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RESUMEN

La presente investigacion busca proponer un modelo de gestion por procesos para el
area comercial de la empresa SERVICALLSUR CIA. LTDA., que ayude a mejorar sus
operaciones. Actualmente la organizacion no cuenta con procesos definidos y enfrenta
problemas que dificultan el cumplimiento de los objetivos empresariales. La gestion por
procesos permitira alinear eficientemente las actividades segun las necesidades y metas
de la organizacion. Se iniciara con un analisis situacional de la empresa mediante
herramientas como el analisis FODA y PESTEL para identificar factores criticos en el
area de estudio. Posteriormente se identificara las causas raiz de los principales
hallazgos para luego proponer un modelo de mejora basado en el ciclo PHVA. Se

concluye que las propuestas son factibles y traeran mejoras para la organizacion.

Palabras clave: gestion por procesos, ciclo PHVA, mejora continua
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ABSTRACT

This research seeks to propose a process management model for the commercial area of
the company SERVICALLSUR CIA. LTDA. which helps to improve its operations.
Currently, the organization does not have defined processes and faces problems that
make it difficult to meet its business objectives. Management by processes will allow
efficient alignment of activities according to the needs and goals of the organization. It
starts with a situational analysis of the company using tools such as SWOT and
PESTEL analysis to identify critical factors. Subsequently, the root causes of the main
findings are identified and then an improvement model based on the PDCA cycle is
proposed. It is concluded that the proposals are feasible and will bring improvements

for the organization.

Keywords: process management, PDCA cycle, continuous improvement
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INTRODUCCION

SERVICALLSUR Cia. Ltda., es una empresa con poca trayectoria en la ciudad la cual tiene
perspectivas de crecimiento a nivel local, que se dedica a la prestacion de servicios de
informacion crediticia y comunicacion empresarial, con el objetivo planteado de
incrementar el rendimiento en el &rea comercial debe mejorar la estructura de la
organizacion mediante estrategias que permitan lograr un desempefio eficiente de sus
procesos. La organizacion, actualmente no cuenta con procesos definidos dando como
resultado la deficiente fijacion de objetivos que permitan generar resultados enfocados en la
mejora de procesos y procedimientos que aumenten la satisfaccion de los clientes. Por tal
motivo el desarrollo de esta investigacion ayudara a elevar los niveles de eficiencia,
eficacia y calidad en los procesos que se logren definir y de esta manera contribuir con el

cumplimiento de las metas propuestas por la organizacion.

El primer capitulo, a manera de introduccion, recopila informacion acerca de la entidad de
estudio y el area comercial, donde se realiza un analisis de situacional del entorno interno y
externo, el cual permite tener un mejor conocimiento de los procesos del negocio,

estudiarlos de manera general e identificar sus deficiencias en ejecucion.

En el segundo capitulo, se da a conocer los fundamentos teéricos de la gestion por procesos
y cOmo esta ofrece beneficios a las empresas al brindarles una vision integral de los
procesos y poder identificar posibles problemas con el objetivo implementar las acciones

correctivas que permitan a la organizacion mejorar dia a dia.

En el tercer capitulo se desarrolla la propuesta de un modelo de gestion por procesos
aplicada en el area comercial de SERVICALLSUR Cia. Ltda., aplicando la metodologia de

Deming de mejora continua a través de las etapas: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.



Finalmente, se emiten las conclusiones y recomendaciones en base a los resultados
encontramos de la aplicacion de la metodologia.



CAPITULO |

1. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

En el presente capitulo se desarrollara el contexto del entorno en el que opera
ServicallSur Cia. Ltda., se detallaran elementos importantes de la administracion
estratégica de la empresa y su estructura organizacional, ademas, se llevara a cabo un
andlisis situacional, sirviendose de herramientas como las cinco fuerzas de Porter, analisis
FODA, y cadena de valor para asi dar una vision acertada de las condiciones y factores con

los que opera la organizacion.

1.1. Antecedentes

1.1.1. Resefia Historica

La empresa ServicallSur Cia. Ltda., es creada en el afio 2017 por el Ing. Padl
Vicufia Carpio a partir de la necesidad que tiene su empresa Servigesur Cia. Ltda., de
servicios de empresariales como son los relacionados a la comunicacion interna de la
empresa y el soporte para el analisis crediticio de sus potenciales clientes. ServicalSur Cia.
Ltda., se fund6 el 12 de abril en el afio 2017, la empresa se encuentra ubicada desde su
creacion en la ciudadela Calderdn en la Av. la Independencia y Capitan Ricaurte, en el
cantén Cuenca. La trayectoria actual de la empresa es corta y esta en vias de crecimiento
debido al servicio que ofrece para las diversas empresas del tipo Pymes (pequefias y
medianas), Actualmente ofrece 2 productos para ayudar al manejo de la organizacion y la
captacion de clientes, el primero es Equifax que da el servicio de calificacion crediticia de
los potenciales clientes y poder analizar si es un cliente rentable o no para el negocio, el

segundo servicio que distribuye es el de Movistar empresarial, el cual, ofrece la alternativa



de comunicacion interna y externa para las empresas, y también el control de sus
empleados en el aspecto organizacional. Y como un tercer producto, complementario de

entretenimiento, ofrece a todo tipo de personas es el de television pagada de DIRECTV.

La empresa actualmente cuenta con 12 empleados de planta, y aproximadamente 10
empleados externos para poder cumplir con los objetivos de la empresa, cuyo objetivo
principal es ofrecer el mejor servicio a sus clientes y dar soporte a todas sus necesidades.
Lograr todo lo planteado por la empresa se ha vuelto muy complicado debido a que en el
area comercial no se encuentran definidos todos sus procesos, por lo que existe una
desorganizacion y dificulta la mejora de la gestion, de tal manera la empresa no logra
enfocar bien sus esfuerzos para lograr la rentabilidad deseada. (Archivos Servicallsur,

2020)

1.1.2. Mision Empresarial

“Somos una empresa cuencana dedicada a la comercializacion de servicios de
informacidn para mantener activas a las empresas dando soluciones y hacer su vida mas
simple, incrementa la competitividad de nuestros clientes ayudandoles a tomar decisiones
de manera eficiente, y dandoles una comunicacion oportuna con una conectividad

actualizada y con tecnologia de punta.” (Archivos Servicallsur, 2020)

1.1.3. Visién Empresarial

“Ser lideres a nivel local y expandirnos en los préximos afios a nivel nacional dando a
conocer nuestra imagen, y ampliar nuestra cartera de servicios en soluciones empresariales

fomentando el progreso empresarial.” (Archivos Servicallsur, 2020)

1.2. Estructura Organizacional



ServicallSur Cia. Ltda., actualmente no tiene establecido un organigrama formal,
por lo tanto, se ha podido identificar las &areas mas importantes que permiten el

funcionamiento de la organizacion las cuales se detallan en la Figura 1.

Figura 1.
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VENDEDORES TG VENDEDORES VENDEDORES

Organigrama jerdrquico “SERVICALLSUR CIA. LTDA."

Fuente: Archivos ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor.

1.3. Analisis Situacional

Para identificar el estado en el que se encuentra la empresa es necesario determinar
los aspectos del entorno interno y externo que pueden afectar el desarrollo de las
actividades normales de la organizacion, se realizara el analisis del entorno mediante las 5
fuerzas de Porter, la cadena de Valor, un anélisis FODA, anélisis PESTEL, utilizando

también herramientas como el mapa de procesos y matriz de interaccion de procesos, y de



esta manera tener una perspectiva mas amplia de la situacion en la cual la empresa

encuentra y poder tener una mejor vision del proceso de mejora que se debe aplicar.

1.3.1. Cinco Fuerzas de Porter

Con esta herramienta se busca analizar el entorno de la empresa y del sector en el
que se encuentra actualmente la organizacion, para poder identificar todas las fortalezas que
posee y aprovecharlas para crear una ventaja competitiva. Y asi poder disefiar estrategias

que permitan a la empresa obtener una mejor posicion en el mercado.

Poder de negociacién con clientes

Al ser un servicio Unico y estar posicionados en el mercado actualmente y al no
existir una variedad de servicios de este tipo los clientes tienen poco poder de negociacion,
ya que los clientes no tienen opciones para elegir, sin embargo el servicio ofertado cuenta
con paquetes direccionados a todo tipo de empresas en donde los clientes pueden
seleccionar la opcién méas adecuada para su negocio y de esta manera contar con asesoria

personalizada y asi cumplir con las necesidades de cada negocio.

Poder de negociacion con proveedores

ServicallSur Cia. Ltda., no cuenta con muchos proveedores debido al tipo de
producto que ofrece, y las empresas proveedoras del servicio son multinacionales como
Equifax S.A., Otecel y la cadena Directv, por lo cual, no existe un poder de negociacién
elevado, y los proveedores del servicio son los que imponen las condiciones y plazos de
créditos asi como las formas de pago, las politicas son impuestas por cada proveedor y esto

da como resultado un poder de negociacién muy baja para la empresa.



Amenaza de nuevos competidores entrantes

Al ser una empresa que ofrece servicios para mejorar el funcionamiento interno de
las empresas en el entorno crediticio, la barrera mas significativa para ingresar en este tipo
de negocio son las politicas gubernamentales vigentes, ya que, hay que cumplir varios
requisitos para el manejo de la informacion que se otorga a los clientes, asi como también
una barrera importante es la inyeccién de capital para el funcionamiento de la empresa
porque debe localizarse en varias partes del mercado para el cumplimiento de los objetivos,

por lo tanto la amenaza de nuevos competidores es muy baja.
Productos sustitutos

En esté modelo de negocio es muy dificil encontrar un producto sustituto, ya que, el
servicio ofertado cuenta con informacion que tiene un historial de varios afios y tiene una
dificultad significativa la recopilacidn de todos los datos que integran el paquete de
servicios ofertados, a la informacion se la considera Unica en el entorno empresarial, y el
unico producto sustituto que podria hacerle frente seria que las mismas empresas
desarrollen un sistema propio de informacion de analisis crediticio de todos los sectores que
intervienen en el entorno econdémico lo cual es muy dificil de lograr, por eso se podria
considerar un producto Unico dentro de este mercado, excepto en el servicio
complementario de entretenimiento como es DIRECTYV que si tiene sustitutos en el
mercado, sin embargo como el producto de entretenimiento no es la mas importante no

existiria un impacto grande en la empresa .

Competencia



Al ser un servicio que tiene una barrera de entrada muy dificil en el sector, al
momento no existe una competencia significativa, sin embargo, la empresa tiene un
problema en el control de la re-venta del servicio por parte de sus clientes los cuales no
respetan las politicas de confidencialidad del servicio y tampoco cumplen con las hormas
gubernamentales impuestas por el estado. Al ser un servicio con costo relativamente bajo

en el mercado la competencia actual no es un rival significativo en el sector.

1.3.2. Analisis FODA de la empresa SERVICALSUR CIA. LTDA.

Se aplica la matriz FODA para poder diagnosticar el estado de la organizacion, y
asi, identificar todos los aspectos internos positivos y negativos de la empresa, asi como
también los aspectos del entorno externo de la organizacion, para la toma de decisiones
oportunas para mejorar el funcionamiento de la misma. Ver Tabla 2.

Tabla 1.
Analisis FODA de la empresa SERVICALSUR CIA. LTDA.

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Personal capacitado. e Desorganizacion en todas las
e Reconocimiento de productos a areas de la empresa.
nivel nacional. e Control de inventarios deficiente.
e Conocimiento del mercado. e Inexistencia de plan operativo
e Liquidez financiera. anual.
e Equipo multidisciplinario. e Falta de control del capital
e Actualizacion tecnoldgica humano.
constante. e Ineficiente proceso de ventas.
¢ No existen reportes de control del
area de ventas.
e Falta de seguridad del personal.




e Fuga de informacion.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Apertura de nuevos mercados. e Falta de conocimiento del

e Implementacion de nuevos producto por parte de las
productos. empresas.

e Crecimiento a nivel nacional. e Ingreso de competencia.

e Ingreso de nuevas empresas a e Politicas gubernamentales.
nivel nacional. e Actual competencia en el

mercado.

e Posible cierre de empresas

Pymes.

Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

1.3.3. Analisis PESTEL de la empresa SERVICALSUR CIA. LTDA.

Se analiza el entorno externo de la empresa en donde intervienen aspectos politicos,
econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales. Para poder identificar en qué
situacion se encuentra la organizacion con respecto a su competencia y en que entorno se

desenvuelve para poder aprovechar todas las oportunidades que puedan existir.
Politico

Es importante analizar todos los aspectos politicos que influyen de manera
significativa y no tanto en el entorno del sector en el que se desenvuelve la empresa para
poder desarrollar una planeacion estratégica que abarque todos los aspectos que puedan

afectar directamente el funcionamiento de la organizacion.



Actualmente, el gobierno presidido por el Lcdo. Lenin Moreno, en el ambito
politico atraviesa una complicada situacion debido a los actos de corrupcion en los que
estan envueltos altos funcionarios del gobierno, asi como también estan involucrados
lideres politicos que han intervenido en el actual gobierno y que el presidente Moreno ha
permitido al tener una flexibilidad con ciertos grupos lo que da como resultado que se
desencadenen varios actos de corrupcion que no han podido ser justificados ni tampoco
sentenciados, lo cual demuestra una incapacidad para dirigir el pais con responsabilidad y
de una manera transparente y que de tranquilidad a la ciudadania que en el transcurso de
este gobierno se ha manifestado mediante protestas exigiendo los derechos que se han

vulnerado en el periodo presidido por el mandatario actual.

La politica ecuatoriana se ha visto mas afectada en estos Gltimos meses a causa de la
emergencia sanitaria provocada por la pandemia debido al virus Covid-19, desde el mes de
marzo de 2020 se han dado a conocer muchos casos de corrupcion a nivel nacional en
donde han existido sobre precios en los insumos médicos y muchos otros casos mas que
afectan el entorno politico para el desenvolvimiento natural de las empresas ecuatorianas,
asi también da como resultado que el pais no llegue a ser atractivo para atraer inversion

extranjera.

En este &mbito es bueno destacar que a pesar de la crisis politica que atraviesa el
pais se ha logrado concretar la firma de tratados comerciales en donde Ecuador podria ser
parte de la Alianza del Pacifico, una relacion muy importante ya que se firmo el Acuerdo
de Integracién Comercial con Chile, del cual el pais tendria varios beneficios arancelarios
para mas de 160 productos ecuatorianos adicionales a los que actualmente ya exporta a

Chile, y de esta manera mas de 710 empresas locales lograran impulsar su actividad
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econdmica y tendran acceso al mercado chileno con nuevas condiciones que tendran

arancel del 0% para que sus productos ingresen al pais vecino.

En el mes de Julio de 2020 también se dio a conocer por parte del presidente de
Ecuador mediante Decreto 1110 el acuerdo comercial con Reino Unido e Irlanda del Norte
que al finiquitar su salida de la unién Europea (UE), Ecuador seria unos de los primeros
paises en tener relaciones comerciales bilaterales con Reino Unido dando como resultado
que hasta el 95% de productos ecuatorianos lleguen a ese mercado con exoneracion del
100% de aranceles, lo cual busca que existan condiciones preferenciales para afianzar

relaciones con la UE por parte de Ecuador, y asi gozar de mayores beneficios.

Ecuador al llegar a realizar més tratados comerciales lograra que exista mayor
generacion de empleo y de esta forma incremente la creacion de empresas, y poder tener
mayor inversion en el mercado local, lo cual podria aprovechar para tener mayor alcance
con respecto al servicio que ofrece ServicallSur Cia. Ltda., y de esta manera beneficiarse

las decisiones politicas que se han tomado en este Gltimo periodo del actual gobierno.

Econdmico

En el analisis econémico la empresa se encuentra en un estado de incertidumbre, ya
que, debe profundizar temas que pueden llegar a afectarla como es el Producto Interno
Bruto (PIB), la inflacidn, temas laborales como son remuneraciones y de esta manera
determinar el poder adquisitivo de las personas, asi como también el gasto e inversion del

dinero disponible.

Ecuador atraviesa una crisis econdémica que viene arrastrando desde afios anteriores

en donde el gobierno actual ha tratado de manejarlo con medidas extremas con la reduccién
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de tamario del estado, eliminando ministerios y de esta manera disminuir de alguna manera
el gasto publico, también el primer mandatario ha decretado la reduccién de sueldo en
cargos publicos de alto rango jerarquico, a pesar de estas medidas el déficit econdmico no
ha mejorado, lo que ha dado como resultado que el pais busque financiamiento externo por
medio del Fondo Monetario Internacional (FMI) y el Banco Mundial. Para acceder a
crédito del exterior el pais debe ajustarse a condiciones impuestas por estos organismos y
de esta manera tratar de mejorar la salud econémica del pais, disminuyendo el déficit fiscal
que segun el gobierno se ha dado por el excesivo gasto publico que dejo el gobierno
anterior del Econ. Rafael Correa, y asi dejar de lado el distanciamiento que se presentaba en

afios anteriores con estos organismos por parte del expresidente en ese entonces.

Retomar las relaciones con los organismos internacionales para lograr un
financiamiento, segun el diario El Pais (2019) “No se trata solo de resolver problemas de
orden fiscal sino de aplicar reformas estructurales para transformar la economia hacia un
modelo mas moderno. Este tipo de acuerdo permite el acompafiamiento para que esa
transicion no afecte a los mas pobres” (p. 1), con estas medidas se busca que se reduzca el
déficit que presenta el pais y llegue a impulsar la creacion de nuevos espacios de empleo, y

lograr que exista una estabilidad de la economia del pais.

Para analizar el entorno externo de la empresa es necesario estar pendiente de las
variaciones que se dan con respecto al PIB, ya que es un aspecto importante que da
informacién del estado econémico del pais y asi tener un apoyo para la toma de decisiones

gerenciales.

Cabe resaltar que Ecuador mantiene una deuda bilateral con China que asciende a
USD 6.000 millones de dolares, mientras que la deuda publica en el pais se encuentra
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valorada por USD 58.6000 millones, representando alrededor del 54% del PIB nacional.

(Primicias, 2020)

Por otro lado, Gracias al financiamiento de organismos internacionales y segun
proyecciones del FMI, indican que Ecuador podré ver una recuperacién econémica en el
afio 2021 de hasta el 6,3% con respecto a afios anteriores. Asimismo, El PIB en el segundo
trimestre del afio 2020 ha presentado una caida del 12,14% comparado con el mismo
periodo del afio 2019, esto debido a la suspension de actividades que se dieron
obligatoriamente debido a la pandemia por el virus Covid-19, lo cual produjo un impacto

negativo en la economia del pais. (Primicias, 2020).
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En la Figura 2 se puede observar la evolucion histérica del PIB a lo largo de los

afios, presentando su pico més alto de crecimiento en el afio 2011 con 7.9% de variacion

positiva, no obstante, a partir del afio 2012, comenzd a caer significativamente,

Figura 2.
Evolucion Histérica del PIB en el Ecuador 2010-2017
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2020)

En la Figura 3 se puede observar el PIB anual en el Ecuador los Gltimos 3 afios,

poniendo énfasis en la reduccion de 8.14% en el Gltimo afio generado por la crisis sanitaria

en el pais, en comparacion con el afio 2019 donde redujo solo 0.05%.
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Figura 3.
Comportamiento del PIB entre los afios 2018 al 2020

80,060 3,0
7181 71.809
70.060 e
™~ '
2 60.060 - E
3 10 °
a 50.060 - 58
v S "
5 § 5
el -30 §R
2 2
30.060 - L
é 50 F
e 20.060 -
-7,0
10.060 -
60 [ -3,0
2018 2019 2020
W PIB real = Tasa variacion anual
Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2020)
Inflacién:

Para analizar la variacion existente en los precios de bienes y servicios, es necesario
revisar la inflacion que existe en el mercado. Segun informacién recopilada por parte del
BCE, la inflacion en el mes de septiembre del afio 2020 esté4 en -0,16%, para analizar este
comportamiento a continuacion se presenta una tabla que muestra el historial de la

evolucion histdrica de la inflacion desde el afio 2011 al 2020. Ver Figura 6.
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Figura 4.

Variacion Porcentual de la Inflacion en el Ecuador, 2011-2020
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2020)
Para medir la capacidad adquisitiva de las personas es necesario tener presente los
gastos mas importantes en los que se incurren constantemente, ya que, en eso se basa la

determinacion del costo de la canasta basica en base a la inflacion y al PIB existente. El

Misterio del Trabajo es el encargado de definir el salario basico unificado correspondiente

para cada afio, esto previo a una reunion entre trabajadores y empresarios dando la tltima

palabra el Ministerio del trabajo, el SUB para el afio 2020 se estipulo en un monto de $400,

siendo el costo de la canasta bésica de $746,67. La mayor parte de los ingresos de las
personas son destinados a alimentacion, salud, vestimenta y a al consumo de bienes y

servicios.
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A continuacion, se muestra los ingresos promedios de los ciudadanos en el Ecuador de

acuerdo a informacidén proporcionada por INEC segun encuesta realizada en el afio 2012.

Ver Tabla 2.

Tabla 2.

Ingreso promedio de los ciudadanos en el Ecuador

Area

Indicadores MNacional

Urbana Rural
Ingreso promedio del

a 1.046 &
h ogar 93 o4 ab7
Ingreso promedio
monetario 709 8 428
Ingreso per capita 230 274 141

Porcentaje del
ingreso no monetario 20,7% 19,7% 24,6%

Coeficlente de Gini 0,45 0,44 0,39

Fuente: (INEC, 2012)
Por otro lado, en la Tabla 3 se muestra el gasto promedio mensual de los
ecuatorianos en funcion de las necesidades basicas que se deben cubrir para mantener un

estilo de vida modesto.

Tabla 3.

Gasto Promedio Mensual de los ciudadanos en el Ecuador

Gasto promedio mensual

MNo. Divisiones Nacional Urbbano  Rural
Alimentos y bebidas no
alcohdlicas. 151 164 124
2 Bebidas alcohdlicas, 17 17 15
tabaco y estupefacientes
3 Prendas de vestir y calzado 51 o8 35
4 Alojamiento, agua, -elEi:tr a6 6o 17
Eas y otros combustibles
5 F-"IIJEI:IIES-,. artic. para el
hogar y para la conservac. 36 43 24
ordinaria del hogar
&  Salud B 50 57 36
7 Transporte aF 113 B1
a Comunicaciones £ 42 21
] Recreacion y cultura 33 38 5]
10 Educacidn 99 106 5E
1 Restauramtes y hoteles =14 ] 70 34
12 Bienes y servicios diversos b1 72 38
E:;t;: de Consumo del 610 720 378
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Fuente: (INEC, 2012)

Social

En el aspecto social la provincia del Azuay es una de las provincias que mas genera
empleo. Cuenca, al ser la ciudad mas industrializada en el pais, tiene aproximadamente
881.394 habitantes, en donde la mayor parte de la poblacién son mujeres. Ademas, segun
andlisis del INEC en el ultimo censo realizado en el afio 2012, la poblacion
econdémicamente activa esta aproximadamente sobre un 45%, predominando el empleo
privado como se muestra en la Figura 5.

Figura 5.

Estructura de la poblacién econémicamente activa en el Ecuador
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Fuente: (INEC, 2012)
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En la Figura 6 se puede observar que la poblacion de Azuay, posee en mayor
cantidad empleo privado, con un 35.4%, seguido del empleo por cuenta propia con un
32.1%. Siendo los menos representativos los jornaleros, empleados del sector publico,

empleado doméstico, socio y no declarado.

Figura 6

Tipo de trabajo que poseen los azuayos.
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Fuente: (INEC, 2012)

En la Figura 7 se puede observar la comparativa entre el desempleo del 2018 y 2019
de las principales ciudades del Ecuador, siendo Cuenca la ciudad que present6 el mayor
crecimiento en este indicador de 4.8% a 6.3%. Por otro lado, Guayaquil es la Gnica ciudad

de las 3 que disminuy0 su tasa de desempleo de 8.8% a 8.2%.
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Figura 7.

