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Resumen

La presente investigacion tiene como propésito el disefio de un modelo de gestiéon por
procesos en la empresa ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda., para el desarrollo de
este trabajo, se realiz6 una metodologia investigativa mixta, tomando en cuenta variables
tanto cualitativas como cuantitativas, para lo cual se desarroll6 una investigacion de campo,
recolectando informacion a través de la herramienta de la encuesta y entrevista, sobre la
situacion de la empresa de transporte ASIES Autoservicios Interoceénicos Cia. Ltda. tomando
en cuenta a la poblacion de la mencionada empresa, obteniendo como resultado los criterios
de los trabajadores y de los altos mandos.

Los datos obtenidos reflejaron que en la empresa existen ciertas falencias, la principal es la
ausencia de un modelo de gestidn por procesos lo cual genera una deficiencia en el accionar
de ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda.

Al identificar esta deficiencia, se propone implementar un modelo de gestién de procesos el
cual pueda ser incorporado efectivamente en la empresa ASIES Autoservicios Interoceénicos
Cia. Ltda., con el fin de mejorar su productividad.

Palabras clave: gestidn por procesos, manual de operaciones, productividad.



Abstract
The present investigation was developed through the use of a mixed investigative
methodology, taking into account both qualitative and quantitative variables, for which the
situation of the transport company ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia Ltda. was
evaluated using the survey and interview tool, taking into account the population of the
aforementioned company, obtaining as a result the criteria of the workers and senior
management.
The data obtained reflected that there are certain shortcomings in the company, the main one
being that it does not have a process management model which generates a deficiency in the
actions of ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltd.
By identifying this deficiency, the contribution of this study is the proposal to implement a
process management model which can be effectively incorporated in the company ASIES
Autoservicios Interoceénicos Cia. Ltd.

Keywords: process management, operations manual, productivity.



Introduccion
El presente trabajo de investigacion denominado disefio de un modelo de gestion por
procesos en la empresa ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda. de la ciudad de Quito,
durante el afo 2023, es un estudio que justifica su desarrollo debido al crecimiento
exponencial que tienen las empresas actualmente, tomando en cuenta el alto nivel de
competitividad que se tiene, es necesario optimizar los procesos implementando métodos de
gestion los cuales aportan a las empresas competitividad y eficiencia, es por eso que se
propone para la empresa un plan de mejora en los procesos.
Para el desarrollo del trabajo de investigacién se cont6 con la apertura de los altos mandos
de la empresa ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda., lo que facilité el levantamiento
de informacién, aunque por otro lado el tiempo de respuesta de la encuesta por parte de los
trabajadores fue mayor al esperado, tomando en cuenta que esas respuestas serian la base
para poder continuar con el trabajo, por consiguiente, se va a explicar el contenido de los
capitulos:
El capitulo uno, denominado marco tedérico, proporciona una base conceptual solida sobre la
gestion por procesos, explorando las teorias, enfoques y modelos relevantes en esta area.
Se analizan las mejores practicas y la literatura especializada para comprender como los
procesos empresariales impactan en la eficiencia, calidad y competitividad organizacional.
En el capitulo dos, marco metodolégico, se describe el enfoque metodolégico utilizado para
disefiar el modelo de gestidon por procesos, se detallan las herramientas, técnicas y fases
empleadas en la investigacion, haciendo énfasis en la recoleccion de datos, analisis y disefio
del modelo, con el propésito de mejorar la estructura operativa de ASIES Autoservicios
Interoceénicos Cia. Ltda.
El capitulo tres, marco institucional, se concentra en el contexto especifico de la empresa,
detallando su estructura, cultura organizacional, asi como la propuesta de mejora de gestion
de procesos, con la que se busca que la empresa optimice los recursos y logre mejores

resultados. Se evalla la viabilidad y adaptabilidad del modelo de gestién por procesos en



este entorno empresarial, considerando los aspectos internos y externos que puedan influir
en su implementacion exitosa.

A través de la integracion de estos tres capitulos, se busca proponer un modelo de gestion
por procesos gue no solo sea teéricamente sdlido, sino también practico y adaptable a las
necesidades y caracteristicas particulares de ASIES Autoservicios Interoceénicos Cia. Ltda.

en su contexto operativo en la ciudad de Quito durante el afio 2023.



Capitulo uno
Marco tedrico
1.1 Gestion por procesos

Al transcurrir del tiempo las empresas han ido perfeccionando sus roles
administrativos, enfocandose en estudios que abarcan la influencia financiera, contable,
administrativa y de gestion, si bien es cierto, todos y cada una de las &reas mencionadas son
relevantes al establecer estrategias empresariales, no obstante, una de las mas importantes
es la gestién, debido que, esta se puede desglosar en un punto importante, asi como lo es la
gestion por procesos.

Entonces, para poder comprender a la gestion por procesos, es necesario conocer en
gué consiste, para ello, Menéndez (2021) menciona que la gestion por procesos es una
manera de administrar empresas y compafiias mediante la concentracion en procesos para
alinear a que todos trabajen hacia un objetivo comun y visionario.

Esto quiere decir que, es esencial que cada empresa identifique sus puntos fuertes y
débiles, para de esta forma continuar a realizar un estudio orientado en potenciar las
fortalezas y mejorar las debilidades de la misma, no obstante, es necesario que todos
compartan el mismo propdsito, el cual se debe centrar en optimizar los procesos que realice
la compainiia para gestionar un modelo organizado.

Por otro lado, también es importante resaltar la opinion de Poroto (2020), quien
destaca que la gestion de procesos proporciona el enfoque y las herramientas necesarias
para mejorar y adaptar los flujos de trabajo, asegurando su eficiencia y alineacién con las
necesidades de los consumidores.

Continuando con lo anterior expuesto, es importante reconocer que los procesos
estan dirigidos por personas, por lo que siempre se deben considerar las relaciones con
proveedores, clientes, jefes y colaboradores en general. En el contexto comercial, la gestion
por procesos se convierte en el elemento clave para el éxito empresarial.

De igual forma, la gestion por procesos implica un cambio de paradigma y un cambio

de actitud de las personas en la forma de hacer el trabajo, ademas se apoya en una estructura



de flujo de trabajo horizontal, se lo ejecuta mediante puestos de trabajo multifuncionales,
permite la integracion del conocimiento en grupos autonomos en donde se orienta al cliente
por medio de ciclos de corto y alto valor agregado.
1.2 Caracteristicas de los Procesos

Ahora bien, es esencial destacar las caracteristicas fundamentales de los procesos
gue se lleven a cabo en una organizacién, por este motivo, Salcedo (2022) detalla que
estos procesos se organizan en torno a macrobjetivos a alcanzar, esto a través de una o mas
estrategias. En base a ello, los procesos resultantes se dividen en subprocesos, los
cuales constan de actividades, que a su vez constan de tareas. De acuerdo con Salcedo
(2022), el conjunto de actividades puede definirse como un proceso si redne las siguientes
caracteristicas:

v' Tiene un proposito especifico.

v' Se puede dividir en tareas.

v' Se pueden identificar clientes, proveedores y productos finales.

v' Se puede decidir cuando, cuales son los recursos y quién es el responsable (p.

25).

1.3 Tipos de Procesos

En otro aspecto Salcedo (2022), indica que es valedero mencionar que existen
diversos tipos de procesos, los cuales se relacionan con objetivos de alto nivel a alcanzar
mediante habilidades especificas.

Entonces, menciona Salcedo (2022) es relevante reconocer al menos tres tipos de
procesos distintos:

v" Proceso de estrategia: Es el proceso que controla todos los demas procesos.

v' Actividades o procesos clave: Afectan y crean valor para los usuarios o clientes,

debido que, son el corazén de la empresa.
v" Procesos de apoyo: Dan soporte a los procesos centrales (p. 87).
En resumen, se considera que los procesos son importantes, dado que, permite

conocer en base a qué se forman las actividades y tareas de la empresa, demostrando asi



gue existen tres tipos de procesos, los cuales van desde las estrategias, actividades y
soportes centrales.
1.4 Principios de la gestién por procesos
Es esencial comprender los principios fundamentales inherentes a la gestion por
procesos, siendo esta ultima la metodologia esencial para administrar una organizacion
basada en procesos.
A continuacién, Vilchez y Sanchez (2021) presentan el siguiente enfoque de los
principios por procesos, los cuales se basan en:
v Estructurar la organizacién en base a procesos orientados al cliente.
v’ La estructura organizacional ha cambiado de jerarquica a plana.
v' Los departamentos funcionales pierden su significado y en este proceso trabajan
grupos interdisciplinarios.
v' Los gerentes dejan de actuar como supervisores y actian como cobardes.
v' Los empleados se enfocan mas en las necesidades de los clientes que en los
estandares establecidos por el jefe.
v' Usar la tecnologia para eliminar las actividades que no agregan valor en la
institucion (p. 46).
1.5 Ventajas de laimplementacién de la gestién por procesos
En lo que respecta a las ventajas derivadas de la implementacion de la gestion por
procesos, segun Castanedo (2020) subraya que proporciona una perspectiva global y clara
de las organizaciones junto con sus interrelaciones internas. Ademas, destaca la mayor
flexibilidad que presentan las organizaciones que siguen este enfoque en comparacion con
aguellas que se basan en estructuras jerarquicas. Estas ventajas son cruciales, dado que los
procesos son transversales, influyendo en diversas unidades organizativas y fomentando las

relaciones interpersonales.



1.6 Enfoque por proceso

El enfoque basado en procesos se destaca como un aspecto fundamental dentro de
la hormativa ISO 9001 desde el afio 2000, reconocido como el pilar esencial del sistema de
gestion de calidad por la normativa europea (2018).

Este enfoque procura introducir una filosofia organizativa que permita identificar todos
los procesos integrados en el sistema de gestibn de calidad, comprendiendo su
funcionamiento y sus interrelaciones. Esta perspectiva facilita el monitoreo y control de
diversas actividades, estableciendo una jerarquia de procesos que componen el Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), permitiendo identificar areas especificas que requieren mejoras
con mayor precision.

Por dltimo, la norma ISO 9001 sirve para evaluar facilmente el impacto de la
implementacion de los cambios empresariales y para comprobar si el impacto de dichos
cambios ha permitido lograr efectivamente las mejoras que se buscan. Entonces, por las
razones ya expuestas, el enfoque basado en procesos permite a las organizaciones lograr
una mejora continua.

1.7 Definiciones de la Teoria de Sistema de Procesos

Ahora bien, es importante conocer diversas perspectivas teoricas, por ello Etecé
(2021) detalla que la teoria de sistemas no fue el primer intento humano de llegar a un enfoque
general de los objetos reales, sin embargo, este surgié en el siglo XX como un intento de dar
nueva vida a un enfoque sistémico de la realidad. Su objetivo es superar algunas de las
dicotomias u oposiciones basicas de la filosofia clasica, como materialismo versus vitalismo,
reduccionismo versus perspectiva 0 mecanicismo versus teleologia.

De hecho, la teoria tiene sus raices en la biologia, disciplina que aln juega un papel
importante en la actualidad, donde el bidlogo austriaco Ludwig Von Bertalanffy descubri6 por
primera vez su base, desarrollo y aplicacion.

