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RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de gestion por procesos
para la empresa Sorell, con la finalidad de mejorar la eficiencia operativa, fortalecer la
calidad del servicio y optimizar la toma de decisiones organizacionales. El estudio se
fundamenta en el enfoque de gestion por procesos, la mejora continua y el ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), sustentado en aportes tedricos relacionados con
pensamiento sistémico, gestion de calidad e indicadores de desempefio. La metodologia
utilizada fue de tipo descriptiva y aplicada, empleando herramientas de anélisis
organizacional como la matriz FODA, andlisis PESTEL, mapa de procesos, cadena de
valor y diagrama de Ishikawa, lo cual permitio identificar debilidades relacionadas con la
falta de estandarizacion, ausencia de indicadores de desempefio, limitada formalizacién
de procesos y deficiencias en la coordinacién organizacional. Los hallazgos evidenciaron
la necesidad de implementar un modelo estructurado que permita optimizar la gestion
empresarial, mejorar la productividad y fortalecer la satisfaccion del cliente. Como
resultado, se propone un modelo de gestion por procesos basado en el ciclo PHVA, que
incluye la planificacion de mejoras, implementacion de acciones, verificacion de
resultados y aplicacion de acciones correctivas, acompafiado de indicadores de
desempefio orientados a la eficiencia, calidad, productividad y rentabilidad. Se concluye
que la aplicacion del modelo permitira fortalecer la competitividad de la empresa Sorell,
mejorar la estandarizacion de procesos y contribuir al crecimiento sostenible de la

organizacion dentro del sector de heladeria artesanal.

Palabras Clave: ciclo PHVA, eficiencia operativa, gestién de calidad, gestion de

procesos, indicadores de desempefio, mejora continua.

ABSTRACT
The present study aims to design a process management model for the company Sorell,
with the purpose of improving operational efficiency, strengthening service quality, and
optimizing organizational decision-making. The study is based on the process
management approach, continuous improvement, and the PDCA cycle (Plan, Do, Check,
Act), supported by theoretical contributions related to systems thinking, quality

management, and performance indicators.
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The methodology employed was descriptive and applied in nature, using organizational
analysis tools such as SWOT analysis, PESTEL analysis, process mapping, value chain
analysis, and the Ishikawa diagram. These tools made it possible to identify weaknesses
related to the lack of standardization, absence of performance indicators, limited process

formalization, and deficiencies in organizational coordination.

The findings revealed the need to implement a structured model that would optimize
business management, improve productivity, and enhance customer satisfaction. As a
result, a process management model based on the PDCA cycle is proposed, which
includes planning improvements, implementing actions, verifying results, and applying
corrective actions, accompanied by performance indicators focused on efficiency, quality,
productivity, and profitability.

It is concluded that the application of this model will strengthen the competitiveness of
Sorell, improve process standardization, and contribute to the sustainable growth of the

organization within the artisanal ice cream sector.

Keywords: continuous improvement, operational efficiency, PDCA cycle, performance

indicators, process management, quality management.



INTRODUCCION

En el entorno empresarial actual, las organizaciones se enfrentan a constantes cambios
derivados de la globalizacion, la competitividad del mercado y las nuevas exigencias de
los consumidores. Estas condiciones obligan a las empresas a mejorar continuamente sus
procesos internos, optimizar sus recursos y fortalecer su capacidad de adaptacion. En este
contexto, la gestion por procesos se ha convertido en una herramienta fundamental para
mejorar la eficiencia operativa, incrementar la calidad del servicio y optimizar la toma de
decisiones organizacionales. Este enfoque permite a las organizaciones estructurar sus
actividades de manera ordenada, identificar oportunidades de mejora y generar valor

sostenible a largo plazo.

La empresa Sorell, dedicada a la elaboracion y comercializacion de gelato artesanal y
postres premium, ha experimentado un crecimiento progresivo desde su creacién en el
afio 2021. Este crecimiento ha permitido que la organizacién se posicione en el mercado
local gracias a la calidad de sus productos, la innovacion constante y la experiencia del
cliente. Sin embargo, el desarrollo del negocio también ha generado nuevos desafios
organizacionales relacionados con la necesidad de formalizar procesos, mejorar la
coordinacion interna y fortalecer la gestion operativa. A medida que la empresa crece, se
vuelve indispensable contar con estructuras organizacionales mas definidas y
procedimientos estandarizados que permitan garantizar la eficiencia y sostenibilidad del

negocio.

El anélisis de la situacion actual de la empresa evidencia la existencia de oportunidades
de mejora relacionadas con la falta de estandarizacion de procesos, la ausencia de
indicadores de desempefio y la limitada formalizacidn de actividades. Estas condiciones
pueden generar dificultades en la coordinacion entre areas, inconsistencias en la ejecucion
de actividades y limitaciones en la toma de decisiones estratégicas. Asimismo, la
dependencia de la gestion familiar, caracteristica comin en empresas en crecimiento,
puede dificultar la planificacion a largo plazo y la implementacion de mecanismos
formales de control organizacional. Estas situaciones reflejan la necesidad de establecer
un modelo de gestion estructurado que permita mejorar la eficiencia operativa y fortalecer

la competitividad de la empresa.



En este sentido, la presente investigacion surge con la finalidad de disefiar un modelo de
gestion por procesos para la empresa Sorell, orientado a optimizar la organizacion interna,
mejorar la calidad del servicio y fortalecer la toma de decisiones. La gestidn por procesos
permite identificar las actividades clave del negocio, establecer responsabilidades claras
y definir indicadores de desempefio que faciliten la evaluacion continua del
funcionamiento organizacional. Ademas, la aplicacion del ciclo de mejora continua
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) permite estructurar acciones orientadas a
la mejora permanente de los procesos, contribuyendo al crecimiento sostenible de la

empresa.

A partir de esta problematica, se plantean interrogantes relacionadas con la situacion
actual de la gestion organizacional de la empresa, la identificacion de los procesos
estratégicos, clave y de apoyo, y la necesidad de implementar un modelo de gestidn que
permita optimizar las operaciones. Estas preguntas de investigacion orientan el desarrollo
del estudio y permiten establecer una base sélida para el disefio del modelo propuesto. En
este contexto, se plantea como hipdtesis que la implementacion de un modelo de gestidn
por procesos basado en el ciclo PHVA permitira mejorar la eficiencia operativa, fortalecer

la calidad del servicio y optimizar la toma de decisiones en la empresa Sorell.

El objetivo general de la investigacion consiste en disefiar un modelo de gestion por
procesos para la empresa Sorell que permita mejorar la eficiencia operativa, fortalecer la
calidad del servicio y optimizar la toma de decisiones organizacionales. Para alcanzar este
proposito, se establecen objetivos especificos orientados a analizar la situacion actual de
la empresa, identificar los procesos organizacionales, determinar las principales
debilidades operativas, disefiar el modelo de gestion por procesos y proponer indicadores
de desempefio que permitan evaluar la mejora organizacional. Estos objetivos guian el
desarrollo del estudio y permiten estructurar la investigacion de manera coherente y

sistematica.

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque descriptivo y aplicado, utilizando
herramientas de analisis organizacional como la matriz FODA, el analisis PESTEL, el
mapa de procesos, la cadena de valor y el diagrama de Ishikawa. Estas herramientas
permiten identificar los factores internos y externos que influyen en el desempefio de la
empresa y facilitan la formulacion de propuestas de mejora orientadas a optimizar la

gestion organizacional. Asimismo, el enfoque de gestion por procesos permite establecer



una vision integral de la organizacion, identificando la relacion entre las diferentes areas

y su contribucién al logro de los objetivos estratégicos.

El documento se encuentra estructurado en tres capitulos principales. En el primer
capitulo se desarrolla el marco tedrico, donde se abordan los principales conceptos
relacionados con la gestion por procesos, mejora continua, pensamiento sistémico,
liderazgo organizacional e indicadores de desempefio. Este capitulo proporciona la base
conceptual necesaria para sustentar la investigacion y comprender la importancia de la

implementacidn de un modelo de gestion por procesos.

En el segundo capitulo se presenta el andlisis situacional de la empresa Sorell, donde se
describen los antecedentes de la organizacion, la estructura organizacional, el anélisis
FODA, el anélisis PESTEL vy la descripcion de procesos. Este analisis permite identificar
la situacion actual de la empresa y determinar las principales oportunidades de mejora

que servirdn como base para el disefio del modelo de gestion.

