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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion denominado Disefio del sistema de procesos para la empresa
TOTALHOME, tiene como proposito definir y estandarizar sus procesos internos para mejorar la
gestion administrativa y establecer una base para la creacion de una franquicia. La metodologia
utilizada se basa en la realizacién de encuestas aplicadas a los directivos, empleados y clientes de esta
institucién, ademas de una entrevista con el gerente que permitié obtener informacion precisa para
elaborar la matriz FODA que ayudd a definir la situacion actual de la empresa. Mediante la aplicacién
de entrevistas individuales al personal que labora en la entidad y la utilizacién de fichas de procesos
y procedimientos se levantaron todos los procesos y subprocesos existentes y posteriormente se
elabor6 el mapa de procesos, los flujogramas de procesos, fichas de procesos y fichas de indicadores
gue detallan toda la informacién de cada proceso identificado. Tras finalizar la investigacion se
obtuvo como resultado que al no existir un manual de procesos los nuevos empleados que ingresa a
laborar en la empresa establecen sus propios procedimientos segun consideren el mas adecuado para
realizar sus actividades. La propuesta contiene un manual de procesos que permitira incrementar la
eficiencia y eficacia en el desarrollo de las operaciones cotidianas de la institucion a la vez que se
optimicen los recursos que utiliza. En conclusion, el manual de procesos permitird mejorar los
procesos internos y aumentar la satisfaccion de los clientes de tal forma que se mejore la
productividad y rentabilidad de la organizacion. Se recomienda la implementar el modelo de gestion
por procesos en la administracion de la institucion considerando que la estandarizacion de los

procesos y procedimientos son la base para franquiciar la empresa.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS> <MODELO DE
GESTION> <GESTION POR PROCESOS> <ENFOQUE BASADO EN PROCESOS> <SISTEMA
DE PROCESOS> <RIOBAMBA (CANTON)>
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ABSTRACT

This research project called Design of the process system for the company TOTALHOME, aims to
define and standardize its internal processes to improve administrative management and establish a
basis for the creation of a franchise. The methodology used is based on conducting surveys applied
to managers, employees and clients of this institution, in addition to an interview with the manager
that allowed obtaining accurate information to prepare the SWOT matrix that helped define the
current situation of the company. Through the application of individual interviews to the personnel
working in the entity and the use of process and procedure files all existing processes and sub
processes were lifted and subsequently the process map, the process flowcharts, process records and
indicator sheets that detail all the information of each identified process were prepared. After
completing the investigation, it was obtained as a result that since there is no process manual, the new
employees who enter to work in the company establish their own procedures as they consider the
most appropriate to carry out their activities. The proposal contains a process manual that will increase
efficiency and effectiveness in the development of the day-to-day operations of the institution while
optimizing the resources it uses. In conclusion, the process manual will improve internal processes
and increase customer satisfaction in a way that improves the productivity and profitability of the
organization. It is recommended to implement the process management model in the administration
of the institution considering that the standardization of processes and procedures are the basis for
franchising the company.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES> <MANAGEMENT MODEL>
<PROCESS MANAGEMENT> <PROCESS BASED APPROACH> <PROCESS SYSTEM>
<RIOBAMBA (CANTON)>
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INTRODUCCION

Los rapidos y constantes avances tecnoldgicos, el crecimiento de las organizaciones y el aumento de
la competencia en todos los sectores econdmicos en especial en el comercio ha hecho que las
organizaciones se vean obligadas a cambiar la gestion funcional por la gestién por procesos; se
considera que en la gestion por funciones conforme la empresa crece se vuelve compleja su
administracion desde los niveles jerarquico superior y se pierde de vista tanto al cliente interno como
externo, en tanto que en la gestion por procesos prima la visién del cliente sobre las actividades de
la organizacién independientemente del tamafio de la empresa, se considera que esta forma de gestion
aporta una vision y unas herramientas con las que se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo

para hacerlo mas eficiente y adaptado siempre a las necesidades de los clientes.

La investigacién parte de la necesidad de elaborar un manual de procesos para la empresa
TOTALHOME, del canton Riobamba, provincia de Chimborazo, con el objetivo de documentar y
estandarizar sus procesos internos, por tal razon se revisd conceptos y teorias que sirvieron de sustento
para el disefio del sistema de procesos, sirviéndonos para el efecto de cuanto material bibliografico y
de investigacion existia sobre el tema. En base a lo mencionado la presente investigacion se justifica
desde la perspectiva tedrica considerando que se aprovecho toda teoria existente sobre sistemas de
gestion por procesos, con la finalidad de generar un hilo conductor que permitio enlazar ideas en
funcion de la problematica identificada y las necesidades y requerimientos de la entidad.

La metodologia utilizada incluye los métodos, técnicas e instrumentos de investigacion empleados
para la recoleccion de informacién veraz, oportuna y confiable que sirvié para desarrollar la propuesta
el disefio del sistema de procesos para le empresa TOTALHOME a el fin de dar solucion a sus
problemas internos. Se realizaran encuestas a empleados y clientes y se hizo una entrevista al gerente
de la empresa con el objetivo de definir la situacion en la que se hallaba la entidad. Adicionalmente
se incluye los resultados del levantamiento de procesos de cada uno de los puestos de trabajo para lo

cual se valié de la utilizacidn una ficha de procesos y una ficha de procedimientos.

