimensión 3 

Controlar 

4 a 9 puntos Inadecuada  

10 a 14 puntos Regular 

15 a 20 puntos Adecuada 

Dimensión 4 

Actuar 

2 a 4 puntos Inadecuada  

5 a 7 puntos Regular 

8 a 10 puntos Adecuada 

Nota: Elaboración propia. 
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C. Confiabilidad del instrumento 

La confiabilidad del instrumento permite evaluar la consistencia y coherencia del 

instrumento. Esta herramienta es fundamental para garantizar la consistencia de un instrumento 

de medición. 

Tabla 7 

escala de interpretación para el coeficiente Alfa de Cronbach. 

 

Alfa de Cronbach Consistencia interna 

𝛼 ≥ 0.9 Excelente 

0.8 ≤ 𝛼 < 0.9 Buena 

0.7 ≤ 𝛼 < 0.8 Aceptable 

0.6 ≤ 𝛼 < 0.7 Cuestionable 

0.5 ≤ 𝛼 < 0.6 Pobre 

𝛼 ≤ 0.5 Inaceptable 

Nota: Elaboración propia. 

Tabla 8. 

Alfa de Cronbach de la gestión de procesos y sus dimensiones. 

Variable/Dimensiones Alfa de Cronbach N˚ de preguntas 

Gestión por procesos 0.929 19 preguntas 

Planificar 0.835 8 preguntas 

Hacer 0.759 5 preguntas 

Controlar 0.792 4 preguntas 

Actuar 0.652 2 preguntas 

Nota: Elaboración propia. 

Los resultados manifiestan que la fiabilidad del Alfa de Cronbach para la variable gestión 

por procesos es excelente (0.929), seguido de la dimensión planificar que su fiabilidad es buena 

(0.835), para la dimensión hacer y controlar tiene una fiabilidad aceptable (0.759 y 0.792 

respectivamente), mientras que para la dimensión controlar tiene una fiabilidad cuestionable 

(0.652). 

Estos resultados demuestran que el instrumento de gestión de procesos y sus respectivas 

dimensiones son fiables para la construcción, análisis e interpretación de resultados. 
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5.1.2 Análisis y resultados 

5.1.2.1 Unidad de estudio 

A. Ubicación geográfica 

Figura 4. 

Ubicación geográfica de la Operadora de Viaje Viagens Machu Picchu. 

 
Nota: Obtenida de Google Maps. 

B. Ubicación política 

La operadora de viaje Viagens Machu Picchu, está ubicada en la Av. El Sol 948 4to piso 

oficina 411; distrito, provincia y región Cusco. 

C. Descripción de la empresa 

La empresa es legalmente constituida con RUC 20564307841 y nombre “Viagens Machu 

Picchu Sociedad Anónima Cerrada”. Inició sus labores de funcionamiento en la ciudad del Cusco 

el año 2014 y actualmente se ubica en Av. El Sol 948 4to piso oficina 411, distrito, provincia y 

departamento de Cusco.  
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Su tamaño de la empresa es pequeño porque cuenta con un total de 25 trabajadores que 

laboran de manera interna. 

D. Direccionamiento estratégico de la empresa 

La empresa, según el tipo de empresa, es Sociedad Anónima Cerrada y actualmente 

cuenta con dos socios. La operadora cuenta con las siguientes áreas:  

• Área de gerencia: Se encarga de organizar a todo el equipo interno y externo de la 

Operadora. A su vez, es el representante legal que realiza la gestión de documentos 

internos de la empresa, como también resuelve problemas que llegue a existir dentro de 

la empresa.   

• Área de subgerencia: Se encarga de supervisar y monitorear el trabajo que realiza las 

diferentes áreas de la organización.  

• Área de marketing: Desarrolla la publicidad e imagen de la Operadora haciendo 

contenido en las redes sociales, como así también la captación de clientes en las redes 

sociales, utilizando campañas pagadas y orgánicas.  

• Área de ventas: Cumplen la función de persuadir a los clientes utilizando las redes 

sociales, esta área brinda información de los paquetes turísticos.  

• Área de operaciones: Esta área se encarga de gestionar la reserva que realizan los turistas 

por la plataforma de Gmail, la reserva incluye la compra de boletos (trenes, carros), 

reserva de hoteles, restaurantes, entre otros, y asegura el ingreso para los diferentes 

atractivos turísticos, como así también archivar los documentos en cuanto a ventas. A su 

vez, se encarga de gestionar a los guías y coordinar con el personal de transfer.  

• Área de transporte: Esta área se encarga de distribuir a los conductores para llevar a los 

turistas a sus destinos turísticos. A su vez, se encarga de monitorear a las unidades 

vehiculares para que estén debidamente equipados y estas se encuentren en buen estado 

y limpios.  



45 
 

 
 

• Área contable y finanzas: Se encarga de facturar y archivar los documentos contables y 

financieros. A su vez, se encarga de presupuestar los ingresos de la empresa para la 

compra y adquisición de logística. 

E. Áreas de impacto 

La investigación se centró particularmente en las áreas internas de la empresa. Las áreas 

de impacto son la gerencia, subgerencia, finanzas y contabilidad, ventas, marketing, transportes 

y operaciones. Estas áreas son quienes tienen mayor conflicto con el desarrollo de la gestión por 

procesos. Por ende, son estas áreas quienes se analizaron en la presente investigación. Estas áreas 

representan los principales puntos de contacto entre la empresa y sus clientes, siendo clave para 

evaluar la gestión por procesos. 

F. Documento de gestión 

a. Misión 

"Brindar un servicio excepcional, guiado por la empatía, el profesionalismo y el 

compromiso, para garantizar que cada cliente disfrute de una experiencia de viaje única, segura 

y satisfactoria." 

Elementos clave de la misión en la operadora de viaje Viagens Machupicchu 

• Enfoque en el cliente: Comprender y atender las necesidades de los viajeros de manera 

efectiva. 

• Excelencia profesional: Brindar información actualizada sobre destinos, paquetes y 

servicios turísticos. 

• Dedicación total: Esforzarse por superar las expectativas de cada cliente con compromiso 

y esmero. 

• Colaboración en equipo: Trabajar en conjunto con los compañeros para alcanzar los 

objetivos comunes de la agencia. 

• Gestión de imprevistos: Ofrecer soluciones rápidas y eficientes ante cualquier desafío que 
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surja. 

• Creatividad e innovación: Desarrollar nuevas ideas para enriquecer y optimizar las 

experiencias de viaje 

b. Visión 

"Convertirnos en el equipo líder a nivel global en la creación de experiencias de viaje 

excepcionales, conectando culturas, personas y destinos. Aspiramos a inspirar a los viajeros a 

explorar el mundo con confianza, ofreciendo servicios innovadores, personalizados y sostenibles, 

mientras promovemos el respeto por la diversidad cultural y el cuidado del medio ambiente." 

Esta visión refleja la perspectiva global, el compromiso con la calidad y la sostenibilidad 

que suele caracterizar a la agencia de viaje. 

c. Valores 

• Honestidad: Primamos por la honestidad, buscando mostrar a nuestros clientes, a través 

de nuestras publicaciones en nuestros medios digitales, la confianza y la veracidad en 

nuestros servicios. Este es un valor fundamental para una empresa, que busca la agilidad 

en la atención y, consecuentemente la satisfacción de sus clientes. 

• Responsabilidad: Para garantizar aún más la relevancia de nuestros servicios, existe un 

soporte casi en tiempo real, con asistencia 24 horas todos los días, durante todo el viaje, 

para casos de imprevistos y emergencias, desde el momento en que el viajero entra en el 

país, hasta el momento de su regreso a su país, garantizando exclusiva y total seguridad 

al viajero. 

• Puntualidad: Garantizamos total responsabilidad con nuestro compromiso con los 

clientes, ponemos a su disposición un equipo comprometido y puntual en el desarrollo de 

nuestras actividades. Solo en casos atípicos cuando, por causa de fuerza mayor, haya 

cambio de horarios, el cliente es previamente informado vía e-mail, teléfono o WhatsApp, 

para que nada altere su viaje. 
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• Solidaridad: Creemos que el turismo es una actividad económica que debe contribuir con 

el desarrollo de su país y el planeta. Siendo así, practicamos el "turismo sostenible y 

solidario" en nuestra región. Por eso, tenemos convenios con diversos proyectos sociales 

de nuestra región. 

5.1.2.2 Acervo documentario 

En el presente acervo documentario se recopilan los principales instrumentos de gestión 

utilizados en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu, los cuales evidencian el flujo interno 

de información entre las áreas clave del proceso operativo. En primer lugar, se presenta la Tabla 

9, correspondiente al modelo de cadastro, documento que el área de ventas remite al área de 

operaciones para iniciar la organización del servicio contratado. Este registro incluye los datos 

esenciales del cliente, los servicios requeridos y las condiciones del viaje, lo cual permite 

estructurar de forma precisa las actividades siguientes. 

Seguidamente, en la Figura 5, se presenta el modelo de voucher o itinerario, elaborado 

por el área de operaciones y dirigido al área de atención al cliente (transfer). Este documento 

tiene como finalidad brindar al pasajero una descripción clara y detallada de las actividades 

programadas, horarios, puntos de encuentro y servicios incluidos, asegurando así la calidad de la 

experiencia turística. Finalmente, en la Figura 6 se muestra el modelo de factura y en la Figura 

7, la nota de crédito, ambos generados por el área de operaciones y transferidos al área de 

contabilidad. Estos documentos permiten validar y formalizar los aspectos financieros de la 

transacción, cerrando así el ciclo de gestión por procesos dentro de la organización. 
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Tabla 9. 

Modelo de cadastro presentada por el área de ventas al área de operaciones de la 

organización. 

 
Nota: Obtenida de la operadora de viaje Viagens Machu Picchu. 
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Figura 5. 