Por consiguiente, el centro de esta formula es la investigacion de Charles Darwin y el
padre de la cibernética, Norbert Wiener. Se apoya en teorias mas complejas y posteriores

gue parten de conceptos basicos de sistemas, como la teoria del caos (1980) o intentos de



aplicar la teoria general de sistemas a grupos humanos y desarrollos recientes en las ciencias

sociales.

Figura 1

La organizacion se fundamenta en algunos aspectos dentro de la empresa

La Compaiiia
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eFidelidad
eSatisfaccion

eRespeto al Medioambiente
elmpacto a la sociedad

Sociedad .
elmagen Corporativa

eInnovacioén y desarrollo
eImagen de Marca
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Competitores

eSeguridad Laboral
eDesarrollo personal y prefesional
eSatisfaccion de personal

eAlianzas estrategica

Proveedores .
eCalidad Concertada

N NS
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Nota. Adaptado de Peteiro (2019). Se presenta como una empresa puede
llevar a cabo la estructura dentro de su organizacién y de esta forma llevar a

cabo un mejor modelo de disefio de gestién por procesos.
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Figura 2

Principales tareas al administrar un disefio de proyectos

Nota. Adaptado de Paredes (2020). Se destaca la administracion de un proyecto de

disefio y su implicacién con la estrategia general del mismo.
1.8 Ejecucion del disefio de proyectos

Segun Acosta y Jiménez (2020) sefalan que la formacién de disefiadores implica la
utilizacion de metodologias proyectuales que facilitan el enfoque de la creatividad inherente
a estos profesionales. Estas metodologias se caracterizan por su orientacion hacia
escenarios futuros, la bausqueda de un entendimiento mas profundo del estilo de vida y los
comportamientos del consumidor, asi como la propuesta de enfoques no convencionales.
Esta perspectiva conlleva riesgos tanto dentro de la empresa como en el mercado.
1.9 Objetivo de la gestion por procesos

De acuerdo con Palacios (2018) se subraya la importancia de establecer objetivos
medibles y alcanzables al implementar un sistema de gestion integrado. Estos objetivos se
ejecutan con el fin de abarcar los logros deseados. Por consiguiente, es crucial considerar

los siguientes aspectos al definir tales objetivos:
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Figura 3

Sistema de gestion integral

v

Nota. Adaptado de Palacios (2018). Se representa el proceso de un sistema de gestion

integral.

1.10 Necesidad y actualidad de la gestion por procesos

Segun Medina et al. (2020), los procesos han sido un elemento perenne en las
organizaciones, siendo fundamentales en la ejecucion y metodologia. Estos procesos, debido
a sus caracteristicas transfuncionales, fomentan la cooperacion, cultivan una cultura
empresarial mas abierta y se orientan hacia resultados positivos y beneficios para la
organizacion.

La conciencia creciente de su potencial ha llevado a muchas empresas a fortalecer el
concepto de proceso y a adoptar una vision centrada en el cliente futuro. Asi, los procesos se
perfilan como la columna vertebral operativa y estructural en el entramado empresarial.

1.11 Elementos de la gestion por procesos
En otro aspecto, Narvarte (2019) expone que, de los elementos de la gestiéon por

procesos, se pueden distinguir tres puntos importantes, los cuales consisten en los siguientes:
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a) Macroproceso: Un conjunto de procesos interrelacionados que persiguen un
objetivo comun, representan actividades tipicas de la organizacion y apoyan la realizacion de
la estrategia de la empresa.

b) Proceso: Un conjunto de recursos y actividades interrelacionadas realizadas
para transformar una inversion en un producto o servicio que agrega valor a sus usuarios
previstos. Asi mismo, Narvarte (2019) distingue varios tipos de procesos, los cuales se
detallan a continuacion:

Procesos estratégicos: Es un proceso encargado de analizar las necesidades y
circunstancias de los grupos de interés.

Procesos clave: Estos procesos estan diseflados para agregar valor a las inversiones
para lograr resultados que estén completamente alineados con las metas y estrategias de la
organizacion, asi como con los requisitos de los usuarios.

Procesos soporte: Estos son los procesos encargados de proporcionar todos los
recursos necesarios a la organizacion.

c) Subproceso: Una agrupacién logica de actividades secuenciales que
contribuyen al logro de la meta del proceso (p. 117).

1.12 Tipos deindicadores en la gestion por procesos

Ahora bien, Zendesk (2022) sefiala que los indicadores de gestion por procesos son
métricas que evallan el desempefio de la empresa y sus equipos en relacion con objetivos o
resultados especificos en un periodo determinado. Estos indicadores miden la eficacia de las
estrategias adoptadas y proporcionan una vision sobre su efectividad y necesidad de ajustes
a corto o mediano plazo.

1.12.1 Indicadores de desempefio y medicion de la productividad

A continuacion, Zendesk (2022) indica la clasificacion de los indicadores de
desempefio y medicion de la productividad en funcién de sus objetivos; estos son a los que
se aplica si desea conocer, entre otras cosas, la productividad, la eficiencia y los niveles de

rendimiento de la empresa.
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Por ello, Zendesk (2022) destaca los principales beneficios de usar los indicadores de

productividad en una empresa:

v Permiten determinar y medir los objetivos de gestién de la empresa.

v Orientan a los empleados en lo que importa a los equipos comerciales.

v Optimizan los datos interpretdndolos objetivamente para mejorar los procesos.
v Evallan el desempefio de sus socios frente a las metas establecidas.

v Ayudan a identificar procesos, equipos, productos o funcionarios eficientes.

v Motivan a los grupos de trabajo y les ayudan a establecer ambiciones y metas.
v Mejoran y facilitan la toma de decisiones y la accion sobre resultados.

v Proporcionan un entorno de trabajo transparente y colaborativo.

v Facilitan promociones y recompensas internas.

v Promueven el crecimiento empresarial y personal (p. 18).

1.13 Herramientas para la gestion de procesos desde un punto administrativo
En otro aspecto, Drew (2020) expone las herramientas prevalentes para la gestion de
procesos desde un punto de vista administrativo. Estas se clasifican en:

Diagrama de afinidad: Es una herramienta de sintesis, la cual dibuja un conjunto de
datos verbales y los agrupa dependiendo de su relacion entre ellos, esta basado en la mayoria
de estos datos verbales.

Diagrama de relaciones: Es un diagrama que muestra relaciones de causa y efecto
entre elementos para analizar problemas complejos.

Diagrama de arbol: Es un procedimiento grafico para nivelar todas las partes
indispensables para lograr un propdsito trascendental.

Diagrama matricial: Es una representacién grafica la relacion entre los diferentes
tipos de factores y su fuerza en la calidad (p. 4).
1.14 Problemas al implementar la gestion de procesos

Segun Acufia (2018) se destaca la necesidad de introducir cambios e innovaciones
en los procesos laborales habituales, ya que surgen problemas y desafios que requieren un

entendimiento profundo para su mejora. La inadaptabilidad de procesos obsoletos al entorno
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de aplicacion plantea riesgos innecesarios. Por lo tanto, se recomienda buscar tecnologias
modernas y accesibles que ahorren tiempo y recursos. Ademas, es importante considerar la
adquisicion de software escalable que pueda integrarse facilmente con otros programas,
siendo probablemente necesario en algiin momento.

1.15 Conocimiento de los trabajadores en la gestion de procesos

Ahora bien, se alude que la mala difusion del conocimiento conduce a la pérdida de
tiempo de produccion y gestion, asi como a la capacitacion insuficiente de quienes necesitan
el conocimiento, lo que significa un consumo adicional de recursos.

Segun Acufia (2018) la falta de compromiso de los empleados es otro factor, debido
que, los empleados deben sentirse integrados y comprometidos con el negocio, dado que,
hacer cualquier cosa por hacer de otra manera esta asociado a cierta pereza, lo que afecta
directamente la marcha del proceso (p. 66).

1.16 Tecnologias aplicadas a la gestién de procesos de negocios

Segun Martinez (2019) las tecnologias utilizadas en la gestibn de procesos
comerciales a menudo se clasifican segun las necesidades operativas que abordan en
diferentes areas de la empresa, se menciona algunos de ellos:

v Comercial y Marketing — CRM (Customer Relationship Management): Son
plataformas que ayudan a optimizar tiempo y reduce esfuerzo manual, manteniendo
informacion actualizada de nuestros clientes.

v Manufactura, produccion y distribucion — SCM (Supply Chain Management):
Se encara de la gestion de toda la cadena de produccion, desde el proceso de adquisicion
de materia prima, hasta la cadena de distribucion.

v Administracion integral de organizacion— ERP (Enterprise Resource
Planning): Es un sistema de gestion que permite a las empresas automatizar de manera
integral todos sus procesos operativos tales como la gestién comercial, las finanzas, logistica,

recursos humanaos, entre otros.
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v Finanzas — BSC (Balanced Scoredcard): El balanced scoredcard es un
modelo de gestion el cual se implementa con el fin de evaluar el desempefio de la empresa
mediante indicadores, y asi verificar el cumplimiento de los objetivos propuestos.

v Toma de decisiones — Bl (Business Inteligence) (p. 27).

En definitiva, el desarrollo tecnologico aporta mejoras continuas a los procesos de
negocio. Sin embargo, existe la necesidad de adaptar tecnologias y procesos para que
funcione como un sistema unificado, y las TIC ejecutardn y monitorearan estos procesos.
1.17 Disefio y seleccion de procesos

Paz (2018) subraya que el objetivo del disefio del proceso es hallar un método de
produccion que satisfaga los requisitos del cliente en especificaciones del producto dentro de
restricciones de costos y otros aspectos. La seleccion de un proceso conlleva mdltiples
consecuencias a largo plazo, generando cambios positivos, eficiencia, rendimiento,
flexibilidad, costos y calidad del producto para la empresa. Esta eleccion estratégica de
procesos abarca decisiones en &reas como recursos humanos, equipo operativo,
administrativo, materiales y tecnologias, entre otras. Estas decisiones estratégicas influyen
en la competitividad a largo plazo de la empresa y dependen de las prioridades en
competencia, como Costo, Calidad, Flexibilidad y Tiempo.

1.18 Mapa de procesos

Por otro lado, Castellnou (2021) menciona que la creacion de una gestion por
procesos en una organizacion implica la identificacion de todos los procesos incluidos en tres
grandes bloques: estratégicos, operativos y de soporte. Elaborar un mapa de procesos desde
esta perspectiva ayuda a establecer sus interconexiones, representando el desarrollo de los
procesos Yy sus relaciones. El objetivo principal de implementar un mapa de procesos es
identificar y vincular estructuralmente los distintos procesos de la empresa segun su

secuencia de ejecucion.
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Figura 4

Mapa de procesos
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Nota. Adaptado de Asana (2022). Se detalla que los mapas de procesos son una representacion visual

del flujo de trabajo.

