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RESUMEN

Hoy en dia existen cantidades de empresas que en su direccion deciden mejorar la
calidad de sus servicios y productos orientado a la satisfaccion de los clientes, es por
eso que en la actualidad se han implementado normas de calidad, siendo la mas
reconocida la ISO 9000 que aborda que las empresas afiadan valor, con respecto a los
procesos se encuentra las normas de calidad ISO 9001: 2015 que establece los
principios de un sistema de gestion de calidad vinculandose con el presente trabajo se
encuentra el principio de enfoque basado en procesos, esta norma no especifica que
herramientas utilizar sin embargo los instrumentos mas utilizados que se emplean es el
mapeo de procesos que especifica de forma detallada los procesos y subprocesos
direccionados hacia la mejora continua. Con respecto a lo mencionado el presente
trabajo tiene como objetivo general disefiar el mapeo de procesos y subprocesos del
servicio al cliente para el Restaurante Pecos del Canton EI Guabo mediante la
recopilacién de informacién de diversos autores. Para la elaboracién del mapeo de
procesos se debe identificar los procesos de entrada, salida, clientes internos y externos,
insumos que se requiere el proceso, determinar las principales etapas o subprocesos, y
definir los procedimientos que requiere cada subproceso. La existencia de las
competencias ha involucrado a que las empresas busquen métodos para satisfacer
excelentemente las necesidades de los clientes e incrementar su productividad, por ello
la importancia de elaborar este método radica en asegurar la eficacia y eficiencia de la

gestion de sus procesos y organizacion.

Palabras claves: calidad, satisfaccion, procesos, subprocesos, clientes.



ABSTRACT

Nowadays they exist great quantity of companies that decide to improve the quality of
his services and products orientated to the satisfaction of the clients, that is why today
have implemented quality standards being the most recognized 1SO 9000 which
addresses the companies add value with respect to processes 1SO 9001 family is: 2015
sets out the principles of a system of quality management linking to this work is the
principle of process approach, this standard does not specify which tools to use however
the most common instruments used is process mapping that specifies in detail the
processes and threads directed towards improving continua. With regard to this paper
mentioned general objective is to design the mapping of processes and threads of
customer service for Pecos restaurant EI Guabo Canton by collecting information from
various authors. For the mapping process should identify processes input, output,
internal and external customers, and inputs that the process is required to determine the
main stages or subprocess, and define the procedures required by each subprocess. The
existence of competencies has involved companies to seek ways to excellently meet
customer needs and increase productivity, hence the importance of developing this
method lies in ensuring the effectiveness and efficiency of the management of its

processes and organization

Keywords: Quality, Satisfaction, Processes, Subprocess, Customers.
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INTRODUCCION

Un mapeo de procesos sirve para reflejar los procesos que se desarrollan en las
empresas; lo cual permite identificar aquellos procedimientos donde se encuentran

errores y persuadase a mejorar y aprovechar los recursos que cuenta la empresa.

El mapeo de procesos es conocido como diagrama de flujo, para su desarrollo se
necesita de simbolos que cada uno especifica su funcion; es por eso que en el presente
trabajo tiene como objetivo general disefiar el mapeo de procesos y subprocesos del
servicio al cliente para el Restaurante Pecos del Canton EI Guabo mediante la

recopilacion de informacion de diversos autores.

El problema que refleja no contar con un mapeo de procesos, se involucra en las
deficiencias del desempefio de la empresa y en algunas ocasiones de retrasos por no
seguir alguna secuencia de las actividades, es por ello que radica la importancia de este
trabajo porque se demuestra como se elaboro el caso y mediante el ejemplo, como se

identifican las actividades paso a paso que se realiza en este restaurante.

En la empresa Pecos, se gestiona la atencion de alimentos en tres jornadas, desayuno,
almuerzo y merienda; el problema subyace en dos variables que son los mapeo de
procesos y servicio al cliente, las cuales se consideran esto en la norma de calidad en la
ISO 9001: 2008 que representa a los enfoques basados en procesos, siendo el mapeo de

procesos una herramienta para gestionar las actividades.

Una empresa gestiona variedad de procesos, que desde que entra el cliente hasta que
sale, por eso la atencion del cliente debe ser de calidad en cuanto al producto y al
servicio, al hablar de calidad es la vinculacion con la herramienta del mapeo de

procesos que se debe ejecutar en la empresa.
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Otro punto que se cabe destacar antes de proceder a la elaboracion del mapeo de
procesos es identificar los procesos y subprocesos que ejecutan los empleados; es decir,
se debe identificar las areas o cargos que ejecuta cada empleado y establecer los
procesos que realizan y subprocesos tal caso la parte de los insumos que se refleja un
procesos y subprocesos asi también se encuentran mas actividades que se mostraran en

el caso practico.