Con el desarrollo de la propuesta para la empresa TOTALHOME busca mejorar sus procesos
internos, eliminar duplicidad de funciones, reducir los ciclos de tiempo en la prestacion de servicios
y eliminar costos de no calidad, con ello se pretende aumentar la eficiencia y productividad de los
empleados, pero sin perder de vista al cliente. La propuesta es la elaboracion de un manual de procesos
el cual costara de la siguiente estructura: portada, registro de ediciones, lista de distribucion, alcance

del sistema de procesos, objetivos del manual, resefia historica de la empresa, portafolio de productos,



direccionamiento estratégico, mapa de procesos, ficha de proceso, flujograma, ficha de indicador y la

simbologia que se utilizé para la elaboracién de los flujogramas.

Finalmente se determinan las conclusiones y recomendaciones més relevantes que se han obtenido

en el desarrollo de este trabajo de titulacion para consideraciones de los beneficiarios.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1 Antecedentes De Investigacion

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se tomara como referencia dos trabajos de
titulacion que han sido desarrollados por estudiantes de la Carrera de Ingenieria en Contabilidad y
Auditoria de la Facultad de Administracién de Empresas de la Escuela Superior Politécnica de

Chimborazo sobre Modelos de Gestion por Procesos.

Hay que tomar en consideracion que no existen trabajos similares que hayan sido desarrollados en
TOTALHOME.

Tema: “Disefio de un modelo de Gestion por Procesos aplicado a la empresa Nutricereales de la

ciudad de Riobamba”
Autor: Ortiz Macias, Elias Andrés. (2016)
Cunclusion:

El trabajo de investigacion realizado por: Ortiz, E. (2016) en la empresa Nutricereales de la ciudad
de Riobamba, servira de guia, modelo y documento de consulta para la realizacion del presente trabajo
de investigacion y para la elaboracion del mamual de procesos considerando que la tesis contiene
informacién relacionada al modelo de gestién por procesos, tipos de procesos, mapa de procesos
flujogramas y fichas de procesos e indicadores, ademas muestra el procedimiento que se debe seguir
para identificar y definir los procesos que se desarrollan en el interior de la organizacion, para su

posterior documentacion y mejora.

El autor recopilo informacion para la realizacion del su trabajo utilizando técnicas de observacion,

entrevistas y encuestas dirigidas especificamente a los empleados de la empresa.



Tema: “Disefio de un Modelo de Gestion por Procesos para Industrias Metalicas Vilema, canton

Guano, provincia de Chimborazo”
Autor: Vilema Escudero, Lizeth Karina. (2016)

Conclusion:

El trabajo de investigacion realizado por Vilema, L. (2016), en Industias Métalicas Vilema contiene
informacion relacionada a: mapa de procesos, tipo de clientes, servicios/productos, simbologia y
flujogramas, con dichas herramientas de Gestidn por Procesos la autora trata de normar y agilitar las
diferentes acciones de trabajo hacia una gestion efectiva, puesto que considera que bajo el enfoque
por procesos se alcanzan resultados mas facilmente cuando los recursos, talentos y actividades
relacionadas se gestionan como un proceso.

La autora recopilo informacion mediante técnicas de observacion, entrevista y encuestas dirigidas a

los clientes y trabajadores de Industias Metélicas Vilema.
1.2 Marco tedrico
1.2.1 Sistema

En el universo y el mundo en el que vivimos existe un sin namero de sistemas claramente definidos
y reconocibles, entre los cuales podriamos destacar el sistema solar, el sistema politico y financiero
del pais y sin ir muy lejos los diferentes sistemas que forman parte del cuerpo humano como, por
ejemplo: el sistema circulatorio, nerviosos, respiratorio, etc. “La palabra sistema ha adquirido
distintos usos especializados, pero siempre referentes a conjuntos estructurados y organizados. Se
habla de sistema no s6lo cuando se tiene un grupo de elementos que estan juntos, sino ademas cuando

trabajan en equipo” (Marcelino, M., y Ramirez, D., 2014, p.91).

Un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados que sirve para algo, es decir, que cumple
una misioén o un fin determinado, y que funciona como un todo gracias a la interaccion de sus
componentes. (...). Un sistema funciona como un todo y tiene propiedades distintas de las partes que
lo componen. Si el sistema se descompone no se encontraran sus propiedades en ninguna de sus
partes, ya que estas propiedades surgen cuando estd en macha como conjunto. (Calso, N. y Pardo, J.
M., 2018, p.18)

Un sistema es un conjunto de partes interrelacionadas cuyo fin es cumplir un determinado objetivo o

meta, hay que mencionar que si por alguna razén un componente falta o se sustituye el sistema deja



de funcionar o funciona de forma defectuosa lo cual implica que no se cumpla o se cumpla de forma

parcial el propdésito para el cual fue disefiado.
1.2.2  Sistema de gestién

Un sistema de gestion es una serie de procesos, tareas y actividades que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos (personas, procedimientos, planes, recursos, productos, etc.) para lograr el
éxito sostenido de una organizacion, siempre buscando satisfacer las necesidades y expectativas de

los clientes o beneficiarios. El sistema de gestion se define como:

