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RESUMEN

El presente trabajo de titulacidn tiene como objetivo proponer un modelo de gestion por
procesos para la empresa Plasma Stickers, ubicada en la ciudad de Cuenca, con la
finalidad de mejorar su eficiencia operativa y competitividad. La investigacion se
fundamenta en enfoques tedricos relacionados con la calidad, la mejora continua y la
gestion por procesos (BPM), considerando el ciclo PHVA como herramienta principal.
Metodol6gicamente, se realizd un analisis situacional mediante herramientas como
FODA, PESTEL vy las cinco fuerzas de Porter, lo que permitid identificar problemas
criticos como retrasos en los tiempos de entrega, falta de medicion de la satisfaccion del
cliente y dependencia de procesos manuales. A partir de estos hallazgos, se disefiaron
planes de gestion enfocados en la optimizacion de procesos, digitalizacion de
actividades y mejora en la atencion al cliente. Los resultados evidencian que la
implementacién de un modelo basado en procesos contribuye a mejorar la organizacién
interna, reducir errores y fortaleces la toma de decisiones. En conclusion, la propuesta
permite a la empresa incrementar su eficiencia, mejorar la calidad del servicio y

adaptarse a las exigencias del entorno competitivo.

Palabras clave: calidad, eficiencia operativa, gestién por procesos, mejora continua,
PHVA, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

This research aims to propose a process management model for the company Plasma
Stickers, located in the city of Cuenca, in order to improve its operational efficiency and
competitiveness. The study is based on theoretical approaches related to quality,
continuous improvement, and Business Process Management (BPM), considering the
PDCA cycle as the main tool. Methodologically, a situational analysis was conducted
using tools such as SWOT, PESTEL, and Porter’s Five Forces, which allowed the
identification of critical issues such as delivery delays, lack of customer satisfaction
measurement, and dependence on manual processes. Based on these findings,
management plans were designed focusing on process optimization, activity
digitalization, and customer service improvement. The results show that implementing a
process-based model helps improve internal organization, reduce errors, and strengthen
decision-making. In conclusion, the proposal enables the company to increase
efficiency, enhance service quality, and adapt to the demands of a competitive

environment.

Keywords: quality, operational efficiency, process management, continuous
improvement, PDCA, customer satisfaction.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, las empresas necesitan organizar bien su trabajo para poder crecer, ser mas
eficientes y brindar un mejor servicio a sus clientes. No basta con tener un buen
producto, también es importante saber como se realizan las actividades dentro del
negocio. Por eso, la gestion por procesos se ha convertido en una herramienta util, ya

que permite ordenar el trabajo, mejorar la organizacion y evitar errores.

La empresa Plasma Stickers, ubicada en la ciudad de Cuenca, se dedica al disefio e
impresion de stickers personalizados. A lo largo del tiempo ha logrado ganar clientes
gracias a la calidad de sus productos y la atencion que brinda. Sin embargo, también
presenta algunas dificultades, como retrasos en los tiempos de entrega, falta de
organizacion en sus procesos y poco uso de herramientas tecnoldgicas. Estos problemas

pueden hacer que el trabajo sea mas lento y afectar la satisfaccion de los clientes.

Por esta razon, el presente trabajo tiene como objetivo proponer un modelo de gestion
por procesos que ayude a mejorar el funcionamiento de la empresa. Para lograrlo, se
utiliza el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), que es una forma sencilla

de organizar, ejecutar, revisar y mejorar las actividades de manera continua.

Para desarrollar esta propuesta, se realizd un analisis de la situacion actual de la
empresa utilizando herramientas como el FODA, el analisis PESTEL vy las cinco fuerzas
de Porter. Esto permiti6 identificar los principales problemas y las oportunidades de
mejora. A partir de ello, se plantean soluciones enfocadas en mejorar la organizacion
del trabajo, reducir los retrasos, implementar herramientas digitales y conocer la opinion

de los clientes.

Este estudio es importante porque busca ayudar a la empresa a trabajar de forma mas
ordenada, eficiente y competitiva. Ademas, demuestra que, incluso en negocios
pequefios, aplicar una buena organizacién de los procesos puede generar grandes

mejoras y contribuir al crecimiento del negocio.



CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO

1.1 Calidad

La calidad se define como el grado en que un producto o servicio cumple con los
requisitos y expectativas del cliente (ISO 9000:2015(es), . Esta definicion permite
comprender que la calidad no solo depende del producto final, sino también del
cumplimiento sisteméatico de especificaciones previamente determinadas y de la

capacidad de la organizacion para satisfacer las expectativas del cliente.

Desde el enfoque de los principales autores clasicos, (Contribuciones de Joseph
Juran a la Calidad, 1986, s. f.) y (La-Calidad-No-Cuesta Croshy, 1995, s. f.) coinciden
en que la calidad no es un resultado al azar, sino proviene de una adecuada planificacion
y control de los procesos. Esto implica que las organizaciones deben estructurar sus
actividades de manera preventiva, reduciendo la probabilidad de fallos y promoviendo
el cumplimiento de estandares. Por su parte, (Deming, 2000) sefiala que la calidad
consiste en lograr un nivel predecible de uniformidad y confiabilidad a bajo costo,
destacando la importancia de la mejora continua y la reduccion de la variabilidad en los

procesos.

En este contexto, la American Society for Quality define la calidad como “la
totalidad de prestaciones y caracteristicas de un producto o servicio que se basa en su
capacidad para satisfacer necesidades explicitas o implicitas”(Excelencia a través de la
calidad | ASQ, s.f.). Esta definicion complementa las anteriores al incorporar tanto
necesidades manifiestas como aquellas que el cliente no expresa directamente, pero

espera que sean cubiertas. (Heizer & Render, afio, p. 271) (Martinez, 2007)

En consecuencia, la gestion de la calidad puede entenderse como la aplicacion
sistematica de principios orientados al enfoque al cliente, el liderazgo organizacional, la
participacion del personal y la mejora continua, elementos que permiten transformar los
conceptos teéricos en practicas concretas dentro de la organizacién. Desde esta
perspectiva, la calidad deja de ser un concepto abstracto y se convierte en una estrategia
clave para la competitividad y sostenibilidad empresarial.



1.2 Mejora Continua

La mejora continua constituye un enfoque orientado al perfeccionamiento
constante de los procesos dentro de una organizacion. Uno de los modelos més
representativos para su aplicacion es el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar), basado en los aportes de Shewhart y difundido por Deming (1986), el cual
establece una metodologia estructurada para la optimizacién de procesos. En la fase de
planificacién se identifican problemas y posibles causas que afectan el desempefio; en la
etapa de ejecucion se desarrollan las acciones previstas; posteriormente, en la
verificacion, se analizan los resultados obtenidos para comprobar la eficacia de las
medidas implementadas; y finalmente, en la fase de actuacion, se aplican las
correcciones necesarias y se mantienen las mejoras logradas. Al tratarse de un proceso
ciclico, este modelo permite que las actividades sean evaluadas y ajustadas de manera
permanente. Deming, W. E. (1986). Out of the crisis. MIT Press.

En el ambito normativo, la norma ISO 9001:2015 establece que las
organizaciones deben mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia de
su sistema de gestion de la calidad (ISO, 2015). Esto demuestra que la mejora continua
no solo implica corregir errores, sino también evaluar de manera permanente el

desempefio de los procesos y detectar oportunidades de mejora.

Por su parte define la mejora continua como un esfuerzo sistematico y sostenido
para optimizar productos, servicios o procesos a lo largo del tiempo, mediante la
incorporacion progresiva de pequefios cambios que generen mejoras significativas en la
calidad y el rendimiento. A partir de estos planteamientos, se puede considerar que la
mejora continua no es Unicamente una herramienta de gestidn, sino una préctica
constante que ayuda a las organizaciones a adaptarse, mejorar sus resultados y
responder de mejor manera a las necesidades del cliente. Por ello, su aplicacion
contribuye tanto al fortalecimiento interno como al logro de objetivos institucionales.
(Juran, 1992)



1.3 Gestion por Procesos

La gestion por procesos, también conocida como Business Process Management
(BPM), es una disciplina de gestion empresarial orientada a organizar, modelar, analizar
y mejorar los procesos de una organizacion con el fin de alcanzar mayores niveles de
eficacia y competitividad. En este sentido, BPM se concibe como un enfoque integral de
gestion basado en procesos que abarca tanto las actividades operativas como
estratégicas, promoviendo la mejora continua en alineacion con los objetivos

institucionales (Rodriguez Rios, 2015).

