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RESUMEN 

El objetivo de este proyecto de investigación fue elaborar un diagrama de flujo de los 

subprocesos de capacitación del personal para la empresa Oroauto en la ciudad de Machala, 

se realizó la ficha de procesos,  es un documento  complementario para los diagramas de 

flujo. Para el desarrollo de la investigación se basó en la metodología gestión basado en los 

procesos, como primera etapa se identificó los procesos y subprocesos de la empresa, en la 

segunda etapa se describió los diagramas de flujo y las fichas de proceso. Este proyecto se 

finalizó describiendo los subprocesos de capacitación ya que esto le permite a la empresa 

visualizar cada una de las actividades y de igual manera se elabora la ficha de procesos donde 

se establecieron indicadores esto le ayudará a la empresa a conocer si se está capacitando 

adecuadamente al personal. 

 

 Palabras claves: gestión por procesos, diagramas de flujo, subprocesos. 

  



 

 

 

Abstract 

The objective of this research project was to develop a flow diagram of the personnel training 

subprocesses for the company Oroauto in the city of Machala, the process record was made, 

it is a complementary document for the flow diagrams. For the development of the research, 

it was based on the process-based management methodology, as the first stage the processes 

and subprocesses of the company were identified, in the second stage, the flow diagrams and 

the process cards were described. This project was finalized describing the training 

subprocesses since this allows the company to visualize each one of the activities and in the 

same way, it elaborates the file of processes where indicators were established, this will help 

the company to know if it is being adequately trained to the staff.  

 

Keywords: management by processes, flow diagrams, subprocess 
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1. INTRODUCCIÓN 

Hoy en día las organizaciones que no cumplen con los estándares de calidad, no tienen mayor 

aceptación en el mercado ya que se basa en la satisfacción de los clientes, no solo se aplica a 

las empresas de producción, también a las industriales y comerciales, las empresa industriales 

están innovando constantemente y por esta razón al aplicar la gestión por procesos es brindan 

una ventaja competitiva frente a las demás empresa que no quiere invertir y no tienen bien 

estructurada la organización.   

Las empresas deben está actualizándose constantemente para competir, y una manera de 

distinguirse de las demás organizaciones es aplicando la certificación de la empresa a través 

de uno de los modelos existentes de la gestión de calidad, los estándares de gestión ayudan a 

que las empresas tengan bien estructurados sus procesos de acuerdo a sus diferentes 

actividades  (Medina et al., 2014,). 

Una de las empresas nacionales que aplica la gestión de calidad en la provincia de EL Oro es 

la empresa Oroauto, cuenta con las normas de calidad de esta manera cumple con los 

estándares de calidad cumpliendo con las expectativas de sus clientes, hay muchas empresas 

en el Ecuador que no aplican la gestión de calidad esto trae deficiencia para competir en el 

mercado internacional. 

La empresa Oroauto dispone de un establecimiento propio donde brinda los servicios como 

venta de autos, accesorios, mantenimiento, servicio postventa, es muy importante llevar un 

buen control de cada una de las actividades para de esta manera evidenciar que se está 

cumpliendo con todos los departamentos, los diagramas de flujo ayudan a las personas a 

visualizar de mejor manera cuál es el procedimiento a seguir, de esta manera las personas que 

recién ingresan a laborar no tendrán inconvenientes. 

El problema que se presenta en esta empresa es que no tienen bien definidos los procesos y 

subprocesos, una posible solución es describir el procedimiento, para que las personas al 

momento de entrar a trabaja conozcan los pasos a seguir, la información brindada por el 

representante de la empresa limita para   elaborar la ficha de procesos, ya que se establecen 

indicadores. Para el desarrollo de esta investigación se presenta el siguiente objetivo: 

Elaborar un diagrama de flujo de los subprocesos de la capacitación de la empresa Oroauto. 