Evolucion del desempleo en las principales ciudades del Ecuador, 2018-2019
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Fuente: (INEC, 2019)

Tecnologias

En la actualidad el aspecto tecnoldgico viene a englobar uno de los aspectos mas
importantes, ya que las empresas deben estar actualizando constantemente sus servicios y
productos, por el entorno que esta en constantemente progreso y las personas que cada vez
son mas exigentes con respecto a los servicios tecnoldgicos. Se ha demostrado en estos
ultimos meses, debido a la pandemia, como es necesaria una actualizacién tecnoldgica en el
entorno empresarial, se vio grandes pérdidas debido a que las organizaciones no contaban
con alternativas para afrontar situaciones por las que se esta atravesando como lo es la
pandemia, y de esta forma tuvieron que improvisar para poder mantenerse en

funcionamiento.
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ServicallSur Cia. Ltda., al ser una empresa que ofrece un servicio mediante
plataformas digitales, también se vio afectada ya que no contaba con software para
implementar el home office con sus empleados y estuvieron con un ineficiente servicio a
sus clientes, lo cual ha obligado a que se tomen medidas y se invierta también en nuevos
servicios tecnoldgicos que permitan a sus empleados laborar eficientemente desde cualquier

lugar para cumplir con sus funciones en los horarios establecidos.

Segun cifras del INEC, cada afio el nimero de personas que usa servicios de internet y
tecnologias incrementa, como se muestra en la Figura 8.

Figura 8

Porcentaje de personas que utilizan Internet en el Ecuador para el afio 2019

[oa] 47
) 22

Fuente: (INEC, 2019)
El uso de internet cada vez va incrementado, y las empresas deben tomar ventaja de
las plataformas tecnoldgicas existentes e innovar constantemente para poder captar mas
clientes. En la actualidad el marketing mediante redes sociales esta dando muy buenos
resultados y los clientes se identifican mas por lo que tienen acceso remoto facil desde sus

dispositivos maviles lo cual atrae su atencion.
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Figura 9.
Acceso a Internet en Ecuador
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Fuente: (INEC, 2019)
En la Figura 9 se puede evidenciar que mas del 50% de la ciudadania en el Ecuador
todavia no tiene acceso a internet, en comparacion con el 45% que si tiene acceso. Esta
estadistica es problematica, ya que, a pesar de que el uso de internet ha ido en aumento la

brecha digital todavia es considerable.
Ecoldgico

ServicallSur Cia. Ltda., al ser una empresa de servicios, sus actividades no generan
un impacto considerable al medio ambiente, ya que los posibles residuos resultantes de la
actividad de la organizacidn son reciclados y clasificados segun las leyes de gestion
ambiental dispuestas en el pais y de esta forma reducir el posible impacto negativo al medio

ambiente producido por la empresa en su entorno.

Segun el portal web del Ministerio del Ambiente, y con datos oficiales en un
periodo comprendido entre los afios 2008 a 2012, en donde se ha calculado el indicador de

Huella Ecoldgica per capita de un ecuatoriano promedio que dio como resultado que
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Ecuador tiene un indice de 1,7 veces menor que la Huella per cépita mundial, esto da como
resultado que el manejo de los desperdicios que impactan negativamente al ecosistema

estan moderadamente controlados dentro de nuestro pais. (Ministerio del Ambiente, 2018)

No obstante, si se compara las cifras mundiales de la huella ecol6gica, podemos observar
que Ecuador se situa en el rango inferior a, siendo de los paises que menos contamina en el
mundo en comparacién con Estados Unidos o los paises pertenecientes a la union Europea.
Ver Figura 10.

Figura 10.

Huella ecoldgica en el mundo, 2014
Hectéareas globales (hag) usadas por persona en 2014
< 1,75 hag
B 1,75-35hag
B 35-525hag
M 5.25- 7 hag
B >7hag

No hay suficientes datos

Fuente: (Informe Planeta, 2018)
Asimismo, en el pais se han regulado normas para que disminuyan el consumo y
uso de fundas plasticas, imponiendo impuestos a las mismas y poder reducir el riesgo al
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medio ambiente, y de esta manera introducir alternativas para el uso de productos
biodegradables que sustituyan a las fundas plasticas para obtener un menor impacto

negativo al medio ambiente.
Legal

ServicallSur Cia. Ltda., al ser una empresa constituida legalmente en territorio
ecuatoriano debe cumplir con las normativas dispuestas por las entidades correspondientes
para el desarrollo natural de sus actividades como lo son la Superintendencia de Compafiias
y la Superintendencia de Bancos, asi como también regirse a las leyes dispuestas por el
servicio de rentas internas (SRI) y el Ministerio de Trabajo, cumpliendo con todos los
requisitos para el funcionamiento de normal de la organizacién. De igual manera, al ser una
empresa de comunicacion digital se ve regida por la Superintendencia de

Telecomunicaciones.

La organizacién debe estar al tanto de todos los cambios en las politicas
gubernamentales y a las leyes que rigen en el pais, para evitar posibles sanciones debido al

incumplimiento de alguna norma que haya sido actualizada.

La empresa debido a la pandemia por el COVID-19, ha tenido que hacer recortes en su
personal, asi como también implementar nuevas formas de contratacion de personal,
estando al tanto de las resoluciones de nuevos tipos de contratos que pueden ser registrados
en el Ministerio de Trabajo por parte del gobierno actual, ya que se estan modificando
algunas leyes para poder facilitar a los empresarios seguir en actividad econémica y generar

nuevas fuentes de empleo.
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En definitiva, los factores que pueden afectar a la empresa en mayor medida en la
actualidad, se centra mayormente en factores econémicos. Debido a la crisis sanitaria del
pais y el mundo, la organizacion se ha visto en la necesidad de reestructurar sus actividades
y ajustarlas a la nueva normalidad.

Por otro lado, ha existido un aumento de la demanda de servicios de informacién a
nivel del hogar, por lo que la empresa podria enfatizar estrategias organizacionales

enfocadas en esta creciente demanda.

CAPITULO 11
2. LA GESTION POR PROCESOS

En el siguiente apartado se procedera a estructurar un marco teorico a cerca de la
gestidn por procesos y, en base al criterio de varios autores, se citaran distintas definiciones
y metodologias existentes para llevar a cabo una gestion por procesos eficiente en las

organizaciones.

2.1. Introduccion a la gestion por procesos

Actualmente, las empresas compiten a un alto nivel y aprovechan al maximo las
herramientas con las que cuentan y se adaptan rapidamente al entorno cambiante en el que
se encuentran, lo cual ha llevado a la mayoria de organizaciones a mejorar el
funcionamiento de sus actividades, a tener una estructura mas organizada y llevar a cabo
una planeacidn estratégica adecuada para el cumplimiento de sus objetivos y no quedar
rezagados con respecto a la competencia. Esto da como resultado el buscar alternativas de
mejora para las organizaciones aplicando diferentes herramientas que puedan potenciar el

rendimiento de sus funciones.
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La gran mayoria de organizaciones en la actualidad buscan dar un servicio de
calidad en los productos que ofertan a sus clientes, y para lograr esto se han visto en la
necesidad de buscar herramientas que optimicen al méximo todos los recursos utilizados
para el cumplimiento de los objetivos. Es ahi en donde ingresa la gestion por procesos que
en el transcurso del tiempo ha logrado que varias empresas que han aplicado este modelo
de gestion empresarial puedan mejorar la estructura organizacional de la empresa, asi como
la calidad del servicio que ofertan. Al aplicar esta herramienta en los procesos claves de la
organizacion y al obtener resultados 6ptimos permite a la empresa desarrollar este modelo
en todos los procesos que involucra a la organizacién obteniendo una mejora continua.

(Berna, 2015)

Segun Agudelo (2012), “Cuando no existia claridad sobre la importancia de
satisfacer al cliente, la forma de construir un proceso partia desde la concepcidn de la idea
por parte de la persona interesada en ofrecer algo, con lo cual ella misma determinaba qué
era lo que queria brindar; en consecuencia, la importancia o el conocimiento de las
necesidades del cliente no servian para nada, pues la empresa promocionaba aquello que a
su modo de ver era lo que espera el cliente” (p. 21), mientras que en la actualidad la
preocupacion de las empresas se enfoca a la satisfaccion del cliente mediante la mejora

continua de sus productos en la calidad y el servicio que oferta.

Para lograr una administracion de los recursos eficiente dentro de una organizacién
la identificacion de los procesos es muy importante, ya que, se puede lograr un
planteamiento organizacional estructurado y de esta manera lograr el cumplimiento de los
objetivos de la organizacion. Para aplicar el modelo de gestion por procesos se debe iniciar

con el analisis de la estructura organizacional de la empresa para poder identificar todas las
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actividades claves que conforma cada proceso, para lograr esto se debe iniciar definiendo
los conceptos tedricos que intervienen en la herramienta a aplicar como es el concepto de
procesos, la clasificacion que tienen dentro de la organizacion y al final llegar a entender de
mejor manera el concepto de gestion por procesos, para que la organizacion se beneficie de
todas las herramientas que facilitan la aplicacion del modelo de gestion por procesos.

(Garbanzo, 2014)

2.2. Estructuras Organizativas

En una organizacion lo fundamental y méas importante es su estructura organizativa,
ya que, en esta se refleja todas las funciones principales de su organizacion en donde se
establecen las jerarquias de cada departamento, asi como sus unidades de mando y poder
asi estructurar cada area de la organizacién y de esta forma el capital humano que conforma
la empresa pueda tener claro el orden jerarquico y tener conocimiento a quién tienen que

reportar y el objetivo de cada departamento que conforman.

Citando a Mintzberg (1984), “una estructura organizacional es el conjunto de todas
las formas en que se divide el trabajo en tareas distintas y la posterior coordinacién de las
mismas.” (p. 34). Al definir cada una de las actividades de la organizacion se puede tener
un enfoque en el cdmo se debe organizar y asignar cada una de las tareas que se deben

realizar en cada departamento.

Mientras que, segun el punto de vista de Strategor (1988), una estructura
organizacional es “como el conjunto de las funciones y de las relaciones que determinan
formalmente las funciones que cada unidad deber cumplir y el modo de comunicacion entre

cada unidad”. Por otro lado, se puede decir que una organizacién es la asignacion de tareas
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y reparto responsabilidades de manera organizada, teniendo una comunicacion eficiente

para la interaccion entre las personas en base a las funciones asignadas.

En la actualidad, el principal problema de las empresas es que no existe una
estructura definida, ya que, cada empresa tiene una estructura en base a la actividad que
realiza dentro de un sector establecido, lo cual presenta un reto para los altos mandos al
encontrar una estructura adecuada para sus organizaciones, y de esta forma poder
direccionar los recursos necesarios para el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.

Por lo tanto, para representar la estructura de la organizacion se hace mediante una
representacion grafica que relaciona de manera jerarquica la division del trabajo, que
permite distribuir las diferentes funciones a los trabajadores, asi como también identificar
los diferentes puestos de trabajo, las lineas de comunicacion y poder visualizar de forma
agil y de forma resumida la estructura de la empresa y las relaciones que existen entre los

puestos de trabajo existentes en la organizacion.

La gran parte de empresas utilizan una estructura organizativa tradicional que
entorpece el funcionamiento de la organizacion y la comunicacién existente es deficiente
por lo cual se debe proponer una estructura organizativa con enfoque en los procesos y de

esta manera actualizar las herramientas que estan al alcance de todas las organizaciones.

2.2.1. Estructura Organizacional Tradicional

Para poder identificar las estructuras organizacionales tradicionales se presenta a

continuacion la propuesta realizada por Henry Taylor.

28



Figura 11.

Estructura Funcional Tradicional
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Fuente: (Riascos Gonzales, 2006)

En la Figura 11 se puede identificar la estructura tradicional de las empresas, donde
se encuentra compuesta generalmente por area Comercial, Financiera, técnicas o operativo
y contable. No obstante, en la actualidad existen mejores propuestas de gestién, enfocadas

en las necesidades organizacionales.

2.2.2. Modelo de Gestion enfocado en los procesos

Existen varios tipos de estructuras organizativas para ser aplicadas en las distintas
organizaciones segun la actividad que realizan, sin embargo, el objetivo de este trabajo de
investigacion es plantear un modelo estratégico para el cumplimiento de objetivos de la
organizacion mediante procesos para lograr una mejora continua. Debido a que al potenciar
los procesos de cada departamento se logra crear un valor adicional de las actividades y de

esta manera se identifican y existe una mejor comunicacion entre departamentos.

En el presente, las organizaciones se encuentran en un entorno bastante competitivo
y globalizado, lo que exige buscar buenos resultados a lo largo del tiempo, para lograr esto
se necesita gestionar de una manera mas eficiente y eficaz todas las actividades que

engloban a la organizacion para la consecucion de resultados, adoptando herramientas
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metodoldgicas que puedan optimizar el sistema operativo de las organizaciones.