Modelo de Voucher presentada por el área de operaciones al área de atención al cliente (transfer). 
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Nota: Obtenida de la operadora de viaje Viagens Machu Picchu. 
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Figura 6. 

Modelo de factura presentada por el área de operaciones al área de contabilidad. 

 
Nota: Obtenida de la operadora de viaje Viagens Machu Picchu. 

 

Figura 7. 

Modelo de nota de crédito presentada por el área de operaciones al área de contabilidad. 

 
Nota: Obtenida de la operadora de viaje Viagens Machu Picchu. 



52 
 

 
 

5.1.2.3 Descripción de resultados 

Tabla 10 

Resultados descriptivos de la planificación de procesos en la Operadora de Viaje Viagens 

Machu Picchu. 

Percepción  Frecuencia Porcentaje (%) 

Inadecuado 4              16.0  

Regular 19              76.0  

Adecuado 2               8.0  

Total 25            100.0  

 

Figura 8. 

Resultados descriptivos de la planificación de procesos en la Operadora de Viaje Viagens 

Machu Picchu. 

 
 

Los resultados obtenidos en la tabla 10 y figura 8, de la dimensión planificar permitió 

responder al objetivo de la investigación, el cual busca conocer cómo se lleva a cabo la 

planificación de los procesos en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu, región Cusco – 

2023. Según la percepción de los trabajadores, la planificación de los procesos fue mayormente 

regular, con un 76.0% de las respuestas en esta categoría. Esto indica que, si bien la empresa 

realiza ciertas acciones para organizar y mejorar sus procesos, como la identificación de áreas de 

mejora y la revisión de información relevante, aún existen deficiencias en aspectos clave como 

la evaluación de complicaciones, la claridad metodológica y la coordinación eficiente de los 

procesos de mejora continua. Además, un 16.0% de los encuestados consideró que la 
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planificación es inadecuada, lo que sugiere la necesidad de un análisis más exhaustivo sobre las 

funciones de la empresa y una mejor estructuración de los planes de trabajo. 

Por otro lado, solo un 8.0% de los trabajadores percibió la planificación como adecuada, 

lo que evidencia que la empresa aún no alcanza un nivel óptimo en este aspecto. Estos hallazgos 

resaltan la importancia de fortalecer la planificación de los procesos mediante estrategias más 

detalladas y estructuradas, como la implementación de métricas de medición y una metodología 

más clara para la mejora continua. En este sentido, los resultados muestran que, aunque la 

empresa cuenta con ciertas bases en la planificación, es necesario optimizar su enfoque para 

lograr una gestión más efectiva y alineada con los objetivos organizacionales. 

Tabla 11. 

Resultados descriptivos de la dimensión hacer de los procesos en la Operadora de Viaje 

Viagens Machu Picchu. 

 

Percepción  Frecuencia Porcentaje (%) 

Inadecuado 2               8.0  

Regular 20              80.0  

Adecuado 3              12.0  

Total 25            100.0  

 

Figura 9. 

Resultados descriptivos de la dimensión hacer de los procesos en la Operadora de Viaje 

Viagens Machu Picchu. 
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En la tabla 11 y figura 9, los resultados obtenidos en la dimensión hacer permiten evaluar 

el cumplimiento del objetivo de la investigación, el cual busca conocer la planificación de los 

procesos en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu, región Cusco – 2023. Según la 

percepción de los trabajadores, la ejecución de los procesos fue mayormente regular, con un 

80.0% de respuestas en esta categoría. Esto indica que, si bien la empresa informa y comunica 

ciertos aspectos sobre la mejora de procesos, aún enfrenta dificultades en la motivación del 

personal, la correcta ejecución de las actividades planificadas y el seguimiento adecuado del plan 

de trabajo. Además, un 8.0% de los encuestados consideró que la dimensión hacer es inadecuada, 

lo que evidencia que en algunos casos no se garantiza la correcta ejecución de las acciones 

previstas para la optimización de los procesos operativos. 

Por otro lado, solo un 12.0% de los trabajadores percibió la ejecución de los procesos 

como adecuada, lo que sugiere que la empresa tiene un margen de mejora en la implementación 

efectiva de su planificación. La falta de una ejecución óptima puede deberse a problemas en la 

asignación de recursos, en la comunicación sobre tareas y plazos, o en la motivación del personal 

durante el desarrollo de los procesos. En este sentido, los resultados destacan la necesidad de 

fortalecer la aplicación de las estrategias de mejora operativa, garantizando un mejor seguimiento 

de las actividades planificadas y una mayor alineación con los objetivos organizacionales. 

Tabla 12. 

Resultados descriptivos de la dimensión controlar de los procesos en la Operadora de Viaje 

Viagens Machu Picchu. 

Percepción  Frecuencia Porcentaje (%) 

Inadecuado 7              28.0  

Regular 15              60.0  

Adecuado 3              12.0  

Total 25            100.0  
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Figura 10. 

Resultados descriptivos de la dimensión controlar de los procesos en la Operadora de Viaje 

Viagens Machu Picchu. 

 
 

En la tabla 12 y figura 10, los resultados obtenidos en la dimensión controlar permiten 

evaluar el cumplimiento del objetivo de conocer la situación actual del control de los procesos 

en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu, región Cusco – 2023. Según la percepción de 

los trabajadores, el 60.0% consideró que el control de los procesos es regular, lo que indica que 

si bien la empresa lleva a cabo ciertas acciones de monitoreo y evaluación, aún existen 

deficiencias en la documentación y comparación de los resultados planificados con los obtenidos. 

Además, un 28.0% de los encuestados percibió que la gestión del control es inadecuada, lo que 

sugiere problemas en la precisión del registro de actividades, la documentación de los resultados 

y la evaluación de desviaciones dentro de los procesos de mejora. 

Por otro lado, solo un 12.0% de los trabajadores consideró que el control de los procesos 

es adecuado, lo que evidencia que la empresa tiene oportunidades de mejora en la supervisión y 

seguimiento de sus procedimientos. La falta de un control eficiente puede afectar la capacidad 

de la empresa para identificar errores, realizar ajustes oportunos y optimizar sus procesos 

operativos. En este sentido, los resultados resaltan la necesidad de fortalecer la documentación, 
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la evaluación del impacto de las desviaciones y la comparación entre los resultados esperados y 

los obtenidos, con el fin de garantizar una mejora continua en la gestión operativa. 

Tabla 13. 

Resultados descriptivos de la dimensión actuar de los procesos en la Operadora de Viaje 

Viagens Machu Picchu. 

Percepción  Frecuencia Porcentaje (%) 

Inadecuado 3              12.0  

Regular 18              72.0  

Adecuado 4              16.0  

Total 25            100.0  

 

Figura 11. 

Resultados descriptivos de la dimensión actuar de los procesos en la Operadora de Viaje 

Viagens Machu Picchu. 

 
 

En la tabla 13 y figura 11, los resultados obtenidos en la dimensión actuar permiten 

evaluar el cumplimiento del objetivo de analizar la actuación de los procesos en la operadora de 

viaje Viagens Machu Picchu, región Cusco – 2023. De acuerdo con la percepción de los 

trabajadores, el 72.0% consideró que la actuación de los procesos es regular, lo que indica que la 

empresa implementa acciones correctivas, pero estas no son completamente efectivas o 

consistentes. Asimismo, un 12.0% de los encuestados percibió que la actuación es inadecuada, 
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lo que sugiere deficiencias en la identificación y corrección de desviaciones, así como en la 

investigación de sus causas para la mejora continua. 

Por otro lado, solo un 16.0% de los trabajadores consideró que la actuación de los 

procesos es adecuada, lo que evidencia que, si bien existen esfuerzos por abordar problemas y 

optimizar los procedimientos, aún se requiere mayor eficacia en la aplicación de medidas 

correctivas y en la investigación detallada de las desviaciones. La falta de un enfoque sistemático 

en esta fase puede afectar la capacidad de la empresa para consolidar mejoras y prevenir errores 

recurrentes, lo que resalta la importancia de fortalecer la gestión de acciones correctivas y el 

análisis de las causas raíz de los problemas operativos. 

Tabla 14. 

Resultados descriptivos de la variable gestión por procesos en la Operadora de Viaje Viagens 

Machu Picchu. 

Percepción  Frecuencia Porcentaje (%) 

Inadecuado 4              16.0  

Regular 19              76.0  

Adecuado 2               8.0  

Total 25            100.0  

 

Figura 12 

Resultados descriptivos de la variable gestión por procesos en la Operadora de Viaje Viagens 

Machu Picchu. 
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En la tabla 14 y figura 12, los resultados obtenidos en la investigación permiten responder 

al objetivo planteado, el cual busca describir la situación actual de la gestión por procesos en la 

operadora de viaje Viagens Machu Picchu, región Cusco – 2023. Desde la percepción de los 

trabajadores, se evidenció que la gestión por procesos en la empresa es mayoritariamente regular, 

con un 76.0% de las respuestas ubicadas en esta categoría. Esto indica que, si bien existen 

procedimientos establecidos dentro de la organización, aún hay aspectos que requieren mejoras 

para optimizar su funcionamiento. Asimismo, un 16.0% de los encuestados consideró que la 

gestión es inadecuada, lo que sugiere la presencia de deficiencias en la planificación, ejecución 

o control de los procesos operativos. 

Por otro lado, solo un 8.0% de los trabajadores percibió la gestión por procesos como 

adecuada, lo que demuestra que la empresa aún no alcanza un nivel óptimo en la implementación 

de esta metodología. Estos resultados reflejan la necesidad de fortalecer la gestión por procesos 

mediante estrategias que permitan mejorar la eficiencia operativa y la toma de decisiones dentro 

de la organización. En este sentido, la investigación no solo describe la situación actual, sino que 

también resalta la importancia de optimizar los procesos internos para garantizar una mayor 

eficacia en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu. 
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Tabla 15. 