Finalmente, en el tercer capitulo se desarrolla la propuesta del modelo de gestion por
procesos basado en el ciclo PHVA, donde se plantean acciones de mejora, indicadores de
desempefio y mecanismos de control orientados a fortalecer la eficiencia operativa y la
competitividad de la empresa. La implementacion de este modelo permitira mejorar la
organizacion interna, optimizar los recursos y contribuir al crecimiento sostenible de la

empresa Sorell.

En conclusion, la presente investigacion busca contribuir al fortalecimiento
organizacional de la empresa Sorell mediante el disefio de un modelo de gestion por
procesos que permita mejorar la eficiencia operativa, optimizar la toma de decisiones y
fortalecer la calidad del servicio. La aplicacién de este modelo permitira establecer una
estructura organizacional mas eficiente, promover la mejora continua y consolidar el

crecimiento sostenible de la empresa dentro del sector de heladeria artesanal.



CAPITULO 1
1. MARCO TEORICO

El presente capitulo desarrolla el marco tedrico que fundamenta la investigacion,
abordando los principales conceptos, enfoques y aportes académicos relacionados con la
gestion por procesos, la mejora continua, el liderazgo organizacional, la gestion del
conocimiento y las herramientas para la medicion del desempefio. Este capitulo se
justifica porque proporciona una base conceptual sélida que permite comprender como
las organizaciones pueden optimizar sus procesos, fortalecer su eficiencia operativa,
mejorar su competitividad y asegurar la sostenibilidad de sus resultados en entornos
dindmicos y cambiantes. Asimismo, su desarrollo tiene como propdsito sustentar
tedricamente el analisis del modelo de gestion propuesto, orientar la interpretacion de los
hallazgos del estudio y respaldar la formulacién de propuestas de mejora, garantizando

coherencia entre la teoria, la practica organizacional y los objetivos de la investigacion.

1.1 Gestion por Procesos como Enfoque Organizacional

La gestion por procesos se concibe como un enfoque integral de direccion que
orienta las acciones de la organizacion hacia la identificacion, analisis, control y mejora
continua de los procesos internos. Estos procesos se entienden como secuencias
coordinadas de actividades que transforman insumos en resultados concretos destinados
a satisfacer los requerimientos del cliente o usuario final, constituyéndose en el eje central
de la creacion de valor organizacional (Angel, 2017). Este enfoque sustituye la
perspectiva funcional tradicional, caracterizada por la division de la empresa en
departamentos aislados, y propone en su lugar una visién sistémica donde todas las areas
interactlan de manera coordinada para alcanzar objetivos comunes relacionados con la

eficiencia, la calidad y el servicio (Gémez & Rodriguez, 2020; Medina & Vargas, 2021).

En el contexto empresarial contemporaneo, marcado por la globalizacidn, la
digitalizacion y la creciente demanda de diferenciacion, la gestion basada en procesos se
reconoce como un instrumento fundamental para lograr niveles sostenibles de

competitividad y excelencia organizacional (Dumas et al., 2018; Naughton, 2024).

1.2. Pensamiento Sistémico y Redisefio Organizacional

El pensamiento sistémico constituye la base conceptual que sustenta la gestion por

procesos. Bertalanffy (1968) plantea que las organizaciones funcionan como sistemas



abiertos conformados por elementos interdependientes que interactian dinamicamente
para alcanzar un propoésito comdn. En este sentido, el desempefio global no depende
unicamente del rendimiento individual de cada area, sino de la interaccion armonica entre
todas las partes. La gestion por procesos facilita la comprension de estas
interdependencias al permitir visualizar la relacion entre actividades, recursos y
responsabilidades dentro de un flujo continuo de valor. Hammer y Champy (2006)
sostienen que la adopcion de una estructura orientada por procesos implica redisefiar la
organizacion, eliminar duplicidades y enfocar los esfuerzos en generar valor perceptible

para el cliente mediante flujos de trabajo optimizados.

1.3. Evolucién del Pensamiento Administrativo Hacia la Gestion por

Procesos

La gestion por procesos representa una evolucion significativa respecto de los
modelos administrativos cléasicos, al integrar los principios de la teoria general de
sistemas y de la gestion de la calidad total (Bertalanffy, 1968; Deming, 1986). A
diferencia de las estructuras jerarquicas tradicionales, este enfoque centra su atencion en
los flujos de trabajo y en la creacion de valor para el cliente. Davenport (1993) define un
proceso como una secuencia estructurada de actividades disefiada para producir un
resultado de valor para un cliente 0 mercado determinado, lo que evidencia la importancia
de la orientacion a resultados. Desde esta perspectiva, la administracion por procesos
permite alinear las operaciones con los objetivos estratégicos de la organizacion,
superando la fragmentacion funcional y promoviendo una visién integrada del desempefio

organizacional.
1.3.1 Gestion por Procesos y Alineacion Estratégica

Desde una perspectiva estratégica, la gestion por procesos no persigue Unicamente
la eficiencia operativa, sino también la alineacion entre los objetivos globales de la
organizacion y las actividades cotidianas, contribuyendo a una mayor coherencia entre la
estrategia y la ejecucion (Kaplan & Norton, 2008; Dumas et al., 2018). Este enfoque
fomenta la comunicacion transversal y la cooperacion interdepartamental, fortaleciendo
la orientacion a resultados y la integracion organizacional (Hammer & Stanton, 1999;
Rummler & Brache, 2013). Hammer y Stanton (1999) sefialan que las organizaciones que

adoptan esta filosofia presentan mayores niveles de flexibilidad y capacidad de



adaptacion frente a los cambios del entorno, lo que les permite responder de manera mas
eficaz a las exigencias del mercado. En consecuencia, la gestion por procesos se convierte
en un mecanismo que conecta la estrategia con la operacién, asegurando coherencia y

consistencia en la ejecucion organizacional (Davenport, 1993; Kaplan & Norton, 2008).
1.3.2. Gestion por Procesos como Disciplina Técnica y Cultural

Durante las ultimas décadas, la gestion por procesos ha adquirido relevancia tanto
como disciplina técnica como enfoque cultural dentro de las organizaciones. Dumas et al.
(2018) destacan que su implementacion requiere, por un lado, el uso de herramientas
analiticas precisas para el andlisis, medicion y redisefio de procesos, y por otro, una
transformacion de las mentalidades y comportamientos organizacionales. Este enfoque
permite identificar los procesos criticos, establecer indicadores de desempefio y promover
la mejora continua a partir del analisis sistematico de las operaciones. Gomez y Serrano
(2023) sefialan que la orientacion por procesos genera un lenguaje comun que facilita la
comunicacion entre los distintos niveles jerdrquicos y contribuye a una toma de

decisiones fundamentada.

1.4. Mejora Continua

La mejora continua mantiene una relacién estrecha con la gestion por procesos, ya
que ambas buscan incrementar la eficacia y la eficiencia organizacional mediante ajustes
progresivos y medibles (Dumas et al., 2018; Naughton, 2024). Este proceso de mejora se
apoya en el ciclo PDCA (Plan—Do-Check—Act) propuesto por Deming, el cual estructura
la planificacion, ejecucion, evaluacion y correccion de las actividades organizacionales.
La filosofia de Kaizen promueve el perfeccionamiento gradual a través de la participacion
activa de todos los colaboradores. Asimismo, metodologias como Lean Management y
Six Sigma aportan herramientas complementarias orientadas a la eliminacion de
desperdicios, la reduccién de errores y el aumento de la satisfaccion del cliente (George,
2002; Gutiérrez et al., 2020).

1.4.1 Medicion del Desempefio como Base de la Mejora Continua

La mejora continua se sustenta en la medicion objetiva del desempefio de los
procesos. La gestion por procesos promueve el uso de indicadores clave de desempefio

que permiten evaluar la eficacia, eficiencia y calidad de los resultados alcanzados. Estos



indicadores facilitan el seguimiento sistematico del comportamiento de los procesos y
proporcionan informacion confiable para la toma de decisiones. De esta manera, la mejora
deja de ser intuitiva y se convierte en un proceso estructurado basado en datos y

evidencias (Gomez & Serrano, 2023).