(Zaldumbide, 2019)

Para obtener un resultado positivo se estan aplicando sistemas enfocados en los
procesos lo que permitira desarrollar un sistema integral de todas las funciones que se
cumplen dentro de la organizacion como se muestra en la Figura 12.

Figura 12

Modelo de Gestion Enfocado en los Procesos

Fuente: (1SO 9001, 2015)

2.3. Procesos

Para poder complementar toda la informacion que se va analizar en el transcurso de
este trabajo, se debe definir conceptos claves para poder entender a profundidad todo lo que

se va a aplicar y de esta forma interpretar correctamente la informacion.
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Antes de definir al proceso se presente una tabla con las diferencias entre proceso y
procedimiento para evitar confusiones que puedan existir, como se muestra en la Tabla 5.
Aqui se puede decir que los procedimientos son los pasos en como lo hacemos, mientras

que el proceso es lo que hacemos.

Tabla 4.
Definicién de Proceso y Procedimiento

Concepto Interpretacion
Proceso Qué hacer, método de trabajo
Procedimiento Como hacerlo, soporte que explica el

método de trabajo

Procedimiento de documento El como descrito en un documento

Fuente: (Pérez, 2004)

2.3.1. Definicién de Proceso

Segun Pardo (2017), “Los procesos son el elemento principal del sistema de gestion
que utiliza para desarrollar su negocio, si no se gestiona adecuadamente sus procesos no
estara gestionando adecuadamente su negocio” (p. 23). Mientras que la 1SO 9001 (2015)
define a un proceso como “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. Este argumento
también complementa que los procesos deben cumplir con ciertas caracteristicas para poder
Ilevar a cabo sus especificaciones las cuales son: que los procesos interactden entre ellos y

que se puedan ser gestionados entre si.

En cada uno de los procesos, las actividades que los conforman deben estar

interrelacionadas entre si, ya que no son independiente y deben complementarse entre ellas,
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ya que al momento de entrar en funcionamiento el proceso la secuencia de actividades se

pone en marcha y pueden llegar a ser repetitivas.

Figura 13.

Representacion Esquematica de un Proceso

EMTRADAS PROCESD SALIDAS Clizntes
v E‘_?_Hltc_htc_htc_h“ c|—h—.‘l_€3l .

Fuente: (Pardo, 2017)

En la Figura 13, se muestra un esquema de la representacion de un proceso, en
donde se puede visualizar cada una de las actividades que se representan secuencialmente,
asi como las entradas y las salidas que tienen desde los proveedores hacia los clientes. Los
resultados obtenidos de cada proceso siempre buscan la satisfaccion al cliente. Por lo cual
se le define a la entrada y al proceso como una causa y a la salida y cliente el efecto el cual

se ha logrado.

Luego de analizar lo qué es un proceso, se puede decir que es la sucesion repetitiva
de actividades de forma secuencial y organizada, mediante la transformacion de los
elementos de cada una de las actividades de entrada en salidas, y que estas den como
resultado una satisfaccion al cliente. La satisfaccion al cliente debe ser el resultado de
otorgar valor en cada uno de los procesos en todo aquello que el cliente llegue a percibir y

que al final esté dispuesto a pagar.

2.3.2. Elementos de un proceso

Antes de presentar la clasificacion de los procesos se debe determinar los limites y

los factores que intervienen en cada uno de ellos, ya que los procesos siempre han estado
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presentes de forma natural al momento de organizar el trabajo de una organizacion, sin
embargo, a veces, no son identificados para poder direccionar las decisiones de cada

departamento de la empresa.

Para poder determinar los limites de cada proceso se debe asignar responsabilidades
en funcidn de los niveles jerarquicos que sean necesario. Mientras tanto, al momento de
identificar a los elementos y factores de cada proceso se debe determinar la relacion que

existe entre las actividades para poder obtener como resultado su posible gestion.

Los elementos de un proceso vienen dados por las entradas, el proceso, y las salidas,
estos son los que definirian los limites del proceso para que lleguen a ser claros y de esta
manera poder asignar la responsabilidad pertinente utilizando de manera eficiente los
recursos que se tiene a mano para poder transformar las entradas de cada elemento en

salidas.

Segun Pérez (2004), los factores que intervienen en el proceso son: las personas,

materiales, recursos fisicos y métodos de trabajo.

Personas

Aqui se debe determinar primero un responsable y a los miembros que conforman el
equipo de cierto proceso, todos estos deben tener los conocimientos requeridos y la

formacion necesaria para cumplir con las competencias necesarias.

Materiales

Es toda la materia prima necesaria para el cumplimiento de cada proceso, en caso de

ser un servicio debe ser la informacion necesaria del mismo.
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Recursos fisicos

Se puede decir que es la infraestructura, las instalaciones, materiales de oficina,
software y hardware, que deben estar a disposicion del personal para su uso adecuado y que

deben estar en perfectas condiciones.

Meétodo de trabajo

Es la planificacion del desarrollo del proceso, en como se va utilizar todos los
recursos disponibles para la consecucion de los objetivos mediante el buen funcionamiento

que pueda ser medido y evaluado para obtener un producto de calidad que de satisfaccion al

cliente.
Figura 14.
Limites, Elementos y factores de un proceso
PRODUCTO | PROVEEDOR ()
PERSONAS
= Responsable del proceso. SATISFACCION
= Wiembros del equipo,
CARACTERISTICAS CARACTERISTICAS
OBJETIVAS MATERIALES OBJETIVAS
[Requisitos QSP} | » Maienas primas, [Requistos Q5P|
* Informacin,
CRITERIDS DE ) CRITERICS DE
EVALLIACION RECURS0S FISICOS EVALUACION
= Maguinaria y utillaje.
= Hardware y software.
METODODE | CAUSAS EFECTOS
& (peracion
= MedicinEvaluacian,
Funcionamiento del pmcesa,
Producto,
Satietaccion del Clentz
MEDIDAS DE Efiziencia y Eficacia Cumplimiento Satisfacciin

Fuente: (Pérez, 2004)
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En la Figura 14 se muestra el proceso con cada uno de sus elementos y la forma en

coémo interactian cada uno de ellos identificando las causas y efectos resultantes.

2.3.3. Clasificacion de los Procesos

Segun Pardo (2017), habitualmente, los procesos se presentan clasificados segun su

cometido. Existen dos clasificaciones muy comunes. Una es la clasica.

Clasificacion clasica

Esta clasificacion ordena los procesos como:

Estratégicos: también denominados procesos gerenciales, directivos o procesos de
direccién. Son los procesos propios de la direccion, donde la gerencia tiene un papel
relevante como, por ejemplo, los procesos de planificacion estratégica, establecimiento de

alianzas, revision por la direccion, etc.

Operativos: existen muchas denominaciones alternativas para este tipo de procesos,
como procesos de negocio, productivos, nucleares, especificos, principales, misionales. A
través de ellos se generan los productos y servicios gque se entregan a los clientes. Estos
procesos son propios de cada negocio y de cada organizacion, y en conjunto conforman la
denominada cadena de valor. Como ejemplos, podriamos citar el proceso de gestion de
multas en una policia municipal, el proceso de evaluacion de alumnos en un colegio o el

proceso de formalizacion de préstamos hipotecarios en una entidad financiera.

Soporte: también denominados procesos de apoyo o0 procesos auxiliares. Son
procesos de ayuda a los procesos operativos y tambiéen a los estratégicos, aungue en menor

medida. Suelen estar relacionados con la aportacion de recursos y son muy parecidos en la
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mayoria de organizaciones. Algunos ejemplos podrian ser el proceso de seleccion y

contratacion de personal, el proceso de mantenimiento o el proceso de compras.

Procesos segun la 1ISO 9001 (2015)

Otra clasificacion alternativa es la ofrecida por la Norma 1SO 9001:2015 de gestion

de la calidad, y algunas versiones anteriores de la misma, que nos sugieren procesos de:

Segun su alcance

Provision de recursos

Responsabilidad de la direccion.

Realizacion del producto o servicio.

Medicion, analisis y mejora.

En la Figura 15 se puede observar la clasificacion de los procesos segun su alcance,

los cuales se presentan cuatro niveles: macroproceso, procesos, actividades y tareas. En

donde cada etapa se comporta como si fuera un proceso independiente que se encuentra

bajo la supervision de un responsable.

Macroproceso
i Procesos :
Cada nivel controlado
por un solo
= RESPONSABLE
Actividades
_).
Cada nivel se
comporta como
PROCESO

Tareas

Figura 15.
Clasificacién de

los procesos
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Fuente: (Harrington, 1998)

» Macroproceso: Es un proceso general o global que las entidades tienen para su
funcionamiento en general, también se los puede considerar como un area de la
empresa.

» Proceso: Cadena de actividades que convierten elementos de entrada en salidas con
el objetivo de satisfacer al cliente.

» Actividad: Conjunto de tareas necesarias para conseguir un resultados. (Pérez,
2004)

» Tarea: Hace referencia a una unidad de trabajo, cada una de ellas lleva a cabo roles

especificos que suele modificar a un producto de trabajo.
Segun su jerarquia funcional

Colina (2000) propone una clasificacion en base a una estructura jerarquica de

funciones.

» Procesos Gerenciales: Son procesos que se llevan a cabo para dar direccion a toda
la empresa.

» Procesos Organizacionales: Son los que se relacionan con el trabajo en equipo
internacional, siendo critico para el éxito de la entidad.

» Proceso Funcionales: Son los que se encuentran bajo la supervision de un area o
funcién superior, ademas, requieren trabajo en equipo.

» Procesos operativos y apoyo: Son aquellos procesos que producen valor agregado
al producto o servicio que genera la empresa, ademas, se relacionan con el capital

de trabajo, sistemas de comunicacién y desarrollo tecnoldgico.
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En base a la informacion estudiada, se puede decir que existe una gran diversidad en
cuanto a la clasificacion de procesos, algunas los segregan en procesos directivos, de
soporte y operativos 0 en procesos estratégico, fundamentales, etc. No obstante, no existe
una clasificacion especifica. La utilidad que se ha determinado al dividir el proceso en
categorias es la de identificar cuales procesos deberian ser mas importantes a la hora de

medir la repercusion sobre la satisfaccion del cliente.

2.4. Gestion por Procesos

Segun Mallar (2010), durante un periodo largo de tiempo, el disefio estructural de
las organizaciones, no habia sufrido grandes cambios con relacion a los requerimientos del
enfoque empresarial. Sin embargo, ahora existe un nuevo concepto de estructura
organizacional, el cual considera que toda empresa se puede gestionar como una red de
procesos Yy actividades interrelacionadas, a la que se le puede permitir aplicar un modelo de

gestién llamado Gestion por Procesos (GbP).

En el mismo sentido, Rivas (2002) expresa que, bajo este enfoque de gestidn, la
estructura organizacional clasica de nivel vertical, efectivo a nivel de funciones cambia, se
orienta hacia una estructura horizontal. De esta forma, el modelo de Gestion que se basa en
los Procesos, se enfoca a desarrollar la mision de la empresa, a través de la satisfaccion de
sus clientes, proveedores, socios y trabajadores, poniendo gran énfasis en qué actividades
hace la organizacion para satisfacerlos, en vez de enfocarse en aspectos de estructuras como

la cadena de mandos y las funciones de cada area.

Por otro lado, Bernal (2014) comenta que el nuevo tipo de empresas enfocadas a los
procesos, contiene la anterior forma de organizacion clésica, afiadiendo la definicion del

valor agregado para el cliente interno o externo, ademas exige prestar atencion, no
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Unicamente a los elementos internos del sistema; como los técnicos, sino también los
requerimientos de dicha produccidon de valor. Este objetivo es el mismo que se busca en el
método del Andlisis del Valor buscando la satisfaccion de necesidades del cliente. Mientras
que el anterior método se centraba a agrupar tareas y actividades en base a las necesidades
técnicas sin observar la contribucion de tareas a la creacion de valor para los clientes
internos y externos, por lo que el nuevo enfoque vincula més esas actividades a la

satisfaccion del cliente.