Triangulación de resultados del Focus Group y los resultados del cuestionario. 
Pregunta Respuestas del Focus 

Group 

Resultados del 

Cuestionario 

Conclusión 

¿Cómo 

describen la 

gestión por 

procesos en la 

empresa? 

La gestión no está bien 

desarrollada ni 

documentada, lo que 

dificulta la eficiencia en las 

actividades. 

Mayoría percibe que los 

procesos solo se aplican “a 

veces”, con falta de 

estandarización. 

Ambos resultados reflejan una 

falta de estructura organizativa 

y documentación, lo que 

impacta negativamente en la 

implementación eficiente de 

los procesos. 

¿Qué tan 

familiarizados 

están con los 

conceptos de 

gestión por 

procesos? 

Existe un conocimiento 

limitado de conceptos 

como planificar, hacer, 

controlar y actuar. 

La implementación de 

procesos es percibida como 

inconsistente. 

Los trabajadores carecen de 

formación en los conceptos 

clave de gestión, lo que 

contribuye a la falta de 

aplicación uniforme de los 

procesos en la empresa. 

¿Cómo se realiza 

el análisis de los 

procesos que se 

quieren mejorar? 

Se realizan reuniones y 

supervisión, pero falta 

documentación. 

Los trabajadores más 

experimentados son los más 

críticos respecto a la falta de 

consistencia en la gestión. 

El enfoque informal y la falta 

de registro de las actividades 

impiden una mejora continua y 

un análisis exhaustivo de los 

procesos. 

¿Qué estrategias 

se implementan 

para mejorar los 

procesos? 

Delegación de tareas y uso 

de software como Notion. 

La tecnología facilita, pero 

no resuelve del todo la falta 

de una metodología 

estructurada para la gestión. 

Aunque el uso de tecnología 

ayuda en la mejora de 

procesos, la falta de una 

estructura metodológica 

formal sigue siendo un 

obstáculo importante. 

¿Cómo se 

informa y 

motiva al 

personal en los 

proyectos de 

mejora? 

Incentivos económicos y 

viajes para desestresar al 

personal. 

N/A La motivación parece estar 

centrada en incentivos 

extrínsecos, pero no aborda la 

capacitación o formación 

interna en gestión de procesos. 

¿Cuáles son los 

principales 

desafíos que 

enfrentan en la 

gestión de 

procesos? 

Falta de capacitación y 

mala distribución de tareas, 

lo que genera sobrecarga 

laboral. 

N/A Ambos puntos reflejan la 

necesidad urgente de mejorar 

la asignación de tareas y la 

formación del personal, lo que 

podría impactar positivamente 

en los procesos. 

Sugerencias para 

mejorar la 

gestión por 

procesos 

Mejorar la distribución de 

tareas, documentar las 

actividades y utilizar 

herramientas 

administrativas. 

N/A Se sugiere un enfoque más 

estructurado y formal en la 

distribución de tareas, apoyado 

por documentación y 

herramientas administrativas 

para una gestión eficiente. 
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a. Gestión por procesos en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu 

El análisis del focus group y los resultados del cuestionario evidencian que la gestión por 

procesos en Viagens Machu Picchu carece de estructura y estandarización, lo que afecta la 

eficiencia operativa. La falta de familiaridad con los conceptos clave de gestión por procesos— 

planificar, hacer, controlar y actuar —limita la capacidad del personal para aplicar mejoras de 

manera efectiva. Aunque se realizan reuniones y se emplean herramientas tecnológicas como 

Notion, la ausencia de documentación y registro formal impide un análisis exhaustivo y una 

mejora continua. 

b. Planificación de los procesos 

En la fase de Planificar, la empresa identifica áreas de mejora y establece algunos 

mecanismos para optimizar sus operaciones. Sin embargo, la planificación no sigue una 

metodología clara ni está debidamente documentada. Aunque existen métricas y planos de 

trabajo, la falta de estructura organizativa y estandarización dificulta la aplicación efectiva de 

estos procesos. Además, los trabajadores con más experiencia perciben inconsistencias en la 

gestión, lo que sugiere la necesidad de fortalecer esta dimensión con herramientas administrativas 

adecuadas y procesos mejor definidos. 

c. Ejecución de las actividades y desarrollo operativo 

En la dimensión Hacer, la empresa informa al personal sobre las tareas y recursos 

disponibles para mejorar la operación. Sin embargo, la implementación de los procesos no sigue 

una secuencia bien establecida. Aunque se ejecutan actividades planificadas, la motivación del 

personal se basa principalmente en incentivos económicos y recreativos, sin abordar aspectos 

formativos que mejoren la gestión operativa. Esto afecta la consolidación de una cultura 

organizacional enfocada en la mejora continua y la optimización del desempeño laboral. 
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d. Supervisión y control de los procesos 

El proceso de Controlar presenta dificultades en la supervisión y documentación de 

actividades. Si bien se realizan registros de las tareas ejecutadas, no hay un análisis estructurado 

que permita comparar de manera efectiva los resultados obtenidos con los planificados. Además, 

la empresa no evalúa de manera sistemática el impacto de las desviaciones en los procesos, lo 

que dificulta la toma de decisiones informadas para corregir fallas y mejorar la eficiencia. 

e. Acciones correctivas y mejora continua 

En la fase de Actuar, la empresa implementa acciones correctivas cuando se detectan 

problemas, pero estas no siempre abordan las causas fundamentales de las desviaciones. La falta 

de un análisis detallado y de un sistema de documentación adecuado impide aplicar mejoras 

sostenibles a largo plazo. Además, los desafíos identificados, como la sobrecarga laboral y la 

mala distribución de tareas, reflejan la necesidad de una mejor coordinación y asignación de 

responsabilidades dentro de la organización. 

La gestión por procesos en Viagens Machu Picchu requiere una mayor estructuración y 

estandarización para mejorar la eficiencia operativa. Es fundamental implementar estrategias que 

incluyan una distribución adecuada de tareas, un mejor uso de herramientas administrativas y 

una documentación rigurosa de los procesos. Asimismo, la empresa debe desarrollar un programa 

de capacitación en gestión por procesos, permitiendo que el personal se familiarice con los 

principios fundamentales de planificación, ejecución, control y acción correctiva. Estas mejoras 

fortalecerán la estructura organizativa y optimizarán la gestión de procesos dentro de la empresa. 
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Tabla 16 

Matriz EFI de la Operadora de Viaje Viagens Machu Picchu. 
Factores internos clave 

Fortalezas / Debilidades 

Importancia 

(0-1) 

Evaluación 

(1-4) 

Valor 

ponderado 

Planificar: Cuenta con bases para planificar, pero falta claridad 

metodológica y alineación con objetivos. 

0.25 2.0 0.50 

Hacer: Se ejecutan actividades de forma regular y existe 

problemas en la motivación del personal y en la aplicación 

efectiva de los planes de la empresa. 

0.25 2.0 0.50 

Controlar: No cuenta con acciones de monitoreo, no tiene 

documentación ni sistema para evaluar el impacto. 

0.15 1.8 0.27 

Actuar: Se realizan acciones correctivas, pero no son 

sistemáticas ni efectivas. 

0.20 1.8 0.36 

Gestión de procesos: No se aplica correctamente, no se 

estandariza las acciones y no es comprendida por los 

trabajadores. 

0.15 1.8 0.27 

Total 1.00  1.90 

Valor: 4. Responde muy bien 3. Responde bien  2. Responde promedio 1. Responde mal 

Nota: Elaboración propia. 

Interpretación de la Matriz EFI: 

La suma de los valores ponderados es 1.90, ello indica que la operadora tiene debilidades 

internas predominantes. Un valor por debajo de 2.5 sugiere que los factores internos están 

afectando negativamente su desempeño de los trabajadores en cada etapa de la gestión por 

procesos. Existen intenciones de mejora, uso de tecnología como Notion y motivación mediante 

incentivos, pero no hay una estructura firme de gestión por procesos. 

Se observa que las principales debilidades críticas son el deficiente conocimiento de la 

metodología PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), limitada formación y sobrecarga laboral, 

además de un control y seguimiento no sistematizados. 

5.2 Discusión de resultados 

5.2.1 Descripción de hallazgos más significativos 

A. Inconsistencia en la implementación de la gestión por procesos 

Tanto los resultados del cuestionario como los del Focus Group revelaron que la gestión 

por procesos en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu no se aplica de manera uniforme. 

La mayoría de los trabajadores percibe que los procesos solo se implementan “a veces”. Esto 
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sugiere una falta de estandarización, que puede estar ligada a la carencia de documentación clara 

sobre las actividades y responsabilidades de cada área. 

B. Falta de formación en conceptos de gestión por procesos 

Un hallazgo relevante es que el personal no está familiarizado con los conceptos 

fundamentales de la gestión por procesos, como planificar, hacer, controlar y actuar. Los 

trabajadores aplican estos principios de manera empírica, lo cual limita su capacidad para 

ejecutar las tareas de forma eficiente y alineada a las mejores prácticas de gestión. 

C. Influencia de la experiencia laboral en la percepción de la gestión 

Los empleados con más de cuatro años de experiencia mostraron una mayor tendencia a 

percibir que los procesos no se implementan correctamente. Esto indica que aquellos con mayor 

antigüedad en la empresa son más críticos sobre la falta de formalización y consistencia en la 

gestión por procesos, lo cual podría deberse a la exposición prolongada a esta deficiencia a lo 

largo del tiempo. 

D. Dependencia de la tecnología sin metodología estructurada 

Aunque la empresa utiliza herramientas tecnológicas como Notion, RD-station y sistemas 

de control biométrico, el estudio revela que la dependencia de estas herramientas no compensa 

la falta de un enfoque formalizado y metodológico en la gestión de procesos. La falta de 

documentación detallada y procedimientos claros sigue siendo un desafío clave. 