La aplicacion del ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar constituye un soporte
metodoldgico fundamental para la mejora continua dentro de la gestion por procesos. Este
ciclo permite planificar acciones de mejora a partir del anlisis de los procesos, ejecutar
los cambios propuestos, evaluar los resultados obtenidos y estandarizar las mejoras
alcanzadas. La gestion por procesos integra este ciclo como una practica permanente,
asegurando que las mejoras se mantengan en el tiempo y se conviertan en parte de la

operacion normal de la organizacion (Deming, 1986).
1.4.2 Mejora Continua y Sostenibilidad del Desempefio Organizacional

La mejora continua no se limita a la aplicacion de herramientas técnicas, sino que
requiere el desarrollo de una cultura organizacional orientada al aprendizaje y al
perfeccionamiento constante. La gestion por procesos fomenta la participacion del
personal en la identificacion y solucidn de problemas, fortaleciendo el compromiso con
la calidad y la eficiencia. Esta cultura promueve la comunicacion transversal, el trabajo
colaborativo y la responsabilidad compartida sobre los resultados de los procesos
(Hammer & Stanton, 1999).

La integracion de la mejora continua en la gestion por procesos contribuye a la
sostenibilidad del desempefio organizacional a largo plazo, al permitir ajustes
sistematicos orientados a la eficiencia, la calidad y la generacion de valor (Deming, 1986;
Kaplan & Norton, 2008). Al establecer mecanismos estructurados de evaluacion y
mejora, las organizaciones desarrollan una mayor capacidad de adaptacion frente a los
cambios del entorno competitivo, fortaleciendo su resiliencia y competitividad
(Davenport, 1993; Rummler & Brache, 2013). Dumas et al. (2018) sefialan que la mejora
continua permite consolidar procesos mas robustos y flexibles, asegurando la consistencia

en la generacion de valor para los clientes y demas partes interesadas.

La consolidacién de una cultura de mejora sostenida depende en gran medida del
compromiso del personal y del liderazgo organizacional, los cuales influyen directamente

en la continuidad y efectividad de las iniciativas de optimizacion (Schein, 2010; Morales



& Espinoza, 2021). Morales y Espinoza (2021) indican que, sin disciplina,
responsabilidad compartida y apertura al cambio, los esfuerzos de mejora tienden a perder
continuidad. En este contexto, la gestion por procesos actia como un marco estructurado
que orienta las acciones de optimizacion hacia resultados verificables, fortaleciendo la
estandarizacion de las practicas exitosas y reduciendo la improvisacion (Hammer &
Stanton, 1999; Dumas et al., 2018). Asimismo, Medina y Vargas (2021) subrayan que los
mejores resultados se alcanzan cuando la mejora continua se integra con la gestion del
conocimiento y el uso de tecnologias de informacion que facilitan el analisis de datos, el

aprendizaje organizacional y la capacitacion permanente del personal.

1.5. Enfoque Normativo de la Gestion Por Procesos: 1SO 9001:2015 y
Herramientas

En el ambito normativo, la norma 1ISO 9001:2015 institucionaliza el enfoque basado
en procesos como eje central de los sistemas de gestion de la calidad. Esta norma
promueve la identificacion de los procesos clave, el establecimiento de indicadores de
desempefio y la aplicacion del pensamiento basado en riesgos para prevenir desviaciones
y asegurar el cumplimiento de los objetivos organizacionales (ISO, 2015). Torres et al.
(2021) sefialan que la aplicacion de esta norma contribuye a mejorar la coherencia
operativa y la competitividad, mientras que Garcia y Paredes (2022) destacan su aporte
en laalineacion de los recursos con los objetivos estratégicos, fortaleciendo la trazabilidad
y la transparencia. Asimismo, Gomez y Serrano (2023) indican que su implementacién
consolida una cultura documental que clarifica entradas, salidas, responsabilidades y

mecanismos de revision periddica.

La gestidn por procesos se apoya en diversas herramientas que permiten analizar,
representar y mejorar las operaciones organizacionales. Entre las mas utilizadas se
encuentran el mapeo de procesos, los diagramas de flujo, el modelo SIPOC y la notacién
BPMN (Marin-Gonzélez & Aguirre, 2019; Dumas et al., 2018). Estas herramientas
facilitan la visualizacion de las actividades, la deteccion de redundancias y la
identificacion de puntos criticos que afectan la eficiencia. White y Miers (2008) sostienen
que el uso de BPMN, al contar con un lenguaje estandarizado, mejora la comunicacion
entre las partes interesadas y posibilita la automatizacion de los flujos de trabajo,

especialmente en entornos digitales (Camacho & Vera, 2020).



1.5.1. Indicadores de Desempefio y Beneficios de la Gestion por Procesos

La evaluacion del desempefio de los procesos se fundamenta en el uso de
indicadores clave de rendimiento (KPI), los cuales permiten medir la eficacia y eficiencia
de las actividades mediante datos verificables que respaldan la toma de decisiones
(Kaplan & Norton, 2008; Rummler & Brache, 2013). Morales et al. (2020) sefialan que
los indicadores més utilizados incluyen la productividad, los tiempos de ciclo, la tasa de
defectos, la utilizacion de recursos y la satisfaccion del cliente. EI seguimiento sistematico
de estos indicadores permite identificar desviaciones, aplicar acciones correctivas y
mantener la alineacion entre los resultados planificados y los reales. Diversos estudios
coinciden en que la gestion por procesos genera beneficios como la reduccién de costos,
la mejora de la calidad, la disminucion de los tiempos de respuesta y la fidelizacion de
los clientes (Hammer & Champy, 2006; Davenport, 1993; Marin-Gonzélez & Aguirre,
2019).

1.5.2. Retos y Enfoque Integral de la Gestion por Procesos

A pesar de los beneficios asociados a la gestion por procesos, su implementacion
enfrenta diversos retos, entre los cuales destaca la resistencia al cambio organizacional,
fendmeno frecuente en procesos de transformacion estructural (Gomez & Rodriguez,
2020; Kotter, 1996). Gomez y Rodriguez (2020) indican que esta resistencia suele
originarse en la falta de comprension de los beneficios del nuevo enfoque o en el temor a
modificar practicas arraigadas. Para superar estas barreras, el liderazgo transformacional
desempefia un rol clave al comunicar el sentido del cambio, generar confianza en los
colaboradores y fomentar el compromiso con los objetivos organizacionales (Morales &
Espinoza, 2021; Bass & Riggio, 2006).

Hammer y Stanton (1999) concluyen que gestionar por procesos no implica
unicamente redisefiar flujos de trabajo, sino instaurar una cultura orientada al cliente,
sustentada en la transparencia, la responsabilidad compartida y la mejora continua. En
este sentido, la gestion por procesos debe entenderse como una filosofia integral que
impulsa la innovacién, la excelencia y el crecimiento sostenido en las organizaciones

modernas (Dumas et al., 2018; Davenport, 1993).



CAPITULO 2

El presente capitulo tiene como objetivo analizar el contexto organizacional de la
empresa Sorell, con el fin de comprender su estructura, funcionamiento interno y el
entorno en el que desarrolla sus actividades. Este analisis resulta fundamental para
identificar los elementos que influyen en la gestion de la empresa y establecer las bases

para la posterior propuesta de un modelo de gestion por procesos.

En primer lugar, se presentan los antecedentes de la empresa, donde se describe el
origen del negocio, su evolucion y las caracteristicas que han definido su desarrollo dentro
del sector de heladeria artesanal. Posteriormente, se analiza la estructura organizacional,
identificando las areas funcionales, los niveles jerarquicos y las responsabilidades que

conforman la gestion actual de la organizacion.

A continuacion, se desarrolla el andlisis situacional de la empresa mediante
herramientas estratégicas como la matriz FODA y el andlisis PESTEL, las cuales
permiten evaluar tanto los factores internos como externos que inciden en su desempefio.
Finalmente, se presenta la descripcion de procesos, donde se identifican los procesos
estratégicos, clave y de apoyo que estructuran las actividades de la organizacion, asi como

su relacion dentro del mapa de procesos y la cadena de valor.

De esta manera, el capitulo proporciona una visién integral de la situacion actual de
la empresa Sorell, informacidn que servira como base para el desarrollo de propuestas
orientadas a mejorar la eficiencia organizacional mediante la implementacion de un

modelo de gestion por procesos.

2.1 Antecedentes de la empresa

La empresa Sorell es una heladeria de gelato artesanal que inicia formalmente sus
operaciones en el afio 2021, afio en el cual abre las puertas de su primera sucursal,
marcando el inicio de un proyecto empresarial concebido a partir de una vision de largo

plazo, pasion por la heladeria y un fuerte enfoque familiar.

Previo a la creacién de la empresa, su fundador, German Pacheco, dedicd mas de
quince afios al estudio constante del mundo de la heladeria artesanal, profundizando en
técnicas de elaboracion, formulacion de sabores, seleccion de materias primas y
tendencias del mercado gastrondémico, tanto a nivel local como internacional. Durante

este extenso periodo de preparacion, el proyecto de crear una heladeria propia se
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consolida como un suefio personal y profesional, el cual finalmente se materializa en el

afo 2021 con el nacimiento de Sorell.