2.4.1. Metodologias para la Gestién por Procesos

Ciclo Deming

Es una metodologia que ha sido probada con éxito en muchas empresas, tanto
comerciales, manufacturas y de servicios, ademas, concede la posibilidad de
implementacién de un lenguaje comun para la solucion de problemas organizacionales, que
es comprensible facilmente para todos los miembros relacionados en el desempefio de los
procesos de la empresa. Es conocido también como el ciclo PHVA (Planificar, Hacer,

Verificar y Actuar) o ciclo mejora continua. (Mallar, 2010)

Los resultados de la implementacion del ciclo Deming permite a las organizaciones
obtener una mejora integral de su competitividad, a través de un grado de desarrollo méas
eficiente de productos y servicios respecto a la calidad, los costos, la productividad, los
precios, participacion en el mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u

organizacion. (Salazar, et al, 2020)

A continuacion se procede a detallar cada uno de los elementos del ciclo Deming:
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> Planificar: Donde se establecen actividades del proceso, necesarias para la
obtencion del resultado esperado. Al relacionar las acciones con el resultado
esperado, el cumplimiento y exactitud de las metas a lograr se transforman
también en un factor de mejora adicional.

> Hacer: es la aplicacién o ejecucion de la planificacion estratégica elaborada,
donde se especifica las funciones de organizar, supervisar, asignar recursos y
dirigir la ejecucion.

» Verificar: Se vuelven a recopilar datos de los controles para analizarlos, en
base a una comparacion con los requisitos especificos planteados
inicialmente, con el objetivo de saber si se ha cumplido y valorar si se
producido una mejora. Asimismo, se lleva a cabo un monitoreo de la
implementacion del plan de ejecucion con sus respectivas conclusiones.

» Actuar: Considerando las conclusiones planteadas en el paso anterior, si se
han detectado errores parciales, se realiza un nuevo ciclo Deming, afiadiendo
nuevas mejoras. No obstante, en el caso de detectar errores graves, se debe
abandonar las modificaciones realizadas a los procesos y reestructurar desde

cero la gestidn por procesos.

En la Figura 16 se muestra una sintesis genérica de actividades que se pueden llevar

a cabo durante el ciclo PHVA.

Figura 16.
Ciclo PHVA
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Fuente: (Salazar, et al, 2020)
Mapa de Procesos
Autores como Garbanzo (2014) expresan que un mapa de procesos es un
diagrama de valor que representa, a manera de inventario grafico, los procesos de una
organizacion en forma interconectada. Ademas, el mapa de procesos recoge la

interrelacién de todos los procesos que realiza una organizacion.

El mapa de procesos de una organizacion es una herramienta que, a pesar de todas
las ventajas que ofrece, su utilizacion todavia no esta muy considerada por las empresas.
Provee de claridad a todos los procesos de la entidad al desarrollar un plan estratégico de

corporativo.

Asimismo, el mapa de procesos de una organizacion se define como el diagrama de

valor. En él se asocia la perspectiva global de la empresa con las perspectivas
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departamentales respectivas donde se desarrolla cada proceso. Por lo tanto, debe tratar de
establecer la posicion actual de los procesos y el desempefio concreto de los mismos,
relacionados los objetivos estratégicos corporativos, por lo que resulta de vital importancia
identificarlos y organizarlos en relacion a su funcion especifica. Ademas, los mapas de
procesos deben ser concretos muy claros para que puedan concretar su objetivo: obtener

una perspectiva general de todo lo que sucede en la entidad. (Pico, 2006)

En la Figura 17 se puede observar la estructura convencional del mapa de procesos,
donde se utiliza la cadena de valor para establecer procesos en base a tres clasificaciones:
procesos estratégicos, operativos y de soporte, considerando las necesidades del cliente y su
satisfaccion.

Figura 17.

Mapa de Procesos Convencional

\ 4 \ ¥

Procesos operativos (cadena de valor)

DI EDEDED
% * *

2JUBI|D [P UOIDIBYSIIES

Fuente: (ISO 9001, 2015)
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Matriz de Interaccion de Procesos

Segun la 1ISO (2015) la matriz de interaccion de procesos es una herramienta propia
de la gestion de calidad, la cual permite establecer de forma grafica la interaccion de los
procesos en un sistema de gestion organizacional, con bases en la relacion influencia-
dependencia. Ademas, es utilizada para complementar la representacion de la interaccion

presente en un mapa de procesos.

En la Figura 18 se presenta un ejemplo de mapa de interaccion de procesos.

Figura 18.
Ejemplo de Mapa de Interaccion de Procesos
MATRIZ DE INTERACCION DE PROCESOS
GERENCA covoRss PRODUCOON VeNTAS Clodymmmnd) Qe PROVEEDORES
FNANZAS
| STENTY torzacones 3070 005 (R - aprodacones L polticas - poiiticas
'+ SO rIDC oS
bovpras [ >oloms e - mercaderia - i turas de compra | meraderia L drdenes decompral
- prddos s
AODUCOGN - reporties de requeriwentos d¢ - pRdscto - reportes de . "
[ o rodu o in Koo rs tesm mado prod wcc idn s s
e | de - repories de ventas Fpiones
IVENTAS reportesdeventas | Y X prodiko - specicacones
kKomors produccdn + CUSntas pOr CObrar herminado
mmc;m' .::o i Bjo deap - Imfomacén - informig ia sobre - documentos de - document0s de
j ANANZAS joontable - fianciera jorédto kobo bgo
b otros docu mentos
- peadidos de
joLeENTES FQuaas epecicadones  |epaificxions  |orodwn - pagos - specicacones
- reQe eAmientos de
b TRteddes
PROVEEDORES | poltcas - samos - momacdn ticnical- informicidn técnica (R - informacdn técaica
factons decompra pagos -

Fuente: (Berna, 2015)
Diagrama de Procesos Operativos

El diagrama de flujo de procesos es una herramienta que se usa para representar la
relacién y secuencia de actividades que se llevan a cabo en un proceso, mediante la
utilizacion de simbolos graficos. El objetivo de esta herramienta es incrementar la

productividad de los miembros de cada la organizacién. Asimismo, la simbologia
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proporciona una mejora en la visualizacion del funcionamiento de los procesos, haciendo la

descripcidon del proceso de manera intuitiva. (Martins, 2018)

Asimismo, Herndndez (2012) considera que un diagrama de procesos un esquema

para la representacion grafica un algoritmo de procesos. También, se basan en la

utilizacion de una variedad de simbolos para demostrar operaciones especificas, es decir, es

la grafica de las operaciones que se tienen que llevar a cabo para describir un

procedimiento en orden ldgico. Por otro lado, se les llama diagramas de procesos debido a

que los simbolos que se utilizan son conectados a través de flechas para indicar una

secuencia en la operacion. Para hacer comprensibles los diagramas, los simbolos tienen una

normalizacion en su disefo; es decir, existen simbolos casi universales.

Figura 19.

Simbologia del diagrama de procesos

simBoLo
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<>
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SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio
o la terminacion del flujo

del proceso.

Decisién: Sefiala un
puntoen el flujo donde
se produce una
bifurcacidn del tipo “Si* —
"Moo,

Multidoecumento: Refiere
un conjunto de
documentos. Por
ejemplo, un expedionte,

Conector de un Proceso:
Conexidn o enlace con
otro proceso, en el que
continda el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un
subproceso.

Base de Datos:
Empleado para
representar la grabacion
de datos.

simBoLo

H—n——l-"'_'_'_'_._

O
v

SIGNIFICADO

Actividad: Representala
actividad llevada a cabo

en el proceso.

Documento: Documento
utilizado en el proceso.

. Inspeccién f Firma:

Aplicado en aguellas
acciones que reguieren

de suparvisicn,

Archivo: Se utiliza para
reflejar la accion de
archivo de un documento
o expediente.

Linea de Flujo: indica el
sentido del flujo del
Proceso,

Fuente: (Hernandez, 2012)
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En la Figura 19, se puede observar la simbologia utilizada para representar los

procesos segun el diagrama y su significado.
Cadena de Valor

Segun Mallar (2010) la cadena de valor es una herramienta que permite el analisis
de la actividad organizacional, a través de la cual, se descomponen una empresa en sus
grupos constitutivas, buscando identificar ventajas competitivas en las actividades
generadoras de valor que existen. Esas ventajas competitivas se logran cuando la
organizacion desarrolla e integra las actividades de su cadena de valor de forma eficiente,
mejor que su competencia. Por tal motivo, la cadena de valor de una entidad esta
conformada por todas sus actividades generadoras de valor agregado y por el valor que

estas aportan al cumplimiento de los objetivos institucionales.
La cadena de valor se divide en dos partes:

» Actividades primarias:

Las actividades primarias hacen referencia a la creacion fisica del producto, su

venta y el servicio postventa, también dividirse en sub-actividades. El modelo de la

cadena de valor distingue cinco actividades primarias:

- Logistica interna: comprende operaciones de recepcién, almacenamiento y
distribucion de las materias primas.

- Operaciones (produccion): procesamiento de las materias primas para
transformarlas en el producto final.

- Logistica externa: almacenamiento de los productos terminados y distribucion

del producto al consumidor.
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- Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el producto.
- Servicio: de post-venta 0 mantenimiento, agrupa las actividades destinadas a
mantener, realzar el valor del producto, mediante la aplicacion de garantias.

> Actividades Secundarias:

Las actividades primarias estan apoyadas o auxiliadas por las también denominadas

‘actividades secundarias’:

Infraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo a toda la

empresa, como la planificacion, contabilidad y las finanzas.

- Direccion de recursos humanos: bdsqueda, contratacion y motivacion del
personal.

- Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: generadores de costes y
valor.

- Compras: materia prima, activos de operacién y adquisicion de servicios.

Figura 20.

Modelo Genérico de Cadena de Valor
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Fuente: (Hernandez, 2012)

En la Figura 20 se puede observar la estructura genérica de cadena de valor para una
organizacion.

En conclusién, la dindmica de la gestion basada en procesos propone una alternativa
eficiente a las organizaciones que deciden implementarla, ya que, brinda un nuevo enfoque
de gestion integral, sirviéndose de estrategias como la mejora continua que permite una
constante evolucion del negocio, en comparacion con la estructura tradicional de jerarquia
empresarial. Adicionalmente, herramientas como la cadena de valor, el mapa de procesos y
los flujogramas, son indispensables para identificar zonas criticas, mejor conocidas como
“cuellos de botella”, con el objetivo de implementar correcciones, las cuales,

posteriormente, seran monitoreadas para conocer su eficacia.
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CAPITULO 11l

3. PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LA
EMPRESA “SERVICALLSUR CiA. LTDA.”

En este capitulo se desarrolla la aplicacion practica de un modelo de gestion basada en
procesos para la empresa ServicallSur Cia. Ltda., y se determina el macro proceso critico a
analizar, en base a la indagacion con la gerencia de la empresa y una ponderacion
establecida. Una vez establecido el macro proceso se procede a analizar los microprocesos,
poniendo mas atencion al area comercial, ya que es el area con mas problemas segun lo

hablado con la gerencia de la empresa.

3.1. Mapa de Procesos

Para entender de mejor manera como se encuentra la organizacion, se ha podido

identificar los principales procesos que intervienen en todas las actividades de la empresa,

asi

financiera Gastos operativa
L.

RVICALLSUR CIA. LTDA.”

ESTRATEGICOS
a de procesos “

Ventas Servicio Marketing
Post-Venta
OPERATIVOS

a enel figeismieawapa. \’erﬂﬁ.gﬂr@&]efﬁuf 2#ianificacién ]

Ma

[ S }

Talento humano Contabilidad y
CORTITE facturacién
Desarrollo
tecnolégico

Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

3.2. Diagrama de Flujo de Procesos
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A continuacion, se presenta el diagrama de flujo de procesos de la empresa
ServicallSur Cia. Ltda., el cual se enfoca a tres micro procesos del macro proceso

operativo, debido a que son los que mas interacttan entre si. Ver Figura 22.

Figura 22.
Diagrama de flujo de procesos de la empresa ServicallSur Cia. Ltda

Diagrama de flujo de procesos

Desarrollo Cobranzas
tecnologico

Recopilar base R
de datos de Supervisor Vendedor | Coordinador .r.?,‘vam.z..r

clientes
l T Notificar la 1 Ingresar y verificar la
Asignar base de 5 SEh=ED Notifi it
9 Llamar al cliente ST CIEEET - »
del Verificar la informacion
l Notificar cliente aprobado del cliente

datos de clientes
cliente en
Asignar usuario y
contrasefia al dliente

mora
Notificar la
asigancion

Revisar cliente
en mora
Notificar cliente
en mora

Informar que ya se
puede hacer uso del
servicio
v
Coordinar fecha y hora
para la capacitacion
respectiva

Gestionar
cobro Hacer conocer

€l servicio

Insertar datos a la
aplicacion otorgada por
la empresa

éle interesa
el servicio
al cliente?

