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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo investigativo estd direccionado a analizar como la
elaboracion de un mapa de procesos incide en el desempefio del talento humano de la
Empresa de Electrodomésticos Electro Hogar. La metodologia empleada consider6 el
analisis de diversas publicaciones bibliogréaficas, para identificar los aspectos mas relevantes
que guardan estrecha relacion con el enfogue en procesos de la empresas hace hincapié de la
importancia de disefiar un Mapa de Procesos en base a la aplicacion de procesos
Estratégicos, Procesos Operativos y Procesos de Apoyo, para determinar las funciones
operativas de la empresa, en miras de satisfacer las necesidades y requerimientos de los
clientes, fortalecer las oportunidades internas y externas, tomando decisiones que auguren el

éxito de la organizacion dentro del mundo empresarial.

Palabras claves: enfoque de procesos, mapa de procesos, talento humano



ABSTRACT

The objective of this research work is aimed at analyzing how the elaboration of a process

map affects the performance of the human talent of Electro Hogar Electrodomésticos.

The methodology used considered the analysis of various bibliographical publications, to

identify the most relevant aspects that are closely related to the focus on business processes

Emphasis is placed on the importance of designing a Process Map based on the application
of Strategic processes, Operational Processes and Support Processes, to determine the
operational functions of the company, in order to meet the needs and requirements of
customers, strengthen internal and external opportunities, making decisions that augur the

success of the organization within the business world.

Keywords: process approach, process map, human talent
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1. INTRODUCCION

En los albores del siglo XXI se denota que los procesos evolutivos avanzan de manera
acelerada, surgiendo la expectativa de mantenerse despiertos para sobrevivir con la
competitividad y requerimientos del mundo; en este caso particular, el sector empresarial se
somete a mercados cada vez mas amplios, buscando desarrollar sistemas de organizacion y
de control iddneos a las exigencias de la sociedad actual, siendo necesario que se optimicen
los sistemas de procesos con la finalidad de satisfacer al cliente, para la integracion de
resultados planificados en base a la eficacia, eficiencia y flexibilidad en los sistemas de

gestion (Llanes Font, Isaac Godinez, Moreno Pino, & Garcia Vida, 2014)

Es factible indicar que el progreso de una empresa se mide por el cumplimiento de
indicadores que permitan en primera instancia realizar un diagnéstico actual de la misma,
para luego establecer mecanismos que mejoren la gestion interna de la empresa, teniendo
como fortaleza principal el recurso humano; se hace acépite a lo establecido por (Tuban Felix,
2016) el clima organizacional es el punto de mediacion entre el sistema de una empresa y las
tendencias motivacionales, pues se traducen en consecuencias positivas sobre la

organizacion.

El presente trabajo investigativo se realiza en el Almacén Electro Hogar de la ciudad de Santa
Rosa, teniendo como antecedente que esta empresa se abrié por primera vez en el mes de
mayo del afio 2001 inicialmente con el nombre de “Centro de Actividades Cellshop”,
contando en ese entonces con equipos de comunicacion como celulares, accesorios de
teléfonos, alquiler de cabinas telefonicas, funcionando bajo esta modalidad de venta por un

lapso de 7 afos.

En lo posterior, y debido a la excesiva competencia se vio la necesidad de cambiar de
actividad comercial, ofreciendo a los clientes electrodomésticos en las mejores marcas y
modelos; debido al poco espacio que se tenia en el local comercial se vio la necesidad de
incrementar un segundo local con el nombre de “ElectroHogar- Compu”, ofertando equipos

de alta tecnologia y prestando servicios técnicos garantizados.



Esta empresa tiene como finalidad el potenciar la eficiencia en area de ventas y produccion,
pero se ha evidenciado que la gestion desarrollada dentro de la misma, no suple las
necesidades de los clientes, lo que ocasiona que la empresa no pueda evaluar el rendimiento

de las diversas actividades que se llevan a efecto en su interior.