El nombre de la empresa tiene un significado especial y profundamente emocional.
Proviene de la palabra italiana “sorella”, que significa hermanas, haciendo referencia
directa al entorno familiar que inspira la creacion del negocio. Inicialmente, el concepto
de la empresa estuvo pensado en las hijas del fundador, quienes desde temprana edad
mostraron un marcado interés por el mundo de la reposteria y la elaboracion de postres.
Con el paso del tiempo, el hijo del fundador se involucra activamente en el area de la
heladeria, participando de manera directa en procesos operativos y estratégicos. Con el
objetivo de mantener un nombre neutro y representativo de toda la familia, se opta por la
denominacioén Sorell, conservando la esencia del término original sin una connotacién

exclusivamente femenina.

Sorell se define como una empresa familiar, caracterizada por su compromiso con
la calidad, la tradicion artesanal y la innovacion constante. La organizacion se ha
posicionado en el mercado local gracias a la elaboracion de gelato artesanal y postres
premium, utilizando materias primas de alta calidad, cuidadosamente seleccionadas, y
procesos que priorizan el sabor, la textura y la experiencia del cliente. Estos principios
han permitido que la empresa crezca de manera sostenida y consolide una identidad
basada en la excelencia del producto y la cercania con el consumidor.

2.2 Estructura organizacional

La estructura organizacional de la empresa Sorell responde a un modelo funcional
de caracter familiar, en el cual las responsabilidades y funciones se distribuyen de acuerdo
con las competencias, experiencia y especializacion de cada area. Este tipo de estructura
se adapta de manera adecuada al tamafio de la organizacion y a su enfoque de produccién
artesanal, permitiendo una gestion directa, flexible y eficiente de los procesos clave del

negocio.

El modelo funcional adoptado por la empresa se caracteriza por una comunicacion
directa entre los niveles jerarquicos, lineas de autoridad claramente definidas y una toma
de decisiones agil, lo cual facilita la coordinacidon interna y el control operativo. Estas
caracteristicas resultan especialmente relevantes en empresas familiares, donde la

cercania entre la direccion y las areas operativas permite una supervision constante y una
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rapida respuesta ante cambios en la demanda, necesidades del mercado o ajustes en los

procesos productivos.

En la cuspide de la estructura organizacional se encuentra la Gerencia General,
instancia responsable de la planificacion estratégica, la direccion global del negocio y la
toma de decisiones de alto nivel. Desde este nivel se definen los objetivos estratégicos de
la empresa, se establecen las politicas generales y se supervisa el desempefio de todas las
areas funcionales, garantizando el cumplimiento de la mision, vision y valores

organizacionales.

De manera complementaria, la gestion administrativa y operativa cumple un rol
fundamental en la coordinacién de las actividades diarias de la empresa. Esta area se
encarga de apoyar la ejecucion de las decisiones estratégicas definidas por la gerencia
general, asegurando la correcta articulacion entre las areas administrativas, productivas y

comerciales, asi como el adecuado funcionamiento operativo de los locales.

El &rea de logistica y compras es responsable de la planificacion del abastecimiento
de insumos, la gestién y evaluacion de proveedores, el control de inventarios y la
optimizacion de los recursos necesarios para la produccién y operacion de la empresa. Su
funcién resulta clave para garantizar la disponibilidad oportuna de materias primas,

minimizar costos y evitar interrupciones en los procesos productivos.

La produccion y desarrollo de nuevos productos concentra las actividades
relacionadas con la elaboracién del gelato artesanal y los postres, la estandarizacion de
recetas, el control de calidad y la innovacién permanente del portafolio de productos. Esta
area tiene como objetivo asegurar la consistencia del producto final, mantener los
estandares de calidad establecidos por la empresa y responder a las tendencias del

mercado mediante la incorporacidn de nuevos sabores y presentaciones.

Por su parte, el area de imagen corporativa y redes sociales se encarga de la gestion
de la identidad visual de la marca, la comunicacion digital y el manejo de las plataformas
de redes sociales. Sus funciones incluyen el fortalecimiento del posicionamiento de la
empresa en el entorno digital, la difusion de contenidos promocionales y la interaccion
con los clientes, contribuyendo a la construccion de una imagen de marca coherente y

diferenciada.

Como soporte a las actividades principales, la empresa cuenta con un area

administrativa y de apoyo que respalda los procesos contables, financieros y logisticos.
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Este grupo esta conformado por personal encargado de la gestion contable y financiera,
asi como por un asistente responsable de la coordinacion de despachos y recepcion de

pedidos, lo que permite asegurar la continuidad operativa y el adecuado control interno.

Adicionalmente, la empresa dispone de personal operativo en el area de produccion,
dedicado a la elaboracion de gelatos y postres, y de colaboradores en el area comercial,
distribuidos en los puntos de venta, enfocados en la atencion y servicio al cliente. Estas
areas cumplen un rol esencial en la experiencia del consumidor y en la generacion de

valor para la empresa.

En conjunto, esta estructura organizacional permite a Sorell operar de manera
eficiente, mantener un adecuado control de sus operaciones y facilitar la coordinacion
entre las distintas areas funcionales. Asimismo, sienta las bases necesarias para la futura
implementacién de un modelo de gestion por procesos, alineado con principios de mejora
continua, estandarizacion y calidad, contribuyendo al fortalecimiento y sostenibilidad de

la empresa en el largo plazo.

Figura 1.

Organigrama de Sorell
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2.3 Analisis situacional

Matriz FODA

Con el objetivo de analizar la situacion actual de la empresa Sorell, se presenta a
continuacion la matriz FODA, la cual permite identificar las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas que influyen en su desempefio organizacional.

Fortalezas
« Elaboracion de gelato artesanal con altos estandares de calidad.
« Uso de materias primas premium y procesos cuidadosamente controlados.
« Fuerte identidad de empresa familiar.
« Experiencia previa del fundador en el sector de la heladeria.
« Capacidad de innovacion y desarrollo de nuevos productos.
« Cercania y trato personalizado con los clientes.

Oportunidades
« Crecimiento del mercado de productos artesanales y premium.

« Tendencia del consumidor hacia experiencias gastronémicas de mayor

calidad.
« Uso de redes sociales para fortalecer el posicionamiento de marca.
« Posibilidad de expansion a nuevas sucursales o mercados.
« Alianzas estratégicas con proveedores locales y marcas afines.
Debilidades
« Dependencia significativa de la gestion familiar.
« Procesos aun poco estandarizados y documentados.

« Limitada formalizacion de indicadores de desempefio.
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« Recursos financieros restringidos frente a grandes competidores.
Amenazas

« Alta competencia en el sector de heladerias y postres.

« Incremento en los costos de materias primas.

« Cambios en las preferencias del consumidor.

« Factores econdémicos que pueden afectar el poder adquisitivo.

« Ingreso de franquicias o marcas internacionales al mercado local.
Anélisis PESTEL

El andlisis PESTEL es una herramienta de diagnéstico estratégico que permite
identificar y evaluar los factores del entorno externo que influyen directa o indirectamente
en el desempefio de una organizacion. A través del estudio de los factores politicos,
econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales, esta herramienta proporciona
una vision integral del contexto en el cual opera la empresa, facilitando la identificacion
de oportunidades, riesgos y condiciones que deben ser consideradas en la toma de

decisiones estratégicas.