E. Problemas en la distribución de tareas y carga laboral 

Un desafío recurrente identificado en el Focus Group fue la mala distribución de tareas y 

la sobrecarga laboral que enfrentan los colaboradores, lo que genera insatisfacción y afecta la 

productividad. La ausencia de un sistema bien estructurado de asignación de funciones genera 

desequilibrios en la carga de trabajo. 
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5.2.2 Limitaciones del estudio 

Falta de documentación formal: Uno de los obstáculos principales encontrados fue la 

falta de registros y documentados sobre los procesos y actividades de la empresa. No cuentan 

con un proceso formal para la realización de sus actividades. 

5.2.3 Comparación crítica con la literatura existente 

Los resultados obtenidos en Viagens Machu Picchu revelan una percepción inconsistente 

sobre la implementación de la gestión por procesos, donde la mayoría de los empleados señala 

que estos solo se aplican “a veces”. Esto concuerda con estudios previos que señalan la falta de 

estandarización y seguimiento como factores clave que limitan la consistencia en la gestión de 

procesos en empresas del sector turístico (García et al., 2020; Carrillo, 2019). Además, se 

observa que los empleados con mayor antigüedad son más críticos, lo que sugiere que han 

presenciado intentos fallidos o inconstantes de implementación, lo que también ha sido reportado 

en otras investigaciones (Salazar, 2021). 

Asimismo, la falta de capacitación adecuada y claridad en los roles afecta la correcta 

aplicación de los procesos, un problema recurrente en muchas organizaciones turísticas 

(Hernández, 2021). Aunque no se encuentran antecedentes específicos sobre diferencias de 

género en este contexto, las variaciones en la percepción de hombres y mujeres podrían estar 

relacionadas con la estructura organizacional. Para mejorar la eficiencia del servicio, es crucial 

que la empresa fortalezca la estandarización y el seguimiento de sus procesos, así como la 

capacitación del personal. 

En relación con la planificación de los procesos, los resultados de esta investigación 

muestran que Viagens Machu Picchu tiene una estructura organizativa definida, pero con áreas 

de mejora en cuanto a la alineación entre los objetivos de la empresa y los procesos planificados. 

Estos hallazgos son similares a los presentados por Rosales (2017) en la agencia Verdetur, donde 

se destacó la necesidad de una reestructuración organizativa para mantener la competitividad. La 
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diferencia radica en que Rosales también mencionó la importancia de un equipo bilingüe y la 

constante capacitación, aspectos que no fueron considerados primordiales en Viagens Machu 

Picchu. 

En contraste, los estudios de Cabascango (2017) y Cuipal (2022) señalan que la falta de 

planificación adecuada y la resistencia al cambio son problemas comunes en empresas turísticas. 

En este sentido, Viagens Machu Picchu comparte con estas empresas ciertos desafíos 

relacionados con la formalización de sus procesos y la necesidad de capacitación continua. Sin 

embargo, a diferencia de los antecedentes, Viagens Machu Picchu ha logrado documentar parte 

de sus procesos, lo que representa un avance frente a las dificultades identificadas en empresas 

de menor madurez. 

En cuanto a la ejecución de los procesos, Viagens Machu Picchu muestra una 

implementación parcial y dependiente del criterio de los empleados, lo que concuerda con los 

resultados de Yanqui (2022), quien observó que en la municipalidad de Kosñipata, los 

trabajadores también ejecutan las acciones alineadas a los objetivos, pero con una comunicación 

ineficiente. Ambos casos resaltan una carencia en la estandarización y seguimiento de las 

actividades ejecutadas. 

A diferencia de Reyes (2023), quien documentó que la aplicación de mejoras en la gestión 

por procesos en la empresa Frioyugcha Fish S.A. incrementó significativamente la productividad, 

en Viagens Machu Picchu no se evidencian mejoras directas en productividad debido a la 

ejecución de procesos, lo que sugiere que aún falta un control riguroso y métodos cuantitativos 

de evaluación. 

En cuanto al control de los procesos, los resultados muestran que Viagens Machu Picchu 

carece de un sistema integral de monitoreo, un hallazgo que coincide con las investigaciones de 

Cabascango (2017) y Maldonado & Nolasco (2023). En ambos estudios, se señala que la ausencia 

de mecanismos de control limita el potencial de mejora en la gestión por procesos. Viagens 
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Machu Picchu enfrenta un desafío similar, ya que los procedimientos de medición y seguimiento 

no están completamente implementados. 

A diferencia de las empresas estudiadas por Maldonado & Nolasco (2023), que cuentan 

con un ambiente de control moderadamente efectivo, en Viagens Machu Picchu los mecanismos 

de control no son suficientes para garantizar la calidad de los procesos, lo que dificulta la 

evaluación precisa de los resultados obtenidos. 

Finalmente, en lo que respecta a la actuación de los procesos, Viagens Machu Picchu 

tiene dificultades para aplicar acciones correctivas oportunamente, lo cual es un problema 

también identificado por Benavente (2018) en la Municipalidad Distrital de Echarati. En ambos 

casos, se carece de procesos formales para corregir desviaciones, lo que impide un ciclo de 

mejora continua. Sin embargo, a diferencia de Echarati, donde no se aplican acciones correctivas 

en absoluto, en Viagens Machu Picchu se observa un esfuerzo por implementar estas medidas, 

aunque de forma reactiva y no preventiva. 

En conclusión, los resultados obtenidos en Viagens Machu Picchu reflejan similitudes 

con los estudios anteriores en cuanto a los desafíos relacionados con la planificación, ejecución, 

control y actuación de los procesos. Las principales diferencias se centran en la madurez de la 

gestión y la implementación de mejoras. Aunque Viagens Machu Picchu ha documentado 

algunos de sus procesos, carece de un sistema sólido de monitoreo y control, lo que limita su 

capacidad para mejorar la eficiencia y productividad, tal como se ha observado en estudios 

previos. 
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CAPÍTULO VI 

GESTIÓN POR PROCESOS 

6.1 Objetivos de la gestión por procesos en la operadora de viaje 

Esta propuesta está diseñada para que la operadora de viaje Viagens Machu Picchu pueda implementarla. 

Tabla 17. 

Objetivos de la gestión por procesos en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu. 
PLANIFICAR DESARROLLAR CONTROLAR ACTUAR 

Estudiar el 

proyecto 

Definir la 

metodología 

Generar el 

programa 

Informar y motivar Ejecutar las 

actividades 

Registrar el 

resultado 

Comparar lo 

previsto y lo 

realizado 

Implementar acciones 

correctivas 

Describir 

mediante un flujo 

grama las áreas 

en la cual se 

produce cuellos 

de botella. 

-realizar un mapa 

de procesos 

según las 

operaciones 

realizadas. 

Diagrama de 

Gantt: 

planificación y 

seguimiento de 

actividades y 

proyectos 

Lluvia de ideas 

(brainstorming): 

participación de 

todas las partes 

implicadas. 

• Realiza reuniones 

periódicas para 

detectar y resolver 

los problemas de 

cada área. 

• Motivar con 

incentivos 

económicos, 

capacitaciones 

constantes y 

viajes.  

• Se ejecuta las 

actividades 

clasificándolas 

como urgentes 

y/o 

importantes 

según al 

requerimiento. 

• Detallar las 

actividades 

clave a 

ejecutar. 

• Mediante 

herramientas 

de control 

como 

Diagrama de 

Pareto, 

check lists o 

KPI’s. 

• Comparar los 

resultados según a 

la base de datos 

del sistema 

Notion. 

• Revisar los 

resultados en el 

área de marketing 

para ver si los 

resultados son los 

deseados 

Si se ha alcanzado el 

objetivo en la prueba piloto, 

se implantará de forma 

definitiva. En caso contrario, 

se examinará el desarrollo 

para descubrir errores y 

empezar un nuevo ciclo 

PDCA. De esta forma se 

cierra el ciclo y se realimenta 

volviendo a la primera fase. 
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6.2 Propuesta organizacional de la operadora de viaje Viagens Machu Picchu 

  

 

Gerencia 
general

Finanzas Contabilidad Operaciones

Logística Transporte

Ventas
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cliente

Marketing
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6.3 Manual de procedimientos para la operadora de viaje 

A. Definición 

Este manual tiene como objetivo describir y desarrollar una estructura organizacional y las 

funciones de cada puesto dentro de la operadora Viagens Machupichu. Su propósito es establecer 

un marco claro de roles y responsabilidades para optimizar la eficiencia operativa. 

B. Procesos clave de la agencia 

La operadora Viagens Machupichu está organizada en diversas áreas clave que aseguran la 

prestación eficiente de todos los servicios. A continuación, se detallan las principales áreas y sus 

respectivas funciones: 

a. Gerencia General 

o Tomar decisiones estratégicas sobre la dirección de la agencia. 

o Supervisar el funcionamiento general de todos los departamentos. 

o Gestionar relaciones con proveedores y colaboradores clave. 

o Controlar el presupuesto y las finanzas generales. 

b. Departamento de Finanzas 

o Administrar la facturación de clientes y los pagos a proveedores. 

o Realizar un seguimiento de los ingresos de la operadora. 

o Elaborar informes financieros y análisis de rentabilidad. 

o Gestionar la contabilidad y los impuestos de la agencia. 

c. Departamento de Operaciones 

o Gestionar la disponibilidad y reserva de hoteles, restaurantes, revisar itinerarios 

de viaje y asignación de guías. 

o Mantener contacto con proveedores, como cadenas hoteleras y restaurantes. 

o Emitir confirmaciones y gestionar la compra de entradas para diversos atractivos 

turísticos. 
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o Asegurarse de que todas las reservas cumplan con las solicitudes del cliente. 

d. Departamento de Ventas 

o Mantener actualizada la cartera de productos y servicios. 

o Atender consultas de clientes y proporcionar cotizaciones. 

o Cerrar ventas y coordinar con el departamento de operaciones. 

e. Departamento de Marketing 

o Desarrollar estrategias de marketing y publicidad para atraer nuevos clientes. 

o Crear ofertas y promociones especiales. 

f. Departamento de Logística 

o Controlar el uso adecuado de los bienes. 

o Registrar el tiempo de duración de los insumos de limpieza y otros artículos de 

oficina. 

g. Departamento de Transporte 

o Inspeccionar el estado de las unidades de transporte de acuerdo con la 

documentación. 

o Asegurar que las unidades de transporte estén limpias y ordenadas para ofrecer 

un servicio adecuado. 

h. Departamento de Atención al Cliente - Transfer 

o Brindar soporte a los clientes durante su experiencia de viaje. 

o Resolver quejas y gestionar incidencias o problemas. 

o Proporcionar información adicional sobre destinos, itinerarios y actividades. 

o Gestionar las expectativas del cliente antes, durante y después del viaje. 
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6.4 Propuesta de flujograma de la operadora de viaje Viagens Machu Picchu 

 

no 

si 

MARKETING 
VENTAS 

OPERACIO
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GERENCIA 

CONTABILIDAD 

FINANZAS 
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Definición del flujograma 

Este diagrama ayuda a entender el flujo de trabajo en la operadora de viaje Viagens 

Machupicchu, lo que permite optimizar los recursos, mejorar la atención al cliente y hacer que 

la toma de decisiones sea más efectiva. Este flujograma abarca los diferentes pasos y decisiones 

en la gestión interna de la operadora. 