 

 

 

2. OBJETIVO 

Elaborar un diagrama de flujo de los subprocesos de capacitación de la empresa Oroauto 

3. DESARROLLO 

3.1. La Gestión por procesos y la Capacitación en las empresas 

La Gestión por procesos está conformada por la fase de planificación que se refiere al diseño 

del proceso que se hace a través de una hoja de proceso. La segunda etapa la conforma la 

ejecución e implementación y se desarrolla mediante seminarios. La tercera parte lo 

conforma la medición que se compone por el control, auditoría evaluación y el cuadro de 

mando y la fase que cierra esta fase es la mejora que se hace mediante las herramientas para 

la mejora continua (Kraenau, Santos de la Cruz, & Canales del Mar, 2015). 

La capacitación del personal en las empresas es de gran importancia tener en un ambiente 

adecuado de manera que el individuo sea más productivo para las entidades tanto públicas 

como privadas es una inversión según el autor manifiesta que  actualmente las la capacitación 

en las empresas es la clave para la estabilidad de las empresas y su adaptabilidad a los 

desafíos que se están ocasionando en el entorno, es la ventaja competitiva de las 

organizaciones  el punto de partida es el capital humano ya que posee la capacidad de 

transformar al resto de los recursos de la organización, más este proceso no se lo debe 

realizar de manera aleatoria  sin ninguna orientación bien definida ya que  crea un desorden  

y caos; es ahí  la necesidad planificada, organizada y controlada en destino de los logros de 

los resultados esperados (Salgado, Gómez, & Carvajal, 2017).  

3.1.1. Identificación de los procesos 

La caracterización del proceso se relaciona al concepto del enfoque sistemático esto 

comprende a la organización de todos los procesos como una competencia, como una 

totalidad capaz de cumplir un objetivo y darle valor al cliente. Conocer un proceso como una 

competencia de la empresa es un ejercicio que pretende ubicarlos en su entorno de actuación 

y alinear su existencia de acuerdo a las distintas actividades de la organización. (Neveu, 

Fuentes, & Briede, 2016). 

 



 

 

 

3.1.2. Mapa de procesos 

Los mapas de proceso es de gran importancia para poder identificar cuáles son los 

procesos y subprocesos que la empresa realiza esto se lo hace a través de gráficos  

(Alonso, 2014). 

3.1.3. Tipos de procesos 

3.1.3.1. Procesos Estratégicos 

Los procesos estratégicos son los que están directamente relacionados con la parte directiva   

es decir a los procesos de planificación donde se establecen los objetivo, estrategias en bien 

de la empresa (Beltrán, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009). 

3.1.3.2. Procesos Operativo 

Los procesos de apoyo están vinculados de manera directa con los usuarios, son la razón de 

ser de la empresa. Regularmente es allí donde se forma la primera actividad dependiendo a 

que se dedica la empresa (Mallar, 2010).  

3.1.3.3. Procesos de Apoyo 

Son el encargado de suministrar las herramientas necesarios para que el proceso clave tenga 

un mejor lugar de manera efectiva, sirven de soporte a los demás procesos, las operaciones de 

la organización como por ejemplo el mantenimiento, Talento humano (Noriega, 2014). 

Los subprocesos de Apoyo se pueden puntualizar como la parte más específica dentro de un 

proceso para la identificación   es necesario que haya un mapa de procesos establecido de tal 

manera que se pueda visualizar el proceso y sus subprocesos según el autor manifiesta que un 

subproceso es un proceso de menor categoría debido, a que bien, de manera individual o 

colectiva estos hacen uso de los recursos transformándolos valor dentro del sistema de 

gestión. La identificación de estos procesos puede ser de gran utilidad para alejar los 

problemas que puedan brotar y dar lugar a diferentes tratamientos dentro de unos mismos 

procesos (Martínez & Cegarro, 2014). 