La aplicacion del analisis PESTEL en la empresa Sorell resulta pertinente debido a
la naturaleza del sector en el que opera y a su condicion de empresa familiar dedicada a
la elaboracion de productos artesanales. El analisis del entorno externo permite
comprender las variables que inciden en la operacion, el crecimiento y la sostenibilidad
de la empresa, y constituye un insumo fundamental para el desarrollo de un modelo de

gestion por procesos alineado con el contexto organizacional.
Politico

Desde el punto de vista politico, la empresa se encuentra influenciada por las
politicas publicas, regulaciones gubernamentales y disposiciones emitidas por las
autoridades nacionales y locales. La estabilidad politica del pais y la normativa
relacionada con el funcionamiento de establecimientos comerciales y de alimentos

condicionan el desarrollo de las actividades de la empresa. Asimismo, el cumplimiento
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de ordenanzas municipales, permisos de funcionamiento y regulaciones de control

sanitario resulta indispensable para garantizar la continuidad operativa de los locales.
Economico

En relacion con el factor economico, el entorno macroeconémico incide de manera
directa en el comportamiento del consumo y en los costos de operacion. Variables como
la inflacion, la estabilidad monetaria y la evolucion del poder adquisitivo de los
consumidores influyen en la demanda de productos artesanales y premium. De igual
forma, las variaciones en los precios de las materias primas, tanto de origen local como

importado, impactan en la estructura de costos de la empresa y en su rentabilidad.
Social

El factor social esta vinculado a los cambios en los habitos, preferencias y estilos
de vida de los consumidores. En el mercado actual se observa una creciente valoracion
por productos artesanales, experiencias gastrondémicas diferenciadas y marcas que
transmiten cercania y autenticidad, lo cual favorece el posicionamiento de la empresa
Sorell. No obstante, también se identifican tendencias relacionadas con la alimentacion
saludable y la reduccion del consumo de azucar, las cuales representan un desafio para el

desarrollo y diversificacion del portafolio de productos.
Tecnoldgico

Desde el ambito tecnoldgico, los avances en herramientas digitales y sistemas de
informacién influyen en la forma en que la empresa gestiona sus procesos productivos,
administrativos y comerciales. El uso de redes sociales y plataformas digitales constituye
un medio relevante para la promocion de la marca, la comunicacién con los clientes y el
fortalecimiento de la imagen corporativa. Adicionalmente, la incorporaciéon de
tecnologias en el control de inventarios, la estandarizacidn de procesos y la gestion de la

informacidn puede contribuir a mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio.
Ecoldgico

El factor ambiental adquiere una importancia creciente en el sector de alimentos y
bebidas, debido a la mayor conciencia social sobre la sostenibilidad y el cuidado del

medio ambiente. Aspectos como la gestion adecuada de residuos, el uso responsable de
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recursos, la eficiencia energética y la utilizacion de empaques ecoldgicos influyen en la
percepcion de la empresa por parte de los consumidores. La adopcion de practicas
ambientalmente responsables representa una oportunidad para fortalecer la imagen

corporativa y generar valor a largo plazo.
Legal

Finalmente, el factor legal comprende el conjunto de leyes y normativas que regulan
la actividad empresarial. Para la empresa Sorell, el cumplimiento de disposiciones legales
en materia sanitaria, laboral, tributaria y de seguridad alimentaria resulta fundamental
para garantizar la calidad de los productos y la proteccion del consumidor. El adecuado
manejo de las obligaciones legales contribuye a reducir riesgos, evitar sanciones y
fortalecer la formalidad y sostenibilidad de la empresa.

En conjunto, el andlisis PESTEL permite identificar las principales variables del
entorno externo que influyen en la empresa Sorell y complementa el analisis interno
realizado a través de la matriz FODA. Ambos analisis constituyen una base sélida para el
disefio e implementacion de un modelo de gestion por procesos orientado a la mejora

continua y al fortalecimiento organizacional.
2.4 Descripcion de Procesos

La descripcion de procesos permite identificar y analizar las actividades que
conforman el funcionamiento de una organizacién, asi como la forma en que estas se
interrelacionan para generar valor. En el enfoque de gestion por procesos, el primer paso
consiste en la elaboracion de un mapa de procesos, el cual facilita la clasificacién de las
actividades en procesos estratégicos, procesos clave y procesos de apoyo, proporcionando

una vision integral de la gestion organizacional.

En la empresa Sorell, el mapa de procesos se construye considerando su estructura
funcional, su caracter de empresa familiar y su enfoque en la produccién artesanal de
gelato y postres. Esta herramienta permite comprender como se articulan las decisiones
estratégicas con las actividades operativas y de apoyo, asi como identificar los procesos

criticos para el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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2.4.1 Mapa de Procesos de la Empresa Sorell

El mapa de procesos de Sorell se estructura en tres niveles. En primer lugar, los
procesos estratégicos estan orientados a la direccion y control de la empresa. Estos
procesos se concentran en la definicion de objetivos, la toma de decisiones estratégicas y
la supervision general del negocio. La Gerencia General lidera este nivel, realizando un
seguimiento semanal de los resultados bajo un enfoque familiar, lo que permite una toma

de decisiones agil y un control directo sobre el desempefio de la organizacion.

En segundo lugar, los procesos clave corresponden a aquellas actividades
directamente relacionadas con la generacion de valor para el cliente. ElI proceso de
abastecimiento inicia con la planificacién mensual de compras de insumos destinados a
los locales, asegurando la disponibilidad oportuna de materias primas. La produccion de
gelato y postres se realiza en un unico obrador central, con una frecuencia de cinco dias
a la semana, utilizando recetas estandarizadas y aplicando controles de calidad mediante
inspecciones visuales y degustaciones. Posteriormente, los insumos se almacenan en
bodega y el producto terminado se conserva en una cdmara de congelacion, manteniendo
un control de fechas para garantizar la correcta rotacion. Finalmente, el proceso de
comercializacion y ventas se desarrolla principalmente a través de locales fisicos,
siguiendo un flujo que inicia con la atencion al cliente, continda con la preparacion del

pedido y culmina con la entrega del producto y el cobro.

En tercer lugar, los procesos de apoyo permiten el funcionamiento eficiente de los
procesos estratégicos y clave. En Sorell, estos procesos incluyen la gestion contable y
financiera realizada de manera interna, la administracion del talento humano mediante la
asignacion de horarios y la gestion de la comunicacion y promocién a través de redes
sociales. Estos procesos no generan valor directo para el cliente, pero resultan

fundamentales para la continuidad operativa de la empresa.

De manera transversal, Sorell aplica procesos de control y mejora orientados a
garantizar la calidad del producto y la satisfaccion del cliente. Ante la identificacion de
errores o reclamos, se realizan ajustes inmediatos y se implementan mejoras frecuentes
en recetas y procesos, evidenciando una orientacién hacia la mejora continua, aungque aun

sin una formalizacidon documentada.
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Figura 2.

Mapa De Procesos De La Empresa Sorell

ﬂ Mapa de Procesos k
I Procesos Estratégicos |

Planificacion y Direccion General

S 2

Control y Seguimiento

\/

Abastecimientommsp Produccion smp Almacenamiento »

l Procesos De Apoyo }

e Gestion Contable y Financiera

e Gestion del Talento Humano

e Marketing y Redes Sociales

e Control y Mejora Continua

Nota. EI mapa de procesos representa la clasificacion y relacion de las actividades
estratégicas, clave y de apoyo de la empresa Sorell, elaborado con base en informacién

interna de la organizacion.
2.4.2 Cadena de Valor de la Empresa Sorell

La cadena de valor es un modelo de analisis que permite desagregar las actividades
de una empresa con el fin de identificar aquellas que generan valor para el cliente y
contribuyen a la ventaja competitiva. Este modelo distingue entre actividades primarias
y actividades de apoyo, facilitando el analisis de la eficiencia y efectividad de la
organizacion.

En la empresa Sorell, las actividades primarias inician con la logistica interna, que
comprende la recepcion y almacenamiento de insumos en bodega. A continuacion, las
operaciones corresponden a la produccion de gelato y postres en el obrador central,
utilizando recetas estandarizadas y controles de calidad visuales y sensoriales. La

logistica externa se relaciona con la conservacion del producto terminado en camaras de
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congelacion y su distribucion hacia los locales. EI marketing y las ventas se desarrollan
principalmente a través de locales fisicos y el uso de redes sociales como canal de
comunicacion. Finalmente, el servicio se refleja en la atencién directa al cliente y en la

respuesta inmediata ante reclamos o requerimientos.

Por su parte, las actividades de apoyo incluyen la infraestructura de la empresa,
representada por la gestion administrativa y financiera interna; la gestion del talento
humano, enfocada en la asignacion de horarios y coordinacion operativa; el desarrollo
tecnoldgico, vinculado al uso de redes sociales y herramientas basicas de gestion; y el

aprovisionamiento, relacionado con la planificacion y gestion de compras de insumos.

El andlisis de la cadena de valor permite evidenciar que la produccién y las ventas
constituyen las actividades mas criticas para la empresa Sorell, al tener un impacto directo
en la percepcion del cliente y en los resultados econdmicos. Este analisis sirve como base
para identificar oportunidades de mejora y fortalecer la eficiencia operativa a través de

un modelo de gestion por procesos.

Figura 3.