Desarrollo del proceso del flujograma 

INICIO 

1.- MARKETING 

• Desarrolla estrategias para atraer clientes 

• Lleva a cabo campañas publicitarias y de promoción 

• Genera leads y los envía al departamento de ventas 

2.- VENTAS 

• Recibe los leads y se comunica con los clientes 

• Presenta cotizaciones y propuestas 

• Cierra ventas y elabora itinerarios de viaje 

3.- OPERACIONES 

• Recibe la orden de venta 

• Gestiona las reservas con hoteles, restaurantes y proveedores 

• Coordina la entrega de boletos de ingreso a los clientes 

4.- GERENCIA 

• Supervisa el proceso 

• Aprueba decisiones importantes 

• Evalúa el rendimiento y el cumplimiento de objetivos 

5.- CONTABILIDAD 

• Recibe la información de ventas y operaciones 
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• Maneja la facturación y el registro contable 

6.- FINANZAS 

• Controla los ingresos y gastos 

• Administra el flujo de caja y los presupuestos 

• Asegura la rentabilidad del negocio 

FIN 

7.- CLIENTE 

• Recibe el producto o servicio 

• Proporciona retroalimentación 

DIAGNOSTICO DE MATRIZ CRUZADA (FODA) PARA LA OPERADORA VIAGENS 

MACHUPICCHU 

                                     

FACTORES     

INTERNOS 

 

FACTORES  

EXTERNOS 

Lista de fortalezas  

 
F1: Ubicación estratégica 

F2: Adquisición de equipos 

modernos 

F3: Experiencia en el ámbito 

turístico 

Lista de debilidades 

 
D1: Competencia en el sector 

turístico 

D2: Falta de adaptación a tendencias 

tecnológicas 

Lista de 

oportunidades 

 
O1: Flujo turístico hacia 

Machu Picchu 

O2: Uso de marketing 

directo y selectivo. 

O3: Potencial de recursos 

naturales y culturales. 

O4: Nuevas alternativas 

de comunicación 

FO  

1.  Ampliar la disponibilidad 

de paquetes turísticos 

responsables y 

experiencias únicas. 

2.  Desarrollar campañas 

digitales cautivadoras para 

aprovechar el crecimiento 

del turismo tras la 

pandemia. 

DO  

1. Implementar la digitalización 

en más procesos de ventas y 

atención al cliente con el fin 

de disminuir los costos 

operativos. 

2. Ampliar la variedad de 

paquetes de viaje para no 

estar únicamente sujetos a las 

temporadas altas. 

Lista de amenazas 

 

A1: Problemas sociales y 

políticos. 

A2: Desastres naturales. 

A3: Deterioro de zonas 

naturales. 

A4: Críticas en 

plataformas de reseñas 

online 

FA  

1.  Ajustar los paquetes 

turísticos a las nuevas 

normativas para 

prevenir 

inconvenientes 

legales.  

2. Reforzar las 

colaboraciones con 

hoteles y restaurantes 

para proporcionar 

tarifas competitivas. 

DA  

1.  Ampliar la gama de 

servicios, incorporando 

experiencias virtuales o 

asesorías de viaje a 

medida. 

2. Buscar inversores o 

financiamiento para 

mitigar el efecto de los 

costos operativos. 
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6.5 Elaboración del ciclo Deming en la operadora de viaje 

Antes de realizar un análisis utilizando el ciclo Deming se realizó un estudio realizado 

mediante el focus group para medir la eficiencia, eficacia y productividad en las principales áreas 

de la Operadora de Viaje. 

Tabla 18. 

Análisis de la eficiencia, eficacia y productividad en las áreas de la operadora de viaje que 

tienen deficiencias para gestionar sus procesos. 

Área Indicador Eficiencia 

(rapidez y uso de 

recursos) 

Eficacia 

(cumplimiento de 

objetivos) 

Productividad 

(resultados 

obtenidos) 

O
p
er

ac
io

n
es

 

Reservas de 

hoteles y 

restaurantes 

Baja: Sobrecarga 

laboral que afecta 

el cumplimiento 

Baja: Falta de 

comunicación con 

ventas genera errores 

Media: Se logran 

reservas, pero con 

retrasos y 

problemas 

Compra de 

boletos de 

ingreso 

Media: Solo 

afectada por paros 

externos 

Media: No tienen 

cronograma definido 

para realizar las 

compras 

Alta: Se logra 

comprar boletos sin 

mayores problemas. 

Coordinación 

con ventas 

Baja: Falta de 

comunicación 

fluida 

Baja: Errores en 

itinerarios afectan la 

operatividad 

Baja: Se presentan 

retrasos en la 

ejecución de 

itinerarios 

Coordinación 

con finanzas 

Baja: Retrasos 

por falta de 

disponibilidad de 

dinero 

Baja: Afecta la 

experiencia del 

cliente 

Baja: En temporada 

alta, no se abastecen 

con la demanda 

A
te

n
ci

ó
n
 a

l 
cl

ie
n
te

 (
tr

an
sf

er
) Resolución de 

quejas 

Media: Depende 

de gerente, pero el 

personal toma 

decisiones cuando 

es necesario 

Media: Sin 

estructura formal 

para atención de 

incidencias 

Media: Se 

resuelven 

problemas, pero de 

manera empírica 

Gestión de 

expectativas 

Baja: No hay 

estructura formal 

ni métricas de 

evaluación 

Baja: Trabajo 

empírico sin un 

sistema de medición 

Media: Se obtiene 

comentarios en 

Tripadvisor, pero 

sin una estrategia 

clara 

V
en

ta
s Actualización 

de carteras de 

servicios 

Media: Se 

actualiza cada 6 

meses, pero sin 

Baja: No hay 

formación en nuevos 

destinos turísticos 
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innovación en 

destinos 

Atención a 

clientes 

Baja: Falta de 

materiales y 

tecnologías para 

la venta virtual 

Baja: No hay 

protocolos definidos 

para clientes 

indecisos 

Baja: 

Desmotivación por 

carga laboral fuera 

del horario 

Cierre de 

ventas 

Baja: 

Desigualdad en 

asignación de 

leads desmotiva al 

personal 

Media: Se cierran, 

pero con desigualdad 

en vendedores 

Baja: Personal 

desmotivado y sin 

equidad de 

oportunidades 

Coordinación 

con 

operaciones 

Baja: 

Información no 

está disponible de 

manera abierta 

Baja: Retasos en 

confirmaciones 

afectan la gestión 

Baja: Flujo de 

trabajo 

interrumpido por 

falta de 

comunicación 

G
er

en
ci

a 

Supervisión de 

áreas 

Baja: Falta de 

tiempo y 

sobrecarga laboral 

Media: Se priorizan 

ciertas áreas, pero no 

hay balance 

Media: Supervisión 

en Notion, pero sin 

tiempo suficiente 

Aprobación de 

descuentos 

Baja: Respuesta 

tardía afecta las 

decisiones de 

ventas 

Baja: No hay 

disponibilidad del 

gerente en momentos 

clave 

Baja: No se 

presentan datos 

claros para la toma 

de decisiones 

Evaluación de 

rendimiento 

Baja: Evaluación 

empírica sin 

herramientas de 

medición 

Baja: No hay 

indicadores claros de 

cumplimiento 

Baja: No se miden 

resultados con 

criterios objetivos 

Administración 

de reuniones 

Baja: Reuniones 

sin herramientas 

visuales ni 

métricas claras 

Baja: Foco solo en 

deficiencias, no en 

soluciones 

Baja: No se 

presentan datos 

claros para la toma 

de decisiones 

 

Análisis general 

• Áreas más críticas: Atención al cliente, ventas, operaciones y gerencia presentan los 

mayores problemas de eficiencia y productividad debido a la falta de herramientas, 

procesos y comunicación interna. 

• Áreas con menor impacto negativo: Operaciones, aunque enfrenta problemas, sigue 

cumpliendo con su función, aunque con retrasos y dificultades. 



76 
 

 
 

• Problemas recurrentes: Falta de comunicación entre áreas, carencia de herramientas 

de medición y evaluación, y sobrecarga laboral. 

• Oportunidades de mejora: Implementar del Ciclo de Deming (PHVA) para 

estructurar mejoras en cada área. 

Elaboración del ciclo Deming (PHVA) 

FASE 1: PLANIFICAR (P) 

En esta fase se identifican los problemas clave y se establecen acciones para mejorar. 

Tabla 19. 

Problemas detectados y planificación de mejoras. 