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian para establecer la politica y los
objetivos y para lograr dichos objetivos. (...): un sistema de gestion de una organizacion podria
incluir diferentes sistemas de gestién, tales como un sitema de gestion de la calidad, un sistema de

gestién financiera o un sistema de gestion ambiental. (Gallego, T., 2013, p.8)

Un sistema de gestion es el conjunto de elementos interrelacionados que permiten a una
organizacion, mas o menos compleja, desarrollar sus actividad mercantil, administrativa o de otro
tipo. Entre los elementos que conforman un sistema de gestion estan: recursos (personales,
infraestructura, equipos, capital, conocimiento ...), métodos de trabajo, estructura organizativa,
funciones y responsabilidades, productos y servicios a desarrollar, documentacion asociada, etc.
Todos estos elemento no son independientes, sino que se interreclacionan entre ellos, creando una
estructura que posibilita el desarrollo de una misién corporativa determinada. (Gatell, C. & Pardo,
J., 2014, p.1)

El sistema de gestion es un harremienta que abarca todos los aspectos organizacionales, su objetivo
es unificar operaciones y procesos para alinearlos con los objetivos de la empresa, para alcanzar los
objetivo es necesario que exista buenos canales de comunicacidon entre los departamentos y areas de
la empresa garantizando de esta forma la participacion de todos los niveles de gestion y equipos de

trabajo existentes.
1.2.3 Gestién Por Procesos

Los procesos siempre estan presentes en toda organizacion, aunque no siempre se hayan identificado

y definido, es asi que una actividad o tarea encaja perfectamente dentro de algun proceso.

La Gestion por Procesos o Gerencia del dia a dia se realiza mediante el giro permanente del ciclo

PHVA: Planear, Hacer, Verificar y Actuar, también denominado Circulo de Deming, que es la



concepcidn gerencial basica para dinamizar la gerencia del dia a dia: relacién entre las personas y

los procesos en el trabajo diario y que se debe aplicar disciplinadamente. (Agudelo, L., 2012, p.23)

La gestion por procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los procesos.
Entendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre
una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos
del cliente. (Maldonado, J., 2011, p.2)

La gestion por procesos es una forma de organizacion diferente a la clasica organizacion funcional u
organizacion vertical, en la cual un conjunto de tareas y actividades relacionadas entre si son las
encargadas de transformar los elementos de entrada en una salida, es decir, en un producto o servicio,
lo cual vendria a ser el proceso en si; hay que mencionar, ademas que el cliente de un proceso se

transforma en el proveedor del siguiente.
1.2.3.1 Principios de la gestion por procesos

Los principios son un conjunto sistematico, es decir, estan relacionados unos con otros, la ausencia

de alguno de ellos tiene efectos negativos en la efectividad de este enfoque.

o Establecer la propiedad.

e Verificar y describir el prop6sito del proceso.

o Definir el proceso, sus limites e interfases.

e QOrganizar y capacitar al equipo de mejoramiento del proceso.
e Documentar el proceso.

e Establecer puntos de control.

e Defina los indicadores.

e Mejora del proceso. (Marifio, H.,2001, pp.55-56)

Los principios son normas con las cuales se reige y con las cuales se debe proceder a actuar en

determinada situacion. En su libro Gestion por procesos, Pérez detalla los siguientes principios:

e Los procesos son una forma natural de organizar el trabajo.
e Los procesos se planifican.

e Laorganizacion se efectla en equipos de proceso.

e Vision grafica del valor afiadido por cada persona.

e Compromiso con resultados, roles y responsabilidades.



e Los departamentos y jefes son reemplazados por procesos y clientes.

e Lajerarquiay el control son reemplazados por participacion y apoyo. (Pérez, J., 2010, p.276)

Los principios de la gestion por procesos indica los pardmetros y medios con los cuales se debe actuar
para gestionar una empresa por procesos, es asi que en primera instancia hay que tener presente la
definicion de proceso y lo que engloba como tal puesto que del conocimiento e interpretacion de este

depende la identificacion de las actividades y procedimientos en una organizacion.
1.2.3.2 Caracteristicas de la gestion por procesos

Tal vez sean los objetivos que puedan plantearse la principal caracteristica de la gestion por
procesos:

¢ Incrementar la eficacia.

e Mejorar la productividad.

e Mejorar la calidad.

e Acortar los tiempos y reducir, asi, los plazos de produccion y entrega del servicio.

Estos objetivos suelen ser abordados selectivamente, pero también pueden acometerse

conjuntamente dada la relacion existente entre ellos.

En la gestion por procesos, otras caracteristicas que le confieren una personalidad bien diferenciada
de otras estrategias y que suponen, en algunos casos, puntos de vista radicalmente novedosos con

respecto a los tradicionales.
Asi, podemos aproximar las siguientes:

o Definicion de procesos.

e Especificacion de responsables de los procesos.

e Reduccion de etapas y de tiempos.

e Simplificacion.

e Reduccion y eliminacion de actividades sin valor agregado.

e Ampliacion de las funciones y responsabilidades del personal.

e Inclusion de actividades de valor afiadido. (Marifio, H., 2001, pp.22-23)

La caracteristica principal de la gestion por procesos es utilizar con eficiencia y eficacia los recursos
de la empresa con el fin de hacer mas productiva y rentable, este modelo de gestion permite suprimir

aquellos procedimientos que son innecesarios es decir que no agregan valor al producto y/o servicio
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final, su aplicacion y utilizacion permite establecer responsables y tiempos de ejecucién con lo cual

es mucho mas facilita su control.
1.2.4 Enfoque basado en procesos

Con el enfoque basado en procesos pretende mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacion para
poder cumplir con los objetivos establecidos, lo cual implica a su vez aumentar la satisfaccion del

cliente mediante productos y/o servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas.