Cadena De Valor De La Empresa Sorell
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CAPITULO 3
3. MODELO DE GESTION POR PROCESOS

Este capitulo se enfoca en la elaboracion de un modelo de gestion orientado a
procesos. Una vez evaluada la situacion actual de la empresa y detectadas las principales
consecuencias negativas, se plantea la aplicacion de un plan de mejora continua, con la
finalidad de generar soluciones a las problematicas que afectan el desarrollo de los
procesos, limitando su capacidad de aportar valor a la organizacion y de alcanzar los

objetivos establecidos.

En concordancia con lo expuesto en el marco tedrico, se empleara el ciclo de
Deming, también denominado ciclo PHVA, como base para la implementacion de la

mejora continua.

3.1 Diagnostico de la situacion actual

Con el propdsito de establecer las bases para el disefio del modelo de gestion por
procesos en la empresa Sorell, se realizd un diagnostico organizacional enfocado en la
identificacion y priorizacion de los principales problemas que afectan su desempefio. Este
andlisis permite orientar las acciones de mejora hacia aquellos factores que generan
mayor impacto en la eficiencia operativa y en la satisfaccion del cliente. Para ello, se
emplearon herramientas como la matriz de priorizacion de problemas y el diagrama de

causa—efecto (Ishikawa).

3.1.1. Matriz de priorizacion de problemas

Tabla 1.

Matriz de priorizacion de problemas

Problema Impacto Impacto Impacto Total
Economico Cliente Interno
Falta de | 4 5 5 14

estandarizacion
de procesos

Falta de | 3 4 4 11
indicadores de

desemperio

Procesos no |3 3 4 10
documentados
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Dependencia 3 2 3 8
de la gestion
familiar

Nota. Evaluacion realizada con base en el analisis interno de la empresa.

Tabla 2.

Andlisis de matriz

Problema Total
Estandarizacién 14
Indicadores 11
Documentacion 10
Gestion familiar 8

Del analisis de la matriz se observa que el problema con mayor impacto es la falta
de estandarizacion de procesos, lo cual afecta directamente la eficiencia operativa y la
calidad del servicio.

3.1.2. Diagrama de Ishikawa

El diagrama de causa—efecto, también conocido como diagrama de Ishikawa,
permitio identificar de manera estructurada las principales causas que originan la falta de

estandarizacion de procesos en la empresa Sorell.

A partir del analisis realizado, se evidencié que las causas del problema se
concentran en cinco categorias principales. En primer lugar, en la dimensién de la mano
de obra, se identifico la falta de capacitacion del personal y el predominio de
conocimientos empiricos, lo que genera variabilidad en la ejecucion de las actividades.
En cuanto al método, se observo la inexistencia de procesos documentados y la ausencia

de manuales operativos, lo que impide la estandarizacion y control de las operaciones.

Por otra parte, en la categoria de recursos, se evidencian limitaciones financieras
que restringen la inversién en herramientas de gestion y mejora. En relacion con los
materiales, se identifico un control irregular de inventarios y variabilidad en los insumos
utilizados, lo que puede afectar la calidad del producto final. Finalmente, en el entorno

organizacional, el crecimiento acelerado del negocio y los cambios en la demanda han
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generado una mayor complejidad en la operacién sin una estructura formal que la
respalde.

En conjunto, este andlisis permite concluir que la problematica central no
responde a un Unico factor, sino a la interaccién de multiples causas organizacionales, lo
que justifica la implementacion de un modelo de gestion por procesos que permita

estructurar, controlar y optimizar las actividades de la empresa.

Figura 4

Diagrama de Ishikawa de la empresa Sorell

i

« Falta de « Procesos no
capacitacion '\ documentados

. |

Limitaciones
- financieras

* No hay manuales

Falta de estandarizacion
de procesos

« Control irregular 4 « Variabilidad de insumos « Crecimiento rapido

« Cambios en la demanda

Materiales Materiales

« Control irregular « Variabilidad de insumos + Crecimiento rapido

Nota. Andlisis de causas de la falta de estandarizacion de procesos.

Figura 5

Diagrama de Ishikawa de la empresa Sorell

Personas Recursos Tecnologia

Falta de capacitacién Definicién poco clara de procesod— Escasez de personal Sistemas desactualizados

Resistencia al cambio Documentacién insuficiente Insuficiente presupuesto \— Integracién deficiente

Comunicacién deficiente Falta de estindares y KPls Herramientas inadecuadas g~ Soporte técnico limitado

Problemas en la Implementacion del
Modelo de Gestion por Procesos en Sorell

Flujos de trabajo Monitoreo y control Insuficiente presupuesto Sistemas desactualizados
inadecuados o

ineficientes

Herramientas inadecuadas Integracién deficiente

Retrasos y cuellos
de botella

Retrasos y cuellos
de botella

Soporte técnico limitado

Procesos Procesos Procesos
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3.1.2 Plan de gestion

Una vez analizada la situacion actual de la empresa Sorell y determinadas las
principales areas criticas que afectan el desempefio organizacional, se procede a plantear
los planes de gestion correspondientes. Estos planes tienen como finalidad proponer
acciones de mejora que permitan optimizar los procesos organizacionales, fortalecer la
toma de decisiones y mejorar la eficiencia operativa de la empresa. En el presente estudio
se establecen dos planes de gestion enfocados en los problemas identificados durante el
diagnostico organizacional: la falta de estandarizacion de procesos y la ausencia de
indicadores de desempefio. Estos problemas afectan directamente la eficiencia operativa,
la coordinacion entre areas y el control del desempefio organizacional, limitando el

crecimiento sostenible de la empresa.

El objetivo de los planes de gestion es generar cambios en las causas que afectan
los procesos organizacionales y que impiden el cumplimiento eficiente de los objetivos
empresariales. Para ello, se establecen acciones de mejora orientadas a mitigar los
problemas detectados, asi como el tiempo requerido para la implementacién de cada
accion, el presupuesto necesario, los recursos humanos y fisicos requeridos, y la

asignacion de responsables encargados de ejecutar y supervisar las mejoras propuestas.

Asimismo, cada plan de gestion incluye la definicion de evidencias que permitan
verificar la correcta implementacion de las acciones propuestas, asi como observaciones
que faciliten el seguimiento y control del cumplimiento de las actividades. Esto permitira
evaluar la efectividad de las mejoras implementadas y realizar ajustes cuando sea

necesario.

El primer plan de gestion se enfoca en la falta de estandarizacion de procesos,
problema que genera inconsistencias en la ejecucion de actividades, duplicidad de
funciones y dificultades en la coordinacion entre areas. Las acciones propuestas buscan
documentar los procesos, definir funciones, establecer procedimientos operativos y
capacitar al personal, con el objetivo de mejorar la organizacion interna y garantizar la

calidad del servicio.

El segundo plan de gestion esté orientado a la falta de indicadores de desempefio,

situacion que dificulta la evaluacion del rendimiento organizacional y la toma de
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decisiones estratégicas. Las acciones de mejora planteadas incluyen la definicion de
indicadores clave de desempefio, la implementacion de herramientas de medicion, el
seguimiento periodico de resultados y la capacitacion del personal, con el fin de fortalecer

el control organizacional y la mejora continua.

La implementacién de estos planes de gestion permitira a la empresa Sorell
mejorar la eficiencia operativa, fortalecer la gestion organizacional y optimizar la toma
de decisiones, contribuyendo al crecimiento sostenible y al fortalecimiento competitivo

de la empresa dentro del sector de heladeria artesanal.

Tabla 3.

Plan de gestion efecto 1

Falta de estandarizacion de procesos

Establecer y mejorar la estandarizacion de los procesos operativos

Objetivo: Al 5
J y administrativos de la empresa Sorell.
Acciones de mejora Tiempo | Presupuesto LR Re.c'."sos Responsables | Evidencia Observaciones
Humanos Fisicos
Elaborar manual de 3 $ 800,00 Gerencia/ | Computadora, G : Manual Aplicable a
procesos operativos e 2 Administrador|  documentos Crencia | qocumentado produccién y ventas
Definir funciones y Organi Mejora
=5 i ganigrama
responsabilidades del 2 semanas $0 Gerente Computadoras Gerencia o Bliad | contdmatabarinern
personal
Implementar indicadores, ooron0c| § 150,00 |Administrador| SoftwareExcel| Gerencia | Indicadores | \regicisn mensual
de desempefio implementados|
Estandarizar proceso de Jefe Recetas o oo : :
produccion de gelato 3 semanas| $ 30000 | produccion | estandarizadas | Produccion Pm‘m Mejora calidad

Docamentar procesojde 2 semanas| $ 100,00 Logistica Computadoras Logistica Procedimiento

3 5 Control de insumos
compras e inventarios documentado|

Capacitar al personal = 15 o506l § 400,00 | Capacitador | Sala capacitacioy ~ Gerencia Registro | Mejora desempefio

en procesos estandarizados asistencia
lmpl.em.entar controly |} cermana | $ $0 Gerencia Documentos Gerencia Repc?n;s Evaluacién continua
seguimiento de procesos de seguimientd
Implementar cootroly |y oo Gerencia Documentos Gerencia Reportes de| Evaluacion continua
seguimiento de procesos seguimiento

Tabla 4.