Este enfoque busca comprender como las actividades se relacionan y cémo
contribuyen al logro de objetivos, favoreciendo la eficiencia operativa y la adaptacion al
entorno competitivo. BPM incluye metodologias para el modelado y ciclo de vida de
procesos, lo cual permite establecer practicas mas ordenadas y medibles dentro de una

organizacion. (Cetina,2016)

En estudios aplicados a diferentes contextos empresariales se ha evidenciado que
la gestién de procesos contribuye a la competitividad, eficiencia y satisfaccion de
necesidades tanto de empresas grandes como de pequefias y medianas. Por ejemplo,
investigaciones sobre su implementacion en empresas del sector textil muestran que
BPM favorece la eficiencia operativa, la flexibilidad organizacional y la satisfaccion de
mercado, lo que respalda la importancia de este enfoque como herramienta de gestion.
(Gavilanes,2023)

Asimismo, la literatura académica ha relacionado BPM con el crecimiento
empresarial y el uso estratégico de las tecnologias de informacion, destacando que la
gestion por procesos facilita la adaptacion de las organizaciones a las exigencias del

entorno econémico global. (Diaz-Piraquive, 2008)

La Gestion por Procesos emerge como un modelo operativo empresarial que
trasciende las estructuras tradicionales, abrazando una vision global y horizontal de la
organizacion. En este paradigma, todas las areas colaboran armoniosamente hacia un
objetivo comun, en contraposicion a operar de manera aislada y sin coordinacion.
(Mallar, 2010)



CAPITULO 2

2. ANALISIS SITUACIONAL

2.1 Descripcion del negocio

La empresa Plasma Stiker nace en mayo de 2004 en la ciudad de Cuenca, como
una iniciativa emprendedora de dos hermanos de apellido Amoroso, estudiantes de
disefio en la Universidad del Azuay. Sus inicios se dieron en el hogar familiar, donde
contaron con el apoyo de sus padres para habilitar un pequefio espacio de trabajo.

En sus primeros afios, comenzaron realizando trabajos de impresion para sus
compafieros de la carrera de disefio, lo que les permitio ganar experiencia y posicionarse
poco a poco dentro de su entorno académico. Con el tiempo y gracias a su vision en el
area del disefio grafico, ampliaron sus servicios incorporando la elaboracion de stickers,

rotulacion y branding para motos y vehiculos.

A lo largo de los afios, y con perseverancia frente a los desafios propios de todo
emprendimiento, la empresa ha logrado consolidarse en el mercado, alcanzando casi 22
afios de trayectoria. Actualmente, el negocio es dirigido por Cristébal Amoroso, quien
quedd como Unico propietario tras adquirir la participacion de su socio.

Hoy en dia, Plasma Stiker se caracteriza por ofrecer disefios Unicos y
personalizados, respaldados por un equipo de trabajo conformado por dos disefiadores,
una secretaria y personal encargado del &rea de produccidn, quienes contribuyen al

desarrollo y crecimiento continuo de la empresa.

2.2 Analisis de micro entorno

El analisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica que permite
evaluar la situacion de una organizacion mediante la identificacion de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, considerando factores internos y externos para
apoyar la toma de decisiones (Kotler, P.y Keller, KL (2012) Direccion de marketing.

14.2 edicidn, Pearson Education. - Referencias - Scientific Research Publishing, s. f.)

El anélisis de los factores internos ayuda a ver qué cosas hace bien la empresa y

en qué se destaca frente a otros negocios. Las fortalezas son todos esos aspectos



positivos que le permiten crecer, como la calidad de sus productos, el trabajo del equipo
y la buena atencion al cliente. A continuacion, se muestran las principales fortalezas de

Plasma Stickers.

Tabla 1 Factores Internos - Fortalezas

FORTALEZAS DESARROLLO

. ) ) Principal ventaja competitiva. Los productos son
Disefio personalizado y de alta calidad ) .
Unicos, exclusivos y con alto valor percibido.

Uso de materiales premium (ej. vinilo Garantiza durabilidad, resistencia y
3M) posicionamiento como marca de calidad.

] » ) Refleja aceptacion del mercado y potencial de
Alta satisfaccion del cliente o
fidelizacion.

) ) o 3 disefladores y personal de produccién
Equipo creativo especializado ) ) B
capacitado en impresion y corte.

o Buena reputacion y posicionamiento en el
Reconocimiento local en Cuenca
mercado local.

Innovacién constante Lanzamiento de nuevos disefios cada 2—3 meses.

Atencion personalizada Trato cercano que genera confianza y recompra.

) Taller con impresoras, plotters y software
Infraestructura equipada )
actualizado.

Plasma Stickers tiene varias fortalezas que le ayudan a diferenciarse, como sus
disefios personalizados, el uso de buenos materiales y la atencion cercana al cliente.
Todo esto hace que los clientes confien en la empresa y vuelvan a comprar. Sin
embargo, es importante seguir mejorando e innovando para mantenerse competitivo y

seguir creciendo con el tiempo.

El analisis de las debilidades permite identificar los aspectos en los que la
empresa necesita mejorar. Estas son cosas que no se estan haciendo de la mejor manera
y que pueden afectar el funcionamiento del negocio si no se corrigen. A continuacion,

se presentan las principales debilidades de Plasma Stickers.



Tabla 2 Factores Internos — Debilidades

DEBILIDADES

DESARROLLO

Falta de gestion por procesos

No existe una gestién por procesos estructurada a

mediano y largo plazo.

Procesos internos poco No hay manuales de procesos ni sistema
estructurados automatizado de pedidos e inventario.
Dependencia de  respuestas

manuales, se hace mas lento el

proceso

No cuenta con comunicacion no automatizada,

limitada a horarios especificos.

Baja capacidad de inversion

Liquidez limitada ante grandes pedidos o compra de

maquinaria.

No se gestionan indicadores de
percepcion del cliente

No existen encuestas formales de satisfaccion ni

estudios de mercado.

de

organizacional

Falta desarrollo

No se realizan capacitaciones constantes al

personal.

Procesos no amigables con el

ambiente

No se aplican practicas ecoldgicas en produccion.

Ausencia de  planes de

contingencia

No hay protocolos definidos ante crisis operativas o

de mercado.

La empresa tiene algunas debilidades que deben mejorarse, como la falta de
organizacion en los procesos, el poco uso de tecnologia y la falta de planificacion. Estos
problemas pueden hacer que el trabajo sea mas lento o desordenado. Por eso, es

importante implementar mejoras que ayuden a trabajar de forma mas eficiente y a que el

negocio pueda crecer de mejor manera.

El analisis de los factores externos permite ver las oportunidades que existen fuera
de la empresa y que pueden ayudar a su crecimiento. Estas oportunidades vienen del

entorno, como las tendencias del mercado, la tecnologia o los cambios en los gustos de

los clientes. A continuacion,

aprovechar Plasma Stickers.

se presentan las principales oportunidades que puede



Tabla 3 Factores Externos: Oportunidades

OPORTUNIDADES DESARROLLO

o o Tendencia creciente hacia productos
Crecimiento del mercado de personalizacion . ) )
Unicos y diferenciados.

) ] Posibilidad de lanzar colecciones
Alianzas con artistas y marcas locales )
colaborativas.

» ] ) o Potencial de crecimiento fuera de
Expansion nacional mediante ventas digitales )
Cuenca a través de e-commerce.

o ) o Implementacion de CRM, sistemas de
Automatizacion y herramientas digitales ) ) » )
inventario y atencion automatizada.

] ) ) Oportunidad de consolidar branding
Preferencia por marcas con identidad fuerte flid
solido.

» o ) » Nuevas tecnologias permiten mayor
Innovacion tecnolégica en impresion ) L
calidad y eficiencia.

Existen varias oportunidades que la empresa puede aprovechar para crecer, como
el aumento de la personalizacion, el uso de herramientas digitales y la posibilidad de
vender a nivel nacional. Si Plasma Stickers aprovecha bien estas oportunidades, puede

Ilegar a mas clientes, mejorar sus procesos Yy fortalecer su marca en el mercado.

El anélisis de las amenazas permite identificar los factores externos que pueden
afectar negativamente a la empresa. Estas situaciones no dependen directamente del
negocio, pero pueden influir en sus resultados, como la competencia, los precios o los

proveedores. A continuacion, se detallan las principales amenazas para Plasma Stickers.



Tabla 4 Factores Externos — Amenazas

AMENAZAS DESARROLLO

) ) o Mercado saturado con mediana
Mediana competencia local y digital o
entrada para nuevos disefiadores.

. » ) . Puede afectar tiempos de respuesta y
Competidores con atencion automatizada rapida o )
experiencia del cliente.

Variacion en precios de insumos importados Afecta costos y margenes de ganancia.

) Retrasos logisticos pueden afectar
Dependencia de proveedores externos .
tiempos de entrega.

Posible pérdida de ventas frente a
Sensibilidad del cliente al precio
opciones mas econoémicas.