¢Cliente
apto para
el servicio?

Si

Entregar inforrmacion
del cliente aprobado

Solicitar referencia de un
tercero para que pueda
acceder al servicio

Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

Como se observa en la Figura 21, el proceso inicia con una base de datos que ayuda
a cumplir con las metas establecidas por la empresa, dicha base de datos es asignada a los
vendedores para que se haga el respectivo seguimiento al cliente. Se llama al cliente y se da
a conocer del servicio, como también se realiza la visita al cliente, en el caso de que se
encuentre dentro de la ciudad de Cuenca. Se califica al cliente por medio de una aplicacion
otorgada por la empresa, se revisa si el cliente es apto para el servicio y se pasa los clientes
aprobados al coordinador. El coordinador pasa la informacion a la agencia matriz que esta

ubicada en Quito, dicha agencia ingresa los datos del cliente y verifica si son correctos. Se
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asigna usuario y contrasefia, lo cual es informado al coordinador y posteriormente al
vendedor, para que se notifique al cliente y se coordine fecha y hora para la respectiva

capacitacion que incluye el servicio.
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3.3. Matriz de Interaccién de Procesos

En la Tabla 5 se presenta la Matriz de Interaccion de Procesos para la empresa Servicallsur Cia. Ltda. donde se puede observar

las principales relaciones entre los procesos existentes dentro de la empresa.

Tabla 5.

Matriz de Interaccion de Procesos de “SERVICALLSUR CIA. LTDA.”

Almacenamien

e iy Servicio Post- . Talento Contabilidad y Desarrollo
Planificacion Presupuestacion Ventas et Marketing toe ) Cobranzas M TET T tecnolégico
Inventarios
Asignacion
Informe de
Informe de de metas N
L . » campafias Personal
Planificacion asignacion de anuales del . .
necesarias en el capacitado.
recursos. departament .
afio.
0.
Establecer . »
. » Asignacion de
presupuesto Asignacion de Presupuesto
» presupuesto
Presupuestacion del presupuesto para nuevas
< para )
departament para campafias. o tecnologias.
capacitaciones.
0.
Cumplimiento Reclamos y Cuentas por »
Ventas L Facturacion.
de Presupuesto. fidelizacion. cobrar.
Informe de
o reclamos y
Servicio Post-venta .
numero de
clientes.

Marketing

Atraccion de

clientes.
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Almacenamiento e Informes de Informes de B Actualizacion Guias de
. Mercaderia. L
Inventarios bodega. bodega. de productos. remision.
Informe de Cuentas por Clientes en Cuentas por
Cobranzas ) .
cartera vencida. cobrar. morosidad. cobrar.
Némina de Personal Personal Personal Personal
Talento Humano Roles de pago . . . ]
empleados. capacitado. | capacitado. capacitado. capacitado.
Informes de
o Cartera de
. cumplimiento, .
Contabilidad y . clientes en
» néminas y o
Facturacion vencimiento
cuentas por
pagar.
Desarrollo Productos Fidelizacion Productos Actualizacion
tecnolégico Nnuevos. de clientes. nuevos. es.

Fuente: Informacioén de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El auto



3.4. Cadena de Valor

La cadena de valor permite a la empresa determinar cuales son los principales
procesos que dan valor a la empresa, y de esta manera poder desagregar todas las
actividades que intervienen en los mismos y asi analizar el entorno interno de la
organizacion de una forma integral e identificar las actividades claves de cada proceso
para crear valor y transformarlas en una fortaleza para su estructura organizacional.
Basados en la investigacion realizada en la empresa ServicallSur Cia. Ltda., y con una
investigacion visual de las instalaciones, se desarrolld la siguiente cadena de valor de la

organizacion. Ver Figura 22.
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Figura 23.
Cadena de Valor “SERVICALLSUR CIA. LTDA.”
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Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.

Realizado por: El autor
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3.5. Justificacion del Area de estudio

Para determinar en qué &rea se va a trabajar el modelo de gestion por procesos se
realiz6 una herramienta de valoracion, la cual ayuda a visualizar qué area es la de mayor
importancia segun diversos aspectos. Por otro lado, hay que considerar que el mapa de
procesos tiene tres macro procesos que son: estratégicos, operativos y de soporte, por lo
que de igual manera se desarrollé una herramienta de valoracion para determinar qué

macro proceso es el que tiene mayores problemas de gestion.

Tabla 6.

Ponderacion Macro

Macro Ponderaciéon Impacto en Impacto Impacto Total

proceso las en los en los
ganancias costos gastos

Estratégico 0,25 2 4 4 2,5

Operativo 0,50 5 4 4 6,5

Soporte 0,25 3 2 3 2

Fuente: Informacioén de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

Tabla 7.

Ponderacion Micro

Micro proceso  Ponderacion Impacto en Impacto Impacto Total
las en los en los
ganancias  costos gastos

Ventas- 0,25 5 4 4 3,25

Comercial

Post-venta 0,25 3 2 3 2

Marketing 0,15 2 2 2 0,9

Cobranzas 0,20 5 3 3 2,35

Almacenamiento 0,15 2 4 3 1,35

Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

La ponderacion macro y microprocesos antes expuesta se la determiné en base a
entrevistas con la gerencia, la cual dio valoracion critica a cada uno de los macro

procesos y micro procesos de la empresa.
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Como se observa en la Tabla 6, el macro proceso que méas impacto tiene es el
operativo, debido a que es el que mas micro procesos abarca y segun la gerencia es el de

mas importancia por las funciones que se llevan en éste.

Por otro lado, como se visualiza en la Tabla 7, el &rea que méas impacto tiene es
la de ventas o comercial, ya que la empresa ServicallSur Cia. Ltda., se dedica a prestar
servicios empresariales como son los relacionados a la comunicacion interna de una
empresa, y debido a la actividad econémica de dicha empresa la ponderacion tiene mas
peso en las &reas de ventas y cobranzas, seguido del area post-venta, por lo que el

modelo de gestion por procesos se enfocara en ésta.

Los 3 tipos de impactos fueron establecidos, debido a que en una empresa de
servicios es concurrente que se tengan costos y gastos por la actividad y que también se

generen ganancias por la misma actividad al momento de otorgar el servicio.

3.5.1. FODA del area de ventas-comercial

A continuacidn, se realiza el FODA del area de ventas-comercial:

Debilidades

e Falta de comunicacion entre niveles jerarquicos
e Mala gestion de informacion

o Falta de capacitacion

e Falta de coordinacion

e Supervision ineficiente

Falta de motivacién de RRHH

Amenazas

e Conflictos gremiales
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Cambios en la legislacion

Incremento de precios de los productos

Competencia agresiva

Crisis econdmica
Oportunidades

e Mayor demanda del tipo de productos en el mercado
e Aparicion de novedosas lineas de negocio

e Nuevas tecnologias
Fortaleza

e Calidad de producto y servicio
e Ubicacion geografica
e Buena relacién con los proveedores

e Amplia base de clientes

Se ha trabajado en el FODA del area de ventas, por lo que nos centraremos en
las debilidades y amenazas dando prioridad a los que sean mas criticos. Por otro lado,
basandonos en el analisis FODA se ha decidido priorizar los problemas que a criterio
del jefe de area son los que mas impacto estan causando en el desarrollo de las

actividades del area de ventas. Los problemas a tratar son los siguientes:

e Falta de comunicacion entre niveles jerarquicos
e Mala gestidn de informacién
e Falta de capacitacion

e Supervision ineficiente

3.5.2. Andlisis de los problemas



Mediante el uso de los diagramas de causa y efecto se buscara determinar las raices de
los problemas mencionados en el FODA, separando en 5 categorias: materiales,

métodos, medio ambiente, mano de obra y recursos. Ver Figuras 24, 25, 26 y 27.

Figura 24.
Problema: Falta de comunicacidn entre niveles jerarquicos

Materiale Métodos

No existen politicas

Mal manejo del :
intfernas

correo electrénico

Falta-de
comunicacion
entre niveles
Escasez de jerarquicos.

personal que
realiza gestién
de comunicacidn

Falta de

compafierismo
Escasez de

personal
administrativo

Medio Ambiente Mano de obra Recurso

Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

Figura 25.
Problema: Mala gestién de informacion
Materiale Métodos
Falta de
control
Medios
tecnoldgicos
ineficientes Mala
gestion de
informacién
Falta de
experiencia
Medio Ambiente Mano de obra Recursos

Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.

Realizado por: El autor
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Figura 26.
Problema: Falta de capacitacion

Materiale Métodos

No existe un
plan de
capacitacién

Falta de
itacion
Falta de capac tacio
~—_ No hay personal
motivacion
adecuado
Medio Ambiente Mano de obra Recursos
Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor
Figura 27

Problema: Supervision ineficiente

Materiale Métodos

No hay politicas
de supervisién

Sobrecarga de
responsabilidad

Supervision
ineficiente
Falta de
No existe personal '
un ambiente capacitado Falta de medios
ropicio necesarios para
Prep supervisar
Medio Ambiente Mano de obra Recursos

Fuente: Informacioén de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor
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3.6. Ciclo Deming

Vega (2016) expone que los pasos a seguir en el proceso de mejora continua.

Dicho autor define las fases del ciclo Deming de la siguiente manera:

v Planificar: se identifica un area de mejoramiento y un problema especifico
relacionado con ésta, los pasos que se llevan a cabo son: seleccionar el tema,
tomar la situacion actual, llevar a cabo el analisis y crear contramedidas.

v Hacer: es la puesta en marcha del cambio y en ella se desarrollan
contramedidas.

v" Verificar: recopilacién de datos durante la puesta en marcha y tiene como

objetivo ver si la meta original y los resultados reales coinciden.

v Actuar: se codifica el mejoramiento como un nuevo procedimiento estandar y se

replica un proceso similar a toda la empresa.

3.6.1. Etapa Planificar

A continuacion, se presenta el analisis de la causa-raiz de la problematica en el

area de ventas-comercial. Ver Tablas, 8, 9, 10, y 11.

Tabla 8.
Andlisis causa-raiz de la falta de comunicacion entre niveles jerarquicos
Problema | Categoria Causas Impacto Solucion
Materiales | Mal manejo Demorasenla | Establecer
del correo informacion nuevas
Falta de electrénico. para gestionar fuentes de
comunicacion los cobros. comunicacion.
entre niveles | Métodos | No existen Desorganizacion | Determinar
jerarquicos. politicas y confusiones politicas
internas. del personal. internas.
Medio Falta de Desagradable Taller de
ambiente | comparierismo. | ambiente de trabajo en
trabajo, lo que equipo.
causa mala
coordinacion.
Recursos | Escasez de Pérdidas Distribuir las
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personal que
realiza gestion
de
comunicacion.

econémicas por
mala gestion de
comunicacion.

actividades
segun la
experiencia y

cualificacion.

Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.

Realizado por: El autor

Tabla 9.
Andlisis causa-raiz de la mala gestion de informacion
Problema | Categoria Causas Impacto Solucion
Materiales | Mal uso de | Retraso en las Capacitar
los medios entregas del sobre los
Mala gestion tecnoldgicos. | servicio. medios
de tecnoldgicos.
informacion. | Métodos | Falta de Incumplimiento | Crear
control. de las formatos de
responsabilidades | control.
por parte del
personal.
Mano de | Faltade Lenta entrega de | Solicitar
obra experiencia. | la informacion, recursos para
debido a la falta | hacer
de capacitacion. | manuales.
Fuente: Informacion de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor
Tabla 10.
Andlisis causa-raiz de la falta de capacitacion
Problema | Categoria Causas Impacto Solucién
Métodos | No existe un | Ineficiencia e Elaborar un
plan de incumplimiento | plan de
capacitacion. | de las capacitaciones.
Falta de funciones
capacitacion. asignadas.
Medio Falta de Servicio Establecer
ambiente | motivacion. | ineficiente, lo | programas de
cual da mala reconocimientos
imagen de la e incentivos.
empresa.
Mano de | No hay Mala Crear un buzon
obra personal prestacion del | de sugerencias
adecuado. servicio. sobre las

capacitaciones.

Fuente: Informacidn de ServicallSur Cia. Ltda.

Realizado por: El autor
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Tabla 11.