1.19 Beneficios de los mapas de procesos

En otro aspecto, Castellnou (2021) detalla que un mapa de procesos es mucho mas
gue un simple diagrama. Puesto que, si se hace bien, es decir, sin errores, aporta mucha
informacion imprescindible para el desarrollo de la actividad de la empresa. Asi que esta

herramienta se puede utilizar de diversas formas, tales como:
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Figuras
Beneficios de los mapas de procesos

Ayuda a determinar ventajas
competitivas.

Establece posibles mejoras y
nuevas oportunidades de
negocio.

Administrar los recursos y
operaciones de la empresa.

Identificar roles clave en el
negocio.

Define las responsabilidades
y deberes de cada empleado.

)
o)
)
)
o
o
S
o
()

e
0
©
o
]
(S
)

o
()

S
)

Q

L

=
@
=
9]

m

Identifica las necesidades
actuales y futuras de los
clientes

Mejorar el flujo de informacion
entre diferentes procesos y/o
departamentos.

1.20 Flujograma en la gestién por procesos

Asana (2022) destaca que un diagrama de flujo proporciona una forma de visualizar
cada tarea que la empresa y su equipo desea completar para lograr sus objetivos. Aunque
originalmente fue disefiado para la ingenieria industrial, hoy en dia los flujogramas son una
herramienta indispensable para la gestion de proyectos empresariales. Por ende, en esta
investigacion, se aprendera a representar un proceso mediante un diagrama o flujo genérico,

el cual puede ser Util para el analisis y la mejora de procesos.
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Asi mismo, Asana (2022) menciona que un flujograma en la gestion por procesos es
una herramienta que se utiliza para representar la secuencia y la interaccion de los pasos de
un proceso mediante simbolos graficos.

Es decir, dichos simbolos proporcionan una mejor visualizacién de las actividades del
proceso, ayudan a comprender y hacen que las descripciones de los procesos sean mas
visuales e intuitivas. Como parte de la gestion de procesos, la herramienta esta disefiada para
garantizar la calidad y aumentar la productividad de los empleados. Esto se debe a que la
documentacién del proceso operativo permite mejoras y define mejor el flujo de trabajo en si.

Figura 6

Flujograma en la gestién por procesos

Un trabajador solicita
incremento de su salario

El jefe financiero o gerente
analiza la peticién

Se transmite al trabajador la
respuesta, sea positiva o
negativa

El jefe financiero o gerente toma
una decision

1.21 Aplicaciones del diagrama de flujo
Segun Asana (2022) entre las ventajas de utilizar el diagrama de flujo, es posible

resaltar que estas son las més importantes:

v Mejora la comprension del proceso de trabajo.
v Muestra los pasos necesarios para la realizacién del trabajo.
v Crea normas estandar para la ejecucion de los procesos.

v Demuestra la secuencia e interaccion entre las actividades / proyectos.
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v Puede ser utilizado para encontrar fallas en el proceso.
v Se puede manejar como fuente de investigacion para el andlisis critico.
v Facilita la consulta en caso de dudas sobre el proceso (p. 3).

1.22 Simbolos del diagrama de flujo

Meire (2019) acentla que, para facilitar la comprensién y el analisis del proceso, el
diagrama de flujo utiliza una serie de simbolos que representan los pasos y momentos del
proceso. Todos los simbolos son opcionales, sin embargo, deben usarse segun sea necesario
en la operacion de mapeo. En general, los simbolos pueden definir cuando un proceso
comienza o termina, ademas que permite gestionar una mejor toma de decisiones, por ello,
los mas utilizados se indicaran a continuacion:

Tabla 1

Simbologia Diagrama de Flujo

Simbolo Significado

Operacién: Indica cada actividad que necesita ser

ejecutada.

Limites del Proceso: Indica el inicio y el final de un

proceso.

Punto de Decisién: Indica un punto de toma de

decision

Movimiento: Indica la direccion de flujo.

Conector: Indica que el flujograma continuo a partir de

ese punto en otro circulo, con la misma letra o nimero,

que aparece en su interior.
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Direccion del Flujo: Denota la direccion y el orden de

los pasos del proceso.

Documento: Indica los documentos utilizados en el

proceso

Listados: Listados / Notas de trabajo acumulado,

informacion referente a la actividad.

Base de datos: Archivo donde se retiene

esporadicamente el contenido.

Nota. Adaptado de Meire (2019). La presente simbologia se utiliza para representar las actividades e
intervalos del proceso.
1.23 Caracteristicas de un diagrama de flujo

De acuerdo con Otto (2022) las caracteristicas de un diagrama de flujo generalmente
guardan concordancia, debido que, casi siempre comparten las mismas tipologias, puesto
gue, un diagrama de flujo debe lograr representar claramente cualquier proceso.

En resumen, para elaborar un diagrama de flujo efectivo, se recomienda adherirse a
las caracteristicas estandar de este tipo de representacion. Es fundamental comprender en
profundidad las particularidades especificas de esta herramienta vital para la gestiéon. Algunas
de estas caracteristicas son:

Es comprensible: Los diagramas de flujo deben ser comprensibles, buscando
representar el proceso de una manera accesible para cualquier persona, evitando
complejidades innecesarias. Esta cualidad se considera crucial dentro de los diagramas de

flujo.
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Es compacto: El diagrama de flujo eficaz debe ofrecer una descripcion general de
calidad. Es recomendable definir cada paso de forma clara y directa.

Tiene un inicio y final claro: El propésito de un diagrama de flujo es representar un
proceso, por lo que debe tener un comienzo y un final bien definidos mediante simbolos y
conexiones. De lo contrario, cualquiera puede confundir el principio con el final o no saber
desde qué punto empezar a leer el grafico.

Usa simbolos claros: Los diagramas de flujo usan simbolos faciles de entender que
cualquier persona puede conectar a indicaciones especificas. Un ejemplo de esto es una X,
una flecha, entre otros.

Es auto explicativo: Un buen diagrama de flujo contiene toda la informacion
necesaria para que se entienda facilmente sin depender de datos externos o anotaciones
fuera del propio diagrama.

Refleja un proceso en su totalidad: Cualquier diagrama de flujo debe representar el
proceso como un todo, es decir, sintéticamente (p. 7).

Estas son solo algunas caracteristicas de los diagramas de flujo, cabe mencionar que,
existen muchas mas. Sin embargo, el principio basico es siempre el mismo. El diagrama de
flujo es simple, general y claro. Por ende, para disefiar diagramas de flujo efectivos, es
importante recordar las caracteristicas de los mismos, no obstante, para esto también se
necesita determinar las partes mas importantes del diagrama de flujo.

1.24 Ventajas y desventajas del diagrama de flujo

Segun Otto (2022) los diagramas de flujo, al ilustrar patrones y conceptos con
coherencia, pueden transmitir un proceso de manera rapida y concisa. No obstante, para
comprender en profundidad sus causas y efectos, se presentan las ventajas y desventajas.

1.24.1 Ventajas del diagrama de flujo

Las ventajas del diagrama de flujo permiten ver de forma clara y concisa cada detalle,
lo cual brinda a los equipos la capacidad de entender de forma rpida las tareas a realizar,

quién y cémo las va a realizar, a continuacion, se detallan algunas de ellas:
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v Mejoran la comunicacion de un equipo de trabajo, esto es excelente para
mejorar la integracién de los grupos de trabajo y darles una comprensiéon de su rol en la
empresa.

v Mejoraran la productividad al organizar claramente los procesos, puesto que,
los diagramas de flujo ayudan a identificar los factores que afectan la productividad y las
oportunidades para optimizar el ritmo de trabajo. Otro beneficio importante de los diagramas
de flujo es que ayuda a estandarizar los procesos, lo que puede aumentar la productividad
de una empresa.

v Documentacién y andlisis del proceso de promocién, asi como se ha
mencionado anteriormente, al explicar qué es un diagrama de flujo y para qué sirve, los
diagramas de flujo organizan y sintetizan procesos en un formato facil de entender. Sin
embargo, se utilizan no solo para estandarizar procesos, sino también para observar y
comprender procesos de una manera mas detallada y holistica.

v Facilita la deteccion de problemas en el proceso, es decir, los diagramas de
flujo le permiten identificar problemas, cuellos de botella, conflictos y pasos de procesos
innecesarios. Esta es una de las ventajas de blockchains, lo cual es mas conveniente para
las empresas, sobre todo, cuando se trata de descubrir problemas realmente complejos.

v Util en casi todas las areas, debido que, los diagramas de flujo o diagramas de
actividades se pueden utilizar en cualquier disciplina, incluidos varios tipos de disefio de
procesos.

v Ayuda a capacitar al personal y a los miembros del equipo, dado que, si los
altos mandatarios conocen a exactitud lo que comprende un diagrama de flujo, encontraran
una de las mejores herramientas para capacitar a los nuevos empleados en la empresa o a
cualquier otra parte de la organizacion (p. 16).

1.24.2 Desventajas del diagrama de flujo

Ahora bien, asi como existen ventajas del diagrama de flujo, es importante reconocer
gue también predominan ciertas desventajas, por ello, Otto (2022) destaca las mas

importantes:
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v El desarrollo no siempre es facil, puesto que, a veces puede ser dificil crear
diagramas de flujo para procesos muy complejos. Es importante ejecutarlo de forma correcta
para que los empleados lo comprendan.

v Un error puede destruir todo el programa, dado que el diagrama de flujo es un
proceso secuencial, un error puede convertirse rapidamente en una serie de faltas que
finalmente destruyen el diagrama de flujo. Si algo asi sucediera en una empresa, las
consecuencias podrian ser muy graves. Este es posiblemente uno de los mayores
inconvenientes de los diagramas de flujo.

v Requiere algunos conocimientos previos, puesto que, si la persona en
cuestion no esta familiarizada con los simbolos y elementos estandar utilizados para crear un

diagrama de flujo, es poco probable que pueda disefiar un modelo de gestién por procesos

(p. 17).
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Capitulo dos
Marco metodologico

La presente investigacién desarrolla un modelo de gestion por procesos en la empresa
de transporte ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda. se enfoca en cumplir los
objetivos planteados en la misma mediante la fundamentacion teérica y recoleccion de datos
gue permite identificar los problemas que afecten al buen desarrollo de la empresa y tomar
acciones de mejora continua, asi como mejoras en la satisfaccion del cliente.

Por ello, segun Aiteco (2019) existen varios métodos a aplicar, para realizar la gestion
por procesos, en base a ello se aplicé la siguiente metodologia:

2.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion es mixto, para ello, Ortega (2021) define a la
investigacion mixta como una modalidad de investigacion, la cual se centra la obtencién y
recopilacién de datos, para posterior a ello generar el respectivo analisis y la integracién de
la investigacion tanto cuantitativa como cualitativa.

Entonces en base a lo mencionado, se sitla que en el presente trabajo investigativo
se lleva a cabo la investigacion cualitativa y cuantitativa, siguiendo ambas un mismo fin:
buscar patrones en los datos que se recopilan, para establecer una relacion entre los
elementos. Ambas metodologias son fundamentales para respaldar las teorias existentes y
desarrollar otras nuevas.