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso. La organizacion debe estructurarse mediante procesos,
estableciendo objetivos para cada uno de ellos. Analizar y decidir basandose en procesos permite un

mejor uso de los recursos y en general una mejor gestion. (Martinez, A., et al., 2012, p.43)

El enfoque por procesos busca establecer metodologias que permitan a la organizacion realizar una
gestién orientada al logro de metas, con base en la satisfaccion de las necesidades del cliente; para
ello establece una estructura con sistemas de comunicacion vertical y transversal, con una dimension
global de la organizacion y un claro conocimiento de las necesidades del cliente. (Aldana de Vega,
L., etal., 2011, p.156)

El enfoque basado en procesos es una herramienta que permite gestionar una empresa por procesos,
este modelo de gestion permite tener mejores resultados puesto que cada proceso que se establece
debe cumplir un objetivo y la consecucion de ellos permite llegar a la meta de una organizacion.
Ademas, este enfoque permite definir los proveedores y clientes del proceso hasta llegar al cliente

final que es la persona que busca adquirir el producto o servicio que satisfaga su necesidad.

Enfoque basado en procesos

Objetivos > Procesos > Resultados

v A4

Qué se quiere Quien (responsable) Qué se logra
Con qué (recursos)
Coémo (procedimientos)
Cuando (programas)

Figura 1-1. Enfoque basado en procesos
Fuente: (Aldana de Vega., et al., 2011)



1.25 Definicion de proceso

Los procesos aunque se no identifiquen como tales, siempre estan presentes en las actvidades
cotidianas que realizan, las personas, instituciones u organizaciones, puesto que se considera que en

todo momento se sigue una dinamica repetitiva que muy pocas veces tiende a cambiar.

La denominacion proceso viene de latin processus, cuyo significado implica progreso y avance. Un
proceso se dice que es un conjunto de actividades que estan interrelacionadas y cuya caracteristica
€S que consumen materias y tareas particulares que dan lugar a la creacion de valor afiadido en esas
materias iniciales (input), con el objetivo de conseguir unos resultados (output). (Martinez, A. &
Cegarra, J., 2014, p.40)

Un proceso se define como la interaccion entre tareas y actividades, donde intervienen elementos de
entrada que posteriormente son transformados en salidas, por lo general el fin de un proceso es el
inicio del siguiente, es decir el cliente de un proceso se convierte en proveedor de siguiente. Pardo
define un proceso como: “Conjunto de actividades interrelacionadas, repetitivas y sistematicas,
mediante las cuales unas entradas se convierten en unas salidas o resultados despues de afiadirles
valor” (Pardo, J., 2017, p.18).

Representacion esquematica de un proceso

Proveedores

=

>

ENTRADAS

Recursos,

PROCESO

SALIDAS

Resultados,

Clientes

-‘;-’ rl insumos, } productos,
I l informacicn. ACTIVIDAD )31 ACTIVIDAD H ACTIVIDAD H ACTIVIDAD 9(_ ACTIVIDAD Servicios. T

_I_“,

Figura 2-1. Esquema del proceso
Fuente: (Pardo Alvarez José Manuel, 2017)

1.2.5.1 Clasificacién de los procesos

Para lograr un gerenciamiento 6ptimo de los procesos, en la administracion por calidad por lo

general estos se clasifican de la siguiente manera:
Segun su alcance:

1. Procesos personales: actividades y tareas que desempefia cada miembro de la organizacion para

el logro de los procesos funcionales.



2. Procesos funcionales o intradepartamentales: actividades interdependientes que se realizan en
el interior de un departamento o &rea de la organizacion.

3. Procesos interfuncionales, interdepartamentales u organizacionales: actividades que
involucran a todos o0 a muchos departamentos, lo cual implica trabajo en equipo para el logro
de los objetivos organizacionales.

Segun la mision y vision de la organizacion:

1. Procesos estratégicos, corporativos o0 gerenciales: orientan a toda la organizacién hacia el
cumplimiento de su estrategia. Son esenciales para el éxito de la organizacion.

2. Procesos misionales, operativos, clave o vitales: suministran algo que el cliente aprecia. Son
indispensables para satisfacer las necesidades del cliente externo. También se denominan
procesos esenciales por estar relacionados con la naturaleza intima, con el objeto del negocio.

3. Procesos de apoyo: permiten el desarrollo de los procesos operativos, pero no aportan
directamente al cliente. Como lo sefiala su hombre, tiene la funcion de apoyar a uno o mas de

los procesos clave. (Aldana de Vega, A. et al., 2011, p. 158)

Aunque exista varias clasificaciones de procesos hay un clasificacion estandar dentro del modelo de
gestion por procesos divididos en tres secciones los cuales son: procesos estratégicos aquellos que
estan vinculados a los directivos de la empresa y a la administracion y direccién de la misma, los
procesos clave o estratégicos son aquellos que estan directamente relacionados con la actividad
econdmica de la organizacion y los procesos de apoyo como su nombre lo indica brindan apoyo para

la realizacién de los procesos clave.