Área Problema detectado Acción Correctiva Responsable 

Operaciones 

Retrasos en reservas por 

sobrecarga laboral y mala 

comunicación con ventas. 

Implementar un sistema de 

alertas y cronogramas 

digitales de reservas. 

Jefe de 

Operaciones 

Atención al 

cliente 

Transportistas no llegan a la 

hora pactada. 

Crear un contrato con 

penalizaciones por retrasos. 

Jefe de Atención 

al Cliente 

Ventas 
Desmotivación por asignación 

desigual de leads. 

Establecer un algoritmo de 

distribución equitativa. 

Gerente de 

Ventas 

Gerencia 
Evaluaciones sin métricas 

objetivas. 

Crear KPIs y herramientas 

digitales de evaluación. 
Gerente General 

 

Figura 13. 

Diagrama de problemas detectados en la empresa. 

  

Deficiencias 

en la gestión 

por procesos 

operaciones 

Atención al 

cliente 

gerencia 

ventas 

• Falta de comunicación  

• Sobrecarga laboral 

• Falta de estructura 

organizativa 

• Falta de estructura 

organizativa 

documentada 

• Sobrecarga laboral  

• Falta de coordinación con 

personal de transporte 

• Capacitación para manejo 

de conflictos con clientes 

 

Falta de capacitación 

Deficientes herramientas 

tecnológicas 
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FASE 2: HACER (H) 

Se desarrollan las acciones correctivas propuestas. 

Tabla 20. 

Desarrollo de acciones correctivas. 

Acción Herramienta o Método 
Tiempo de 

Implementación 
Encargado 

Implementación de sistema 

de alertas en reservas. 

Uso de Google Calendar 

+ Trello. 
2 semanas 

Jefe de 

Operaciones 

Contratos con transportistas 

con penalizaciones por 

retrasos. 

Modificación de contratos 

y monitoreo GPS. 
1 mes 

Jefe de 

Atención al 

Cliente 

Distribución equitativa de 

leads en ventas. 

Algoritmo en CRM 

interno. 
3 semanas 

Gerente de 

Ventas 

Creación de KPIs de 

desempeño. 

Uso de Notion y Power 

BI para informes de 

rendimiento. 

1 mes Gerente General 

 

Figura 14. 

Diagrama de flujo de la implementación de mejoras. 

  

 

    Identificación de problemas     implementación de cambios 

 

 

 

 

Análisis de causas        monitoreo y evaluación 

 

 

 

 

 

  Plan de acción     estandarización de mejoras 
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FASE 3: VERIFICAR (V) 

Se mide si las acciones implementadas han generado mejoras. 

Tabla 21. 

Indicadores de evaluación después de la implementación 

Área Indicador de Mejora 
Antes de la 

Implementación 

Después de la 

Implementación 

Operaciones 
% de reservas realizadas sin 

errores. 
  

Atención al 

Cliente 
% de transportistas puntuales.   

Ventas 
% de trabajadores satisfechos 

con la asignación de leads. 
  

Gerencia 
Uso de KPIs en la toma de 

decisiones. 
  

 

FASE 4: ACTUAR (A) 

Con base en los resultados, se estandarizan las mejoras y se ajustan procesos. 

Tabla 22. 

Acciones de estandarización y mejora continua 

Área Acción de Estandarización Periodicidad Encargado 

Operaciones 
Mantener cronograma de reservas y 

monitoreo. 
Mensual Jefe de Operaciones 

Atención al 

Cliente 
Evaluar desempeño de transportistas. Trimestral 

Jefe de Atención al 

Cliente 

Ventas 
Revisar equidad en distribución de 

leads. 
Bimensual Gerente de Ventas 

Gerencia 
Monitoreo constante de KPIs y 

reuniones de análisis. 
Trimestral Gerente General 

 

Conclusión 

A través de la aplicación del Ciclo de Deming (PHVA), permite identificar problemas, 

planificar soluciones, implementar mejoras y verificar resultados. Esto permite optimizar la 

eficiencia, eficacia y productividad en la operadora de viaje, asegurando una mejora continua 

en la gestión por procesos. 
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CONCLUSIONES 

Primera: La evaluación de la gestión por procesos en Viagens Machu Picchu evidencia 

una implementación inconsistente y poco estandarizada. El alfa de Cronbach presenta un valor 

de 𝛼 = 0.929, esto hace entender que la fiabilidad del instrumento es excelente. Para los 

resultados descriptivo, la mayoría de los colaboradores percibe que los procesos solo se aplican 

“a veces” (76%), lo que refleja falta de seguimiento y estructura organizativa. Los aportes del 

Focus Group confirman la ausencia de una documentación adecuada y una gestión insuficiente, 

factores que reducen la eficiencia operativa. Además, se identificó que los empleados con mayor 

experiencia laboral son los más críticos respecto a estas deficiencias, destacando la necesidad de 

reforzar la capacitación y clarificar responsabilidades para optimizar la gestión por procesos. 

Segunda: La planificación de los procesos en Viagens Machu Picchu es percibida como 

irregular y poco consistente. El alfa de Cronbach presenta un valor de 𝛼 = 0.835, esto hace 

entender que las preguntas en la etapa de planificación tiene una fiabilidad buena. Para los 

resultados descriptivos, la mayoría del personal indica que la planificación se lleva a cabo de 

forma regular representado en un 76%, evidenciando carencias en la organización y el 

seguimiento de los planes establecidos. Según el Focus Group, existe un conocimiento limitado 

sobre los conceptos clave de gestión por procesos y una escasa documentación de actividades, 

situación que dificulta una planificación adecuada. Esta percepción crítica, especialmente entre 

los trabajadores con mayor antigüedad, subraya la necesidad de fortalecer la formación y la 

documentación para una planificación más efectiva. 

Tercera: La fase de ejecución de los procesos presenta deficiencias que se manifiestan 

en una percepción de aplicación irregular de las actividades de mejora. El alfa de Cronbach 

presenta un valor de 𝛼 = 0.759, esto hace entender que las preguntas en la etapa de ejecución 

tiene una fiabilidad aceptable. Para los resultados descriptivos, la mayoría de los colaboradores 

señala que estas acciones se realizan solo de forma regular representado por el 80%, reflejando 
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problemas en la comunicación interna, la asignación de recursos y la motivación del equipo. El 

Focus Group evidencia que, a pesar del uso de herramientas digitales como Notion, no se cuenta 

con una metodología estructurada de ejecución, lo que limita su efectividad. Por ello, se requiere 

formalizar la metodología de trabajo y optimizar la coordinación de recursos y tareas. 

Cuarta: El control de los procesos en Viagens Machu Picchu se percibe como 

insuficiente y desigual. El alfa de Cronbach presenta un valor de 𝛼 = 0.792, esto hace entender 

que las preguntas en la etapa de control tiene una fiabilidad aceptable. Para los resultados 

descriptivos, la mayoría de los trabajadores manifiesta que el seguimiento se realiza solo en 

ocasiones representado por el nivel regular en un 60%, lo que revela deficiencias en la 

supervisión, documentación y monitoreo de los procesos. El Focus Group confirma que el 

análisis de procesos se efectúa de manera informal y carece de registros sistemáticos. Esta 

percepción, más evidente entre el personal con mayor tiempo de servicio, refuerza la necesidad 

de contar con un sistema de control robusto, con procedimientos claros de documentación y 

seguimiento continuo. 

Quinta: La percepción sobre la efectividad de las acciones correctivas es en general 

regular. El alfa de Cronbach presenta un valor de 𝛼 = 0.652, esto hace entender que las preguntas 

en la etapa de actuación tiene una fiabilidad cuestionable. Para los resultados descriptivos,  

representada por el 72%, los trabajadores consideran que estas acciones se aplican de manera 

regular. Sin embargo, una parte del equipo percibe que la aplicación es intermitente o inexistente. 

El Focus Group indica que la motivación está orientada principalmente a incentivos externos y 

que la formación en gestión por procesos es limitada. Estos hallazgos evidencian la necesidad de 

fortalecer la capacitación, mejorar la comunicación interna y establecer un sistema estandarizado 

para la implementación y seguimiento de acciones correctivas. 

 

 



81 
 

 
 

RECOMENDACIONES 

Primera: La gerencia general de Viagens Machu Picchu debe implementar una 

metodología formal, estructurada y estandarizada de gestión por procesos, que incluya la 

documentación detallada de cada etapa del ciclo Deming: planificación, ejecución, control y 

mejora. Esta acción permitirá fortalecer la coherencia operativa, facilitar la toma de decisiones 

estratégicas y garantizar la transparencia en la ejecución de los procesos internos, contribuyendo 

a la elaboración de manuales y protocolos de operación claros y accesibles para todo el personal. 

Segunda: El área de Recursos Humanos, junto con la gerencia, deben diseñar y ejecutar 

programas de capacitación continua dirigidos a todos los colaboradores de la empresa. Esta 

formación deberá reforzar los conocimientos en gestión por procesos, sus dimensiones y 

aplicaciones prácticas, para que los trabajadores comprendan claramente su rol dentro del sistema 

de gestión, mejoren su desempeño y contribuyan activamente a la eficiencia organizacional. 

Tercera: El área de operaciones y coordinación administrativa de la empresa Viagens 

Machu Picchu, deben reforzar los mecanismos de comunicación interna y establecer un sistema 

efectivo de monitoreo y control de funciones. Esto permitirá garantizar que todos los 

colaboradores estén debidamente informados sobre sus responsabilidades, cambios operativos y 

criterios de evaluación, fomentando una cultura de mejora continua y asegurando una respuesta 

oportuna ante posibles incidencias en la ejecución de los procesos. 

Cuarta: La gerencia y el equipo de tecnologia de la empresa Viagens Machu Picchu, 

deben adoptar herramientas digitales de gestión de gestión de tareas y proyectos, como Asana o 

Notion, para optimizar la coordinación, el seguimiento y la integración de las actividades entre 

las diferentes áreas de la empresa. El uso de estas plataformas digitales contribuirá a una mejor 

organización del trabajo, una mayor claridad en las funciones de cada unidad y un control más 

eficiente de los procesos internos. 