Es importante resaltar que el presente trabajo se centra en el tema “El mapa de procesos y su
incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Electro-Hogar del
canton Santa Rosa”, siendo el objetivo de esta investigacion el “Identificar la estructura
organizacional de la empresa Electro-hogar, mediante el analisis de los procesos que se

desarrollan en el interior de la misma, con el fin de mejorar su control administrativo”.

Para alcanzar este prop6sito primero es necesario presentar una vision general de la empresa
Electro Hogar, con la finalidad de hacer mas 6ptimo los procesos de analisis, logrando
establecer la situacion actual en la que se desarrolla, delimitandose asi la problematica que
subyace en la empresa, planteando conocimientos basicos que coadyuven a tener pleno
conocimiento de cudl es su situacién problemita ; se describen objetivos; se fundamenta de
forma tedrica mediante el aporte de investigaciones realizadas del tema y el aporte de

cientificos, con el proposito de propiciar un mejor andlisis del &rea administrativa.

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la Empresa Electro-Hogar se evidencia la carencia de un mapa de procesos y funciones,
lo que impide que se puedan alcanzar los objetivos organizacionales, evidenciandose baja
productividad por parte de los trabajadores de la misma.



3. OBJETIVO

Identificar la estructura organizacional de la empresa Electro-hogar, mediante el analisis de
los procesos que se desarrollan en el interior de la misma, con el fin de mejorar su control

administrativo.

4. DESARROLLO

4.1 La gestion por procesos Yy el mapa de procesos

Para lograr la mejora de las organizaciones se debe realizar un enfoque en procesos
permanentes que permitan potenciar el trabajo emprendido, involucrando de manera

significativa a sus empleados, la gestion eficaz y eficiente de los recursos. (Basuri, 2016).

La gestion por procesos busca que las empresas tengan estructuras con una mayor capacidad
de adaptacién al entorno cambiante, para aprender y crear valor, con una mayor orientacion
hacia el logro de objetivos. (Ruiz Fuentes, Almaguer Torres, Torres Torres, & Hernandez
Pefia, 2013).

Lo establecido en las lineas anteriores, permite puntualizar que la funcién interna de una
empresa constituye la base de su gestion, pues permite conocer las fortalezas y debilidades
de la misma para el logro de la mejora continua; por tanto, se requiere que la organizacion
apunte al establecimiento de una estructura basada en procesos, siendo la manera més
efectiva la constitucion de un mapa de procesos que permita dar apertura a los procesos que

conforman la empresa y sus relaciones mas relevantes.

4.2 Mapa de procesos

4.2.1 Definicion



El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura por procesos del sistema de
organizacion de una empresa. (Beltran Sanz, Carmona Calvo, Carrasco Perez, Rivas Zapata,
& Tejedor Panchon, 2017).

Es importante recalcar que el mapa de procesos coadyuva a fortalecer la organizacion
empresarial, ya que est4 orientada a alcanzar objetivos estratégicos, ofreciendo al usuario
servicios de calidad que satisfacen sus requerimientos con el més alto rendimiento en costos,
y servicios de atencién al cliente; los resultados deseados en los procesos dependen en gran

medida de los recursos que se empleen y la motivacion del personal involucrado.

Para elaborar el mapa de procesos se deben agrupar los diferentes procesos institucionales

que cobijan el quehacer institucional

4.2.2 Procesos administrativos

“La tarea de la administracion es interpretar los objetivos y transformarlos en accion
organizacional a través de la planeacion, la organizacion, la direccion y el control de las

actividades realizadas en la empresa.” (Marin Portillo & Atencio Cardenas, 2014).

Tal como hace referencia (Maldonado, GESTIOPOLIS, 2014) el proceso administrativo es
la herramienta que se emplea en las empresas para el alcance de sus objetivos, satisfaciendo
asi sus requerimientos lucrativos y sociales; en el caso de que los administradores de una
organizacion realicen de manera debida su gestion a través de procesos eficaces y eficientes,

es probable que la empresa cumpla con sus objetivos.

El proceso administrativo esta conformado por las siguientes etapas: planeacion,

organizacion, direccion y control.