Por ende, se considera factible generar una modalidad de enfoque mixto, dado que,
se utilizé la investigacion cualitativa y cuantitativa en el trabajo investigativo, mismos que se
detallan a continuacion:

2.1.1 Investigacion cualitativa

De acuerdo con Santander (2021), la investigacion cualitativa se centra en obtener,
estudiar y examinar informacion no cuantificable, esto con la finalidad de mejorar la
comprension de conceptos, opiniones 0 experiencias, sentimientos o0 comportamientos y los

significados que las personas les atribuyen.
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Es decir, en base a lo anterior expuesto, se considera que la presente investigacion
es de tipo cualitativo, debido que se llevé a cabo en la empresa una entrevista al gerente
general y al gerente de operaciones, sumando a esto una encuesta a los empleados, donde
fueron evaluadas las areas de contabilidad, operaciones, recursos humanos, servicios y
calidad, evaluando el desempefio de la empresa, como maneja sus procesos, asi mismo el
desempefio profesional de sus colaboradores en cada una de las funciones encomendadas,
con la finalidad de desarrollar un modelo de gestion por procesos en la empresa ASIES
Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda. de la ciudad de Quito, durante el afio 2023.

2.1.2 Investigacion cuantitativa

Por otra parte, Santander (2021) detalla que la investigacion cuantitativa se utiliza para
la respectiva elaboracion de patrones, promedios y correlaciones, permite generar una
comprension de las relaciones causales, a mas de ello ayuda a realizar generalizaciones con
el objetivo de probar o respaldar una teoria a través del andlisis estadistico. De esta forma,
los resultados se muestran con datos numéricos o gréfica. Por lo tanto, esta investigacion se
considera cuantitativa dado que, se utilizé para la recoleccion de datos técnicas de
investigacion como son la encuesta y la entrevista, mismos datos que permiten medir
porcentajes o establecer un periodo de tiempo en la aplicacién del modelo de gestién por
procesos.

2.2 Método de lainvestigacion

2.2.1 Descriptivo

Segun Ortega (2021) dentro de los tipos de investigacion, se puede desglosar aquellos
gue vienen por niveles, para ello es muy importante mencionar el nivel descriptivo, el cual
busca describir y explicar lo que se investiga, sin embargo, no busca dar las razones por las
cuales la investigacion tiene lugar sino investigar caracteristicas, perfiles y descripcion.

Entonces, se considera que el presente estudio es de nivel descriptivo, dado que, se
presento a gran escala las caracteristicas de un modelo de gestion por procesos, esto a través
de la entrevista, misma que permitié obtener informacion de la empresa, como capacitan el

personal que ingresa, cual es el ambiente en el que se desarrollan las actividades, si los
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trabajadores cuentan con las herramientas necesarias para desarrollar sus labores, conocer
cOmo se capacita al personal, qué falencias consideran que tiene la empresa los altos mandos
de ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda.

2.2.2 Explicativo

En el libro denominado “El Proyecto de Investigacion - Introduccién a la metodologia
cientifica”, el autor Arias (2006) detalla que la investigacion explicativa, se encarga de buscar
el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este
sentido, los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacion de las causas
(investigacion post facto), como de los efectos (investigacién experimental), mediante la
prueba de la hipétesis. Sus resultados y conclusiones constituyen el nivel mas profundo de
conocimientos.

Por ende, en base a lo mencionado, se considera que la presente investigacion es de
tipo explicativo, pues, a lo largo de su elaboracion se ha generado una revision documental a
través de una investigacion bibliografica, lo cual ha permitido desglosar conceptos,
definiciones, ventajas, desventajas, caracteristicas, entre otros temas fundamentales
relacionados al disefio de un modelo de gestidén por procesos.

2.3 Técnicas de investigacion:
Entrevista: Entrevista Segin Grados (2018) es una técnica de investigacion que

contiene una serie de preguntas junto con las posibles respuestas o preguntas abiertas para
gue el entrevistado conteste con sus propias palabras.

Se realiz6 la entrevista al gerente general y al gerente de operaciones, de forma
personal y presencial con un cuestionario de 20 preguntas abiertas, mismas que se enfocan
en varios departamentos de la empresa, los cuales estan estructurados en los departamentos:
Contabilidad, Operaciones, RRHH, Servicios y Calidad (Ver apéndice A). La entrevista se
desarroll6 con el objetivo de entender a profundidad cudl es el proceder de la empresa ASIES
Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda. en cuanto a su estilo de gestion dentro de la empresa.

Encuesta: Por otra parte, segun Grados (2018) la encuesta se utiliza para tener un

acercamiento de forma directa con el personal administrativo y operativo de la empresa, los
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cuales conocen perfectamente la situacion de la empresa y pueden aportan
significativamente al desarrollo de la presente investigacion.

La encuesta fue dirigida al personal administrativo y operativo de la compaifia,
sumando un total de 30 personas, los mismo que serian el 100% de la poblacién, esto a
través de un cuestionario de 21 preguntas cerradas, las cuales se generaron a través de la
plataforma virtual Google Forms, por medio del correo electronico, el cual sirvi6 como medio
de obtencion de informacion, con el fin de identificar como se manejan los procesos en la
empresa.

2.4  Instrumento de Investigacién

2.4.1 Cuestionario para la entrevista

El instrumento de investigacion que se utilizd para la entrevista fue adaptado y
generado en base a las preguntas validadas e informacion proporcionada por Torres et al.
(2019), mismos que plasman a través de la revista cientifica “Ciencia digital’, su articulo
cientifico denominado “La gestién por procesos un sistema de control eficiente en las
empresas”. dicho cuestionario consta de 20 preguntas abiertas aplicadas al gerente general
y al gerente de operaciones de la empresa ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda. de
la ciudad de Quito, este se realizé de forma presencial en las instalaciones operativas de la
compafiia (ver Apéndice A).

2.4.2 Cuestionario para la encuesta

Ahora bien, otro instrumento de investigacion utilizado fue la aplicacion de una
encuesta a los trabajadores de la empresa, el cual se desarrollé a través de un cuestionario
de 21 preguntas cerradas al personal administrativo y operativo, dichas preguntas también
fueron generadas en base a la guia proporcionada por Torres et al. (2019)., la cual consta de
un cuestionario dirigido y encaminado a la obtencion de informacion de un disefio de modelo
de gestion por procesos (Ver apéndice B).

Por ultimo, se llevé a cabo la encuesta por medio de la plataforma Google Forms, a
través de un enlace vinculado con el correo electronico aplicado a los 30 colaboradores de la

empresa ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda. de la ciudad de Quito.
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25 Poblacion
La empresa de transporte ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda. cuenta con
32 colaboradores, por esta razén, el trabajo investigativo se enfoco al total de los trabajadores
de la organizacién. No fue necesario tomar una muestra para la ejecucion de la entrevista y
encuesta, por dicho motivo, la presente investigacion se gestiono al 100% de los empleados.
Ahora bien, el niumero total de colaboradores por area de ASIES Autoservicios
Interoceanicos Cia. Ltda. se detalla en la tabla a continuacion:
Tabla 2

Poblacién de la investigacion aplicada a la empresa ASIES Autoservicios

Interoceanicos Cia. Ltda.

Gerente General
Administracién Gerencial
Jefe de Operaciones
Contadora

Jefa Financiera

Asistente Contable

I = A = A = = S ==

Trabajador en General- Discapacidad

Coordinador Campamentero
Supervisor
Aucxiliar de Operaciones

Pintor Automotriz

I I

Asistente/ Ayudante
20 Choferes Profesionales
32 Total de la poblacion

Nota. Adaptado de Asies Autoservicios Interoceanicos Cia Ltda (2020). Se
presenta el grupo de trabajo de la empresa en estudio.

2.6 Proceso de analisis de resultados

2.6.1 Encuesta

En primer aspecto, se gestiond la aplicacion de la encuesta a 30 empleados de la
empresa, comprendidos en edades entre los 30 a 50 afios de los cuales 28 son hombres, 2

son mujeres, se formularon 20 preguntas cerradas, misma que se desarroll6 a través de la
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plataforma Google Forms, para ello se envio el enlace a través de correo electrdnico, luego,
los empleados procedieron a responder de forma autébnoma, una vez que se recopilaron los
datos se obtuvieron los resultados a través de la misma plataforma, no obstante, dicha
herramienta presentaba los graficos s6lo como fotografia, motivo por el cual se trasladaron
los resultados a un archivo Excel, para proceder a generar gréficos estadisticos individuales
y editables, para asi proceder a pegar los pasteles por cada pregunta, tomando en cuenta los
porcentajes de cada alternativa de respuesta planteada, de esta forma se generd la tabulacion
de la encuesta.

2.6.2 Entrevista

Se entrevistd de forma presencial al gerente general y al gerente de operaciones, se
gestionaron 20 preguntas abiertas en las instalaciones de la empresa domiciliada en Quito,
se tomaron ambas respuestas de los jefes superiores y se procedié a plasmar los resultados
en una tabla, de esta forma se analizaron los resultados de la entrevista.

2.7 Analisis de resultados

Al analizar las actividades y procesos llevados a cabo en cada departamento de la

empresa ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda. se presentan los resultados

obtenidos de la encuesta dirigida a los empleados:
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Figura 7

Procesos internos y externos en el area de contabilidad

ESi mNo mTalvez © Aveces

Con relacién a la figura que antecede, se puede observar que el porcentaje mas
significativo corresponde a quienes opinan que si se controlan eficazmente los procesos
internos y externos del area administrativa-contable, representando el 57% de las respuestas.
Esta mayoria indica una percepcion positiva generalizada dentro de la poblacion encuestada.
Es crucial mencionar la presencia de respuestas neutrales y de incertidumbre: el 13% de los
encuestados expresaron una postura neutral, mientras que el 10% mencion6 que a veces se
controlan eficazmente los proceso internos y externos. Estos resultados apuntan a una
posible falta de entendimiento acerca de la efectividad en el control de los procesos

administrativo-contables por parte de una parte significativa de los encuestados.
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Figura 8

Capacitacion para desempefio de funciones

mSi mNo mTalvez = A veces

De acuerdo con la figura anterior se encontré que, el 60% informé haber recibido algin
tipo de capacitacion al ingresar a la empresa para el puesto que ocupan. Esta mayoria
significativa refleja una tendencia positiva, ya que indica que la mayoria de los empleados
han sido provistos con algun nivel de capacitacion o preparacion al ingresar a ejercer sus

labores.
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Figura 9

Informacién para realizar labores

EmSi mNo mTalvez i Aveces

Con respecto a la figura mostrada previamente, se detalla que el 57% afirmé contar
con la suficiente informacion para desempenfar sus labores de manera eficaz, esta mayoria
indica que una parte significativa de los trabajadores se siente adecuadamente abastecido
de los recursos informativos necesarios para ejecutar sus tareas en el entorno laboral, si bien
la mayoria de los encuestados se siente suficientemente informados para desempefiar sus
tareas de manera efectiva, existe una proporcion significativa que percibe una falta de
informacion adecuada. Esta discrepancia denota la importancia de garantizar la accesibilidad
y disponibilidad de informacién pertinente y necesaria para optimizar la productividad y el

desempefio laboral.
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Figura 10