Para la elaboracion del caso préctico se estructura el presente documento por la
informaciodn recopilada de diferentes fuentes cientificas; y ademas se registra en las

tablas la simbologia y el grafico del mapeo de procesos; y seguido de las conclusiones.



DESARROLLO

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

La gestion de procesos se relaciona con procesos Yy subprocesos de la empresa; es
aquella en donde se identifica las entradas, transformaciones y salidas que se dirigen en
satisfacer a los clientes; otro aspecto que repercute en la optimizacion y
aprovechamiento de recursos utilizables; haciendo vinculo con la manifestacion de los

procesos; siendo representados por modelados de procesos o diagramas.

Segln Torres, (2014) cuando se requiere gestionar las actividades de la empresa se debe
enfocar en lograr que estas actividades produzcan resultados; lo cual se crea una
interacion donde los procesos fluyan de forma facil y con claridad, estos se genera
conforme las actividades que realiza la empresa; a consecuencia, de ello se conoce
como enfoque basado en procesos, los cuales estan impregnados en las normas de
calidad, cuando la empresa va implementar un sistema de gestion de calidad,
establecidas por la norma ISO 9001:2008; que indica que sera para lograr la eficacia y
desempefio adecuado de los procesos; en funcion con la mejora continua de las

actividades.

El enfoque del proceso tiene el préposito de minimizar las actividades que no generan
valor al cliente, ayuda a incrementar la resistencia, disminuye la desintegracion de las
actividades, concetra en optimizar el tiempo, amplifica la calidad con exactitud
(Alfonso, Villazon, Milanes, Rodriguez, & Espin, 2011); lo que influye en el
incremento del valor que se agrega al cliente; al disefiar procesos con valor se esta

generando ventaja competitiva para la empresa

Para lograr administrar las actividades y recursos, se acude a las herramientas y
metodologias que permitan organizar los procesos y optimizarlos, ya que permite
establecer orientacion desde que actividade o pasos se sigue para cada actividad. Por
eso la gestion de procesos aporta el enfoque de gestionar los resultados, entendido al
proceso como el conjunto de actividades que se relacionan para transforman las
entradas en salidas (Giner Fillol & Ripoll Feliu, 2011).



De acuerdo con Gonzalez Alvarez, (2015) determina las herramientas que se utilizan
para plasmar los procesos siendo las mas conocidas: entrevista, diagrama de pareto,
observacion directa, diagrama de flujo, y ficha de proceso. Las herramientas
mencionadas son utilizadas por algunas empresas; el cual todas estas, se orientan en
establecer los subprocesos y procesos, hacia la mejora de calidad y detectar problemas

para aplicar acciones o modificaciones oportunas.

DIAGRAMA DE FLUJO O MAPEO DE PROCESOS

El desarrollo del diagrama de flujo representa las actividades de la empresa, su
construccion es sencilla, donde solo se establece las actividades detalladas en
procedimientos que se ejecuta cada empresa, (Tocto, 2011; Lépez & Ldpez, 2014). Por
lo que permite a la empresa tener una vision clara y precia sobre como circula la
informacion y actividades; lo que orienta a la empresa a la consecucion de los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Los mapas o diagrama de proceso se compone de la descripcién detallada de las
actividades, siendo una de las formas mas eficaces de ser comprendiendos; lo cual solo
con la visibilidad es facil entender los procesos que suscitan, desde que ingresa; es decir
las entradas (input) hasta que se genera la salida (output); siendo la guia de apoyo sobre
los procedimientos y documentos que se requieren a seguir para cada proceso u
actividad (Hernandez, Medina, & Hernandez, 2012).

Al hablar de input o conocidas como entradas, se hace referencia a los requerimientos
que se solicitaron para iniciar la fabricacion o desarrollo de producto o servicio como
conseguir los materiales (proveedores); en cambio, los output o salidas se conforma el
resultado de la transformacion de aquellos procesos en la obtencién de un bien o

servicio; lo que genera satisfaccion y cumplir con las expectativas de los clientes.

Segun Quiros, Martinez, Lopez, Varela, & Obregdn, (2012) determina que para elaborar
un diagrama o un procedimientos detallados; se debe gestionar en primera instancia,
establecer los procesos y sus elementos; es decir, las entradas y salidas de cada proceso;
con el fin de entender que hace la empresa y que exigencias se requiere; luego se detecta

las vinculaciones de como se relaciona con otros procesos, aqui se registra en forma



sistematica; y al final se elabora el diagrama donde se determina los subprocesos y

procesos de la empresa.