82 
 

 
 

Quinta: La gerencia y recursos humanos de la empresa Viagens Machu Picchu, deben 

establecer un sistema de incentivos y reconocimiento que valore el cumplimiento de metas, la 

participación en iniciativas de mejora continua y el compromiso con los programas de formación. 

Este sistema puede incluir recompensas económicas, posibilidades de ascenso, certificados o 

becas de capacitación, como estrategia para fortalecer la motivación, el sentido de pertenencia y 

el desarrollo profesional del personal. 
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Anexo 1. Matriz de Consistencia 

Título: Gestión por procesos en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu, región Cusco – 2023. 

PROBLEMA OBJETIVOS 
VARIABLES/ 

DIMENSIONES 
METODOLOGÍA 

General General Variable Independiente: 

Gestión por procesos 

 

Dimensiones 

▪ Planificar 

▪ Hacer 

▪ Controlar 

▪ Actuar 

 

 

 

Método de investigación: 

¿Cuál es la situación actual de la gestión por 

procesos en la empresa operadora de viaje 

Viagens Machu Picchu, región Cusco – 2023? 

Describir la situación actual en que se 

encuentra la gestión por procesos en la 

empresa operadora de viaje Viagens Machu 

Picchu, Cusco – 2023. 

Inductivo. 

Enfoque de la investigación: 

Mixto. 

Nivel de la investigación: 

Descriptivo 

Diseño de investigación: 

No experimental. 

Específicos Específicos Población: 

• ¿Cómo es la planificación de los procesos 

en la empresa operadora de viaje Viagens 

Machu Picchu, región Cusco – 2023? 

• ¿Cómo se da la ejecución de los procesos 

en la empresa operadora de viaje Viagens 

Machu Picchu, región Cusco – 2023? 

• ¿Cuál es la situación actual del control de 

los procesos en la empresa operadora de 

viaje Viagens Machu Picchu, región 

Cusco – 2023? 

• ¿Cómo se da la actuación de los procesos 

en la empresa operadora de viaje Viagens 

Machu Picchu, región Cusco – 2023? 

• Conocer la planificación de los procesos 

en la empresa operadora de viaje 

Viagens Machu Picchu, región Cusco – 

2023. 

• Analizar la ejecución de los procesos en 

la empresa operadora de viaje Viagens 

Machu Picchu, región Cusco – 2023. 

• Conocer la situación actual del control 

de los procesos en la empresa operadora 

de viaje Viagens Machu Picchu, región 

Cusco – 2023. 

• Analizar la actuación de los procesos en 

la empresa operadora de viaje Viagens 

Machu Picchu, región Cusco – 2023. 

Está conformada por todas las personas 

que trabajan de manera interna en la 

operadora de viaje Viagens Machu 

Picchu – Sede Cusco. 

Muestreo:  

Se utilizará la población total. 

Técnicas: 

Encuesta, focus group 

Instrumentos: 

A. Cuestionario de encuesta sobre la 

gestión por procesos. 

B. Plan de trabajo (focus group) sobre la 

gestión por procesos. 
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Anexo 2. Matriz de Recolección de Datos 

Título: Gestión por procesos en la operadora de viaje Viagens Machu Picchu, región Cusco – 2023. 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 
# 

ÍTEMS 
% 

ESCALA 

VALORATIVA 
INSTRUMENTO 

Gestión por 

procesos 

(Variable 

Independiente) 

1.1.Planificar 

1.1.1. Estudiar el 

proyecto 

1. La empresa realiza un 

análisis exhaustivo 

sobre las funciones 

que se cumple para 

mejorar los procesos. 

8 42% 

Escala de 

medición: 

Ordinal 

 

Puntuación de 1 

a 5. 

Totalmente en 

desacuerdo = 1 

En desacuerdo = 

2 

Indeciso = 3 

De acuerdo = 4 

Totalmente de 

acuerdo = 5 

Cuestionario de 

encuesta sobre la 

gestión por 

procesos. 

2. La empresa identifica 

todas las áreas de 

mejora y posibles 

complicaciones que 

existe en el entorno 

laboral. 

3. La empresa realiza 

una evaluación 

cuidadosa de posibles 

complicaciones en los 

procesos de mejora. 

1.1.2. Definir la 

metodología 

4. Existe claridad y 

detalle en la 

metodología 

propuesta para 

mejorar los procesos 

dentro del entorno 

laboral. 

5. Los procesos a seguir 

y el plan de trabajo 

están establecidos de 

manera adecuada para 
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mejorar las funciones 

laborales. 

6. La empresa revisa 

detalladamente 

información 

relacionada en 

mejorar los procesos 

dentro del entorno 

laboral. 

1.1.3. Generar el 

programa 

7. Los procesos de 

mejora continua se 

coordinan 

eficientemente dentro 

de la empresa. 

8. La empresa establece 

métricas de medición 

en su planificación 

durante el proceso de 

mejora continua. 

1.2.Hacer 
1.2.1. Informar y 

motivar 

9. La empresa informa 

de manera efectiva 

sobre los procesos que 

se presente mejorar. 

5 26% 

10. La empresa comunica 

de manera efectiva 

sobre las tareas plazos 

y recursos disponibles 

para mejorar la 

operación de 

funciones. 

11. El personal de trabajo 

se siente motivado 

durante el proceso de 
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mejora de los 

procesos operativos. 

1.2.2. Ejecutar las 

actividades 

12. La empresa ejecuta 

las actividades 

planificadas para 

mejorar los procesos 

operativos. 

13. La empresa sigue el 

plan y las secuencias 

de actividades de 

manera adecuada para 

garantizar el avance 

planificado. 

1.3.Controlar 

1.3.1. Registrar el 

resultado 

14. La empresa registra 

de manera precisa y 

exhaustiva las 

actividades durante el 

proceso de mejora. 

4 21% 

15. La empresa 

documenta 

adecuadamente los 

resultados obtenidos 

durante el proceso de 

mejora. 

1.3.2. Comparar lo 

previsto y lo 

realizado 

16. La empresa compara 

los resultados 

planificados con los 

resultados obtenidos 

para su posterior 

evaluación durante el 

proceso de mejora. 

17. La empresa evalúa el 

impacto de las 
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desviaciones en los 

procesos de mejora 

continua. 

1.4.Actuar 

1.4.1. Implementar 

acciones 

correctivas 

18. La empresa 

implementa acciones 

correctivas de manera 

efectiva para abordar 

cualquier desviación. 

2 11% 19. La empresa realiza 

investigaciones 

detalladas para 

identificar las causas 

de las desviaciones y 

mejorar el proceso. 
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Anexo 3: Validación por juicio de expertos 
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Anexo 4: Instrumento de la Investigación 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL 

CUSCO 
CUESTIONARIO DE GESTIÓN POR PROCESOS EN LA OPERADORA 

DE VIAJE VIAGENS MACHU PICCHU 

Cuestionario aplicado para el personal de trabajo que labora de manera 

permanente. 

 

Datos generales: 

A. Sexo: Masculino       Femenino  

B. Tiempo de trabajo: 

Menor a un año  

Un año 

Dos años  

Tres años  

Cuatro años  

Más de cuatro años 

 

Instrucciones: 

Estimado participante, este cuestionario tiene la finalidad de identificar si la Operadora de 

Viaje realiza acciones para mejorar los procesos dentro de la empresa. A continuación, se le 

presenta una serie de preguntas en escala de valoración. Favor de marcar con una “X” una de 

las alternativas, la que usted estime por conveniente. 

Las escalas de percepción serán representadas con las siguientes siglas:  

1 = Totalmente en desacuerdo 

2 = En desacuerdo 

3 = Parcialmente de acuerdo 

4 =  En acuerdo 

5 = Totalmente en acuerdo 

 



98 
 

 
 

CUESTIONARIO DE GESTIÓN POR PROCESOS 

Id Dimensión 1: Planificar 1 2 3 4 5 

1  La empresa realiza un análisis exhaustivo sobre las funciones que se 

cumple para mejorar los procesos. 

     

2  La empresa identifica todas las áreas de mejora y posibles 

complicaciones que existe en el entorno laboral. 

     

3  La empresa realiza una evaluación cuidadosa de posibles 

complicaciones en los procesos de mejora. 

     

4  Existe claridad y detalle en la metodología propuesta para mejorar 

los procesos dentro del entorno laboral. 

     

5  Los procesos a seguir y el plan de trabajo están establecidos de 

manera adecuada para mejorar las funciones laborales. 

     

6  La empresa revisa detalladamente información relacionada en 

mejorar los procesos dentro del entorno laboral. 

     

7  Los procesos de mejora continua se coordinan eficientemente dentro 

de la empresa. 

     

8  La empresa establece métricas de medición en su planificación 

durante el proceso de mejora continua. 

     

Id Dimensión 2: Hacer 1 2 3 4 5 

9  La empresa informa de manera efectiva sobre los procesos que se 

pretende mejorar. 

     

10  La empresa comunica de manera efectiva sobre las tareas plazos y 

recursos disponibles para mejorar la operación de funciones. 

     

11  El personal de trabajo se siente motivado durante el proceso de 

mejora de los procesos operativos. 

     

12  La empresa ejecuta las actividades planificadas para mejorar los 

procesos operativos. 

     

13  La empresa sigue el plan y las secuencias de actividades de manera 

adecuada para garantizar el avance planificado. 

     

Id Dimensión 3: Controlar 1 2 3 4 5 

14  La empresa registra de manera precisa y exhaustiva las actividades 

durante el proceso de mejora. 

     

15  La empresa documenta adecuadamente los resultados obtenidos 

durante el proceso de mejora. 

     

16  La empresa compara los resultados planificados con los resultados 

obtenidos para su posterior evaluación durante el proceso de mejora. 