Plan de gestion efecto 2

Problema identificado indicadores de desempefio

Objetivo: Implementar y realizar el seguimiento de indicadores clave de desempefio.
> 2 = Recursos Recursos s o

Acciones de mejora Tiempo | Presupuesto Haaarns Fisicos Resp Evi
Definir indicadores ] e = I : Definir metas
claves de desempefio 2 semanay $ $0 | Administrador | Computadoras|  Gerencia 4
Disenar tableros de iministrador | Soft . Para seguimiento
control para visualizacién 2 $ 15000 | A & Excel Ogeencia mensual
Capacitar al personalen |5 oranad § 400,00 | Capacitador = S:il: cién | Gerencia Enfocado a ventas
uso de indicadores P y produccién
Implementar indicadores - . Produccion, ventas,
de rendimiento operacional 2 semanas| $ $0 | Administrador | Documentos Gerencia AR
Implementar indicadores |, (.00 d ¢ $0 | Administrador | Documentos Gerencia Atencién al cliente
de calidad del servicio
Capaci@ .al personalen |5 (opoaad $ 400,00 | Capacitador | Documentos Gerencia Enfocado a ventas y
uso de indicadores produccién
lmp]e‘;nenm indic?('jores 2 semanas| $ $0 | Administrador | Documentos Gerencia Produccién, ventas,
de calidad del servicio inventario
Implementar control y 1 semana | $ $0 Gerencia Documentos Gerencia Atencion al cliente

seguimiento de procesos
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Durante la etapa de hacer, las acciones de mejora definidas previamente se

implementan de manera piloto dentro de la organizacion. Esto permite determinar con

claridad qué se va a realizar, de qué manera se ejecutard y cudl es el proposito de cada

accion, es decir, comprender el objetivo planteado y el impacto que se espera generar en

el proceso.

A continuacion, se presentan cuadros que responden a tres preguntas clave para la

puesta en marcha del plan:

. ¢Qué se va a hacer?
. ¢Para qué se va a hacer?
Tabla 5.

Etapa hacer efecto 1

Problema Falta de estandarizacion
identificado
Objetive Estandarizar los procesos clave de la empresa para asegurar

eficiencia v mejora continua

Acciones de

cQué se hace?

cComo se hace?

cPara qué se hace?

pasos, responsables,
recursos ¥y tiempos
estimados.

eficiente de realizar
cada actividad,
considerando buenas
practicas v requisitos
de calidad.

mejora
Mapear y Se identifican los Se realizan talleres Para tener una visidn
documentar los | procesos clave, se con las dreas clara v comun de cémo
Procesos delimitan sus mvolucradas, se realizan las
principales actividades v entrevistas a los actividades v eliminar
responsables v se responsables v la variabilidad en la
documenta cada observacion directa ejecucion.
uno en diagramas del trabajo.
de flujo. Finalmente, se elabora
la documentacidon en
un formato
estandarnizado.
Definir Se redactan Se trabaja con los FPara asegurar que todos
procedimientos | procedimientos equipos de cada area sigan la misma forma
estandar estaindar para cada para describir la forma | de trabajo, reducir
(SOPs) proceso, incluvendo | correcta v mas errores v facilitar la

capacitacion del
personal.

Implementar ¥
capacitar al
personal

Se capacita al
personal en los
nuevos
procedimientos v se
difunde la
documentacion
mediante manuales
W osEsiones
practicas.

Se realizan
capacitaciones
presenciales o
wvirtuales, se entregan
los manuales de
procedimientos v se
resuelven dudas con
ejemplos practicos.

Para asegurar que el
personal conozca,
comprenda v aplique
correctamente los
procedimientos
estandarizados.
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Tabla 6.

Etapa hacer efecto 2

Problema Falta de indicadores de desempefio
identificado
Objetivo Definir e implementar indicadores de desempefio para medir y

mejorar el rendimiento de los procesos

Acciones de

cQué se hace?

cComo se hace?

JPara qué se hace?

alineados con los
objetivos de la
empresza v se
detallan sus

meétodos de calculo.

definir que
indicadores son clave.
Se consideran los
objetivos estratégicos
v la

facilidad para obtener
los datos.

mejora

Identificar los Se determinan los Se realizan reuniones Para establecer criterios
indicadores EPIs relevantes con las dreas objetivos v medibles de
clave (KPIs) para cada proceso, involucradas para rendimiento ¥ saber qué

areas necesitan
atencion.

Disefiar e
implementar
un sistema de
medicion

Se establece un
sistema pata
registrar v reportar
los indicadores,
creando un cuadro
de mando que
permita visualizar
los datos.

Se selecciona el
software adecuado
para recolectar v
reportar datos.

Se capacita al personal
responsable v se crea
un cuadro de mando
facil de entender.

Para visualizar el
rendimiento en tiempo
real v tomar decisiones
informadas

basadas en datos.

Momnitorear y
analizar los
resultados

Se monitorean los
EPIs de manera
peridodica v se
analizan los datos
para identificar
tendencias, causas
de problemas v
areas de mejora.

Se revisan los
informes
periodicamente en las
reuniones de
seguimiento v se
utilizan herramientas
como graficos v tablas
para el analisis._

Para detectar a tiempo
problemas v
oportunidades de
mejora, impulsando
acciones correctivas v
preventivas |

3.1.4. Etapa de verificar

La etapa de verificar tiene como finalidad evaluar los resultados obtenidos luego de

la implementacion de las acciones de mejora. Esta fase permite medir el desempefio de

los procesos, identificar desviaciones y determinar el nivel de cumplimiento de los

objetivos establecidos.

En la empresa Sorell, la verificacion se realiza mediante:

« Evaluacion de indicadores de desempefio

« Seguimiento de procesos operativos

« Control de calidad del producto

o Evaluacién de satisfaccion del cliente

o Analisis de cumplimiento de objetivos

Esta etapa permite asegurar que las mejoras implementadas generen resultados

positivos y sostenibles.
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Tabla 7.

Etapa de verificar efecto 1

procedimientos
establecidos v
llenando listas de
wverificaciom.

Problema Falta de estandarizacién de procesos

identificado

Objetivo Comprobar v asegurar gue los procesos estén estandarizados v se
cumplan de manera correcta v eficiente

Acciones de LOué se verifica? s Como se verifica? cPara gué se verifica?

mejora

Aunditar el Se wverifica que los Anditorias internas en Para asegurar la

cumplimiento empleados sigan las areas clave, adherencia al

de los los procedimientos observando el trabajo procedimiento v saber

procedimientos | estandarizados. contra los Qqué areas

requieren acciones
correctivas.

Evaluar el
desemperio del
personal

Se wverifica s1 el
personal aplica
correctamente los
procedimientos.

Usan evaluaciones vio
indicadores de
desempefio, se
proporciona
evaluacidon
estructurada para
evitar descuidos en las
tareas.

Mledir el sistema al
cumplimiento de los
procedimientos v
necesidades de mejora.

Revisar y
actualizar los
procedimientos

Se wverifica si los
procedimientos
operativos estandar
son actualizados

Revisar
periddicamente a los
POEs por indicadores
de empleados v
mantener ajustada la
documentacion

que se adapta v se
cambian.

Se asegura que los
procedimientos sean
revisados ¥ actualizados
continuamente
conforme surjan
innovaciones, cambios
operativeos o nuevas
necesidades dentro de
la empresa.

Amnalizar 1la
efectividad de
los procesos

Se werifica si los
procesos logran
los objetivos
establecidos.

Analizar EPIs
(indicadores Clave de
Diesempeflo), revisar
informes para
determinar el éxito del
proceso, identificar
problemas v areas de
IMEejora.

Para medir el
desempefio de los
procesos e identificar
oporiunidades de
optimizar los procesos.

Tabla 8.

Etapa de verificar efecto 2

para garantizar el seguimiento v mejo

Acciones de

cQué se verifica?