Los procesos es el conjunto de actividades que se desarrollan de forma secuencial en la
organizacion; lo que permite alcanzar hacia el objetivo propuesto; mientras que un
suproceso es asi mismo conjunto de actividades pero que representa solo a cada unidad
de labor; estos poseen sus propias caracteristicas y propios objetivos que en agrupacion

permite contribuir al objetivo del proceso.

Al ejecutar y desarrollar un diagrama de flujo se debe analizar las actividades, que
indiquen deficiencias o fallas de vinculacién; es alli donde se interfiere en el desempefio
de la organizacion; es por ello que al detectar aquellos procesos o subprocesos que
generan pérdida de tiempo, se podra optimizar y establecer acciones para mejorar la
calidad del servicio o del producto, o aquel proceso detectado; a fin de satisfacer y
mantener la lealtad del cliente.

Para la elaboracion del mapeo se utilizé el diagrama de flujo; lo cual la simbologia que
se aplico son las que se implemento para el desarrollo del caso practico; que formaron
parte de soporte para la representacion de los procesos y subprocesos de la empresa,
(Suérez & Rodriguez, 2013; Pérez, Salamando, & Valencia, 2012). A continuacién se

detalla en la presente tabla, los simbolos y su significado.

Los Sistemas de calidad en el mundo se han globalizado debido a las exigencias que
vienen reclamando los consumidores a nivel mundial, es por esto que las empresas
realizan grandes inversiones para desarrollar sus productos y servicios y de esta manera
entregar la satisfaccion deseada por parte del mundo consumidor , también la
competencia se encarga de estudiar los gustos y preferencias que desean recibir, es asi
como aparece las ISO, para crear un marco regulatorio de indicadores, para ello es
necesario crear una cultura de la calidad y que todo el personal de la empresa conozca
los objetivos, mision, vision y las metas que la empresa desea desarrollar al corto y
largo plazo en esta fase también juega un papel importante los proveedores de materia
prima, materiales e insumos por lo que deben ser seleccionado los mejores y de esta
manera cumplir con los clientes que tiene la empresa a nivel mundial se han
desarrollado marcas como MC DONALD, P1ZZA HAT, KFC CHIKEN y que han
logrado posesionarse en el mundo debido a la calidad de sus servicios de comida rapida



y que cualquier persona que Vviaje a otros paises solo le basta con ver la publicidad “para

saber la calidad de sus productos y servicios.

En nuestro pais también se hacen grandes esfuerzos por parte de los empresarios que se
dedican a la prestacion de los servicios de alimentacion ya que justamente deben
competir con estas marcas que hemos anotados anteriormente y que ademas de tener
prestigio internacional se encuentran posicionadas en la mente de los consumidores que
consumen estos productos. Asi vemos como estas marcas las encontramos compitiendo

con nuestras empresas en todo el pais.

En la Provincia de EIl Oro, situada al Sur de nuestro pais se encuentran algunos negocios
dedicados a la prestacion de servicios de alimentacion entre los que se encuentra el
“Restaurant PEKOS” que es objeto de la presente investigacion al que se le esta
proponiendo las mejoras que deberd realizar para entregar un servicio de calidad
proponiéndole para su mejoramiento un mapeo de procesos del servicio al cliente y de
esta manera pueda mejorar los servicios que venia prestando y entregar hacia adelante

sus servicios de alimentacién con calidad.

A continuacion se desarrolla un diagrama de flujo o mapeo de procesos sobre el
Servicio al cliente del Restaurante Pecos del Cantén EI Guabo.
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Tabla 1. Mapeo de Procesos del Servicio El cliente