PROCESO

j ADMINISTRATIVO
ADMINISTRACION »| -Planeacion ~—3|  OBJETIVOS DE LA
-Organizacion EMPRESAS
-Direccién
-Control

Tomado de: (Rodriguez Valencia, 2011).

Cada una de las etapas mencionadas en el proceso administrativo subyacen diversas

actividades:
En la planeacion se registran actividades como: metas, objetivos, estrategias y planes.

En la organizacion se desarrollan actividades vinculadas a la estructura, administracion de

recursos humanos.

En la direccion se sefialan acciones a emprender que guardan estrecha relacion con: la

motivacion, el liderazgo, la comunicacion, el comportamiento individual y de grupo.

En el control se mencionan a las normas, medidas, comparaciones, acciones a desarrollar

para la mejora de la empresa.

Con la ejecucion de un adecuado proceso administrativo se puede dar solucién a un problema

administrativo, siempre y cuando se tengan bien establecidos los objetivos. (Mugno Meza)

4.2.3  Procesos operativos

Se encargan de la fijacion de politicas y estrategias empresariales, a fin de mejorar la calidad
de servicio de los clientes, contando con la cooperacion de directores y equipos humanos.

(Ruin Fuentes, Almaguer Torres, Torres Torres, & Hernadez Pefia, 2014).



Estos procesos comprenden ademas todas las actividades que se desarrollan en el interior de
una empresa, teniendo como fundamento toda la informacion que se genera en otros procesos

que conforman la informacion contable de la empresa.

4.2.4 Procesos estratégicos

“El proceso estratégico se encarga de fijar los objetivos tacticos para la accion, los cuales son
alcanzados sobre fundamentos de procesos planificados y administrados, a través de la

coordinacion y control operativos”. (Marchione, 2017).

El proceso estratégico es un procedimiento de actividad humana que se encuentra integrado
por aspectos relevantes, como el planeamiento estratégico, la organizacién, el control y el
direccionamiento empresarial asertivo. (Acevedo Guerrero & Linares Barrantes, 2014).

Sin lugar a duda, los procesos estratégicos incluyen la toma de decisiones referentes a la
planificacion, estrategias y mejoras en la organizacion empresarial, ya que se obtienen

directrices para el resto de procesos contables.

4.25 Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo sirven de soporte para el resto de procesos claves, sin ellos resultaria

imposible el logro de objetivos y cubrir las necesidades y expectativas de los clientes.

Se hace énfasis que el mapa de procesos es una representacion visual que permite conocer y
comprender la organizacién de una empresa, a partir del reconocimiento de los procesos
estratégicos, de negocio y de apoyo (Schwabe Neveu, Fuentes Stuardo, & Briede
Westermeyer, Caracterizacion del proceso de disefio de productos de una empresa prestadora

de servicio de disefio, 2016)



Estos procesos establecen las actividades que desarrollan las tareas de los procesos operativos
y estratégicos para abastecer los recursos de la empresa para el sustento de los procesos que

ser puedan realizar acabo (Alonso Torres, 2014).

4.2.6 Macroprocesos

(Secretaria de Planificacion y Programacion., 2016) define a los macroprocesos como el
conjunto de procesos de una institucién, cuyo accionar esta direccionado a coordinar,

acompanfar y asesorar las diversas actividades que se ejecuten en una empresa.

En el momento de reconocer un macro proceso se debe garantizar el cumplimiento de la
mision institucional en base a niveles estratégicos, misionales y de apoyo; durante esta etapa
es importante la participacion activa de los directivos empresariales, a fin de orientar y validar

el trabajo de equipos operativos de la empresa.

Los macroprocesos se encargan de agrupar los procesos empresariales que tienen finalidades
en comun, considerando siempre la concrecion de objetivos en base a la mision de la
institucion, cada uno de los objetivos planteados deben ser claros y concisos, de manera que

san facilmente entendidos por todos los funcionarios de la empresa.

4.2.7 Procesos

Los procesos son validados por los macroprocesos, considerando siempre las directrices del
nivel directivo, (USAID) sugieren que es importante dar un nombre a cada proceso que tiene

vinculacion directa con un servicio que se proporcione en las empresas.