Independencia para realizar tareas

ESi mNo mTalvez © Aveces

Con relacién a la figura expuesta anteriormente se recopilé que El 40% afirmé tener
suficiente independencia para llevar a cabo sus tareas asignadas. Esta proporcion representa
una mayoria considerable del personal que se siente capaz de trabajar con un nivel adecuado
de autonomia en sus responsabilidades laborales. Por otro lado, el 27% de los encuestados
indicé no tener suficiente independencia para realizar sus tareas en el area a su cargo. Esta
cifra, aunque menor en comparacion con los que si se sienten independientes, es significativa
y sugiere posibles limitaciones o restricciones en la toma de decisiones o en la ejecucion de

actividades dentro de su érea de responsabilidad.
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Figura 11

Remuneraciéon

ESi mNo mTalvez i Aveces

De acuerdo con la representacion grafica previa, se puede hacer un breve analisis,
dentro lo cual se estipula que el 50% de los colabores de la empresa ASIES CIA LTDA
expreso sentirse conforme con la remuneracion percibida en la organizacion. Esta proporcion
considerable indica que una mitad de los participantes reporta estar satisfecha con el nivel de

compensacion econémica que reciben por sus labores desempefiadas en la empresa.
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Figura 12

Actividades Operacionales

ESi ENo mTalvez i Aveces

Con respecto a la representacion gréafica previa, se obtuvo que el 53% afirmé que las
actividades y los pardmetros operacionales para respaldar a la organizacion se describen de
manera adecuada. Esta mayoria indica que mas de la mitad de los trabajadores perciben que
las directrices y procedimientos estan definidos de manera adecuada para respaldar las
operaciones y actividades organizativas, aunque la mayoria de los encuestados perciben que
las actividades y los parametros operacionales se describen correctamente, existe un
porcentaje considerable que cuestiona esta precision. Esta discrepancia puede generar

implicaciones en la eficiencia operativa y la comprension de las tareas asignadas.
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Figura 13

Procesos internos y externos area operativa

mSi mNo mTalvez A veces

Con relacion a la figura mostrada con antelacion, se observa que el 46% afirmé que
los procesos internos y externos del area operativa se controlan eficazmente. Esta proporcion
sugiere que una mayoria de los participantes percibe que existe un adecuado manejo y
supervision de los procesos relacionados con las actividades operativas, tanto dentro como
fuera de la organizacion. Por otro lado, el 30% de los encuestados indicé que estos procesos
no se controlan eficazmente, esta cifra, aunque menor que la proporcion de quienes perciben
un control efectivo, es significativa y denota a una parte considerable de encuestados

insatisfechos con la eficacia de los controles en los procesos operativos.
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Figura 14

Funciones en su area de trabajo

ESi mNo mTalvez = Quizéas

De acuerdo con la figura previa, arroja los siguientes resultados: el 53% indicé conocer
sus funciones de su &rea acabildad y cargo que desempefian. Esta mayoria significativa
sugiere que mas de la mitad de los participantes tienen familiaridad con el contenido y las
directrices presentes, lo que puede facilitar una comprension clara de sus responsabilidades

y funciones dentro de la organizacion.
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Figura 15

Exito de las operaciones

mSi mNo mTalvez = Quizas

Con respecto a la figura expuesta previamente, se puede analizar en los resultados
qgue el 57% de la poblacion afirm6 que se trabaja en equipo para alcanzar el éxito en las
operaciones. Esta mayoria indica que una parte considerable de los participantes reconoce
la existencia y la contribucién positiva del trabajo colaborativo en la consecucion de metas y

el logro de objetivos operativos dentro de la organizacion.
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Figura 16

Comunicacion al jefe

mSi mNo mTalvez wA veces

De acuerdo con la figura que antecede, se puede analizar que el 46% indicé poseer
la libertad de comunicar dudas sobre procesos operativos a su jefe inmediato. Este porcentaje
indica que casi la mitad de los trabajadores perciben una atmodsfera de apertura y
disponibilidad para transmitir inquietudes o interrogantes sobre procesos laborales a sus
superiores directos, aunque una parte considerable de los encuestados siente libertad para
comunicar dudas sobre procesos operativos a sus jefes inmediatos, existe un porcentaje
significativo también percibe restricciones en dicha libertad. Esta discrepancia resalta la
importancia de fomentar una cultura organizacional abierta y receptiva que facilite la
comunicacion entre empleados y superiores, permitiendo un intercambio fluido de informacion
y preocupaciones relacionadas con las operaciones laborales para optimizar la eficienciay el

rendimiento general del equipo de trabajo.
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Figura 17

Métodos de comunicacion

ESi mNo mTalvez © Aveces

Con respecto a la figura expuesta, se logra analizar que el 50% afirmé que se ejecutan
métodos de comunicacion interpersonales entre los comparfieros de trabajo en su area. Esta
mayoria indica que una parte significativa de los trabajadores percibe la practica de métodos

efectivos de comunicacion entre comparieros en el entorno laboral.
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Figura 18

Problemas de la organizacion

mSi mNo mTalvez =A veces

Con relacién a la figura mostrada previamente, se logra ver reflejado en los resultados
gue el 60% indicé que se desarrollan soluciones eficientes frente a los problemas de la
organizacion. Esta mayoria indica que una parte significativa de los participantes percibe que
la empresa cuenta con procesos efectivos para identificar y resolver problemas de manera

eficiente.
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Figura 19

Resultados en la empresa

mSi mNo mTalvez = A veces

En base a la figura que antecede, se puede mencionar que una proporcion
significativa, o casi la mitad de la poblacion, afirmaron que perciben el cumplimiento de
acciones dedicadas al seguimiento, la medicion y el andlisis de resultados dentro de la
empresa para evaluar y comprender el desempefio y los resultados obtenidos, cabe
mencionar que también existen proporciones considerables que perciben una falta de claridad
o certeza sobre la ejecucion de estas acciones. Esta divergencia resalta la importancia de
fortalecer e implementar estrategias claras para el seguimiento, la medicion y el analisis de
resultados, lo que puede contribuir a una evaluacion mas efectiva del rendimiento y a la toma

de decisiones informadas dentro de la organizacion.
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Figura 20

Desenvolvimiento laboral

mSi mNo mTalvez = A veces

Con relacién a la figura previamente expuesta, se logra ver que no existe una mayoria
clara, ninguna de las alternativas de respuestas a la pregunta supera el 50%, esta diversidad
de percepciones indica la importancia de establecer procesos claros y efectivos para la
evaluacion y mejora del desempefio laboral, lo que puede contribuir a identificar las
principales falencias de los trabajadores, para asi corregir significativamente a un mejor

rendimiento y desarrollo en el entorno laboral.
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Figura 21

Objetivos planteados

ESi mNo mTalvez i Aveces

De acuerdo con la figura presentada, se evidencia que una mayoria significativa, o
mas de la mitad del personal de la empresa (53%), indicaron que se estipulan procesos

especificos para el alcance de los objetivos en el area de servicios.
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Figura 22

Venta de servicios

mSi mNo mTalvez = A veces

En base a la figura que precede, se destaca que una mayoria significativa, o mas de
dos tercios de los colaboradores (70%), indicaron que se gestionan tales procesos. Esta
mayoria sustancial representa que, una proporcion amplia de los trabajadores considera que
existe la gestion de procesos interrelacionados que contribuyen al desarrollo empresarial en

el sector de venta de servicios.
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Figura 23

Eficiencia y eficacia

ESi mNo mTalvez © Aveces

En base a la figura mostrada previamente, la mayoria de los empleados con un 60%
dice que, si se desarrolla el crecimiento de la empresa en base a las competencias apropiadas
para la eficiencia y eficacia, el 20% dice que no, el 13% tal vez y un 7% siendo la minoria dice

gue a veces.
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Figura 24

Reconocimientos de logros

mSi mNo mTalvez A veces

Con relacién a la figura que antecede, se indica que el 46% de los empleados dice
gue sus logros si son reconocidos a nivel global por la empresa ASIES CIA LTDA, aunque
una parte considerable, aunque minoritaria, de los encuestados percibe el reconocimiento de
logros a nivel global por parte de la empresa, un porcentaje significativo también percibe una
falta de reconocimiento en este ambito. Esta diversidad de percepciones subraya la
importancia de establecer estrategias claras y consistentes para reconocer y valorar los logros
a nivel global, lo que puede contribuir a un ambiente laboral mas motivador y a una mayor

satisfaccion entre los empleados.
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Figura 25

Aporte en otras areas

ESi mNo mTalvez i Aveces

De acuerdo con la figura presentada anteriormente, se observa que una mayoria
considerable, o mas de la mitad de la poblacién (63%), indicaron que creen tener la capacidad
de aportar valor en un area que no guarda relaciéon con su rol actual. Esta representacion
mayoritaria resalta que una proporcion significativa de los participantes percibe la posibilidad
de contribuir positivamente en un ambito que difiere de sus responsabilidades laborales

actuales.
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Figura 26

Herramientas de trabajo

mSi mNo mTalvez A veces

En relacién con la figura expuesta anteriormente, una proporcion significativa, aunque
minoritaria, percibe contar con todas las herramientas necesarias para cumplir con sus
funciones delegadas, existen proporciones significativas que expresan dudas o
incertidumbres sobre la disponibilidad de estos recursos en el area laboral. Esta diversidad
de percepciones resalta la importancia de garantizar el acceso a las herramientas necesarias
para los empleados, lo que puede contribuir a un mejor desempefio y satisfaccion en el

trabajo.
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Figura 27

Plan propuesto de mejora

ESi mNo mTalvez © Aveces

En base a la figura expuesta previamente, se demuestra que el 53% de la poblacion,
es decir, la mayoria de los empleados, indica que, si conocen el plan de propuesta de mejora
de calidad de la compafiia ASIES CIA LTDA, el otro 17% dice que no, el 23% dice que tal vez

y tan solo un 7% dice que a veces les han presentado el plan.

Andlisis de la encuesta
La empresa y sus empleados se enfrentan a diario con problemas de gestion, poca
eficiencia en la realizacion de sus labores, reprocesos, recursos mal utilizados, desperdicios

y poca productividad.
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De la entrevista realizada al gerente general y al gerente de operaciones de la

empresa ASIES Autoservicios Interocednicos Cia. Ltda., se desprenden las siguientes

opiniones:
o Gerente general - GG
o Jefe de operaciones — JO

Tabla 3

Resultados de la entrevista aplicada a los superiores de la empresa ASIES Autoservicios

Interoceanicos Cia. Ltda.

AREA N.° PREGUNTAS

RESPUESTAS

CONTABILIDAD 1 ¢(Indique alguna ocasién
en laque usted hayatenido
que intervenir en una
situacion financiera dificil?

GG: Cubrir los préstamos
bancarios e hipotecarios de la
empresa a veces ha sido muy
complicado en especial en
pandemia del COVID-19, donde
justamente se habia comprado 5
cabezales en $80 mil délares cada
uno, se tuvo que refinanciar y en la
actualidad se estan terminando de
pagar.

JO: El cancelar viaticos al personal
operativo (choferes) son pagos
mensuales adicionales a los roles
de pagos, donde a veces es
complicado cubrir, porque no es un
valor fijo mensual, sino variable.

2 ¢Como se mantiene al dia
en los nuevos cambios
referentes a las normas
contables que rigen en
nuestro pais?