Analisis causa-raiz de la supervision ineficiente

Problema | Categoria | Causas Impacto Solucién

Métodos | No hay Desorganizacién | Determinar
politicas de | del personal y politicas para
supervision | confusiones del | la supervision.

personal.

Medio No existe | Desagradable Realizar un

ambiente | un ambiente de estudio del
ambiente trabajo, por lo clima laboral

Supervision propicio que se da una para dar
ineficiente. ineficiencia del | mejoras.
personal.

Mano de | Falta de Personal Capacitar al

obra personal ineficiente, personal
capacitado | debido a la falta | supervisor.

de capacitacion.

Recursos | Falta de Pérdida Crear los
medios econdémica por | procedimientos
necesarios | la falta de y facilitar los
para supervision. medios de
supervisar. supervision.

3.6.1.1. Plan de gestion

Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

Se ha trabajado en las areas criticas de la empresa ServicallSur Cia. Ltda, dando

a conocer las causas, impactos y posibles soluciones. Para la etapa planear se

determinan los 4 problemas expuestos anteriormente, para los cuales se desarrollaran los

planes de gestidn para cada problema analizado, el plan de gestion tendra: acciones de
mejora para mitigar las causas de los problemas, el tiempo requerido para que se den las
mejoras, los recursos humanos y fisicos, el presupuesto necesario y responsables para

gue se constate la puesta en marcha de las mejoras. Ver Tablas 12, 13, 14 y 15.
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Tabla 12.
Plan de gestion para la falta de comunicacion entre los niveles jerarquicos

ServicallSur Cia. Ltda
Plan de Gestién
Problema: Falta de comunicacion entre niveles jerarquicos
Objetivo: Mejorar las condiciones de comunicacién para el personal
Acciones de Tiempo | Presupuesto | Recursos Recursos Responsables
mejora Humanos Fisicos

Establecer 2 semanas Gerente Computador | Gerente
nuevas fuentes
de
comunicacion.
Determinar 2 semanas | $ 50 Gerente Suministros | Gerente
politicas
internas.
Taller de 3 semanas | $200 Capacitador | Suministros | Talento
trabajo en y refrigerios | humano
equipo.
Distribuir las 1 semana Gerente Jefe de area
actividades
segun la
experiencia y
cualificacion.

Fuente: Informacioén de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

Tabla 13.
Plan de gestion para la mala gestion de informacion
ServicallSur Cia. Ltda
Plan de Gestion
Problema: Mala gestion de informacion
Objetivo: Capacitar tecnoldgicamente al personal
Accionesde | Tiempo | Presupuesto | Recursos Recursos | Responsables
mejora Humanos Fisicos
Capacitar 2 semanas Encargado | Espacioy Gerente
sobre los del medio | proyector
medios tecnoldgico
tecnoldgicos.
Crear 2 semanas | $100 Encargado | Suministros | Jefe de area
formatos de
control.
Solicitar 3 semanas | $ 1000 Talento Jefe de area
recursos para Humano
hacer
manuales.

Fuente: Informacioén de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor
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Tabla 14.
Plan de gestion para la falta de capacitacion

ServicallSur Cia. Ltda
Plan de Gestién
Problema: Falta de capacitacion
Objetivo: Crear plan de capacitaciones
Acciones de Tiempo Presupuest | Recursos Recursos Responsables
mejora 0 Humanos Fisicos

Elaborar un plan | 2 semanas Gerente Gerente
de
capacitaciones.
Establecer 1semanas | $1500 Gerente Espacio, Gerente
programas de bonos o
reconocimientos premios.
e incentivos.
Crear un buzén | 3semanas | $ 1000 Talento Suministros | Gerente
de sugerencias Humano y refrigerios
sobre las
capacitaciones.

Fuente: Informacioén de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

Tabla 15.
Plan de gestion para la supervision ineficiente

ServicallSur Cia. Ltda

Plan de Gestion

Problema: Supervision ineficiente
Objetivo: Crear mejoras de supervision
Acciones de Tiempo Presupuesto Recursos Recursos Responsables
mejora Humanos Fisicos

Determinar 2 semanas Gerente Jefe de area
politicas para
la supervision.
Realizar un 2semanas | $900 Encargado Espacio, Gerente
estudio del bonos o
clima laboral premios.
para dar
mejoras.
Capacitar al 3semanas | $1000 Talento Suministros | Gerente
supervisor. Humano y refrigerios
Crear los 2 semana $ 100 Encargado Suministros | Gerente
procedimientos
y facilitar los
medios de
supervision.

Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

Los planes de gestion propuestos se dan con el fin de guiar a la empresa en cémo

proceder a solucionar los problemas que tiene en el area de ventas-comercial, dichas
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soluciones cuentan con tiempo, presupuesto, recursos humanos y fisicos y sus

respectivos responsables.

Dado que se puede apreciar que la capacitacion es un pilar de las propuestas de

mejora se puede determinar un plan conjunto que abarque las tematicas requeridas

segun los problemas identificados.

3.6.2. Etapa Hacer

La etapa hacer del ciclo Deming como se menciond anteriormente, es la puesta

en marcha, lo cual durante dicha etapa las acciones de mejora establecidas en la etapa

planear se aplican de manera piloto en la empresa para que permita identificar qué se

realizara, como se lo desarrollara y para qué se va a realizar, es decir conocer el fin del

planteamiento y qué se va a mejorar en el proceso.

Se presentan tablas que contienen las tres preguntas fundamentales para

proceder a dicha etapa. Estas interrogantes son: ¢ Qué se hace?, ;Para qué se hace? y

¢COmo se hace?. Ver Tablas 16, 17, 18, y 19.

Tabla 16.

Acciones de mejora para la falta de comunicacion entre niveles jerarquicos

ServicallSur Cia. Ltda

Etapa hacer

Problema: Falta de comunicacidn entre niveles jerarquicos
Objetivo: Mejorar las condiciones de comunicacion para el personal
Acciones de ¢ Qué se hace? ¢ Cémo se hace? ¢Para queé se
mejora hace?
Establecer nuevas | Se investiga Se dara a conocer | El escoger un
fuentes de medios de medios de medio de

comunicacion.

comunicacion
propicios para el
personal.

comunicacion
eficientes para
escoger el mas

apropiado e idoneo.

comunicacion
propicio es basico
para que el
personal sepa la
importancia de
comunicarse entre
comparieros y
poder gestionar de
mejor manera los
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cobros

Determinar
politicas internas.

Se redacta los
comportamientos,
métodos y reglas.

Mediante una
reunion se
estableceran las
politicas internas.
Se aprobara las
politicas, se
difundira a toda la
empresay se
mantendra la
aplicacion, el
cumplimiento y la
vigencia de las
politicas.

El objetivo es para
ser eficientes,
formalizar y
mejorar la
comunicacion y por
ende los procesos
operativos.

Taller de trabajo en
equipo.

Se realizan talleres
de trabajo en
equipo

Se programaran los
respectivos tallares
de socializacion
con fecha, hora'y
lugar.

Los talleres de
trabajo en equipo
son para que se
pueda fortalecer el
clima laboral y la
relacion entre los
trabajadores.

Distribuir las
actividades segun
la experiencia y
cualificacion.

Se asignan
actividades de
acuerdo a la
experiencia de cada
trabajador.

Se tomaran pruebas
de aptitud al
personal.

Se toman pruebas
de aptitud para que
se pueda distribuir
de manera
apropiada las
actividades de cada
miembro del
personal y no haya
pérdidas
econdémicas por
una mala gestion
de comunicacion y
del puesto de
trabajo.

Tabla 17.

Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

Acciones de mejora para la mala gestion de informacion

ServicallSur Cia. Ltda

Etapa hacer

Problema: Mala gestion de informacion
Objetivo: Capacitar tecnoldgicamente al personal
Acciones de ¢ Qué se hace? ¢ Cémo se hace? ¢Para qué se
mejora hace?

Capacitar sobre los

Se delega la

Se programara y

Se capacita al
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medios
tecnoldgicos.

funcion de
capacitar al
encargado de los
medios
tecnoldgicos.

apartard un espacio
y hora para las
respectivas
capacitaciones.

personal sobre los
medios
tecnoldgicos para
que haya un
adecuado manejo
de la tecnologia 'y
una eficiente
entrega del
servicio.

Crear formatos de
control.

Se realizan
formatos con fecha,
hora, responsable e
informacién acerca
del control de la

Se detecta las
necesidades de
control y se
determinan puntos
claves que se deben

Se desarrolla
formatos de control
para que haya
seguimiento de las
responsabilidades y

informacion. monitorear a través | actividades de cada
de los formatos personal.
para poder crear
uno adecuado.
Solicitar recursos Se habla con Se analiza la parte | Se presupuesta los
para hacer gerencia para que presupuestaria de la | manuales para que
manuales. pida el analisis empresay se el personal conozca
presupuestal y sea | reasigna el las respectivas
reasignado. presupuesto para capacitaciones y
que sea parte de los | contenido.
manuales.
Fuente: Informacion de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor
Tabla 18.

Acciones de mejora para la falta de capacitacion

ServicallSur Cia. Ltda

Etapa hacer

Problema: Falta de capacitacion
Objetivo: Crear plan de capacitaciones
Acciones de ¢ Qué se hace? ¢ Como se hace? ¢Para qué se
mejora hace?

Elaborar un plan de
capacitaciones.

Se desarrolla el
plan de
capacitaciones de
manera clara,
precisa y medible,
de tal

manera que luego
de la aplicacion del
programa sea
posible evaluar los
resultados del
mismo

Se detecta las
necesidades de
capacitacion, se
clasifica y prioriza
las necesidades de
capacitacion, se
definen los
objetivos, se
elabora el
programa de
capacitacion y se
evalla los

Se elabora el plan
de capacitaciones
para que el
personal sea
eficiencia y cumpla
con las funciones
asignadas.
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resultados.

Establecer
programas de
reconocimientos e
incentivos.

Se reconoce al
personal que ha
cumplido con sus
metas.

Se establece los
parametros de
acuerdo a metas u
otra variable para
otorgar los
incentivos al
personal cumplido.

Se reconoce las
buenas practicas
del personal para
que el servicio
dado sea eficiente y
la empresa obtenga
una buena imagen
y que la gente se
sienta motivada.

Crear un buzon de
sugerencias sobre
las capacitaciones.

Se compra un
buzon de
sugerencias.

Se pide el
presupuesto
establecido para la
compra del buzon
de sugerencias y se
instala dicho
buzon.

Se crea un buzon
de sugerencias para
obtener las
opiniones del
personal sobre las
capacitaciones
recibidas.

Tabla 19.

Fuente: Informacioén de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

Acciones de mejora para la supervision ineficiente

ServicallSur Cia. Ltda

Etapa hacer

Problema: Supervision ineficiente
Objetivo: Crear mejoras de supervision
Acciones de ¢ Qué se hace? ¢ Como se hace? ¢Para qué se
mejora hace?
Determinar Se redacta los Mediante una El objetivo de
politicas para la comportamientos, | reunién se establecer politicas
supervision. métodos y reglas. estableceran las de supervision es
politicas. Se para poder hacer un
aprobara las seguimiento de los
politicas, se colaboradores en

difundira a toda la
empresay se
mantendré la
aplicacién, el
cumplimiento y la
vigencia de las
politicas.

Se aprobara las
politicas, se
difundira a toda la
empresay se
mantendré la
aplicacion, el
cumplimiento y la

las &reas criticas de
la prestacion del
servicio.
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vigencia de las
politicas.

Realizar un estudio
del clima laboral
para dar mejoras.

Se buscara un
experto en estudios
del clima laboral.

Se fija los objetivos
del estudio del
clima laboral, se
determina las
herramientas de
medicion, se
detecta los aspectos
criticos del clima
laboral, se analiza
el entorno fisico de
la empresa e
interpreta los
resultados.

Se desarrolla un
estudio del clima
laboral para
detectar las
deficiencias que
tienen los
colaboradores
acerca del ambiente
de trabajo.

Capacitar al
supervisor.

Se contrata a una
persona para que
realice la funcion
de capacitar al
supervisor.

Se programara 'y
apartara un espacio
y hora para las
respectivas
capacitaciones.

Se capacita al
supervisor para que
los vendedores
tengan mejor guia
de trabajo.

Crear medios de
supervision.

Se desarrollan los
instrumentos a
utilizar para
supervisar de
manera mas
eficiente.