Clasificacion de procesos

Clasificacion de

procesos
I
A I |
Por la misién
Por el alcance T
institucional
I
I I | I I |
Personales Funcionales Interfuncionales Estratégicos Apoyo Operativos

Figura 3-1. Clasificacion de los procesos
Fuente: (Aldana de Vega, et al., 2011)
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1.2.5.2 Caracteristicas de los procesos
Los procesos se caracterisan porque:

1. Deben ser identificados y documentados: deben ser comunicados, entendidos y seguidos
consistentemente, y sus requerimientos y mediciones deben ser establecidos con claridad y de
forma oportuna.

2. Deben tener un nivel de estabilidad, que asegure el seguimiento para obtener los resultados
programados.

3. Son consistentes; es decir, ademas de politicas y estrategias poseen objetivos, se enmarca en
limites, tiene duefio y responsable, poseen clientes y proveedores y responden a normativas.

4. Se estandarizan mediante un compromiso escrito, hecho de mutuo acuerdo. La estandarizacién
reduce las causas de variabilidad de los procesos.

5. Creanvalor a partir de la relacion cliente-proveedor. (Aldana de Vega, et al., 2011, pp.150-151)
1.2.6 Mapa de procesos

El mapa de procesos permite tener una vision global de toda la organizacién, puesto que muestra de
forma gréfica los procesos que se realizan en su al interior y la interrelacion que existe entre ellos
teniendo como fin Unico la satisfaccion del cliente. “El mapa de procesos presenta una vision general
del sistema organizacional de la empresa, ya que se muestran los procesos que lo componen, los

subprocesos, si los hay, y las interrelaciones entre ellos” (Tolosa, L., 2016, p.15)

El mapa de procesos representa graficamente los procesos bajo los cuales la organizacion opera y la
interrelacion que existe entre los procesos estratégicos, operativos y de apoyo, teniendo como factor
comun la satisfaccion del cliente interno y externo. “El Mapa de Procesos es una herramienta que
permite mostrar las interacciones a nivel macro. Es asi, los Procesos Operativos interactian con los
de Apoyo porque comparten “necesidades” y “recursos” y con los de Gestion porque comparten

“datos” e informacion”. (Pérez, J. A., 2010, p.113)
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Cadena de valor y mapa de procesos

PROCESOS DIRECTIVOS O ESTRATEGICOS

Planeacion Transformacion Direccion
tratégi cultural estratégica de la
estratégica e

PROCESOS VITALES, CLAVE O MISIONALES

Investigaci o o
on de Disef Produccién Comerciali Servicio al
19eno zacion cliente
mercados

PROCESOS DE APOYO

ENTRADAS
IDENTIFICACION DE INTERESES Y

> Desarrollo del talento humano >> Gestion ambiental >

> Administracion de infraestructura >> Sistema de informacion financiera >

SALIDAS
SATISFACCION DE INTERESE Y NECESIDADES

> Sistema financiero y contable > > Compras y suministros >

Figura 4-1. Cadena de valor y mapa de procesos
Fuente: (Aldana de Vega, et al., 2011)

1.2.7 Control de procesos

De manera general, se debe considerar las condiciones de control de las caracteristicas que son mas
criticas en la calidad del producto/servicio; todo ello mediante procedimientos documentados en
todo el ciclo del producto o servicio para cada proceso. Si es adecuado, se establecen métodos de
control estadistico del proceso, de manera manual o por computadora. Este control del proceso debe
servir para tomar acciones correctivas y preventivas de los procesos de manera pronta y expedita y
no de tipo historico. (Gonzélez, G., 1998, pp.181-182)

El control de procesos es una herramienta que permite observar el correcto desarrollo de las
actividades del proceso conforme lo establecen las normas, politicas y procedimientos; un
comportamiento fuera de lo comun es mucho més facil detectarlo y corregirlo para evitar que vuelva
a ocurrir y también evita que se incurra en costos adicionales al final de la cadena productiva. “El
control consiste en comprobar si el trabajo se esta haciendo de acuerdo con las politicas, las érdenes,
los planes y las normas y, si no, adoptar la accion para corregir cualquier desviacion y evitar su

reaparicion, y luego seguir con el plan” (Ishikawa, K., 1994, p.40).
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1.2.8 Documentacién del sistema

La documentacion del sistema es el conjunto de informacion, que explica las caracteristicas técnicas
y la operacion del sistema, también en este documento se observa lo que hacen los sistemas, como lo

hacen y para quien los hacen.