) ] ] » Impacto en costos y disponibilidad de
Cambios en normativas de importacion )
materiales.

La empresa enfrenta varias amenazas como la competencia, la variacion de
precios en los materiales y la dependencia de proveedores. Estos factores pueden afectar
sus costos y ventas. Por eso, es importante que la empresa esté preparada, busque
diferenciarse y tome buenas decisiones para reducir estos riesgos y mantenerse en el

mercado.

Plasma Stickers tiene una ventaja importante frente a otros negocios porque se
destaca por la creatividad en sus disefios, la buena calidad de los productos y la atencion
personalizada que brinda a sus clientes. Estos aspectos le permiten diferenciarse en un
mercado donde existe bastante competencia. No solo se trata de vender stickers, sino de
ofrecer disefios atractivos y adaptados a lo que cada cliente necesita, lo que hace que

muchas personas prefieran este negocio.

En resumen, aungue Plasma Stickers ya tiene varias fortalezas que lo ayudan a
destacarse, es importante seguir mejorando su organizacién interna y su planificacion
para que el negocio pueda crecer de forma estable y mantenerse competitivo con el paso

del tiempo.



2.3 Analisis de macro entorno
El andlisis PESTEL es una herramienta estratégica que permite examinar los

factores del entorno externo que influyen en una organizacion, considerando
dimensiones politicas, econémicas, sociales, tecnologicas, ecoldgicas y legales. Su
finalidad es identificar oportunidades y amenazas del macroentorno que afectan la toma
de decisiones empresariales (Johnson, G., Whittington, R., Scholes, K., Angwin, D., &
Regner, P. (2017). Exploring Strategy. Pearson. - References - Scientific Research
Publishing, s. f.)

Anélisis PESTEL:

P - Politico

En el caso de Plasma Stiker, el entorno politico influye directamente en sus costos
y operaciones, ya que depende de insumos como vinil, tintas y materiales de impresion,
muchos de los cuales son importados. Las politicas arancelarias y regulaciones
establecidas por el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador afectan el precio final de
estos productos, especialmente en un contexto donde Ecuador registr6 mas de USD
32.000 millones en importaciones en (Servicio Nacional de Aduana del Ecuador —
SENAE, s. f.)

Ademas, la carga tributaria establecida por el Servicio de Rentas Internas impacta
en la rentabilidad del negocio. En 2023, la recaudacion tributaria superé los USD
17.000 millones (Boletines 2024 - intersri - Servicio de Rentas Internas, s. f.), lo que

evidencia un sistema fiscal activo que puede cambiar mediante reformas.

La estabilidad politica también es clave, ya que cambios en normativas pueden
generar incertidumbre. Segun el Banco Mundial (Informe anual 2023, s. f.) , Ecuador

presenta desafios en gobernanza que pueden influir en la confianza empresarial.
E - Econémico

El entorno econdmico determina el nivel de demanda de los servicios de Plasma

Stiker, ya que su actividad esta relacionada con publicidad y disefio.

De acuerdo con el Banco Central del Ecuador, en 2023 el crecimiento econémico
fue cercano al 2,4% y la inflacion se ubicO alrededor del 1,35% (BCE, 2024). Esta
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estabilidad favorece la planificacion financiera, aunque el crecimiento moderado puede

limitar la expansién del mercado. (hrosero, 2024)

Ademas, el uso del délar como moneda oficial reduce el riesgo cambiario, pero
también puede afectar la competitividad frente a mercados con monedas mas flexibles
(BCE, 2024).

S - Social

Desde el punto de vista social, existe una tendencia creciente hacia la

personalizacion y el emprendimiento, lo que beneficia directamente a Plasma Stiker.

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos, el sector de
microempresas representa mas del 90% de las unidades productivas del pais (INEC,
2023), lo que incrementa la demanda de servicios de imagen corporativa, rotulacion y

branding. (Inicio, s. f.)

Ademas, el crecimiento del uso de redes sociales ha impulsado la necesidad de

identidad visual atractiva, fortaleciendo la demanda de servicios de disefio gréfico.
T - Tecnoldgico

La tecnologia es fundamental para la competitividad de Plasma Stiker, ya que el

negocio depende de equipos de impresion, software de disefio y herramientas digitales.

El acceso a nuevas tecnologias permite mejorar la calidad y diversificaciéon de
productos. Segun el Banco Mundial (2023), la adopcion tecnoldgica en América Latina
sigue en crecimiento, lo que obliga a las empresas a innovar constantemente para

mantenerse competitivas. (Informe anual 2023, s. f.)

Asimismo, el uso de plataformas digitales y redes sociales se ha convertido en un

canal clave de promocion y ventas.

11



E - Ecoldgico

En el &mbito ambiental, existe una creciente preocupacion por el impacto
ecoldgico de las empresas. Plasma Stiker utiliza materiales como vinil y tintas que

pueden generar residuos.

De acuerdo con el Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecologica (2023),
las empresas deben avanzar hacia practicas mas sostenibles para reducir su impacto
ambiental. (Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica | Ecuador - Guia

Oficial de Tramites y Servicios, s. f.)

Esto representa una oportunidad para diferenciarse mediante el uso de materiales

ecoldgicos o procesos responsables.
L - Legal

El cumplimiento de la normativa legal es indispensable para el funcionamiento de
Plasma Stiker. La empresa debe cumplir con obligaciones tributarias, laborales y
comerciales reguladas por el Servicio de Rentas Internas (Declaracion Impuesto a la
Renta 2024 - intersri - Servicio de Rentas Internas, s. f.)

Asimismo, existen regulaciones municipales y normativas sobre publicidad
exterior que afectan directamente sus servicios. Estas normativas pueden variar segun la

ciudad y deben ser cumplidas para evitar sanciones.
5 fuerzas de Porter:

El modelo de las cinco fuerzas de Porter es una herramienta de analisis estratégico
que permite evaluar el nivel de competencia dentro de una industria mediante el analisis
del poder de negociacion de clientes y proveedores, la amenaza de nuevos entrantes y
productos sustitutos, asi como la rivalidad entre competidores existentes (Porter, ME
(1980)
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Tabla 5 5 fuerzas de Porter

Fuerza

Andlisis aplicado a la empresa

Nivel de

impacto

1. Poder de negociacion de

los clientes

Los clientes tienen varias opciones en el mercado y
pueden comparar precios facilmente. Sin embargo,
valoran la personalizacion y la calidad del disefio, lo
que reduce un poco su poder cuando buscan algo

exclusivo.

Moderado

2. Poder de negociacion de

los proveedores

Existen varios proveedores de vinilos, tintas y
materiales graficos, lo que permite comparar precios
y negociar condiciones. No obstante, algunos
materiales especificos de calidad dependen de

importaciones.

Bajo a

moderado

3. Amenaza de nuevos

competidores

Es posible ingresar al mercado gracias al acceso a
herramientas digitales y redes sociales. Sin embargo,
también se requiere una inversion alta en maquinaria,
materiales y conocimientos técnicos. Aun asi,
contindan apareciendo nuevos negocios, lo que

aumenta la competencia.

Media

4. Amenaza de productos

sustitutos

Existen otras formas de personalizacién visual, como
pintura directa, wraps completos o impresiones
tradicionales.  Sin  embargo, los  stickers
personalizados siguen siendo una opcion accesible y

atractiva.

Moderada

5. Rivalidad entre
competidores existentes

En el mercado local y en redes sociales existe una fuerte
competencia entre negocios similares. Muchos compiten
por precio, disefio y rapidez de entrega, lo que obliga a

diferenciarse por calidad y atencion.

Alta

El sector en el que opera Plasma Stickers presenta un medio nivel de competencia,

debido a la presencia de negocios que ofrecen servicios similares en el mercado local y

en redes sociales. Aunque es posible que nuevos competidores ingresen al mercado,

también se requiere cierta inversion en equipos, materiales y conocimientos técnicos, lo

que puede representar una barrera para algunos emprendedores.
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Por esta razon, resulta fundamental que la empresa continle diferenciandose a
través de disefios personalizados, alta calidad en los materiales y una atencion cercana al
cliente y magquinaria innovadora, ya que estos factores permiten generar valor y

mantener una ventaja competitiva frente a otros negocios del sector.

2.4 Caracterizacion de Procesos
La caracterizacion de procesos permite identificar y organizar las actividades

principales de una empresa, estableciendo la relacion entre los procesos estratégicos,
operativos y de apoyo. Segun la norma ISO 9001-2015, la gestion por procesos permite
mejorar la eficiencia organizacional mediante la identificacion y control de las

actividades que generan valor dentro de la empresa.