GG: Por medio de nuestra
contadora.

JO: Por medio de capacitaciones
online.
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3 ¢Como trabaja usted con GG: Puedo indicar que parte de los
otros departamentos o0 resultados financieros que
partes interesadas dentro proporciona el departamento
de la empresa para interno de contabilidad, se hace
asegurar la exactitud de unasegundarevisiony andlisis por
los informes financieros y auditoria externa, para tener la
la alineacibn con los certeza de lo presentado
objetivos generales de la contablemente.
empresa?

JO: Informes financieros revisados
y aprobados por la gerencia
general.

4 ;Cuél es su estilo de GG: Flexible y Adaptable.
gestion dentro de la
organizacién? JO: Etica, respeto y claridad en

todas las cosas que se realiza.

5 ¢De qué forma se manejan GG: Cuidar del clima laboral,
responsabilidades en la respetar al otro, valorar y hacer
administracion de las que el conjunto de colaboradores
actividades? se perciba como parte de una

mision mas amplia en la empresa.
JO: Establecer objetivos y metas
OPERACIONES 6 ¢La empresa cuenta con GG: No se cuenta con un manual
un modelo de gestién por de gestion de procesos definido,
procesos? En caso de que cada uno hace sus labores de
su respuesta sea manera mecanizada, estamos
afirmativa, explique en qué trabajando en ello.
consiste
JO: No se cuenta con un modelo
de gestion por procesos.
7 ¢Como usted controla los GG: Se solicita reporte de tareas

procesos que realizan
cada uno de su personal,
para que ellos puedan
cumplir con sus funciones
encomendadas? Explique

semanales.

JO: Se realiza reuniones

periédicas.
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8 ¢Como se realiza el GG: El primer paso es asegurarse
proceso para implementar de que los empleados cuenten con
una gestiéon basada en las competencias esenciales que
competencias? necesitan para hacer bien su

trabajo. Para ello, podemos
realizar una evaluacion de falta
de habilidades para identificar
las cruciales

GG: Hacer bien su trabajo con
esfuerzo y dedicacién

JO: Evaluacion de habilidades.

9 ¢Como identifican las GG: Analisis datos y flujos de
necesidades trabajo.
operacionales de la
empresa? JO: Tener una buena

Comunicacion.

10 ¢Disponen de un manual GG: No, se esta trabajando bajo
de operaciones la procesos establecidos.
compaiiia?

JO: No se dispone, procesos
empiricos.
RRHH 11 ¢(Como se enfrenta a GG:. Escuchar y analizar sus
empleados que se resisten malestares.
alos cambios?
JO: Informacion fiable, actuar de
inmediato.

12 ¢Qué estrategias se GG: Motivados a dar su mejor
consolidan para llevar a esfuerzo.
cabo un equipo de trabajo
eficiente? JO: Se ponen la camiseta de la

empresa.

13 ¢Como fortalece el bajo GG: Reconocer sus logros.
rendimiento del equipo de
trabajo? JO: Dar oportunidades en su cargo

laboral.
SERVICIOS 14 ;Como piensausted quela GG: Mas publicidad marketing

empresa puede
incrementar sus
actividades comerciales?

JO: Reforzar el personal de
telemercadeo-ventas.
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15

,Qué servicios son los
mas rentables en la
empresa?

GG: Transporte de derivados del
petroleo.

JO: Servicios de carga pesada.

16

¢ Cudles son los medios de
transporte que la empresa
dispone, para cubrir sus
servicios?

GG: Autotanques de 2.000,
4.000, 6.000 y 10.000 galones
de capacidad.

JO: 4, 8, 10, 20 toneladas,
ademas plataformas cama alta

y baja de diferentes

capacidades.
CALIDAD 17 ¢Por qué es importante GG: Ayuda a documentar
realizar un proceso de procesos  para  optimizar

gestion de calidad en la
empresa ASIES Cia. Ltda.?

actividades

JO: Efectividad en las
operaciones, lograr la
satisfaccion del cliente y crear
un entorno de trabajo en mejora
continua.

18

¢,De qué forma evallan los
riesgos y oportunidades
dentro de la organizacion?

GG: Evaluar su gravedad-
importancia.
JO: Decidir qué riesgo se

abordara para minimizarlo y que
oportunidad se abordara para
potenciarla.

19

sComo realizan los
procesos de planificacién
y control que se dirigen a
la contribucion de mejora
en la organizaciéon?

GG: Cronograma enfocado en
la organizacion.

JO: secuencia, para asegurar
que todo se ejecute
correctamente.

20

En su momento manejaron
las normas ISO de calidad
9001:2008- 14001:2008
épor qué desistieron de las
mismas?

GG: Norma de Calidad ISO
9001:2008(gestion de la calidad
para satisfacer los requisitos del
cliente).

JO: Norma de Calidad I1SO
14001:2008(sistema de gestion
medioambiental efectivo en su
sitio).
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Es importante destacar que, en la parte contable, la empresa respalda el trabajo
realizado por su personal contratando servicios de auditoria externa. También cabe resaltar
gue ambos indican que actualmente la empresa ASIES CIA LTDA, no cuenta con un modelo
de gestion por proceso definido, asimismo no cuenta con un manual de operaciones. Ambos
coinciden en que una opcién para incrementar sus actividades comerciales es fortalecer la

publicidad y mercadeo.
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Capitulo tres
Marco institucional
3.1 Diagnostico de la situacién actual

ASIES Autoservicios Interocednicos Cia. Ltda. es una empresa ecuatoriana con mas
de 30 afios de experiencia ubicada en la ciudad de Quito, de los cuales 20 afios; han brindado
servicios a diferentes clientes en campo petrolero y para diferentes entidades tanto publicas
como privadas.

El crecimiento experimentado en los Ultimos afios, tanto en infraestructura como en
equipos, asi mismo junto a un capacitado y experimentado recurso humano permiten ejecutar
un servicio de una manera segura y confiable, cuyo valor agregado son fortalezas de
disposicién de los clientes. (ASIES, 2020)

3.2 Actividades generales

Dentro de la sociedad ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda. Cuenta con

varios servicios que ofrece la compafiia tanto para empresas publicas como privadas, se

detalla a continuacion los siguientes:

v Transporte de derivados de petréleo.
v Transporte de carga pesada en general.
v Servicio de evacuacion y transporte de desechos y crudo.
v Transporte de combustible.
v Entre otros.
3.3 Mision

“Brindar servicio de transporte de derivados de petroleo y carga seca, cumpliendo
normativas legales y reglamentos, que garanticen el mejor servicio a nuestros clientes con
calidad, seguridad, y conservando el medio ambiente”

(ASIES, 2020).
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3.4 Vision

“Ser lideres del transporte de derivados de petréleo y carga seca, contar con un
equipo humano y profesional que brinde calidad, seguridad y desarrolle el servicio
protegiendo al medio ambiente, para satisfacer las necesidades del cliente”

(ASIES, 2020).

3.5 Analisis FODA
Figura 28

FODA de la empresa ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda.

& N

FORTALEZAS DEBILIDADES
-Precios accesibles . -Similitud de servicios con otras empresas.
-Adecuada infraestructura. -Falta de promocion de los servicios .
-Varias unidades. -Ausencia de capacitacion
-Experiencia del personal. -No contar con un modelo de gestion
-Adaptacion a la variacion. -Inexistencia de un manual de operaciones

FODA

AMENAZAS
-Aumento de precio de combustible.
-Inseguridad en las carreteras del pais.
-Fluctuaciones econdmicas.
-Modificacion de leyes tributarias

OPORTUNIDADES
-Incremento de poblacion.
-Administrar mejor las unidades .
-Aumento de transporte en temporadas altas.
-Tratados comerciales

.\\\

3.6 Analisis interno

3.6.1 Fortalezas

Entre las fortalezas con las que se cuenta en la empresa ASIES Autoservicios
Interoceanicos Cia. Ltda., se destacan sus precios accesibles, la adecuada infraestructura

con la que cuenta, varias unidades de transporte, la experiencia de su personal ademas de
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su adaptacion a la variacion; para aprovechar al maximo las ventajas que ofrece el entorno
social y enfrentar con mayores probabilidades de éxito las posibles amenazas.

3.6.2 Debilidades

Entre las debilidades que se manifiestan en el ambiente interno en la empresa ASIES
Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda. se detallan la similitud de servicios ofrecidos con otras
empresas, la falta de promocién de los servicios, una ausencia de capacitacion para el nuevo
personal, no contar con un modelo de gestidn, inexistencia de un manual de operaciones;
estas impiden el aprovechamiento de las oportunidades que ofrece el entorno social e impiden

respuestas optimas ante amenazas del mercado.

3.7 Analisis Externo

3.7.1 Amenazas

Las principales amenazas que se presentan en el entorno de la empresa ASIES
Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda. son: el aumento de precio de combustible, la
inseguridad en las carreteras del pais, fluctuaciones econémicas, la modificacion de leyes
tributarias; estas amenazas pueden influir de manera negativa en la consecucion de metas y

objetivos. Son hechos ocurridos en el entorno que representan riesgos.

3.7.2 Oportunidades

Las oportunidades en el entorno de la empresa ASIES Autoservicios Interoceanicos
Cia. Ltda. y que puedan ayudar para la consecucion de los objetivos que se fijen en tal
organizacién son: El incremento de poblacién, la capacidad de administrar mejor las
unidades, el aumento de transporte en temporadas altas, los tratados comerciales; son

factible de ser aprovechados si se cumplen determinadas condiciones.
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3.8 Organigrama
Figura 29

Organigrama de la empresa ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda.

Gerente general

Administrador gerencial -
Recursos humanos

| |
Jefe financiero Supervisor
|
Aucxiliar de operaciones Conductores Contadora Coordinador
profesionales campamentero

Jefe de operaciones

(20)

Sl Asistente
automotriz contable Trabajador en general con
discapacidad

Ayudante
servicios
generales

A continuacion, se presenta el organigrama de la empresa ASIES CIA LTDA donde

se observa de manera jerarquica su distribucion, se inicia desde el gerente general y concluye
con el guardia.
Tabla 4

Composicién de los departamentos de la empresa

Departamento NUmero de personas
Recursos humanos 1
Contabilidad 3
Operaciones 24
Servicios 3
Calidad 1
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Cada una de sus areas son muy importantes para llevar el éxito la compafiia al igual que su
recurso humano que hacen el esfuerzo dia a dia por sacar adelante a la empresa.
3.9 Compromiso social

3.9.1 Medio ambiente

Es una empresa responsable con el medio ambiente, ha adoptado un programa
integral enfocado en la seguridad industrial, la proteccién del medio ambiente y el bienestar
laboral. Esta iniciativa no solo fortalece su competitividad, sino que también garantiza el
cumplimiento de los estandares de calidad més exigentes.

Asimismo, la empresa cuenta con un plan de contingencia adaptable que le permite
abordar con eficacia cualquier incidente, reduciendo asi al minimo los posibles impactos en
el medio ambiente.