Sobre la documentacion del sistema mencionan: Uno de los pilares fundamentales del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) es la documentacion de los manuales, procedimientos e instructivos de
trabajo que se desarrollan, en donde se describen la estructura, las responsabilidades, los recursos,
los métodos y las formas de trabajo, cuyo cumplimiento asegura la calidad de las actividades para

las cuales fueron creadas. (Marcelino, M., & Ramirez, D., 2014, p.117)

La documentacion del sistema: Consiste en plasmar todo el sistema disefiado, en procedimientos y
documentos escritos, asi como el establecimiento de una base de datos con los registros reales de la
ejecucién de los procesos y los correspondientes controles efectivamente llevados a cabo. La
documentacion es la evidencia verdadera en la cual la empresa se soporta para comprobar al cliente
gue efectivamente los procesos se estan llevando a cabo con procedimientos y sistemas 6ptimos, y
gue si no le pueden garantizar que todos los productos tienen la calidad requerida o especifica, por

lo menos, le dan un cierto grado de confiabilidad. (Gonzéles, O., & Arciniegas, J., 2016, p.49)

La documentacidn del sistema consiste en plasmar en documentos lo que realiza la empresa y aquello
permite tener un mayor control sobre los procesos, puesto que en aquel documento se especifica
informacién acerca de las actividades que se deben realizar, los recursos a utilizar, los responsables
de cada proceso e informacion técnica acerca de la forma con la cual se procede a realizar cada

proceso.
1.2.9 Diagrama de flujo o Flujogramas

Los flujogramas son ideales para representar procesos complejos que exigen una serie de decisiones,
(...). Los diagramas de flujo no son sélo valiosos en los manuales sino también una herramienta
técnica muy importante para guiar la ejecucion del proceso en forma ordenada y esquematica, al
mostrar la secuencia légica y dindmica del trabajo; con lo cual permite conocer y comprender las
unidades administrativas y cargos que intervienen en ella y el proceso que se describe a través de

documentos e instructivos. (Palacios, L., 2016, p.91)

Estos diagramas, que también se conocen como fluxogramas, representan de manera gréfica la

sucesion en que se realizan las operaciones de un procedimiento, el recorrido de formas o materiales

13



0 ambas cosas. En ellos se muestran las areas o unidades administrativas y los puestos que

intervienen en cada operacion descrita. Ademas, pueden mencionar el equipo o los recursos que se

deben utilizar en cada caso. (...), los diagramas deben presentar, en forma sencilla y accesible, una

descripcion clara de las operaciones. (Franklin, E., 2009, p.259)

1.2.9.1 Simbologia para la elaboracion de flujograma

Tabla 1-1: Simbolos usados en los diagramas de flujo

SIMBOLO

REPRESENTA

Ifacenne |

Terminal. Indica el inicio o la terminacion del flujo, puede ser accion
0 lugar, ademés se usa para indicar una unidad administrativa o
persona que recibe o proporciona informacion.

Operaciones. Fases del proceso, método o procedimiento.

Inspeccion. Representa el hecho de verificar la naturaleza, calidad y

cantidad de los insumos y productos.

Operacion e inspeccion. Indica la verificacion o supervision durante

las fases del proceso, método o procedimiento de sus componentes.

Conector. Representa una conexion o enlace de una parte del diagrama

del flujo con otra parte lejana del mismo.

Conector de pagina. Representa una conexion o enlace con otra hoja
diferente, en la que continGe en diagrama de flujo.

Documento. Representa cualquier tipo de documento que entre, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.

Transportacion. Indica el movimiento de personas, material o equipo.
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—

SIMBOLO REPRESENTA
Demora. Indica retraso en el desarrollo del proceso, método o

procedimiento.

Decision. Representa el hecho de efectuar una seleccién o decidir una

alternativa especifica de accion.

Entrada de bienes. Productos o material que ingresan al proceso.

Almacenamiento. Depédsito y/o resguardo de informacién o

> 46 ¥

productos.

|

Direccion del flujo o linea de unién. Conecta los simbolos sefialando

?

< el orden en que se deben realizar las distintas operaciones.

Fuente: (Franklin, E. B., 2009)
Realizado por: Amaguaya, G. 2019

1.2.10 Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion proporcionan informacion sobre el funcionamiento de un determinado
procesos o actividad, dado que muestran las variaciones que se han suscitado en un lapso de tiempo

determinado estos datos proporcionados indican si se deben hacer correcciones en el proceso.

Se define indicador como la relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permiten
observar la situacién y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenémeno observado,
respecto de objetivos y metas previstos e influencias esperadas. (...). Los indicadores de gestion son,
ante todo, informacion, es decir, agregan valor, no son solo datos. Siendo informacion, los
indicadores de gestién deben tener atributos de la informacion, tanto en forma individual como

cuando se presentan agrupados. (Beltran, J., 2006, pp.35-36)

Un indicador es una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio de un proceso, que al
compararse con algun nivel de referencia permite detectar desviaciones positivas 0 negativas.
También es la conexién de dos medidas relacionadas entre si, que muestran la proporcion de la una
con la otra. (Mora, L., 2008, p.2)
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1.2.10.1 Caracteristicas de los indicadores de gestion
Un indicador o una medicion, debe tener las caracteristicas siguientes:

e Se debe poder identificar facilmente
e Solo se debe medir aquello que es importante
e Se debe comprender muy claramente

o Lo que importa es el “paquete” de indicadores, no alguno en especial (Salgueiro, A., 2001,
pp.11-12)

Considerando lo mencionado por el autor se debe considerar ademdas que existen indicadores
cualitativos y cuantitativos los mismos que se definen segln los parametros a medir, por ello los

indicadores se convierten en una herramienta indispensable para dirigir una organizacion.
1.2.10.2 Tipos de indicadores