Los procesos empresariales deben estar alineados con los objetivos de los macroprocesos,

considerando que los procesos identificados sean parte del objetivo del macroproceso,
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constatar que los objetivos empresariales atiendan las necesidades y expectativas de los

clientes y establecer de manera iddnea las actividades que se ejecutaran en la empresa.

4.2.8 Subprocesos

Una vez que se definen y validan los procesos de una empresa, se procede a analizar la
complejidad de los procesos, a fin sefialar la necesidad de construir subprocesos, para de esta

manera garantizar el cumplimiento de dicho proceso.

Los subprocesos permiten identificar y aislar posibles problemas dentro de los procesos
empresariales, a fin de posibilitar las mejoras dentro de proceso determinado (Maldonado,
EUMED, 2013).

4.2.9 Normas de calidad 1SO 9001

Para que el trabajo direccionado en una empresa siga su cauce hacia el éxito debe estar
fundamentado en Normas de Gestion de Calidad, que promuevan el desarrollo,
implementacion y mejora de un sistema de gestion, que satisfaga a los clientes. (1SO:9001,
2015.).

Cuando una organizacion implementa un sistema de gestion de calidad sustentado en normas
internacionales se logran grandes beneficios, tales como: mejorar la capacidad de promocién
de productos que satisfagan los intereses y necesidades del cliente, demostrar que el sistema

de gestion empresarial esta acorde a las exigencias de la sociedad actual.

4.2.10 Procesos empresariales y el talento humano

El fortalecimiento de una empresa se direcciona hacia el desarrollo de procesos agiles,

dinamicos y oportunos, determinados junto al talento humano 6ptimo, recursos logisticos y
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técnicos adecuados. (Zamora Mayorga, Haro Chang, Crdenas Zea, Maya Villarroel, &

Pacheco Tiguilema, 2017).

Las empresas se caracterizan por ser heterogéneas, por tanto, las personas que las conforman
representan el contexto de la administracion del talento humano, en miras de alcanzar sus
objetivos, y dar cumplimiento a la mision y vision institucional, considerandose a las
personas como el capital mas relevante de las organizaciones comerciales, pues con el aporte

de sus habilidades y valores producen eficiencia y eficacia en el trabajo que desempefian.

5. METODO, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

5.1 Método descriptivo

Este método busca un conocimiento de la realidad, el cual se produce a través de la
observacién directa del investigador y de la informacion tedrica aportada por autores.
(ABREU, 2014).

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se realiza la visita a la Empresa de
Electrodomésticos Electro-Hogar, para conocer la organizaciéon de la misma, ademas de

investigd en fuentes tedricas lo mas relevante de la tematica en estudio.

5.2 Técnicas de investigacion

Por la naturaleza del trabajo investigativo se ha determinado el empleo de dos técnicas de

investigacion: la documental y la de campo.

5.2.1 Técnica de investigacion documental

Le da sentido a la investigacion, consultando en fuentes tedricas todo lo relacionado al mapa

de procesos, macroprocesos, procesos y subprocesos de una empresa.
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5.2.3 Técnica de investigacion de campo

Se realiza la recopilacion de la informacion a través de una entrevista a los empleados del

Almacén de Electrodomésticos “ElectroHogar”.

La entrevista es la técnica empleada en el presente trabajo investigativo en virtud de que es
de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar datos; definiéndola como una
conversacion que propone un fin determinado distinto al simple hecho de conversar. (Diaz

Bravo, Torruco Garcia, Martinez Hernadez, & Varela Ruiz, 2013).

5.3 INSTRUMENTO

5.3.1 Ficha de observacion

“Es empleada para registrar datos aportados por otras fuentes, tales como personas, grupos

sociales o lugares donde se evidencia el problema”. (Herrera, 2014).

Este instrumento empleado permite realizar un primer acercamiento con el trabajo
investigativo a emprender, ya que evita que se olviden datos importantes o situaciones

especificas, facilitindose de esta manera el registro de la informacién empirica.