Figura 1 Mapa de Procesos de la Empresa Plasma Stickers
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El presente mapa de procesos muesta de forma clara la estructura y
funcionamiento de la empresa, integrando los procesos estratégicos, operativos y de
apoyo. A través de este, se evidencia como cada actividad contribuye al cumplimiento

de los objetivos organizacionales y a la generacion de valor.

Los procesos estratégicos establecen la direccion de la empresa, los operativos se
enfocan en la produccién y entrega del producto o servicio, y los de apoyo facilitan el
correcto desarrollo de todas las actividades. En conjunto, el mapa permite comprender
como se transforman los requerimientos del cliente en un producto final que satisface

sus necesidades.
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En conclusion, el mapa de procesos permite entender como se relacionan los
procesos estratégicos, operativos y de apoyo dentro de la empresa. Los procesos
estratégicos definen la direccion, los operativos ejecutan las actividades principales del
negocio y los de apoyo brindan los recursos necesarios para su funcionamiento. Esta
integracion facilita el cumplimiento de los requerimientos del cliente y contribuye a la

mejora continua y al fortalecimiento de la competitividad empresarial.

2.4.1 Cadena de Valor de la Empresa Plasma Stickers
La cadena de valor es un modelo desarrollado por Michael Porter que permite

analizar las actividades internas de una empresa con el objetivo de identificar las fuentes

de ventaja competitiva y generacion de valor para el cliente (Porter, ME (1985)

Figura 2 Cadena de valor
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La siguiente Figura 2 de la cadena de valor muestra de forma sencilla como
funciona la empresa y cOmo se organizan sus actividades. Permite ver como cada area
aporta para que el producto llegue al cliente de manera adecuada, las actividades
principales estan relacionadas con la produccidn, venta y entrega del producto, mientras
que las actividades de apoyo ayudan a que todo funcione correctamente, como el
personal, la tecnologia y la administracion. En conjunto, este modelo ayuda a entender

como la empresa trabaja para satisfacer las necesidades de sus clientes.
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La cadena de valor permite entender de manera clara como cada actividad dentro
de la empresa aporta al resultado final. Tanto las actividades principales como las de
apoyo son importantes, ya que trabajan en conjunto para lograr un buen producto y un

buen servicio.

Gracias a este analisis, se puede identificar en qué areas se puede mejorar para ser

mas eficiente y competitivo, logrando asi una mayor satisfaccion del cliente.

2.4.2 Matriz de Interaccion de Procesos - Plasma Stickers
La matriz de interaccion de procesos es una herramienta que permite identificar y

analizar la relacién que existe entre los diferentes procesos dentro de una organizacion.
A través de esta matriz se puede observar como fluye la informacion, los recursos y las
actividades entre las distintas areas de la empresa, lo que facilita una mejor
coordinacion y control de las operaciones. Este tipo de herramientas se relaciona con el
enfoque de gestion por procesos propuesto en la norma 1SO 9001:2015, la cual
establece que las organizaciones deben identificar y gestionar sus procesos y Ssus
interacciones para mejorar la eficiencia y lograr mejores resultados en sus productos o

servicios.
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Tabla 6 Matriz de Interaccion de Procesos

De/A Ventas Produccion |Compras | Inventario| Entregas
Solicitud )
) Consulta de Pedido
Ventas — Pedidos nuevos de )
. stock confirmado
materiales
Solicitud
. Plan de Uso de Productos
Produccién . — de ) )
produccion ) materiales | terminados
materiales
Confirmacion Entrega de Registro de
Compras ] i — ) —
de pedido materiales materiales
. Informacion Entrega de Nivel de Productos
Inventario i . . — . i
de stock materiales inventario disponibles
Confirmacion ) ) Salida de
Entregas Pedido terminado — —
de entrega productos
. Emision de Factura
Facturacion — — —
facturas entregada
Atencidn al ) y Seguimiento
Postventa ] Retroalimentacién — — )
cliente del cliente
Direccién Recursos Recursos Recursos | Recursos Recursos

En conclusién, la matriz de interaccidon de procesos es una herramienta muy util

porque ayuda a entender de forma clara como se relacionan las diferentes areas de una

empresa. Gracias a ella, se puede ver como circula la informacién, los recursos y las

actividades, lo que facilita una mejor organizacion y control del trabajo.

También permite identificar problemas como retrasos, fallas o procesos repetidos,

y asi buscar soluciones para mejorar. De esta manera, la empresa puede trabajar de

forma mas ordenada y eficiente.

En resumen, esta matriz no solo ayuda a analizar cémo funciona la empresa, sino

gue también sirve para mejorar continuamente y lograr mejores resultados.
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CAPITULO 3

3. MODELO DE GESTION POR PROCESOS

El presente capitulo aborda el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar),
una metodologia fundamental dentro de la gestién de calidad orientada a la mejora
continua de los procesos organizacionales. Este enfoque, ampliamente reconocido a
nivel mundial, permite estructurar de manera sistematica la planificacion, ejecucion,
evaluacion y optimizaciéon de las actividades, contribuyendo al logro de resultados
eficientes y sostenibles. Segun W. Edwards Deming (1986), el ciclo PHVA constituye
una herramienta esencial para el control y la mejora de los procesos, al promover la
toma de decisiones basada en datos y el aprendizaje continuo dentro de las

organizaciones. (Deming, 2000)

En este sentido, la aplicacion del ciclo PHVA facilita la identificacion de
problemas, la implementacion de soluciones y la verificacion de los resultados
obtenidos, permitiendo ajustar las acciones de manera oportuna. De acuerdo con
International Organization for Standardization (2015), en la norma ISO 9001:2015 se
enfatiza la importancia del enfoque basado en procesos y la mejora continua como
principios clave para garantizar la calidad en las organizaciones, siendo el ciclo PHVA
una herramienta central para su implementacion. (ISO 9001:2015(es), Sistemas de

gestion de la calidad — Requisitos, s. f.)

Asimismo, autores como Kaoru Ishikawa (1985) destacan que la mejora continua
no debe entenderse como un esfuerzo aislado, sino como un proceso constante que
involucra a toda la organizacion. Bajo esta perspectiva, el ciclo PHVA se consolida
como un modelo dinamico que permite evaluar el desempefio, corregir desviaciones y

fortalecer la eficiencia operativa. («Kaoru Ishikawa», 2026)

Por lo tanto, en este capitulo se desarrollara el analisis detallado de cada una de
las etapas del ciclo PHVA, con el fin de comprender su aplicacién practica y su impacto

en la optimizacion de los procesos dentro de la empresa Plasma Sticker.
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3.1 Etapa de Planear
El ciclo PHVA fue desarrollado por William Edwards Deming, quien menciona

que la planificacion es clave para lograr una mejora continua en los procesos (Deming,
1986). Ademas, la International Organization for Standardization sefiala que esta etapa
debe basarse en el andlisis de informacion, la identificacion de riesgos y la definicion de
objetivos claros y medibles (1SO, 2015).

En esta etapa se realizan actividades como la identificacion de problemas criticos,
el analisis de sus causas utilizando herramientas como el diagrama de Ishikawa, y la
priorizacion de las acciones de mejora. Por lo tanto, la fase de Planear permite tener una
base clara para la toma de decisiones y orientar correctamente las acciones hacia la

mejora continua de la empresa.

Tabla 7 Matriz de problemas y asuntos criticos

Problema / Asunto Impacto Impacto Impacto
o . . - o TOTAL
critico operativo financiero estratégico
Falta de estudio de 4 3 5 12
mercado
No se mide la
satisfaccion del cliente 3 S S 13
Retrasos en tiempos de 5 4 5 14
entrega
S_lst_emas informaticos 4 4 4 12
limitados
Falta de capacitacion del 5 5 3 10
personal
Cgmunlcamon poco 4 1 5 10
eficiente
Dependencia de procesos 5 4 4 13
manuales

Estos resultados evidencian la necesidad de intervenir en estos aspectos de manera
prioritaria, ya que influyen directamente en la eficiencia de los procesos y en el
desempefio general de la organizacion. Por esta razon, se desarrollaran diagramas de
Ishikawa para cada uno de estos problemas, lo que permitird profundizar en sus causas y

plantear acciones de mejora mas claras y estructuradas.

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama causa-efecto, es una

herramienta que facilita la identificacion de las causas raiz de un problema de forma
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estructurada (Ishikawa, K. (1985) . A través de este diagrama, se puede visualizar de
manera mas clara como diferentes areas de la empresa estadn relacionadas con los
retrasos, facilitando asi el analisis y la toma de decisiones dentro del proceso de mejora

continua.

El presente diagrama de Ishikawa se desarrollé con el objetivo de identificar las
principales causas que generan los retrasos en los tiempos de entrega dentro de la
empresa. Para su analisis se utilizd el enfoque de las 5M (método, mano de obra,
maquinaria, materiales y medio ambiente), lo que permite clasificar de manera ordenada

los factores que influyen en este problema.