Los indicadores se clasifican de acuerdo a lo que se quiere medir y controlar, esta herramienta de
gestién permite evaluar los diversos aspectos organizacionales como: productividad, finanzas,
comercializacion, calidad, etc., de esta forma se puede verificar la situacion empresarial y determinar

si es necesario realizar una reestructuracion en alguno de sus de los procesos.
Los siguientes indicadores segun Pardo son los mas adecuados para evaluar procesos:
Indicadores de eficacia e indicadores de eficiencia

¢ Indicadores de eficacia: nos informan del grado de cumplimiento de requisitos solicitados por
los clientes internos o externos.
¢ Indicadores de eficiencia: nos informan de la relacién entre los resultados obtenidos y los

recursos empleados para conseguirlos. Interesan sobre todo a la direccion de la organizacion.
Indicadores de resultado e indicadores de operativa

e Indicadores de resultado: los indicadores de resultado se miden al final del proceso (...). Nos
ofrece informacion sobre el resultado final obtenido con el proceso, advirtiendo de si el producto
0 servicio generado ha satisfecho los requisitos acordados con los clientes. Los indicadores de
resultado suelen estar vinculados a la eficacia del proceso, aunque también podemos disefiar

indicadores de resultado ligados a la eficiencia del mismo.
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e Indicadores de operativa: estin centrados en el funcionamiento interno del proceso, (...),
ofreciendo informacion del desarrollo de determinadas partes del mismo. Se relacionan con
aspectos o variables criticas de alguna actividad o grupo de actividades del proceso y funcionan
como alarmas, pues alertan de posibles disfunciones en el desempefio de ciertas actividades cuya

importancia es vital para el resultado final del proceso.
Indicadores directos e indirectos

o Indicadores directos o de primer nivel: miden una variable o requisito de manera directa,
centrando la medida en aquello que se desea contrastar.

e Indicadores directos o de segundo nivel: se utilizan cuando la medida de la variable o requisitos
a contrastar resulta muy dificultoso o0 muy caro. En esos casos la medicion no se realiza de
manera directa, sino que se buscan caracteristicas correlacionadas con la variable o requisito a
medir con las que existe una alta correlacion, y son estas caracteristicas las que se utilizan como

indicador.
Indicadores de calidad objetiva e indicadores de calidad percibida

¢ Indicadores de calidad percibida: miden la opinion del cliente externo respecto a un producto o
servicio, evaluando una experiencia especifica de consumo y, por ello, constituyen una medida
de satisfaccion del cliente. Se construyen de acuerdo con la informacion directamente
proporcionada por los clientes.

e Indicadores de calidad objetiva: tratan de contrastar la satisfaccion de los clientes externos en
funcion de la informacién objetiva relacionada con el comportamiento de estos clientes respecto

a los productos y servicios adquiridos.
Indicadores compuestos

Ademaés de los indicadores convencionales, existen los denominados indicadores compuestos, que
resumen o agregan varios indicadores especificos en un solo dato. Los subindicadores que componen
el indicador compuesto pueden o no estar relacionados estadisticamente, disponer 0 no de una
unidad de medida comun, o tener o0 no una importancia relativa entre ellos. Se suelen utilizar mucho
en el campo social y econémico para resumir aspectos o problemas complejos y multidimensionales,

y ayuda asi a tomar decisiones. (Pardo, J., 2017, pp.136-140)
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Posible clasificaciéon de indicadores de proceso
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Figura 5-1. Clasificacion de indicadores de proceso
Fuente: (Pardo Alvarez José Manuel, 2017)

1.2.11 Mejoramiento continuo

Podria definirse el mejoramiento continuo como un esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de la
organizacion y agregar valor a lo que se entrega al cliente, es decir se debe realizar evaluaciones
periédicas para determinar el correcto funcionamiento del proceso y para aplicar pequefios ajustes y

mejoras en el caso de que fueran necesarios con el fin de hacerlo mas eficiente, efectivo y econdémico.

El mejoramiento continuo permite visualizar un horizonte mas amplio, donde se buscara siempre la
excelencia y la innovacion que llevaran a los empresarios a aumentar su competitividad, disminuir
los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. (...).
Se debe tomar en consideracion que dicho procesos debe ser: econémico, es decir, debe requerir
menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir
las posibilidades de sucesivas mejoras a la vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo

nivel de desempefio logrado. (Maldonado, J., 2011, p.110)

El mejoramiento continuo, mas que una técnica o metodologia, consiste en la filosofia de aplicar
acciones pequefias permanentemente con el fin de hacer los procesos y actividades de la empresa
cada vez més eficientes y efectivos, asi como, realizar pequefias mejoras en los productos o en la
prestacion del servicio, segin sea el tipo de empresa, para el logro de objetivo primordial de toda
organizacion, como es la satisfacion de las necesidades, deseos y espectativas del cliente. (Gonzélez,
0., & Arciniegas, J., 2016, p.118)
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1.2.12 Manual de procesos

El manual de procesos es un documento en el cual se indica las tareas y actividades que se realizan
de forma secuencial y ordenada en cada proceso, ademas muestra los departamentos que intervienen
en la elaboracion de un producto o la prestacion de un servicio. Este documento muestra en forma
clara los limites de los procesos, es decir, el inicio y fin de cada uno de ellos y también permite
identificar a los clientes (internos y externos) y proveedores de los procesos. “El manual de procesos,
es una herramienta que permite a la organizacion, integrar una serie de acciones encaminadas a
agilizar el trabajo de la administracion, y mejorar la calidad del servicio, comprometiendose con la

busqueda de alternativas que mejoren la satisfaccion del cliente”. (Montes, J., 2013, p.14)