Se detecta las
necesidades de
supervision y se
determinan puntos
claves que se deben
monitorear a través
de los instrumentos
para poder crear
uno adecuado.

Se crea los medios
de supervision para
que haya un
eficiente trabajo
por parte del
personal operativo
0 vendedores.

Fuente: Informacioén de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

En esta etapa se desarrollé las acciones de mejora que se plantearon en una etapa
anterior de forma piloto, lo cual da paso a una siguiente etapa para verificar lo

desarrollado.

3.6.3. Etapa Verificar

En esta etapa se valora el resultado de las acciones desarrolladas, y para
corroborar que las acciones de mejora hayan contribuido al cumplimiento de los
objetivos establecidos se realiza un seguimiento y monitoreo. Dicha verificacion debe

ser tratada por parte de gerencia y un profesional en inspeccién de procesos.
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Debido a que el alcance de la investigacion es proponer un modelo de gestion

por procesos para el area comercial de la empresa ServicallSur Cia. Ltda, la etapa

verificar solo es una recomendacién de cémo llevarla a cabo.

Tabla 20.

Acciones para mejorar las condiciones de comunicacion para el personal

ServicallSur Cia. Ltda

Etapa verificar

Problema: Falta de comunicacion entre niveles jerarquicos
Objetivo: Mejorar las condiciones de comunicacion para el personal
Acciones de ¢ Qué se hace? ¢, COmo se hace? ¢Para que se
mejora hace?
Establecer nuevas | Se verificara los Se visitaré a las Se hace para
fuentes de medios de areas que fueron corroborar que las
comunicacion. comunicacion que | implementados los | fuentes de
hayan sido medios de comunicacion
seleccionados. comunicacion. hayan sido

implementadas de
manera exitosa.

Determinar
politicas internas.

Se comprobara la
existencia 'y
conocimiento de
las politicas
internas.

Se accederay
observara las
politicas, como
también se
indagara sobre el
conocimiento al
personal.

Se hace para
verificar que las
politicas hayan sido
realizadas y
expuestas al
personal.

Taller de trabajo en
equipo.

Se verificara la
existencia de los
controles de
ingreso y salida del
personal.

Se observara 'y
revisara la
asistencia a los
talleres.

Se hace para
comprobar que el
taller de trabajo en
equipo se realizo y
tuvo el alcance de
todo el personal.

Distribuir las
actividades segun
la experiencia 'y
cualificacion.

Se corroboraré que
hayan sido tomadas
las pruebas de
aptitud a cada
miembro del
personal para
evaluar la
experiencia.

Se pediré las
respectivas pruebas
que fueron
tomadas.

Se hace para
verificar que al
personal se le esté
asignando
actividades de
acuerdo asu
experiencia y
conocimiento.

Fuente: Informacién de ServicallSur Cia. Ltda.

Realizado por: El au

tor
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Tabla 21.

Acciones para capacitar tecnoldégicamente al personal

ServicallSur Cia. Ltda

Etapa verificar

Problema: Mala gestion de informacion
Objetivo: Capacitar tecnologicamente al personal
Acciones de ¢ Qué se hace? ¢, Como se hace? ¢Para que se
mejora hace?

Capacitar sobre los
medios
tecnologicos.

Se verificara la
existencia de los
controles de
ingreso y salida del
personal.

Se observard 'y
revisara la

asistencia a las
capacitaciones.

Se hace para
comprobar que las
capacitaciones se
hayan realizado y
hayan tenido el
alcance de todo el
personal que lo
requiera.

Crear formatos de
control.

Se comprobara la
existencia de los
formatos de control
y el uso del mismo.

Se pedira el acceso
a los formatos de
control, y se
indagaréa con el
personal sobre su
uso.

Se hace para que
los formatos de
control hayan sido
desarrollados y
usados por el
personal.

Solicitar recursos

Se verificara la

Se observara e

Se hace para

para hacer existencia de los indagara sobre la corroborar que los
manuales manuales. realizacion de los manuales estén al
manuales. alcance del
personal.
Fuente: Informacion de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor
Tabla 22.

Acciones para la creacion de un plan de capacitaciones

ServicallSur Cia. Ltda

Etapa verificar

Problema: Falta de capacitacion
Objetivo: Crear plan de capacitaciones
Acciones de ¢ Qué se hace? ¢ Como se hace? ¢Para qué se
mejora hace?

Elaborar un plan de
capacitaciones.

Se comprobara la
existencia del plan
de capacitaciones y
el uso del mismo.

Se pediréa el acceso
al plan de
capacitaciones y se
indagaréa con el
personal sobre su
uso.

Se hace para que el
manual haya sido
desarrollado y
usado por el
personal.

Establecer
programas de
reconocimientos e

Se verificara el
otorgamiento de los
incentivos al

Se observaré la
entrega de
incentivos y se

Se hace para que
los programas de
reconocimiento
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incentivos.

personal cumplido.

indagaréa con el
personal sobre
dicha entrega.

sean desarrollados
de forma exitosa.

Crear un buzon de
sugerencias sobre
las capacitaciones.

Se verificara la
instalacion del
buzon de
sugerencias.

Se observara la
existencia del
buzoén de
sugerencia y el uso
del mismo.

Se hace para
recopilar las
opiniones del
personal acerca de
las capacitaciones
recibidas y que
éstas sean leidas y
analizadas.

Tabla 23.

Fuente: Informacion de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

Acciones para crear mejoras de supervision

ServicallSur Cia. Ltda

Etapa verificar

Problema: Supervisién ineficiente
Objetivo: Crear mejoras de supervision
Acciones de ¢ Qué se hace? ¢ Cémo se hace? ¢Para que se
mejora hace?
Determinar Se comprobara la Se accederay Se hace para
politicas para la existencia y observara las verificar que las
supervision. conocimiento de politicas, como politicas hayan sido

las politicas para el
supervisor.

también se
indagaré sobre el
conocimiento al
supervisor.

realizadas y
expuestas al
supervisor.

Realizar un estudio
del clima laboral
para dar mejoras.

Se verificara la
existencia del
estudio del clima
laboral.

Se observard 'y
revisara el estudio
del clima laboral y
Sus mejoras.

Se hace para
corroborar las
mejoras del clima
laboral.

Capacitar al
supervisor.

Se verificara la
contratacion del
capacitador.

Se observard 'y
revisara la

asistencia a las
capacitaciones.

Se hace para
comprobar que las
capacitaciones se
hayan realizado y
hayan tenido el
alcance de todo el
personal que lo

requiera.
Crear medios de Se verificaran los Se observaran los Se hace para que
supervision. instrumentos puntos claves los medios de
utilizados para la monitoreados a supervision estén al
supervision. través de los alcance y sea usado

instrumentos.

por el supervisor.

Fuente: Informacioén de ServicallSur Cia. Ltda.

Realizado por: El au

tor
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3.6.4. Etapa Actuar

La etapa actuar consiste en normalizar aquellas acciones de mejora que fueron

observadas en la prueba piloto, por lo que se debe ajustar las acciones considerando las

desviaciones que se generaran en la etapa verificar, luego se realizara un plan para la

implementacién determinando responsables, procedimientos a seguir y la forma que se

controlard y monitoreara cada accion.

Tabla 24.

Plan de implementacion de acciones

Problema

¢ Qué se hace?

Responsables

Falta de comunicacion

entre niveles jerarquicos.

Se dard seguimiento al
progreso de las politicas
internas y las fuentes de
comunicacion

determinadas en la etapa

planear.

Gerente
Recursos humanos

Jefe de area

Mala

informacion.

gestion de

Se controla la informacién
y se verifica que los
manuales de gestion sobre
la  informacion  estén

siendo usados por el

personal.

Gerente

Jefe de area

Falta de capacitacion.

Se supervisa las
capacitaciones y se revisa

el plan de capacitaciones.

Gerente

Supervision ineficiente.

Se controla y monitorea
las acciones de mejora
determinadas en la etapa
planear.

Gerente

Jefe de area

Fuente: Informacion de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor
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Para esta etapa se estableceran indicadores que ayuden al control y al monitoreo,

los cuales mediran la eficacia del mismo.

Tabla 25.
Indicadores de eficacia

Porcentaje de empleados capacitados Empleados capacitados . 4
Total de empleados

Porcentaje de requerimientos de calidad | Numero de reclamaciones atendidas

Numero de reclamaciones recibidas

atendidos
* 100
Porcentaje de salvedades solucionadas Numero de salvedades resueltas
Numero de salvedades encontradas
* 100
Cumplimento de acciones de mejora Acciones de mejora aplicadas
Total acciones de mejoras propuestas
* 100
Cumplimiento de la capacitacion Numero de capacitaciones realizadas

Numero de capacitaciones planeadas

* 100

Fuente: Informacioén de ServicallSur Cia. Ltda.
Realizado por: El autor

Estos indicadores verificaran el logro de los resultados propuestos, como

también evaluaran el rendimiento de los procesos internos de la empresa.

El capitulo antes expuesto ha ayudado a identificar los problemas que afectan a
los procesos del area de ventas-comercial, de la empresa ServicallSur Cia. Ltda, lo que
por medio de la identificacion de los problemas se determinaron planes de accién para
mejorar los defectos encontrados. La identificacion de problemas se llevé a cabo por: un
analisis FODA de la organizacion y espina de pescado, mientras que las acciones de
mejora se desarrollaron de acuerdo a las 4 etapas del ciclo Deming: planear, hacer,

verificar y actuar.

La mejora continua

74



Las empresas en la actualidad para tener una posicion competitiva necesitan
orientarse hacia un cambio organizacional, que esté dirigido a la mejora continua y
abarque todos los niveles de la estructura organizacional, lo cual hace que el gerente
tenga una nueva vision ante el reto de mejorar sus estandares de productividad (Ruiz y
Diaz, 1997). Por otra parte, la empresa debe conocer las necesidades de sus clientes
internos y externos para desarrollar practicas que hagan de ese cambio una oportunidad
valiosa para mejorar las posiciones competitivas. En la actualidad no solo se debe
desarrollar trabajos especializados, sino que se debe capacitar a todo el personal, lo cual
permita participar e impactar en el proceso de cambio y mejoramiento en la empresa.
No hay dudas que las capacitaciones mejora la productividad, pero hay que tener
compromiso organizacional en un proceso continuo de mejora, que involucre tanto a los

trabajadores como a la gerencia.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La empresa SERVICALLSUR CIA. LTDA present6 problemas de gestion en el
area de ventas-comercial, como: falta de comunicacion entre los niveles jerarquicos,
mala gestion de informacion, falta de capacitacion y supervision ineficiente, debido a
estos problemas se desarroll6 un modelo de gestidn por procesos adaptable y dindmico,
basado en la participacion de toda la organizacién para ser mejorada el &rea de ventas-
comercial en su rendimiento, como la eficacia y productividad. Dicho modelo de
gestion ayudo a definir los procesos de la empresa, mediante flujogramas y mapa de
procesos, como también apoyd al incremento de la eficiencia, eficacia y productividad
del area de ventas-comercial, dando una mejora a los servicios que se ofrece a los
clientes. Para el desarrollo del modelo de gestion por procesos se realiz6 un diagndstico
de la situacion actual de la organizacion de forma interna y externa, para determinar las

areas que tienen falencias y que éstas sean gestionadas.

Puesto que, las etapas verificar y actuar del ciclo Deming fueron desarrolladas
como una recomendacion mas no aplicadas, se considera que son Utiles para obtener
acciones de mejoras satisfactorias. De la misma manera, los indicadores ayudaran a
controlar y medir la eficacia, eficiencia y productividad del &rea analizada, y de esta

forma corroborar el cumplimiento de los objetivos establecidos en la empresa.

Cumplir con los objetivos que se propone la empresa es de suma importancia
para la satisfaccion de los trabajadores, clientes, proveedores y demas usuarios. De la
misma manera, generar satisfaccion tanto interna como externa hace que haya un

entorno agradable en la empresa.
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De acuerdo a lo desarrollado en el presente trabajo se recomienda que la
empresa SERVICALLSUR CIiA. LTDA, impulse a sus empleados a cumplir con los

planes de gestion y que sea de forma participativa, integral y dinamica.

La empresa debe estar pendiente de los trabajadores y sus criticas, ya sean estas

constructivas, personales o profesionales.

Los trabajadores deben cumplir con sus responsabilidades para generar un

ambiente de trabajo propicio.
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