Figura 3 Diagrama de Ishikawa enfocado en los “retrasos en tiempos de entrega”

MANO DE OBRA
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MEDIO AMBIENTE

Falta de Stock limitado

automatizacion

MAQUINARIA

Los retrasos en los tiempos de entrega son el resultado de multiples factores que
afectan el funcionamiento de la empresa, tanto a nivel operativo como organizacional.
La falta de planificacion, el uso limitado de tecnologia y la carga de trabajo influyen
directamente en la eficiencia del proceso. Por ello, es necesario implementar acciones
orientadas a mejorar la organizacion, optimizar los recursos y fortalecer el uso de
herramientas tecnoldgicas, con el fin de reducir los tiempos de entrega y mejorar el

servicio al cliente.
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El segundo diagrama de Ishikawa, mostrado en la Figura 4, permite analizar las
principales causas por las cuales no se mide la satisfaccion del cliente dentro de la
empresa, se identifican las debilidades existentes en los procesos, herramientas y
gestion del servicio. Este analisis facilita una mejor comprension del problema vy sirve
como base para proponer acciones de mejora orientadas a fortalecer la relacion con el

cliente.

Figura 4 Diagrama de Ishikawa enfocado en la “no medicion de la satisfaccion de
cliente”
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Se evidencia que la falta de medicién de la satisfaccién del cliente esta
relacionada con la ausencia de procesos definidos, herramientas adecuadas y una cultura
orientada al servicio. Esta situacion limita la capacidad de la empresa para conocer la
percepcion de sus clientes y mejorar continuamente. Por ello, resulta necesario
implementar mecanismos de evaluacion, fortalecer la atencion al cliente y fomentar una

cultura organizacional enfocada en la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

El tercer y ultimo diagrama de Ishikawa permite analizar las principales causas
que generan la dependencia de procesos manuales dentro de la empresa. A través de la
identificacion de factores como la falta de herramientas tecnoldgicas, el uso de
documentos fisicos, los errores humanos frecuentes y una cultura organizacional
tradicional, se busca comprender de manera clara el origen de esta problematica. Este
analisis facilita la identificacion de oportunidades de mejora para optimizar los procesos

y aumentar la eficiencia operativa.
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Figura 5 Diagrama de Ishikawa enfocado en la “Dependencia de procesos manuales”
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Se puede observar que la dependencia de procesos manuales esté relacionada con
la falta de tecnologia, la limitada automatizacién y la forma en que actualmente se
gestionan las actividades dentro de la empresa. Esto provoca errores, retrasos y menor
eficiencia en el trabajo. Por lo tanto, es necesario implementar mejoras enfocadas en la
digitalizacion de procesos, el uso de herramientas tecnoldgicas y el cambio hacia una
cultura méas innovadora, con el fin de mejorar el rendimiento y la competitividad de la

empresa.

El presente plan de gestion se elabora con el propésito de proponer acciones de
mejora orientadas a reducir los retrasos en los tiempos de entrega identificados en la
empresa. A partir del analisis realizado mediante el diagrama de Ishikawa, se establecen
actividades especificas que buscan optimizar la organizacién del trabajo, mejorar el uso
de los recursos y fortalecer la planificacion de los procesos. Este plan permite
estructurar de manera clara las acciones, responsables, tiempos y evidencias necesarias

para lograr una mayor eficiencia operativa.

22



Tabla 8 Plan de gestion efecto: Retrasos en tiempos de entrega

Plasma Stickers

Plan de gestién

Problema .
identificado Retrasos en los tiempos de entrega
Objetivo Mejorar los tiempos de entrega mediante la optimizacién de procesos, recursos y organizacion interna
. . . Recursos ‘s . . .
Acciones de mejora Tiempo Presupuesto Humanos Recursos Fisicos Responsables Evidencia Observaciones
Capacitar al personal Diriaido a todo el
en organizacion del 2 semanas $300,00 Capacitador Oficina, proyector Gerencia Registro de asistencia g -
- personal operativo
trabajo
Implementar . .
planificacion de 2 semanas $0 Gerente Computadora Gerencia Reg_ls_tro Sj,e Mejora_el control de
- planificacion tiempos
pedidos
D.eflnlr Procesos y 1 semana $0 Gerente Computadora Gerencia Manual de procesos Reduce retrasos
tiempos estandar operativos
Adquirir software de 3 semanas $500,00 Técnico / Gerente | Sistema informético Gerencia _ Sistema Mejora seguimiento de
control de pedidos implementado pedidos
Optimizar uso de o Equipos de . . Reduce tiempos
magquinaria y equipos 2 semanas $ 200,00 Técnico produccion Gerencia Reporte de mejoras muertos
Mejorar gestion de Control de stock
inventario de 2 semanas $0 Bodeguero Inventario fisico Gerencia - Evita falta de materiales
- actualizado
materiales
Establecer prlo!'lldades 1 semana $0 Gerente Computadora Gerencia Listado de prioridades Mejora tiempos de
de produccion respuesta
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El plan de gestion planteado permite abordar de manera directa las causas que
generan retrasos en los tiempos de entrega, mediante la implementacion de acciones
enfocadas en la mejora continua. La correcta ejecucion de este plan contribuird a
optimizar los procesos internos, reducir errores y mejorar la coordinacién del personal.
De esta manera, la empresa podra ofrecer un mejor servicio, cumpliendo con los

tiempos establecidos y aumentando la satisfaccion del cliente.

El presente plan de gestion se desarrolla con el objetivo de dar solucién al
problema identificado de la no medicién de la satisfaccion del cliente dentro de la
empresa. A partir del andlisis previo, se proponen una serie de acciones orientadas a
implementar herramientas y procesos que permitan conocer la opinion del cliente,
mejorar la calidad del servicio y fortalecer la relacién con el mismo. Este plan establece
actividades, responsables, recursos y tiempos necesarios para lograr una mejora

continua en la atencion al cliente.
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Tabla 9 Plan de gestion efecto: No se mide la satisfaccion del cliente

Plasma Stickers

Plan de gestion

. Proplgma No se mide la satisfaccion del cliente
identificado
Objetivo Implementar mecanismos para medir la satisfaccion del cliente y mejorar la calidad del servicio
Acciones de mejora Tiempo Presupuesto Recursos Humanos Recursos Fisicos Responsables Evidencia Observaciones
Dlsenar_ encu_e§tas de 1 semana $0 Gerente Computadora Gerencia Formato de encuesta Apllcabl_e a todos los
satisfaccion clientes
Implementar
encuestas digitales y 2 semanas $ 100,00 Personal de atencion | Formularios, celular Gerencia Encuestas realizadas | Uso en punto de venta
fisicas
Capamta.r’al perspnal 2 semanas $ 300,00 Capacitador Oficina, proyector Gerencia Registro de asistencia Mejora la qal_ldad del
en atencion al cliente servicio
Crear un buz_on de 1 semana $50,00 Gerente Buzdn fisico Gerencia Buzén implementado Dlspomble para
sugerencias clientes
Establecer . . -
seguimiento 2 semanas $0 Vendedores Teléfono, WhatsApp Gerencia Registro de Mejora re_IaC|on con el
seguimiento cliente
postventa
Analizar resultados 1 semana $0 Gerente Computadora Gerencia Informe de resultados Base para toma de
de encuestas decisiones
Implementar mejoras 3 semanas $ 200,00 Personal Recursos varios Gerencia Reporte de mejoras Mejora continua del

segln resultados

servicio
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La implementacion de este plan de gestion permitird a la empresa contar con
mecanismos adecuados para medir la satisfaccion del cliente, lo cual es fundamental
para identificar oportunidades de mejora. Ademas, contribuira a optimizar la atencion
brindada, aumentar la fidelizacion de los clientes y fortalecer la toma de decisiones. De
esta manera, se espera mejorar el desemperfio general de la empresa y su competitividad

en el mercado.