El manual de procesos delimita cuidadosamente la finalidad que se persigue, el comienzo y el final
de un proceso y las funciones que lo forman, todos los procesos cumplen su finalidad, deben
conseguirse los resultados deseados por la empresa con el maximo de eficacia, es aplicable a
distintas dimensiones de la empresa permitiendo estar a la altura de las grandes empresas.
(Fernandez, M., 2003, p.50)
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacion
2.1.1 Enfoque cualitativo

Este enfoque de investigacion que aparenta ser el mas facil por lo que expresa su concepto es el mas
complicado para obtener datos, puesto que recoge informacién a parir de lo que dice y hace la gente.
“El enfoque cualitativo, a veces referido como investigacion naturalista, fenomenoldgica,
interpretativa o etnografica, es una especie de “paraguas” en el cual se incluye una variedad de
concepciones, versiones, técnicas y estudios no cuantitativos” (Grinnell, 1997; Citado en Hernandez,
R., et al., 2006, p.8).

El presente trabajo tendra un enfoque cualitativo, considerando que se establecera la situacion actual
de TOTALHOME mediante la aplicacion de técnicas como: observacion, entrevista y la aplicacion
de cuestionarios dirigidos a los empleados con el objetivo de conocer las actividades y procedimientos
con los que trabaja en la empresa y con base en el resultado que se obtenga se procedera a realizar el
Disefio del Sistema de Procesos con el fin ayudar a mejorar la gestion y los procesos internos de la

organizacion.
2.1.2 Enfoque cuantitativo

Es aquel que se basa en los nimeros para analizar, investigar y comprobar informacion y datos. Sobre
este enfoque se menciona que “Su objetivo es medir, validar y comprobar los fendmenos de manera
matematica. Se puede usar uno o varios de los métodos, pero siempre se valida la informacion
estadisticamente” (Miinch, L. & Angeles, E., 2015, pp.33-34).

En la realizacion del presente trabajo de investigacion también se utilizara el método cuantitativo, ya

que es necesario para explorar y analizar datos numéricos.
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2.2 Nivel de investigacion
2.2.1 Investigacion Descriptiva

Se utiliza para definir las caracteristicas de la poblacion sujeta a estudio. Entonces “Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenomeno que se someta a un analisis” (Danhke,
1989; citado en Hernandez, R., et al., 2006, p.102).

La presente investigacién tendra caracter descriptivo, en vistas de que se buscara obtener una
descripcion de las actividades y los procedimientos que realizan los empleados en su respectiva area
de trabajo para proceder a la documentacion de los procesos, los cuales serviran de soporte para la

realizacion del Disefio del Sistema de Procesos.
2.2.2 Investigacion Explicativa

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcién de conceptos o fenémenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas
de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones de manifiesta, o porque se relacionan dos

0 mas variables. (Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P., 2006, p 108)
2.3 Disefio de investigacion

Hace referencia a elaborar un plan o estrategia con el fin de conseguir informacién que se requiere en

una investigacion.
2.3.1 Segun las intervenciones en el trabajo de campo
2.3.1.1 Transversal

Para la presente investigacion se utilizara el disefio de investigacion transversal, mediante el cual
podremos analizar diversas variables en un periodo determinado, es decir que, mediante encuesta,
entrevistas y fichas se podra definir los procesos internos con los que cuenta la empresa lo cual servira

de base para el desarrollo del manual de procesos.
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2.4 Tipo de estudio

En la ciencia hay una clasificacion muy amplia para los tipos de investigacion, por ello es importante
conocer sus caracteristicas para saber cual de estos se ajusta mejor al estudio que se realizara. Para

efectos de la realizacion del presente trabajo se utilizaran los siguientes tipos de investigacion:
2.4.1 Investigacion Documental

Puede definirse como una estrategia para obtener y analizar informacidn escrita relacionada al tema
objeto de estudio, en base a la informacidn obtenida se podra establecer relaciones, diferencias,

etapas, posturas o estado actual del conocimiento respecto al tema objeto de estudio.

La investigacion documental depende fundamentalmente de la informacién que se obtiene o se
consulta en documentos, entendiendo por éstos todo el material al que se puede acudir como fuente
de referencia, sin que se altere su naturaleza o sentido, los cuales portan informacién o dan

testimonio de una realidad o acontecimiento. (Bernal, C., 2010, p.111)

La presente investigacion sera de caracter documental dado que sera necesario recopilar informacion
de libros, revistas, paginas web, tesis de grado y definiciones expuestas por diferentes autores sobre
temas que tengan relacion al modelo de gestidn por procesos con el fin elaborar el manual de procesos
para TOTALHOME.

2.4.2  Investigacion de Campo

Es aquella donde se extraen datos directamente de la realidad utilizando técnicas como encuestas y
entrevistas con el fin de dar solucién a un problema o situacion planteado previamente. Entonces la
investigacion de campo “ES aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable alguna, es
decir, el investigador obtiene la informacion, pero no altera las condiciones existentes” (Arias, F.,

2012, p.31)