Ademas, se ha puesto en marcha un programa de mantenimiento preventivo que, a
medida que avanza, busca alcanzar un enfoque predictivo. El objetivo principal es reducir al
maximo el impacto ambiental inherente a las actividades de la empresa.(ASIES, 2020)

3.9.2 Seguridad industrial

Por consiguiente, se evidencia que la empresa ASIES cuenta con una cultura
organizacional que hace que el personal de la compafia se comprometa con la
mision y vision de la empresa.

Al contar con una cultura organizacional, el personal cumple con las disposiciones y
acata las normas de seguridad a conciencia, ya que, la preparacion y capacidad del talento
humano es lo mas importante de una organizacién para cumplir con la seguridad.

El personal dispone de los elementos de proteccién personal como: casco, overoles,
guantes y botas de trabajo para cada tipo de actividad (ASIES, 2020).

3.10 Propuesta de mejora paralos procesos de la empresa

Mediante la interaccion con el personal de cada una de las areas, se obtuvo el
conocimiento necesario sobre los distintos procesos ejecutados por la empresa ASIES
AUTOSERVICIOS INTEROCEANICOS CIA LTDA. Esta investigacion permitioé identificar

falencias en dichos procedimientos. Con base a este conocimiento, se proponen varias
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mejoras para cada uno de los procesos de la empresa con el objetivo de mejorar su

desempeiio.



Tabla b

Propuesta de mejora para los procesos de la empresa

Area

Observacion

Estrategia

Objetivos especificos

Actividades

Presupuestos

Cronograma

Responsables

Operaciones

La empresa no
cuenta con un
manual de

operaciones

Elaboracién
de un manual
de

operaciones.

Se propone elaborar un
manual de operaciones
para la compafiia, con el
fin de automatizar los
procesos, funciones vy
responsabilidades  de
las é&reas involucradas
en operaciones.

En dicho manual se

propone seguir
procesos operativos
estandar como el
transporte 'y manejo

posterior de la carga, asi
como una inspeccion de
calidad e inventario.
Ademds, implementar

protocolos de seguridad

En el primer mes
se debe realizar el
andlisis de los
procesos a incluir
en el manual.

El segundo tercer

y cuarto mes se

dedicaran al
desarrollo del
manual de

operaciones
propuesto.

Al quinto mes se
procederd con la
aplicacion y
socializacién  del

manual.

Se destinard un
presupuesto de
$600

asesoria externa.

para

La
implementacién
del manual de
operaciones
toma 5 meses.

Jefe de
operaciones.
Administrador
general -
Recursos

humanos.
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para los vehiculos y la

carga; con esto se
lograra optimizar tiempo
y recursos, ademas de
poder dar una guia a los
trabajadores al enfrentar

alguna adversidad.

Recursos

Humanos

Una deficiencia
detectada dentro de
la empresa es la
falta de capacitacion
al personal que

ingresa a trabajar,

no a todos se les
brinda una
induccion para

explicar cuéles son
sus funciones vy

responsabilidades.

Capacitar al
personal que
ingrese a
trabajar a la

empresa.

La  propuesta es,

capacitar a todo el
personal que ingresa a
trabajar a la empresa,
realizar una induccion
donde se detalle todas
las funciones que va a
realizar el trabajador,
asi como familiarizar a
la persona con sus
compafieros y jefes

inmediatos.

El jefe de cada
area capacita al
personal nuevo, lo
familiariza con su
puesto de trabajo,
compafieros y le
indica todas las
funciones y
responsabilidades
a su cargo segun
el manual de
operaciones
elaborado.

Los encargados
de las
capacitaciones

del personal son
el jefe de
operaciones, El
jefe financiero y el
supervisor. Esta
actividad estaria
dentro de sus
responsabilidades
por lo tanto no
requeriria una
remuneracion

extra.

En el area
financiera la
capacitacion
serarealizada en
1 semana, en
operaciones 3
dias y en
seguridad 1 dia.

Los jefes de cada
area serdn los
responsables de
la capacitacién de
las personas que
ingresan a la
empresa: jefe de
operaciones, jefe
financiero y

supervisor.
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Contabilidad | No se tiene claro el | Implementar Es indispensable que | Capacitar al | EI  presupuesto | La El responsable de
manejo de un sistema | todos los miembros de | personal del area | asignado es de | implementacién | establecer los
responsabilidades | contable que |la empresa tengan | contable para el | $300 y  capacitacion | roles y
en la administracién | automatice claras sus | correcto uso del de las nuevas | responsabilidades
de actividades procesos responsabilidades y | sistema a utilizar. tecnologias se | dentro del area
manuales. cudl es su importancia | El jefe financiero dardn en dos | contable sera el
dentro de la misma. Se | debera hacer meses. jefe financiero.
propone una | evaluaciones
automatizacion de las | constantes del
tareas manuales | funcionamiento
repetitivas mediante el | correcto de estas.
uso de nuevas
herramientas
tecnoldgicas. Mejorar la
gestibn de pagos vy
cobros implementando
procesos eficientes para
las cuentas por pagar y
cobrar
Servicios Los directivos de la | Contratar una | La persona contratada | Crear una | Se asigna un El proceso de Los responsables

empresa ASIES
AUTOSERVICIOS

INTEROCEANICOS
CIA LTDA afirman
debe

parte

que  se

reforzar la

persona
especializada
en el area de

mercadeo

va a ser la encargada de
crear estrategias
comerciales, mantener
el control de compras y
ventas, implementar

canales de ventas, asi

convocatoria con
los requisitos
pertinentes para
la vacante de
especialista

comercial.

presupuesto de
$3000

contratacion se

debe completar

en un periodo de
30 dias.

de llevar a cabo
estas tareas son;
el jefe de recursos
humanos quien se
encarga de

contratar la
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comercial,
especialmente

mercadeo

en

como llevar a cabo el

proceso de post venta

persona
especializada en
mercadeo, y la
persona
responsable  de
mercadeo, la cual
debe implementar
estrategias

comerciales.
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Conclusiones

Se evidencié que, la empresa ASIES Autoservicios Interoceédnicos Cia. Ltda. en
términos generales, presenta resultados positivos dentro de las areas que fueron objeto de
estudio, tanto los trabajadores como los altos mandos tienen una percepcién positiva acerca
del funcionamiento de la empresa.

Se determind que, una falencia sustancial dentro de la empresa es no contar con un
modelo de gestion por procesos, tampoco se cuenta con un manual de funciones, dejando
asi la toma de decisiones importantes a la improvisacion.

En la empresa seleccionada para la investigacion, gran parte de los trabajadores
sienten que no cuentan con las herramientas de trabajo necesarias para cumplir a cabalidad
con todas sus funciones.

Se determind que la empresa carece de capacitacién al personal, o que provoca
incertidumbre al momento de atravesar dificultades en el desempefio de tareas.

Dentro del andlisis FODA realizado se determin6é que, la empresa tiene grandes
fortalezas como la experiencia de su personal, pero tiene como debilidad la ausencia de
capacitacion.

Desarrollar el marco teérico de los modelos de gestion por procesos fue clave para
comprender que, aplicar un modelo, ayuda a las empresas a mejorar sus resultados.

La recopilacion de la informacién de la empresa se desarroll6 debido a la apertura de
los altos mandos de la empresa ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda.

Se observé que una cultura organizacional que fomenta la colaboracién y la
innovacioén en la empresa objeto de estudio, lo cual es fundamental para el éxito de la

gestion por procesos.
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Recomendaciones

Se recomienda a la empresa potenciar sus fortalezas, corregir sus debilidades ya que,
si bien es cierto la mayoria de los trabajadores tiene una percepcion positiva acerca del
funcionamiento de la empresa, hay un porcentaje representativo que se muestra dubitativo al
respecto.

Los altos mandos de la empresa deben implementar un manual de operaciones,
donde se detalle las funciones y responsabilidades de las &reas investigadas.

La empresa debe facilitar a los trabajadores las herramientas necesarias para que
estos puedan mejorar su efectividad y asi garantizar el crecimiento en la productividad.

Se recomienda brindar mayor capacitacion al personal de la empresa para que esta
pueda mejorar su rendimiento, en especial al personal que ingresa a trabajar a la empresa,
mediante inducciones de sus funciones.

La empresa debe evaluar su gestion en cada area para asi identificar de mejor manera

tanto sus oportunidades como sus debilidades.



68

Referencias

Acosta, M., & Jiménez, M. (2020). Modelo de gestion empresarial del Ecuador. Revista
Cientifica FIPCAEC, 5(5), 115-131. doi:https://doi.org/10.23857/fipcaec.v5i5.218

Acuiia, P. V. (2018). La innovacién como proceso y su gestidén en la organizacién. 7(1), 16.
doi:https://www.redalyc.org/journal/6099/609964241005/html/

Aiteco. (26 de 04 de 2019). Aiteco. (C. I. Procesos, Editor) Recuperado el 16 de 07 de 2023,
de Como Implementar la Gestion de Procesos: https://www.aiteco.com/como-
implementar-la-gestion-de-procesos-fases/

Arias, F. G. (2006). El Proyecto de Investigacion (6 ed.). Episteme. Recuperado el 27 de 06
de 2023, de https://abacoenred.com/wp-content/uploads/2019/02/El-proyecto-de-
investigaci%C3%B3n-F.G.-Arias-2012-pdf-1.pdf

Asana. (15 de 08 de 2022). Mapa de procesos: cdOmo crear uno para tu proyecto. Recuperado
el 19 de 07 de 2023, de Mapa de procesos: coOmo crear uno para tu proyecto:
https://asana.com/es/resources/process-mapping

Asana. (22 de 11 de 2022). Qué es el flujo de un proceso y cémo visualizarlo. Recuperado el
31 de 05 de 2023, de Qué es el flujo de un proceso y cémo visualizarlo:
https://asana.com/es/resources/process-flow

ASIES AUTOSERVICIOS INTEROCEANICOS CIA LTDA. (2020). Recuperado el 10 de 11
de 2022, de http://asies-trans.com.ec/nosotros.htm

Castanedo, A. (2020). Modelo conceptual descriptivo para ejecutar una eficaz gestion por
procesos, con garantia de calidad, en la Universidad del siglo xxi. Revista Cubana de
Educacion Superior, 38(2). Recuperado el 29 de 01 de 2023, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S0257-
43142019000200011&script=sci_arttext&ting=pt

Castellnou, R. (16 de 11 de 2021). Que son los mapas de procesos. Recuperado el 23 de 05
de 2023, de Que son los mapas de procesos: https://www.captio.net/blog/identificar-

y-elaborar-el-mapa-de-procesos-de-la-empresa



69

Drew, L. (15 de 12 de 2020). Herramientas para la gestion por procesos. Recuperado el 31
de 05 de 2023, de Herramientas para la gestibn por procesos.:
https://www.wearedrew.co/gestion-por-procesos

Europea, E. (18 de 08 de 2018). Enfoque basado en procesos. Recuperado el 03 de 06 de
2023, de Enfoque basado en procesos:
https://www.escuelaeuropeaexcelencia.com/2016/08/importancia-del-enfoque-
basado-en-procesos/

Grados, J. A. (2018). La entrevista en las Organizaciones (Vol. 4). Manual Moderno.
doi:http://biblio3.url.edu.gt/Libros/la_entrevista/4.pdf