FProblema Falta de indicadores de desempefio
identificado
Objetivo Comprobar el uso ¥y cumplimientoe de los indicadores de desempefio

ra de los procesos

ZComo se verifica?

cPara qué se verifica?

objetivos fijados.

el rendimiento actual
con los valores

mejora

Monitorear el Se verifica s1 los Se revisan los datos Para asegurar que los
cumplimiento KEPIs estan siendo regularmente para indicadores son

de los medidos v 51 se asegurar la medicidon medidos ¥ que se
indicadores alcanzan los continua, comparando | alcancen las metas

establecidas.

del personal

empleados en
relacion a los
indicadores.

indicadores de
desempefio v se
observa el progreso
individual del
personal respecto a los
EPIs.

objetivo.
Evaluar el Se verifica el Se utilizan Para medir el
rendimiento rendimiento de los evaluaciones, desempefio de los

empleados v motivarlos
ofreciendo
retroalimentacidn.

Revisar los
reportes de

Se verifica que los
reportes de

Se revisan los reportes
periodicamente para

Para detectar problemas
v oportunidades de

resultados.

para revisar los EPIs v
asi tomar decisiones

desempefio desempefio sean evaluar la calidad ¥ mejora tomando
precisos, actuales v confiabilidad de la deciziones basadas en
ttiles. mformacion datos confiables.
presentada.
Realizar Se verifica las Se realizan reuniones Para comprobar que los
reuniones de acciones ¥ se peridodicas con los equipos sigan los planes
seguimientol discuten los equipos de trabajo de mejora v se tomen

decisiones basadas en
resultados.




3.1.5. Etapa de actuar

La etapa de actuar corresponde a la toma de decisiones basadas en los resultados

obtenidos durante la fase de verificacion. En esta fase se establecen acciones correctivas

y preventivas que permitan mejorar continuamente los procesos organizacionales.

En la empresa Sorell, esta etapa permite:
e Ajustar procesos operativos
» Mejorar estandares de calidad
o Corregir desviaciones detectadas
« Optimizar recursos organizacionales

« Implementar mejoras continuas

La aplicacion del ciclo PHVA permite consolidar un modelo de gestion dinamico y

orientado a la mejora continua.

Tabla 9.
Etapa Actuar
Problema (Qué se hace?
Falta de estandarizacién Se estandarizan los procesos, se elabo-
de procesos ran manuales y politicas que detallan
los procedimientos.
Falta de indicadores Se definen indicadores clave de desem-

de desempefio peno (KPIs) para medir y evaluar la
productividad y eficiencia.

Procesos no documentados = Se documentan los procesos, se crean y
archivan diagramas de flujo y descrip-
ciones detalladas de cada actividad.

Dependencia de la gestion familiar  Se documentan los procesos, se crean y
archivan diagramas de flujo y descripcio-
nes detalladas de cada actividad.

Dependencia de la gestion familiar ~ Se establece un comité directivo con lid-
eres no pertenecientes a la familia. Se
imparte formacién en gestion empresarial
a los lideres.

Responsable

Gerente general,
Gerente de calidad

Gerente general,
Gerente de marketing

Gerente de calidad,
Responsable de cada area

Gerente general,
Responsable de cada area

Gerente general,
Miembros del comité
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3.1.6. Indicadores de desempefio
Los indicadores de desempefio permiten medir la eficiencia, eficacia y calidad de
los procesos organizacionales. Estos indicadores son fundamentales para evaluar el

impacto del modelo de gestion por procesos en la empresa Sorell.
Los indicadores propuestos se enfocan en:
« Eficiencia operativa
« Calidad del producto
« Satisfaccion del cliente
e Productividad del personal
« Rentabilidad

Tabla 10.

Indicadores de desempefio del modelo de gestidn

Proceso Indicador Férmula Frecuencia Responsable
55 Tiempo de Tiempo total de Area de
Produccién P = p o Semanal 5
produccién produccién / Produccion

cantidad de unidades
producidas

Calidad Productos No. de productos NMenstial Area i
defectuosos defectuosos / Comercial
total de productos
producidos
Inventarios Rotacién de Costo de bienes Mensual Logistica
inventario vendidos / inventario
promedio
Servicio Nivel de % de encuestas Mensual Area Comercial

satisfaccion positivas
del cliente
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CONCLUSIONES

La presente investigacion tuvo como objetivo disefiar un modelo de gestion por
procesos para la empresa Sorell, con la finalidad de mejorar la eficiencia operativa,
fortalecer la calidad del servicio y optimizar la toma de decisiones organizacionales. A
partir del analisis realizado, se logro identificar que la empresa ha experimentado un
crecimiento sostenido desde su creacion, posicionandose en el mercado local gracias a la
calidad de sus productos y su enfoque artesanal; sin embargo, este crecimiento también
ha evidenciado la necesidad de formalizar sus procesos y fortalecer su estructura

organizacional.

El diagnédstico organizacional realizado mediante herramientas como la matriz
FODA, el anélisis PESTEL, el mapa de procesos, la cadena de valor y el diagrama de
Ishikawa permitio identificar debilidades relacionadas con la falta de estandarizacion de
procesos, la ausencia de indicadores de desempefio, la limitada formalizacion de
funciones y deficiencias en la coordinacion entre &reas. Estas situaciones influyen
directamente en la eficiencia operativa y en la capacidad de la empresa para planificar su

crecimiento de manera estructurada y sostenible.

Asimismo, se identificd que la empresa cuenta con importantes fortalezas, entre las
cuales destacan la calidad del producto, la experiencia del fundador, la innovacion
constante y la cercania con el cliente. Estas fortalezas constituyen una base sélida para el
crecimiento organizacional y permiten que la implementacion de un modelo de gestién

por procesos tenga un impacto positivo en la mejora del desempefio empresarial.

El disefio del modelo de gestion por procesos basado en el ciclo PHVA permitié
estructurar acciones orientadas a la mejora continua, estableciendo actividades de
planificacion, implementacion, verificacion y control. Este enfoque facilita la
estandarizacion de procesos, la definicion de responsabilidades y el establecimiento de
indicadores de desempefio que contribuyen a la evaluacién permanente de la gestion

organizacional.

De igual manera, la implementacion de indicadores de desempefio permite medir la
eficiencia, la productividad y la calidad del servicio, proporcionando informacion

confiable para la toma de decisiones. La incorporacion de estos indicadores permitira a la
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empresa monitorear su desempefio y aplicar acciones correctivas cuando sea necesario,

fortaleciendo la mejora continua y la sostenibilidad organizacional.

En conclusion, el disefio del modelo de gestidn por procesos propuesto permitira a
la empresa Sorell mejorar su eficiencia operativa, fortalecer la coordinacién interna y
optimizar la toma de decisiones. Asimismo, contribuird a la estandarizacion de procesos,
al fortalecimiento de la calidad del servicio y al crecimiento sostenible de la empresa
dentro del sector de heladeria artesanal. La aplicacion del modelo permitird consolidar la

competitividad de la empresa y mejorar su posicionamiento en el mercado.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Sorell implementar de manera progresiva el modelo de
gestion por procesos propuesto, priorizando aquellos procesos considerados criticos para
la operacion del negocio, con el fin de facilitar la adaptacion organizacional y asegurar la

correcta aplicacion del modelo.

Asimismo, se sugiere formalizar la documentacion de los procesos
organizacionales, estableciendo procedimientos claros y responsabilidades definidas para
cada area, lo cual permitird mejorar la coordinacion interna y reducir la dependencia de

la gestién informal.

Se recomienda implementar indicadores de desempefio que permitan evaluar la
eficiencia operativa, la calidad del servicio y la productividad de la empresa. EI monitoreo
continuo de estos indicadores facilitara la toma de decisiones estratégicas y permitird
identificar oportunidades de mejora.

De igual manera, se sugiere fortalecer la capacitacion del personal en temas
relacionados con gestion por procesos, mejora continua y atencion al cliente, con el
objetivo de generar una cultura organizacional orientada a la eficiencia y la calidad del

servicio.

También se recomienda fortalecer el uso de herramientas tecnoldgicas que permitan
mejorar el control de inventarios, la planificacion de la produccién y la gestion de la
informacién organizacional, contribuyendo a la optimizacion de los recursos y al

fortalecimiento del control interno.

Finalmente, se recomienda realizar evaluaciones periodicas del modelo de gestion
por procesos implementado, con el fin de verificar su efectividad y realizar ajustes
necesarios que permitan mejorar continuamente la gestioén organizacional y fortalecer el

crecimiento sostenible de la empresa Sorell.
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