 

 

 



 

 

 

3.1.4. Diferencia entre proceso y procedimiento 

3.1.4.1. Proceso 

Es un grupo de actividades recíprocamente vinculadas que interactúan, los cuales convierten 

los elementos de ingreso en productos dependiendo a las diferentes actividades que se 

realizan en la empresa. Un proceso abarca varias actividades de ahí salen los subprocesos  

(López, 2015). 

3.1.4.2. Procedimiento 

Se emplea a las tareas o actividades y se los documenta de manera detallada, por ejemplo 

puede ser un proceso de matriculación donde se especifica cuáles son las actividades a seguir, 

el proceso de ventas entre otros (Bravo, 2009). 

Es importante que todas las empresas tengan organizado procesos básicos de operación donde 

estén determinados mapas de procesos, normas generales manuales de procesos y 

procedimientos que permitan tener una orientación de la organización, como la gestión de 

calidad.  Es importante que todas las empresas tengan organizado procesos básicos de 

operación donde estén determinados mapas de procesos, normas generales manuales de 

procesos y procedimientos que permitan tener una orientación de la organización, como la 

gestión de calidad (Moreno, 2014). 

3.1.5. Ficha de procesos 

Es un instrumento suplementario al diagrama de flujo para la definición de un proceso en el 

que se muestra los datos primordiales para facilitar su conocimiento se no contienen el 

diagrama de flujo, es muy importante elaborar fichas de proceso en las empresas para su 

correcta comprensión de todo lo que describe el procedimiento, ya que es un documento 

complementario a los diagramas de flujo (Aguilera & Morales, 2011). 

3.1.6. Diagramas de Flujo 

Los diagramas de flujo proveen a la organización la interpretación de actividades que se 

llevan a cabo en el proceso, ya que otorgan una percepción visual del flujo de actividades y la 

continuidad de las mismas incluyendo sus entradas y salidas y los límites del proceso (Ruiz, 

Almaguer, Torres, & Hernández, 2014,). 



 

 

 

Para el desarrollo de esta investigación se utilizó la metodología guía para una gestión basada 

en proceso. En la primera etapa se identificó  mediante el mapa de  los procesos de la 

empresa Oroauto los procesos  y subprocesos de la empresa Oroauto que se presentan, Figura 

1 Mapa de procesos de la Empresa Oroauto, en la segunda etapa se describen  los 

subprocesos mediante la ficha de procesos que se muestra en   Tabla 1 Ficha de procesos para 

la Empresa Oroauto y el diagrama de flujo que se muestra en la Figura 2 Diagrama de flujo para la 

Empresa Oroauto 

 

 

 Figura 1 Mapa de procesos de la Empresa Oroauto 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Tabla 1 Ficha de procesos de Capacitación del Personal  para la Empresa Oroauto 

 
 

 

 



 

 

 

Figura 2 Diagrama de flujo Capacitación del Personal  para la Empresa Oroauto 

Adaptado de: (Beltrán, Carmona, Carrasco, Rivas      & Tejedor, 2000). 

 

 

 



 

 

 

4. CONCLUSIÓN 

 Los procesos de  Apoyo que se identificaron en  la empresa Oroauto  es el de   

Talento Humano  dentro de este proceso de apoyo se seleccionó  el subproceso 

capacitación del personal, los subprocesos son   partes  bien definidas de un 

proceso.   

 Se logró elaborar una ficha de procesos  y el diagrama de flujo del subproceso de 

Apoyo Capacitación  para la empresa Oroauto, servirá para  visualizar cuales son 

las actividades que deben seguir al momento que requieran solicitar una 

capacitación. Mediante la implementación de la ficha de procesos y el diagrama 

de flujo la empresa tendrá  bien definidos cuáles son los procesos y los 

subprocesos 

 Esta investigación realizada  contribuye a fortalecer el área administrativa de 

gestión  de la empresa, para  tengan bien estructurados  sus procesos y 

subprocesos  facilitando al personal  la  comprensión  de las actividades que se 

llevan a cabo en forma ordenada. 
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