Martinez, R. (8 de 07 de 2019). Tecnologias aplicadas a la gestién de procesos de negocios.
Recuperado el 31 de 05 de 2023, de Tecnologias aplicadas a la gestion de procesos
de negocios: https://www.evaluandosoftware.com/gestion-por-procesos/

Medina, A., Nogueira, D., & Herndndez, A. (2020). Relevancia de la Gestion por Procesos en
la Planificacién Estratégica y la Mejora Continua. EIDOS. Recuperado el 03 de 06 de
2023, de
https://pdfs.semanticscholar.org/1f6c/5eacd6aaf8144875f1940825addc366417e8.pdf

Meire. (14 de 08 de 2019). Simbolos del Diagrama de Flujo. Recuperado el 31 de 05 de 2023,
de Simbolos del Diagrama de Flujo: https://blogdelacalidad.com/diagrama-de-flujo-
flujograma-de-proceso/

Menéndez, R. (2021). ¢ Cémo funciona la Gestién por Procesos? Recuperado el 29 de 01 de
2023, de https://www.sydle.com/es/blog/como-funciona-la-gestion-por-procesos-
6037e16a28cdd30clccf052d/

Narvarte. (18 de 11 de 2019). Elementos de la gestidn por procesos: La creacion del mapa
de procesos. Recuperado el 03 de 06 de 2023, de Elementos de la gestion por
procesos: La creacion del mapa de procesos: https://mx.isotools.us/elementos-de-la-
gestion-por-procesos-la-creacion-del-mapa-de-procesos/

Ortega, C. (2021). Investigacion mixta. Qué es y tipos que existen. Recuperado el 30 de 01

de 2023, de https://www.questionpro.com/blog/es/investigacion-mixta/



70

Otto, G. (22 de 01 de 2022). Caracteristicas de un diagrama de flujo. Recuperado el 31 de 05
de 2023, de Caracteristicas de un diagrama de flujo:
https://www.crehana.com/blog/negocios/que-es-un-diagrama-de-flujo/

Palacios. (15 de 09 de 2018). Obijetivo del Proceso . Recuperado el 09 de 05 de 2023, de
Objetivo del Proceso : https://www.implementandosgi.com/procesos/generalidades-
proceso-gestion-integral/

Paredes. (7 de 05 de 2020). Principales tareas al administar un proyecto de disefio.
Recuperado el 02 de 02 de 2023, de pujaveriana:
https://issuu.com/pujaveriana/docs/ebook_checkingdesign_libro2_2020/s/12509157

Paz, G. (20 de 03 de 2018). DISENO Y SELECCION DE PROCESOS. Recuperado el 31 de
05 de 2023, de DISENO Y SELECCION DE PROCESOS:
http://nulan.mdp.edu.ar/id/eprint/1613/1/08_diseno_procesos.pdf

Peteiro, D. R. (09 de 11 de 2019). LA GESTION TRADICIONAL Y LA GESTION POR
PROCESOS. Recuperado el 02 de 02 de 2023, de gestiopolis:
https://www.gestiopolis.com/

Poroto, D. (2020). Gestibn por procesos. Recuperado el 31 de 01 de 2023, de
https://www.isotools.org/soluciones/gobierno-corporativo/gestion-por-procesos/
Salcedo, C. (12 de 08 de 2022). Caracteristicas de los procesos. Recuperado el 29 de 01 de

2023, de https://thalescorp.pe/blog/que-es-la-gestion-de-procesos/

Santander, P. (2021). Investigacion cualitativa y cuantitativa: caracteristicas, ventajas y
limitaciones. Recuperado el 29 de 01 de 2023, de https://www.becas-
santander.com/es/blog/cualitativa-y-cuantitativa.html

Torres, G., Rodriguez, J., Inca, A., Castelo, A., & Rios, E. (2019). La gestién por procesos un
sistema de control eficiente en las empresas. Revista Ciencia Digital, 3(2,6), 495-514.
doi:https://doi.org/10.33262/cienciadigital.v3i2.6.600

Vilchez, M., & Sanchez, K. (2021). Gestion por procesos e imagen institucional: en busca de
mayor visibilidad municipal para los ciudadanos. Ciencia Latina Revista

Multidisciplinar, 5(4). doi:https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i4.778



71

Zendesk. (13 de 12 de 2022). ¢ Qué son los indicadores de desempefio y medicion de la
productividad? Recuperado el 23 de 05 de 2023, de ¢Qué son los indicadores de
desempefio y medicién de la productividad?: https://www.zendesk.com.mx/blog/tipos-

indicadores-desempeno/



72

Apéndices

Apéndice A: Entrevista gerente general y gerente de operaciones

A continuacion, se presenta el cuestionario aplicado para la entrevista con un total de

20 preguntas abiertas, realizadas de forma presencial a la compafiia ASIES Autoservicios

Interocednicos Cia. Ltda.

Objetivo general: Determinar como se encuentra actualmente dirigido la gerencia

general y la gerencia de operaciones respecto a los procesos en la compafia ASIES

Autoservicios Interoceéanicos Cia. Ltda., para que de esta forma se pueda diagnosticar

falencias y poderles corregirlas de manera oportuna.

Se agradece de ante mano la grata y valiosa ayuda que han proporcionado durante

todo este tiempo de investigacion y aprendizaje, dejando una gran ensefianza, al igual que

contar con el apoyo para dar respuesta al cuestionario de preguntas que son parte de este

refuerzo de conocimientos, por ende, se facultaran una seria de interrogantes, para concluir

con el trabajo investigativo las cuales son parte del proceso de intensificar conocimientos:

AREA N.°

PREGUNTAS - ENTREVISTA

CONTABILIDAD 1

¢Indique alguna ocasion en la que usted haya tenido que
intervenir en una situacion financiera dificil?

¢ Como se mantiene al dia en los nuevos cambios referentes a
las normas contables que rigen en nuestro pais?

¢,Como trabaja usted con otros departamentos o partes
interesadas dentro de la empresa para asegurar la exactitud de
los informes financieros y la alineacion con los objetivos
generales de la empresa?

¢,Cual es su estilo de gestion dentro de la organizacién?

¢cDe qué forma se manejan responsabilidades en la
administracion de las actividades?

OPERACIONES 6

¢La empresa cuenta con un modelo de gestion por procesos?
En caso de que su respuesta sea afirmativa, explique en qué
consiste

¢, Como usted controla los procesos que realizan cada uno de
su personal, para que ellos puedan cumplir con sus funciones
encomendadas? Explique

¢Como se realiza el proceso para implementar una gestion
basada en competencias?

¢,Como identifican las necesidades operacionales de la
empresa?

10

¢,Disponen de un manual de operaciones la compaiiia?
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RRHH 11 ¢Como se enfrenta a empleados que se resisten a los
cambios?
12  ¢Qué estrategias se consolidan para llevar a cabo un equipo
de trabajo eficiente?
13 ¢ Como fortalece el bajo rendimiento del equipo de trabajo?
SERVICIOS 14 ¢Como piensa usted que la empresa puede incrementar sus
actividades comerciales?
15 ¢ Qué servicios son los mas rentables en la empresa?
16 ¢ Cudles son los medios de transporte que la empresa dispone,
para cubrir sus servicios?
CALIDAD 17 ¢Por qué es importante realizar un proceso de gestion de
calidad en la empresa ASIES Cia. Ltda.?
18 ¢De qué forma evallan los riesgos y oportunidades dentro de
la organizaciéon?
19 ¢Como realizan los procesos de planificacion y control que se
dirigen a la contribucién de mejora en la organizacién?
20 En su momento manejaron las normas ISO de calidad

9001:2008- 14001:2008 ¢,por qué desistieron de las mismas?

Nota. Adaptado de Torres et al. (2019). Gestidon por procesos en un sistema de calidad.
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Apéndice B: Cuestionario encuesta al personal administrativo y operativo.

A continuacién, se presenta el cuestionario aplicado para la encuesta en la empresa
ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda. con un total de 20 preguntas cerradas, a través
de la plataforma Google Forms, con un total de la poblacién utilizada y aplicada de 30
colaboradores de la empresa, dando al 100% de la poblacion.

Objetivo: Conocer cdmo se ejecutan los procesos actualmente en la empresa y los
problemas, para de esta manera agilitar y solucionar contratiempos dentro de la empresa
ASIES Autoservicios Interoceanicos Cia. Ltda.

Se agradece de ante mano la grata y valiosa ayuda que han proporcionado durante
todo este tiempo de investigacion y aprendizaje, dejando una gran ensefianza mutua, al igual
gue contar con el apoyo para dar respuesta al cuestionario de preguntas que son parte de
este refuerzo de conocimientos, por ende, se facultaran una seria de interrogantes, para
concluir con el trabajo investigativo las cuales son parte del proceso de intensificar

conocimientos:

AREA N.° PREGUNTAS RESPUESTAS
SI NO NO SE OTRAS

CONTABILIDAD 1 ¢Se controlan eficazmente los
procesos internos y externos del
area administrativa-contable?

2 Cuando ingresé a la empresa,
¢érecibié algin tipo de
capacitacion para el cargo a
ocupar?

3 ¢ Posee la suficiente informacion
para realizar sus labores
eficazmente?

4 ¢ Tiene suficiente independencia
para realizar sus tareas en el
area a cargo?

5 ¢Usted se siente conforme con
la  remuneracion  percibida
dentro de la organizacion?

OPERACIONES 6 (Se describen correctamente
las actividades y parametros
operacionales para el apoyo de
la organizacion?

7 ¢Se controlan eficazmente los
procesos internos y externos del
area operativa?
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¢, Conoce el manual de funciones
de su area y cargo que
desempena?

,Se trabaja en equipo para
alcanzar el éxito de las
operaciones?

10

Cuando tiene dudas de algun
proceso  operativo, ¢posee
libertad de comunicar a su jefe
inmediato?

11

;Se ejecutan métodos de
comunicacion interpersonales
entre los compafieros de trabajo
de su area?

RRHH 12

.Se  desarrollan  soluciones
eficientes frente a los problemas
de la organizaciéon?

13

.Se llevan actividades de
seguimiento, medicién y analisis
de resultados en la empresa?

14

,Se ejecutan procesos para
rendir su desempefio vy
desenvolvimiento laboral?

SERVICIOS 15

.Se estipulan procesos
especificos para el alcance de
los objetivos en el area de
servicios?

16

.Se gestionan procesos
interdependientes  para el
desarrollo de la empresa en su
area de venta de servicios?

17

¢, Se desarrolla el crecimiento de
la empresa en base a las
competencias apropiadas para
la eficiencia y eficacia?

CALIDAD 18

¢Los logros son reconocidos a
nivel global por la empresa?

19

¢ Usted cree que podria aportar
valor en un area que no tiene
relacion con su rol actual?

20

En su area de trabajo, ¢posee
todas las herramientas de
trabajo para cumplir con sus
funciones delegadas?

21

¢Usted conoce el plan de
propuesta de mejora de Calidad
de la compafia ASIES?

Nota. Adaptado de Torres et al. (2019). Gestidén por procesos en un sistema de calidad.
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