5.3.2 Lista de chequeo

La lista de chequeo comprende un listado de preguntas, que permite realizar una verificacion
del cumplimiento de procesos en una empresa, constituyéndose de esta manera en
herramienta valiosisima y efectiva para el control de los procesos empresariales, puesto que

facilita su correcta ejecucion, en miras de alcanzar una gestion de calidad.

En base al fundamento tedrico del presente trabajo investigativo se sugiere que el
organigrama y el mapa de procesos de la Empresa de Electrodomésticos “Electro Hogar”

puede constituirse de la siguiente manera:
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ORGANIGRAMA

ORGANIGRAMA
ATLMACEN “ELECTROHOGRA — COMPU*

SECRETARIA

CREDITO ¥
COBRANZA

DEPARTAMENTO

DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE VENTAS T
ADMINISTRATIVO FINANCIERO
TALENTO I
|| CONTADOR VENDEDORES SERVICIO N — BODEGA
HUMANOS TECNICO

N INFORMATICA

Fuente: Elaboracion propia.

El organigrama de la empresa es el punto de partida para la creacion del mapa de procesos,
lo cual presenta una vision general de como esté estructurada la empresa, los procesos y

subprocesos que posee.
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MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA DE ELECTRODOMESTICOS
ELECTROHOGAR

MAPA DE PROCESO
ALMACEN “ELECTROHOGAR - COMPU”

PLANIFICACION INVESTIGACION
DE MERCADO

v
w
-
=
w
-
o

CLIENTES

Fuente: Elaboracion propia.

6. DISCUSION

El proposito de esta investigacion estuvo direccionado a describir e interpretar los principales
procesos que se desarrollan en la Empresa de Electrodomésticos “Electro Hogar” del canton
Santa Rosa, a través de la aplicacion de instrumentos empiricos y analisis de publicaciones
importantes sobre los mapa de procesos Yy su incidencia en el desempefio laboral de los
trabajadores; al contrastar el presente trabajo de investigacion con el Disefio de mapa de
procesos para la Cooperativa de Transporte Loja, cuyo autoria pertenece a Rodney Enrique
Vélez Proafio y que fue escrito en el afio 2014 se pueden sefialar los siguientes aspectos

relevantes:

-Si bien es cierto el trabajo original mantiene estrecha relacion con el mapa de procesos de

una empresa de electrodomésticos, el trabajo de investigacion que se compara centra su
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atencion en una empresa de transporte, donde es menester indicar que ambas empresas
denotan la carencia de un mapa de procesos, pero su problematica difiere una de otra, pues
mientras la empresa de electrodomeésticos evidencia el impedimento de alcanzar objetivos
organizacionales porque se produce baja productividad de los trabajadores, la empresa de
transporte establece que la carencia de un mapa de procesos influye en la calidad de servicios

que se brinda a los pasajeros de la cooperativa de transporte “Loja”.

-La propuesta en el disefio de un mapa de procesos tanto para la empresa de
electrodomésticos como la empresa de transporte ha permitido que se integren los procesos

estratégicos, operativos y de apoyo.

-Se considera la mejora de la productividad de ambas empresas, en base a la atencion
primordial que se brinde al personal de talento humano (capacitacion laboral) y en la

actualizacién de organigrama institucional.

7. CONCLUSIONES

Para que aplicacion del enfoque de procesos sea exitosa, se debe constatar que el mapa
de procesos de la empresa esté relacionado con los objetivos organizacionales, mision

y vision de la empresa, contribuyendo a un proceso de toma de decisiones asertivo.

La identificacion de los procesos de una organizacion se hace facil cuando se conoce
el contexto empresarial, y los roles asumidos por el talento humano en relacién a los

subprocesos que precisan el campo de accidn de una empresa

La construccion de un mapa de procesos requiere de la identificacion de actividades de
organizacion, del interés de los involucrados y de la comunicacion asertiva del talento

humano empresarial.

El disefio de un mapa de procesos facilita la contextualizacion empresarial cuando se
identifican correctamente los procesos administrativos, operativos, estratégicos y de

apoyo.
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