El presente y altimo plan de gestion se desarrolla con el objetivo de reducir la
dependencia de procesos manuales dentro de la empresa. A partir del andlisis previo, se
identificaron diversas causas relacionadas con la falta de tecnologia, la escasa
automatizacion y la ausencia de procesos estandarizados. En base a esto, se proponen
acciones orientadas a la digitalizacion de actividades, la mejora en la organizacion del
trabajo y la capacitacion del personal, con el fin de optimizar el funcionamiento de la

empresa.
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Tabla 10 Plan de gestidn efecto: Dependencia de procesos manuales

Plasma Stickers

Plan de gestion

Problema Dependencia de procesos manuales
identificado P P
Objetivo Reducir la dependencia de procesos manuales mediante la automatizacién y digitalizacion de las actividades
Acciones de mejora Tiempo Presupuesto Recursos Humanos | Recursos Fisicos Responsables Evidencia Observaciones
Digitalizar registros - Documentos
y documentos 2 semanas $ 200,00 Gerente / Personal Computadoras Gerencia digitalizados Reduce uso de papel
Implementar sistema Sistema Mejora control de
bésico de control 3 semanas $ 500,00 Técnico Software Gerencia . !
- - implementado procesos
(ventas e inventario)
Capacitar al personal . - L
en herramientas 2 semanas $ 300,00 Capacitador Oficina, proyector Gerencia Regls_tro _d,e Facilita adap_tacnon
diai capacitacion al cambio
igitales
Estandarlzar_ 2 semanas $0 Gerente Computadora Gerencia Manual de procesos | Mejora organizacion
procesos operativos
Reducir uso Qe 2 semanas $0 Personal Sistema digital Gerencia Reportg 'de Mayor eficiencia
documentos fisicos reduccion
Automatizar control 3 semanas $ 400,00 Técnico Software Gerencia Sistema Disminuye errores

de pedidos

automatizado
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La implementacion de este plan de gestion permitird disminuir significativamente
la dependencia de procesos manuales, mejorando la eficiencia y reduciendo errores en
las operaciones. La incorporacion de herramientas tecnoldgicas y la estandarizacion de
los procesos contribuiran a un mejor control de las actividades y a una mayor
productividad. De esta manera, la empresa podré adaptarse a las exigencias actuales del
entorno y fortalecer su competitividad.

3.2 Etapa de Hacer

La etapa “Hacer” dentro del ciclo PHVA corresponde a la ejecucion de las
acciones previamente planificadas, con el objetivo de implementar mejoras en los
procesos de la empresa. En esta fase, se llevan a cabo las actividades definidas en el
plan de gestidn, permitiendo poner en practica las soluciones propuestas para reducir los

problemas identificados, como los retrasos en los tiempos de entrega.

Esta etapa es fundamental, ya que permite validar en la préctica las estrategias
disefiadas, asegurando que los cambios se apliquen de manera controlada y organizada
(Deming, 1986). Asimismo, se destaca la importancia de involucrar al personal en la
ejecucion de las mejoras, fomentando la participacion activa y el compromiso con la
calidad (Ishikawa, 1985).

En este sentido, la fase “Hacer” no solo implica la implementacion de acciones,
sino también la capacitacion del personal, la asignacion de recursos y el seguimiento
inicial de los resultados, con el fin de garantizar que las mejoras contribuyan al
cumplimiento de los objetivos planteados.

En esta etapa se ejecutan las acciones propuestas para mejorar los tiempos de
entrega dentro de la empresa. A través de la implementacion de capacitaciones,
planificacion de pedidos y control de procesos, se busca poner en préctica las soluciones
planteadas previamente. Esto permite observar de manera directa como se desarrollan

las actividades y qué tan efectivas son en la reduccién del retraso
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Tabla 11 Etapa Hacer - Retrasos en tiempos de entrega

Plasma Stickers

Plan de gestion

Problema identificado

Retrasos en los tiempos de entrega

Objetivo

Mejorar los tiempos de entrega mediante la optimizacion de procesos

Acciones de mejora

¢ Qué se hace?

¢ Como se hace?

¢ Para qué se hace?

Capacitar al personal

Se capacita al personal en
organizacion del trabajo

Mediante talleres précticos y sesiones internas enfocadas en
gestion del tiempo, asignacion de tareas y cumplimiento de
plazos

Para mejorar la eficiencia y reducir retrasos

Implementar planificacion de
pedidos

Se organiza un control de pedidos

A través del uso de herramientas digitales como hojas de
célculo donde se registran pedidos, tiempos de produccion y
entrega

Para tener mejor control y orden en los pedidos

Definir procesos de trabajo

Se establecen procesos claros

Mediante la elaboracién de manuales de procesos donde se
detallan actividades, responsables y tiempos estandar

Para evitar desorden y mejorar la productividad

Implementar sistema de control

Se usa un sistema para seguimiento
de pedidos

Mediante la instalacion y uso de software basico que permita
registrar, monitorear y actualizar el estado de los pedidos

Para mejorar el control y seguimiento

Mejorar uso de maquinaria

Se optimizan los equipos de trabajo

A través de mantenimiento y capacitacion en el uso adecuado
de las méquinas

Para reducir tiempos muertos

Controlar inventario

Se organiza el stock de materiales

Mediante registros digitales actualizados de entradas y salidas
de materiales

Para evitar retrasos por falta de materiales

Establecer prioridades

Se priorizan los pedidos

Mediante talleres practicos y sesiones internas enfocadas en
gestion del tiempo, asignacion de tareas y cumplimiento de
plazos

Para cumplir con entregas mas importantes
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La aplicacion de estas acciones permite mejorar la organizacion interna y
optimizar los tiempos de entrega. La planificacion adecuada, el uso de herramientas de
control y la capacitacion del personal contribuyen a reducir retrasos y mejorar la

eficiencia del servicio, generando un impacto positivo en la satisfaccion del cliente.

En esta etapa se implementan las acciones orientadas a medir la satisfaccion del
cliente, con el fin de obtener informacidn real sobre la percepcion del servicio. A traves
del uso de encuestas, seguimiento postventa y capacitacion del personal, se busca
conocer las opiniones de los clientes y mejorar la calidad de atencion brindada por la

empresa.
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Tabla 12 Etapa Hacer - No se mide la satisfaccion del cliente

Plasma Stickers

Plan de gestion

Problema identificado

No se mide la satisfaccion del cliente

Objetivo

Implementar mecanismos para medir la satisfaccion del cliente y mejorar el servicio

Acciones de mejora

¢ Qué se hace?

¢ Como se hace?

¢Para qué se hace?

Disefiar encuestas de satisfaccion

Se elaboran encuestas para clientes

Mediante la creacion de formularios simples en
herramientas digitales como Google Forms y formatos
fisicos impresos

Para conocer la opinién del cliente

Aplicar encuestas

Se recogen opiniones de los clientes

A través de la aplicacion directa en el punto de venta'y
el envio de enlaces digitales después de la compra

Para obtener informacion real del servicio

Capacitar al personal

Se capacita en atencion al cliente

Mediante talleres enfocados en trato al cliente,
comunicacion efectiva y resolucion de quejas

Para mejorar la experiencia del cliente

Implementar buzdn de
sugerencias

Se habilita un canal de sugerencias

A través de la colocacion de un buzén fisico en el local
y un canal digital para recibir opiniones

Para recibir recomendaciones y quejas

Realizar seguimiento postventa

Se contacta a los clientes después de la
compra

Mediante llamadas telefénicas o mensajes por
WhatsApp para conocer su experiencia

Para evaluar la satisfaccion posterior

Analizar resultados

Se revisa la informacion recolectada

A través de la tabulacion y analisis de datos obtenidos
en encuestas

Para identificar mejoras necesarias

Aplicar mejoras

Se implementan cambios en el servicio

Mediante ajustes en procesos de atencién basados en los
resultados obtenidos

Para mejorar la calidad del servicio
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La ejecucion de estas acciones permite conocer de manera mas clara el nivel de
satisfaccion del cliente, lo que facilita la identificacion de oportunidades de mejora. Esto
contribuye a fortalecer la relacion con los clientes y a tomar decisiones mas acertadas,

enfocadas en mejorar continuamente el servicio.

En esta etapa se desarrollan acciones enfocadas en reducir la dependencia de
procesos manuales dentro de la empresa. Mediante la digitalizacion de documentos, la
implementacidn de sistemas basicos y la capacitacion del personal, se busca mejorar la
organizacion y eficiencia de las actividades, adaptando los procesos a un entorno mas

tecnoldgico.
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Tabla 13 Etapa Hacer - Dependencia de procesos manuales

Plasma Stickers

Plan de gestion

Problema identificado

Dependencia de procesos manuales

Objetivo

Reducir la dependencia de procesos manuales mediante la digitalizacion y automatizacion

Acciones de mejora

¢ Qué se hace?

¢Cbmo se hace?

¢Para qué se hace?