AYUDANTE DE

Empieza a comery
cancela la cuenta

o

CLIENTE RECEPCIONISTA CAJERA COCINERO MESERO
COCINA
Solicita que vaya
¢ ¢ al
Registra y ordenael | J Recibe el almacenamiento
Ingresa y solicita pedido pedido por los insumos
una mesa )
l ¢ Entrega la
mi |
Selecciona los cuecr?ta :Taymaes‘
) insumos y los ]
. Sistema de Comprobante lava del cliente
tmesa Contabilidad factura y
desocupada? Indicaylo lleva a
la sala de espera
Coloca todo lo
necesario para la
preparacion
El cliente se sienta Preparar los
enlamesay alimentos
solicita la cartilla
Sirve la comida
A solicitada
Es pera una mesg | Lolleva ala mesa
disponible y desocupada
observa cartilla Recibe el > EIN
pago
\ 4 A
Gestionar el
pedido
A
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El Restaurante Pecos, atiende de 07h00 am hasta las 23h00, el cual ofrece desayuno,
almuerzo y merienda; el proceso empieza cuando el cliente se acerca a la recepcionista a
solicitar una mesa; pero en muchas ocasiones sabe estar ocupada, entonces la
recepcionista lo lleva a la sala de espera hasta que una mesa este disponible; si en caso
que exista mesa disponible el cliente se sienta en la mesa que le indica la recepcionista;
le entrega la cartilla del menu y el cliente solicita el pedio; la recepcionista lleva el
pedido a la cajera quien registra en el sistema contable y emite factura al chef que recibe
el pedido y envia al ayudante de cocina que se diriga al almacenamiento a retirar los
insumos necesarios para el pedido; el ayudante de cocina recoge los insumos y empieza
a prepar las ollas y todo lo necesario para la preparacién; y luego con el chef empieza a
cocinar; culminado el ayudante de cocina sirve la comida y se le entrega al mesera
quien lleva a la mesa del cliente con la factura o comprobante; y por Gltimo el cliente

come y cancela el pago; lo recibe la cajera y registra aquel pago.
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CONCLUSION

Todo mapeo de procesos contiene subprocesos y se desarrolla las actividades de la
empresa; refleja el procedimiento de cada tarea; mediante simbolos del diagrama de
flujo estos representan las caracteristicas y los documentos que son necesarios para la
ejecucion de cada actividad, lo cual cabe mencionar que es la herramienta de calidad

conforme la norma 1SO 9001: 2008; lo cual involucra un enfoque basado en procesos.

En los procesos como ingresar y solicita la mesa el cliente, gestionar el pedido, preparar
los alimentos, servir la comida, pago de la comida; en cuanto a los subprocesos se tiene
que se lleva la cliente a la sala de espera, en caso de no haber mesa y si lo hay, se sienta
el cliente y observa la cartilla, la cajera registra y ordena el pedido en el sistema de
contabilidad, el cocinero envia al ayudante de cocina a conseguir los insumos para la
preparacion, luego se entrega la comida y la cuenta al cliente, donde el cliente come y
cancela a la cajera; todo esto se ejecuta en el Restaurante Pecos del Canton El Guabo,
tiene procesos generales y subprocesos, donde se indica la atencion al cliente desde que
ingresa hasta que sale; lo cual conforme el diagrama se ha descrito las actividades
secuencialmente y se establece que la empresa no presenta retrasos que el proceso que
se observa en el diagrama lo ejecutan tal como es; lo que es un restaurante que presenta
calidad para satisfacer las necesidades de los clientes; sin embargo debe estar
actualizando el mapeo de procesos y gestionando acciones en caso de problemas o

errores que en el futuro puedan suscitar.
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ANEXOS

ANEXO A. Elementos del diagrama de flujo (Simbologia)

SIMBOLOGIA

SIGNIFICADO

Inicio y Fin: demuestra como empieza el proceso, y al
final el resultado del proceso, considerandolo como lo
solicutado por el cliente.

Actividad: representan las tareas realizadas por los
empleados de la empresa.

+

O

Subproceso: es aquella actividad que se encuentra dentro
de un proceso, esta compuesta de secuencia.

Decision: son usadas para decidir sobre datos del proceso,
generalmente se representa por un si en caso de verdadero,
y un no, por si es falso; se formula en forma de pregunta.

<
-

Documento: se refiere a los formatos o informacion,
documento o sistemas que forma parte del proceso.

Conectores: su utilizacion radica en demostrar la
secuencia en las cuales las actividades se ejecutan en el
proceso; estas representan la secuencia de cada procesos y
subproceso.

Conector de pagina: indica la
continuidad del proceso, se aplica cuando
el diagrama cursa la otra pagina, u otro

Almacenamiento: es guardar o poner en
bodega la mercaderia o insumos; o los
productos que se ofertan

lado. Se coloca un numero o letra.

Canales se utilizan para distinguir las categorias de las empresas, separadas por areas
0 departamento qye forma parte de la particién de actividades que se encuentran
inmersas. Estos son por &reas y por fase.
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Atencion al

Area  funcional: Ejecucién de
actividades, establecidas por cargo, area
0 departamento.

Atencion al cliente Ventas

Fase: es aquella linea vertical que aparta
los diferentes procesos y subprocesos.
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