     

17  La empresa evalúa el impacto de las desviaciones en los procesos de 

mejora continua. 

     

Id Dimensión 4: Actuar 1 2 3 4 5 

18  La empresa implementa acciones correctivas de manera efectiva 

para abordar cualquier desviación. 

     

19  La empresa realiza investigaciones detalladas para identificar las 

causas de las desviaciones y mejorar el proceso. 

     

Gracias por su participación. 
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO 

 
PLAN DE TRABAJO (FOCUS GROUP) SOBRE LA GESTIÓN POR 

PROCESOS EN LA OPERADORA DE VIAJE VIAGENS MACHU 

PICCHU 

Plan de trabajo aplicado para el personal de trabajo que labora de manera 

interina. 

 

PASO 1: DEFINIR OBJETIVOS 

Se tiene como objetivo identificar la percepción que tiene el personal de trabajo sobre la gestión 

por procesos, sus dimensiones e indicadores dentro de la organización. 

PASO 2: SELECCIONAR PARTICIPANTES 

Se selecciona como participantes a todo el personal de trabajo que labora de manera interina en 

la organización. 

PASO 3: PLANIFICAR LA SESIÓN 

El Focus Group tendrá una duración promedio de 1 hora y media. 

PASO 4: UTILIZAR DINÁMICAS INTERACTIVAS 

Se utilizará como estrategia interactiva mapas conceptuales y la lluvia de ideas para fomentar la 

participación y obtener información adicional. 

PASO 5: DEFINIR ESTRUCTURA DE PREGUNTAS 

INTRODUCCIÓN: 

¿Cómo describirían la gestión por procesos en nuestra organización? 

¿Qué tan familiarizados están con los conceptos de planificar, hacer, controlar y actuar en el 

contexto de la gestión por procesos? 

Dimensión 1: Planificar 

¿Cómo se realiza el análisis exhaustivo de los procesos que se quieren mejorar en nuestra 

empresa? 

¿Cómo se define la metodología para la mejora de procesos en nuestra organización? 



100 
 

 
 

¿En qué medida se generan programas que coordinen la información sobre los proyectos de 

mejora de procesos? 

Dimensión 2: Hacer 

¿Cómo se informa y motiva al personal durante la ejecución de proyectos de mejora de procesos? 

¿Qué estrategias se implementan para ejecutar las actividades planificadas de mejora de 

procesos? 

Dimensión 3: Controlar 

¿Cómo se registra y documenta el resultado de las actividades de mejora de procesos? 

¿Se comparan los resultados obtenidos con lo planificado en la mejora de procesos? 

Dimensión 4: Actuar 

¿Cómo se implementan acciones correctivas cuando se detectan desviaciones entre lo planeado 

y lo ejecutado en la mejora de procesos? 

¿Cómo se realiza la investigación detallada de actividades para identificar las causas de las 

desviaciones en los proyectos de mejora? 

General: 

¿Cómo perciben los empleados la eficacia de la implementación de mejoras en los procesos? 

¿Cuáles son los principales desafíos que enfrentan al gestionar procesos en nuestra organización? 

¿Qué sugerencias tendrían para mejorar la gestión por procesos en nuestra empresa? 
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Anexo 5: Focus group aplicado a los trabajadores 

PLAN DE TRABAJO (FOCUS GROUP) SOBRE LA GESTIÓN POR PROCESOS EN LA 

OPERADORA DE VIAJES VIAGENS MACHU PICCHU 

¿Cómo describirían la gestión por procesos en nuestra organización? 

La gestión por procesos no está bien desarrollada y descrita en nuestra organización por falta de 

material documentado el cual nos encamine a gestionar cada tarea y actividad con a mayor 

eficiencia y eficacia de cada colaborador lo cual permita mejorar la calidad de servicio en cada 

área. 

La falta de una estructura organizacional documentado ya sea fisico o virtual no permite 

visualizar una mejor forma de gestionar la empresa. 

¿Qué tan familiarizados están con los conceptos de planificar, hacer, controlar y actuar en el 

contexto de la gestión por procesos? 

El manejo del lenguaje administrativo es poco usual dentro de la empresa lo cual no permite 

diferenciar los diferentes conceptos como tal al momento de gestionar y/o realizar cada actividad 

dentro del área correspondiente, pero de manera empírica este se pone de manifiesto para cada 

uno de estos conceptos 

¿Cómo se realiza el análisis exhaustivo de los procesos que se quieren mejorar en nuestra 

empresa? 

Se realiza mediante reuniones periódicas el cual le permite identificar los diferentes problemas 

que ocurre en cada área para tratar de mejorar de algún modo las falencias que podrían acarrear 

en las actividades de cada área involucrada. La supervisión periódica de gerencia en el cual recae 

gran parte de la responsabilidad del trabajo, ya que gran parte del control lo realiza este, 

controlando asi cada una de las áreas para identificar las dificultades y errores que puedan 

cometer cada uno de los colaboradores para que de esta forma realicen correctamente cada 

función que se le está encomendada de manera verbal, mas no de manera documentada. 

¿Cómo se define la metodología para la mejora de procesos en nuestra organización? 

La delegación de facultades y atribuciones a algunos colaboradores para un mayor control en 

cuanto a las actividades de los integrantes de un área. 

¿En qué medida se generan programas que coordinen la información sobre los proyectos de 

mejora de procesos? 
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La tecnología nos ha permitido acelerar el ritmo de trabajo y el modo de interactuar entre 

compañeros, a su vez permitiendo identifica de manera más rápida las deficiencias y/o errores 

que se pudieran presentar en el momento, tales son las aplicaciones o programas de gestión virtual 

como: Notion, Gmail, Meet, video llamadas como cámaras instaladas en el computador; como 

también los accesos de control en cuanto a gestión de horarios se refiere (control biométrico), 

entre otros. 

 

¿Cómo se informa y motiva al personal durante la ejecución de proyectos de mejora de procesos? 

Se informa en reuniones que ayuden a mejorar los problemas que tiene cada colaborador; y se 

motiva con incentivos económicos como también viajes eventuales que permitan des estresar al 

personal por las jornadas laborales a su vez que sirva de experiencia para poder mejorar la calidad 

de servicio a los clientes. 

El reconocimiento de una labor impecable también es una de las motivaciones que el personal 

pueda recibir. 

¿Qué estrategias se implementan para ejecutar las actividades planificadas de mejora de 

procesos? 

Se delega tareas para poder tener un mejor control en cada área según la función y habilidades 

de cada uno. De esta forma garantiza eficiencia y confiabilidad en la ejecución de estas 

actividades. 

Software de gestión como el aplicativo Notion el cual permite la visualización de algunas tareas, 

además de facilitar la comunicación entre todos los colaboradores involucrados, vale la pena 

señalar que el software tiene ventajas con la seguridad de datos de la empresa. 

¿Cómo se registra y documenta el resultado de las actividades de mejora de procesos? 

Está documentado mediante la venta de paquetes turísticos (itinerarios de viaje por cliente); y la 

confirmaciones de hoteles, restaurantes compra de boletos; mas no hay un registro netamente de 

los colaboradores en un documento escrito todo es verbal. 

¿Se comparan los resultados obtenidos con lo planificado en la mejora de procesos? 

Se compra mediante la cantidad de paquetes vendidos en un periodo ya sea trimestral o bimestral 

para identificar si hubo una mejora. 

También la cantidad de personas que mencionan con respuestas favorables comentarios positivos 

en la página web de la empresa son indicadores comparativos para ver si los resultados fueros 

los deseados para la empresa. 
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¿Cómo se implementan acciones correctivas cuando se detectan desviaciones entre lo planeado 

y lo ejecutado en la mejora de procesos? 

Mediante sanciones al personal y/o a la empresa si no se detecta a tiempo, la empresa paga las 

penalidades que pudiera ocurrir acarreando directamente en el gerente de la empresa. 

Se ponen cronograma de actividades para cada función y tareas en el cual le posibiliten mejorar 

la eficiencia del colaborador en la empresa. 

¿Cómo se realiza la investigación detallada de actividades para identificar las causas de las 

desviaciones en los proyectos de mejora? 

El itinerario de actividades en el cual está plasmada el paquete turístico de venta es la mejor 

muestra para poder identificar los problemas que pudiera haber en un área correspondiente. 

Es importante detallar el tema de software para identificar y realizar una investigación más 

exhaustiva en cuanto a la gestión de actividades. 

¿Cómo perciben los empleados la eficacia de la implementación de mejoras en los procesos? 

Con miras a superar las fallas que pudieran tener; el constante cambio tanto tecnológico como 

organizacional es identificadores que toda empresa debe de afrontar para una mejora continua. 

¿Cuáles son los principales desafíos que enfrentan al gestionar procesos en nuestra organización? 

La distribución de mensajerías en el tema de ventas ya que no se llegaba a captar al 100% de los 

clientes. 

La falta de capacitación al personal para una mejor atención, está en un punto indispensable ya 

que el personal necesita nutrirse de ideas y experiencias que le posibiliten desarrollarse de mejor 

manera para asi bridar un servicio más personalizado. 

La distribución de tarea no es tan eficaz lo cual genera una sobrecarga laboral terminado asi en 

el descontento del grupo de trabajo. 

¿Qué sugerencias tendrían para mejorar la gestión por procesos en nuestra empresa? 

- Mejorar la distribución de tareas y actividades para una mejora en la gestión de la empresa 

- Documentar de manera detallada cada actividad de los colaboradores lo cual permita evitar la 

sobrecarga laboral de los demás trabajadores 

- Trazar metas y objetivos de manera documentada los cual les permita visualizar de mejor forma 

en cada etapa del proceso de gestión 

- Utilizar herramientas administrativas para un mejor desempeño laboral dentro de la gestión por 

procesos. 
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Anexo 6: Solicitud dirigida a la institución 
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Anexo 7: Base de datos 

 

 

 