Digitalizar documentos

Se convierten los registros fisicos a digitales

Mediante el uso de hojas de célculo y almacenamiento en
la nube para registrar informacion

Para reducir el uso de papel y mejorar el acceso
a la informacion

Implementar sistema basico

Se utiliza un sistema para control de ventas e
inventario

A través de la instalacion de software sencillo de gestion
para registrar operaciones

Para mejorar el control de los procesos

Capacitar al personal

Se capacita en el uso de herramientas digitales

Mediante capacitaciones practicas sobre el uso de
sistemas y herramientas tecnolégicas

Para facilitar la adaptacion al cambio

Estandarizar procesos

Se definen procedimientos de trabajo

Mediante la elaboracion de manuales donde se detallan
las actividades paso a paso

Para mejorar la organizacion

Reducir documentos fisicos

Se limita el uso de papel

A través de la implementacion de registros digitales en
lugar de formatos fisicos

Para aumentar la eficiencia

Automatizar control de pedidos

Se implementa control digital de pedidos

Mediante el uso de sistemas o Excel para registrar y dar
seguimiento a pedidos

Para disminuir errores y tiempos

Evaluar procesos implementados

Se revisa el funcionamiento de los cambios

A través de controles periddicos y revision de resultados

Para asegurar la mejora continua
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La implementacion de estas acciones permite disminuir el uso de procesos
manuales, mejorando la eficiencia y reduciendo errores en las operaciones. La
incorporacion de herramientas digitales y la estandarizacion de los procesos contribuyen

a un mejor control de las actividades y a una mayor productividad dentro de la empresa.

3.2 Etapa de Verificar
La etapa de verificar dentro del ciclo PHVA constituye un punto clave en la

mejora continua, ya que permite evaluar si las acciones implementadas estan generando
los resultados esperados. En esta fase, analizo y comparo los resultados obtenidos con
los objetivos planteados inicialmente, utilizando indicadores, métricas y herramientas de
control. Segun W. Edwards Deming (1986), la verificacion es fundamental porque “no
se puede mejorar lo que no se mide”, lo que resalta la importancia de basar las

decisiones en datos reales y no en suposiciones.

Ademas, esta etapa implica la recopilacién sistematica de informacion para
identificar desviaciones, errores o areas de mejora. De acuerdo con International
Organization for Standardization (2015), en la norma ISO 9001:2015 se establece que
las organizaciones deben realizar seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion del
desempefio de sus procesos para asegurar su eficacia. Esto demuestra que la verificacion

no solo es un paso técnico, sino también estratégico dentro de la gestion de calidad.

En esta etapa se procede a verificar el cumplimiento y la efectividad de las
acciones implementadas para reducir los retrasos en los tiempos de entrega. A partir de
la revision de registros, controles y evidencias, se analiza si las mejoras aplicadas en la
planificacion, organizacion del trabajo y uso de recursos han generado los resultados
esperados. Este proceso permite evaluar el desempefio de las actividades y detectar
posibles desviaciones que requieran ajustes.

34



Tabla 14 Etapa Verificar — Retrasos en tiempos de entrega

Plasma Stickers

Etapa Verificar

Problema identificado

Retrasos en los tiempos de entrega

Objetivo

Evaluar las acciones implementadas para conocer y mejorar la satisfaccion del cliente

Acciones de mejora

¢ Qué se hace?

¢C6mo se hace?

¢Para qué se hace?

Capacitar al personal

Se verifica la capacitacion del personal

Mediante la revision de registros de asistencia,
evaluaciones de aprendizaje y evidencias de las
capacitaciones realizadas

Para comprobar la mejora en la organizacion del
trabajo

Implementar planificacion de
pedidos

Se verifica la planificacion

A través de la revision de cronogramas, registros digitales
de pedidos y cumplimiento de fechas establecidas

Para comprobar el control de tiempos

Definir procesos

Se verifica la existencia de procesos

Mediante la revision de manuales de procesos y la
observacion de su aplicacion en las actividades diarias

Para asegurar una correcta organizacion

Implementar sistema de control

Se verifica el uso del sistema

A través de la validacion del funcionamiento del software
y la revision de registros generados por el sistema

Para mejorar el seguimiento de pedidos

Mejorar uso de maquinaria

Se verifica el uso de equipos

Mediante inspecciones periddicas y revision del estado
operativo de la maquinaria

Para reducir tiempos muertos

Controlar inventario

Se verifica el control de stock

A través de la revision de registros de entradas y salidas y
comparacion con el inventario fisico

Para evitar falta de materiales

Establecer prioridades

Se verifica la priorizacion

Mediante la revision de la organizacion de pedidos segin
criterios de urgencia y cumplimiento

Para mejorar tiempos de respuesta
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La etapa de verificacion permite determinar si las acciones implementadas han
contribuido a mejorar los tiempos de entrega y la eficiencia operativa de la empresa. A
través del andlisis de los resultados obtenidos, se pueden identificar oportunidades de
mejora y tomar decisiones méas acertadas. De esta manera, se fortalece el control de los

procesos y se promueve la mejora continua dentro de la organizacion.

En esta etapa se verifica la implementacion de las acciones orientadas a medir la
satisfaccion del cliente, mediante la recopilacion y analisis de informacion obtenida a
través de encuestas, seguimiento postventa y otros mecanismos de evaluacion. Esto
permite conocer la percepcion real del cliente sobre el servicio brindado, asi como
identificar fortalezas y debilidades en la atencion. La verificacion de estos resultados es
fundamental para asegurar que las acciones ejecutadas estén generando un impacto

positivo.
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Tabla 15 Etapa Verificar — No se mide la satisfaccion del cliente

Plasma Stickers

Etapa Verificar

Problema identificado

No se mide la satisfaccion del cliente

Objetivo

Evaluar las acciones implementadas para conocer y mejorar la satisfaccion del cliente

Acciones de mejora

¢ Qué se hace?

¢ Como se hace?

¢Para qué se hace?

Disefiar encuestas de
satisfaccion

Se verifica la existencia de encuestas

Mediante la revision de los formatos fisicos y
digitales disefiados para la recoleccion de
informacion

Se hace para comprobar que existen herramientas de
medicion

Aplicar encuestas

Se verifica la aplicacion de encuestas

A través de la revision de registros de encuestas
realizadas y la cantidad de clientes encuestados

Se hace para comprobar que se obtiene informacion del
cliente

Capacitar al personal

Se verifica la capacitacion del personal

Mediante la revision de listas de asistencia y
evaluacion del desempefio en la atencidn al cliente

Se hace para comprobar la mejora en la atencion al
cliente

Implementar buzén de
sugerencias

Se verifica la existencia del buzén

A través de la inspeccion fisica del buzén o la
verificacion del canal digital habilitado

Se hace para comprobar que existe un canal de
comunicacion

Realizar seguimiento postventa

Se verifica el seguimiento a clientes

Mediante la revision de registros de llamadas,
mensajes o contactos realizados a los clientes

Se hace para evaluar la atencién después de la venta

Analizar resultados

Se verifica el analisis de la informacion

A través de la revision de reportes, tabulacién de
datos y conclusiones obtenidas

Se hace para tomar decisiones de mejora

Aplicar mejoras

Se verifica la implementacion de mejoras

Mediante la comparacion entre acciones realizadas
antes y después de los resultados obtenidos

Se hace para comprobar la mejora del servicio
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Esta etapa permite evaluar de manera objetiva el nivel de satisfaccion del cliente y
la efectividad de las acciones implementadas. Los resultados obtenidos facilitan la
identificacion de areas de mejora y contribuyen a la toma de decisiones enfocadas en
elevar la calidad del servicio. De esta forma, se fortalece la relacion con los clientes y se

impulsa la mejora continua dentro de la empresa.

En esta etapa se realiza la verificacion de las acciones implementadas para reducir
la dependencia de procesos manuales, evaluando el grado de digitalizacion y
automatizacién alcanzado en la empresa. A través de la revision de evidencias, sistemas
implementados y cambios en los procesos, se analiza si las mejoras aplicadas han
permitido optimizar las actividades y reducir errores. Este analisis es clave para

determinar el impacto real de las soluciones propuestas.
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Tabla 16 Etapa Verificar — Dependencia de procesos manuales

Plasma Stickers

Etapa Verificar

Problema identificado

Dependencia de procesos manuales

Objetivo

Evaluar la reduccién de procesos manuales mediante la implementacion de herramientas digitales

Acciones de mejora

¢ Qué se hace?

¢Cémo se hace?

¢ Para qué se hace?

Digitalizar documentos

Se verifica la digitalizacion

Mediante la revision de archivos digitales y
comparacion con registros fisicos anteriores

Para reducir uso de papel

Implementar sistema

Se verifica el sistema

A través de la validacion del funcionamiento del
software y el registro de operaciones realizadas

Para mejorar control

Capacitar al personal

Se verifica capacitacion

Mediante la revision de evidencias de capacitacion y
el uso correcto de herramientas digitales

Para asegurar uso correcto

Estandarizar procesos

Se verifica documentacion

A través de la revision de manuales y la aplicacion de
procedimientos establecidos

Para mejorar organizacion

Reducir documentos fisicos

Se verifica reduccion

Mediante la comparacién del uso de papel antes y
después de la implementacién

Para aumentar eficiencia

Automatizar pedidos

Se verifica automatizacion

A través de la revision del sistema de pedidos y su
correcto funcionamiento

Para reducir errores

Evaluar procesos

Se verifica funcionamiento

Mediante la revision de reportes de desempefio y
resultados obtenidos

Para asegurar mejora continua
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La etapa de verificacion permite evidenciar los resultados obtenidos tras la
implementacion de herramientas digitales y la estandarizacion de procesos. Se logra
identificar si las acciones han contribuido a mejorar la eficiencia, reducir errores y
optimizar el trabajo. Ademas, esta etapa facilita la toma de decisiones para continuar
fortaleciendo los procesos y asegurar la mejora continua dentro de la empresa.

