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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo diseñar un modelo de gestión 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 gestión por procesos, la mejora continua y el ciclo PHVA 

(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), sustentado en aportes teóricos relacionados con 

pensamiento sistémico, gestión de calidad e indicadores de desempeño. La metodología 

utilizada fue de tipo descriptiva y aplicada, empleando herramientas de análisis 

organizacional como la matriz FODA, análisis PESTEL, mapa de procesos, cadena de 

valor y diagrama de Ishikawa, lo cual permitió identificar debilidades relacionadas con la 

falta de estandarización, ausencia de indicadores de desempeño, limitada formalización 

de procesos y deficiencias en la coordinación organizacional. Los hallazgos evidenciaron 

la necesidad de implementar un modelo estructurado que permita optimizar la gestión 

empresarial, mejorar la productividad y fortalecer la satisfacción del cliente. Como 

resultado, se propone un modelo de gestión por procesos basado en el ciclo PHVA, que 

incluye la planificación de mejoras, implementación de acciones, verificación de 

resultados y aplicación de acciones correctivas, acompañado de indicadores de 

desempeño orientados a la eficiencia, calidad, productividad y rentabilidad. Se concluye 

que la aplicación del modelo permitirá fortalecer la competitividad de la empresa Sorell, 

mejorar la estandarización de procesos y contribuir al crecimiento sostenible de la 

organización dentro del sector de heladería artesanal. 

Palabras Clave: ciclo PHVA, eficiencia operativa, gestión de calidad, gestión de 

procesos, indicadores de desempeño, 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 