3.3 Etapa de Actuar
En esta etapa se aplican las acciones correctivas y de mejora definidas en las fases

anteriores del ciclo PHVA, tomando en cuenta los resultados obtenidos en la
verificacion. Se busca consolidar los cambios implementados, ajustando los procesos y
asegurando que las mejoras se mantengan en el tiempo. De esta manera, la empresa

puede fortalecer su desempefio y avanzar hacia una gestion mas eficiente y organizada.

Tabla 17 Etapa Actuar

Problema ¢ Qué se hace? Responsables

Se aplican y ajustan las acciones de mejora
Retrasos en los | establecidas en la etapa de planear y verificar, Gerente general
tiempos de optimizando la planificacién de pedidos, el Vendedores

entrega control de procesos y el uso de herramientas Bodegueros
tecnoldgicas para reducir los tiempos de entrega.

Se implementan de manera continua los

) . D . ., Gerente general
No se mide la mecanismos de medicion de satisfaccion como g

: 9 . ) Vendedores
satisfaccion del |  encuestas, seguimiento postventa y buzon de Personal de
cliente sugerencias, ademas de ajustar el servicio en base atencion

a los resultados obtenidos.

Se consolidan las acciones de digitalizacion y

. o X . . Gerente general
Dependencia de | automatizacion, aplicando sistemas tecnoldgicos g

. Personal
procesos y reduciendo el uso de procesos manuales, S
, . administrativo
manuales ademas de estandarizar los nuevos
Bodegueros

procedimientos implementados.

La etapa de actuar permite asegurar la continuidad de las mejoras implementadas,
corrigiendo las fallas detectadas y estandarizando los procesos que han demostrado ser

efectivos. Esto contribuye a optimizar el funcionamiento de la empresa, mejorar la
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calidad del servicio y fomentar una cultura de mejora continua que fortalezca su

competitividad.

3.4 Indicadores de seguimiento
Los indicadores de seguimiento permiten evaluar de manera objetiva el

cumplimiento y la efectividad de las acciones implementadas dentro del ciclo PHVA. A

través de estos, se puede medir el desempefio de los procesos, identificar desviaciones y

tomar decisiones oportunas para mejorar continuamente. En este caso, los indicadores

estan enfocados en los principales problemas identificados: retrasos en los tiempos de

entrega, satisfaccion del cliente y dependencia de procesos manuales.

Tabla 18 Indicadores de seguimiento

N° Indicador Foérmula
1 Cumplimiento de entregas Pedidos entregados_a tiempo / Total de
pedidos
2 Nivel de retrasos Pedidos retrasados / Total de pedidos
3 Tiempo promedio de entrega Tiempo total de entregas / Numero de
pedidos
. N (Empleados capacitados / Total de
4 Cumplimiento de capacitacion empleados) * 100
5 Tiempo de proceso de venta Tiempo real d,EI proceso / Tiempo
optimo
. L . Indicador obtenido mediante encuestas
6 Satisfaccion del cliente . .
aplicadas a los clientes
7 NGmero de quejas Total de quejas reglst_radas en un periodo
determinado
8 Seguimiento postventa Clientes contactados / Total de clientes
9 Nivel de digitalizaci6n Procesos digitalizados / Total de
procesos
10 Reduccion de errores Errores actuales / Errores iniciales
1 Cuadre de inventario fisico con Verificacién mediante conteo fisico y
sistema comparacion con el sistema
. i Actividades realizadas digitalmente /
12 Uso de herramientas digitales Total de actividades
13 Numero de mejoras implementadas | Total de mejoras aplicadas en un periodo
14 Cumplimiento de procesos Actividades realizadas correctamente /
P P Total de actividades

Los indicadores 1, 2 y 3 permitiran llevar un seguimiento de las acciones

orientadas a mejorar los tiempos de entrega, mientras que los indicadores 4, 5y 6

serviran para evaluar el cumplimiento de las mejoras implementadas en el proceso de

venta y el nivel de satisfaccién del cliente. Por otro lado, los indicadores 7 y 8
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facilitaran el control de quejas y el seguimiento postventa, permitiendo conocer la
percepcion del cliente sobre el servicio brindado. Asi mismo, los indicadores 9 y 10
estaran enfocados en medir el nivel de digitalizacion y la reduccion de errores,
contribuyendo a disminuir la dependencia de procesos manuales. De igual manera, el
indicador 11 permitira verificar el correcto control del inventario fisico en relacion con
el sistema, mientras que el indicador 12 evaluara el uso de herramientas digitales en las
actividades diarias. Finalmente, los indicadores 13 y 14 permitiran medir la

implementacion de mejoras y el cumplimiento de los procesos establecidos dentro de la
empresa.
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CONCLUSIONES

La investigacion permitié identificar que la empresa Plasma Stickers presenta
debilidades importantes en la organizacion de sus procesos internos, lo que genera
problemas como retrasos en los tiempos de entrega, falta de medicién de la satisfaccion
del cliente y una alta dependencia de procesos manuales. Estos aspectos afectan

directamente la eficiencia operativa y la calidad del servicio brindado.

Mediante el analisis situacional, utilizando herramientas como FODA, PESTEL y
las cinco fuerzas de Porter, se determind que la empresa cuenta con fortalezas relevantes
como la calidad de sus productos, el disefio personalizado y el reconocimiento en el
mercado local. Sin embargo, también se evidencio la necesidad de mejorar su estructura
organizativa para aprovechar de mejor manera las oportunidades del entorno y enfrentar

las amenazas existentes.

La aplicacion del enfoque de gestion por procesos permitié comprender de manera
integral el funcionamiento de la empresa, identificando la relacion entre los procesos
estratégicos, operativos y de apoyo. Esto facilitd una visién mas clara de las actividades

y de como estas contribuyen al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

El disefio del modelo de gestion basado en el ciclo PHVA demostré ser una
herramienta adecuada para estructurar soluciones orientadas a la mejora continua,
permitiendo intervenir de manera directa en los problemas criticos identificados. A
través de los planes de gestién propuestos, se evidencié que acciones como la
digitalizacién de procesos, la capacitacion del personal y la planificacion adecuada de

las actividades contribuyen significativamente a mejorar la eficiencia y reducir errores.

Asimismo, la incorporacion de indicadores de seguimiento permite evaluar el
desempefio de los procesos y facilita la toma de decisiones basada en informacién real,

lo cual es fundamental para garantizar la mejora continua dentro de la organizacion.
En conclusion, la propuesta de un modelo de gestion por procesos representa una
solucion viable y aplicable para la empresa, ya que permite optimizar su funcionamiento

interno, mejorar la calidad del servicio y fortalecer su competitividad en el mercado.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar de manera progresiva el modelo de gestion por
procesos propuesto, priorizando las areas mas criticas como produccion, ventas y

atencion al cliente, con el fin de lograr una mejora ordenada y sostenible en el tiempo.

Es importante incorporar herramientas tecnoldgicas basicas que permitan
optimizar el control de pedidos, inventarios y ventas, reduciendo la dependencia de

procesos manuales y mejorando la eficiencia operativa de la empresa.

Se sugiere establecer un sistema formal de medicion de la satisfaccion del cliente
mediante encuestas, seguimiento postventa y analisis de resultados, lo que permitird

conocer la percepcion del servicio y aplicar mejoras continuas.

También es necesario promover la capacitacion constante del personal en temas
relacionados con organizacion del trabajo, atencién al cliente y uso de herramientas

digitales, con el objetivo de fortalecer sus habilidades y mejorar su desempefio.

Se recomienda desarrollar y aplicar manuales de procesos que definan claramente
las actividades, responsables y tiempos de ejecucion, lo que ayudara a reducir errores,

mejorar la coordinacién interna y estandarizar el trabajo.

Es fundamental realizar un seguimiento periodico de los indicadores de gestidn
propuestos, con el fin de evaluar el cumplimiento de los objetivos y tomar decisiones

oportunas que permitan corregir desviaciones.

Finalmente, se aconseja fomentar una cultura organizacional orientada a la mejora
continua, donde el personal participe activamente en la identificacion de problemas y en
la propuesta de soluciones, asi como considerar la implementacion de practicas mas

sostenibles que contribuyan al cuidado del medio ambiente.
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