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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objeto de estudio, la gestion de procesos y su
impacto en el cumplimiento de las actividades, los procesos empresariales hoy en dia estan
cumpliendo un importante papel dentro del desarrollo de los movimientos de la organizacion, tanto
a nivel nacional e internacional, es una estrategia que se esta aplicando con més frecuencia, para la
obtencion de mejoras significativas y relevantes, por ello se aplico la técnica de observacion para
examinar el entorno de la empresa ELEPCO S.A y se pudo evidenciar que no se estan cumpliendo
dichas actividades en funcion a la gestion de procesos, el objetivo de la investigacion fue analizar
la gestion de procesos y su impacto en el cumplimiento de las actividades de la organizacion, para
el mejoramiento de nuevas implementaciones tecnoldgicas, y en el desarrollo del proyecto se llevo
a cabo una investigacion bibliografica y de campo, entre los métodos que se emplearon fueron el
método teorico: historico logico, el deductivo, analitico sintético, también el empirico: cuantitativo
y la valoracion por expertos, la técnica para recolectar la informacion fue a través de una entrevista
al presidente de la empresa Ing. Diego Moscoso y una encuesta realizada a través un instrumento
que fue dirigido a los 22 colaboradores de la empresa y con ello se evalu6 la confiabilidad de este,
mediante el programa de software SPSS, Como conclusion del presente proyecto se puede indicar
que la relacion entre las variables gestion de procesos frente a cumplimiento de actividades,
comprobado mediante el uso del Coeficiente correlacional Rho de Spearman, dando como
resultados 0,909 entre las variables principales y siendo el nivel de significancia <0,001, menor a
0,01 por lo tanto se comprueba la hipotesis planteada en la investigacion que es: La gestion de
procesos impacta en el cumplimiento de las actividades de la empresa ELEPCO S.A del canton La
Mana.

Palabras clave: Gestion de procesos, Procesos empresariales, Capacitaciones, empresa.
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ABSTRACT

The present research work had as object of study, process management and its impact on the
fulfillment of activities, business processes today are fulfilling an important role in the development
of the movements of the organization, both nationally and internationally, is a strategy that is being
applied more frequently, to obtain significant and relevant improvements, so the observation
technique was applied to examine the environment of the company ELEPCO S. A and it could be
evidenced that these activities are not being fulfilled in terms of process management, the objective
of the research was to analyze the process management and its impact on the fulfillment of the
activities of the organization, for the improvement of new technological implementations, and in
the development of the project a bibliographical and field research was carried out, among the
methods used were the theoretical method: historical logical, the deductive, analytical synthetic,
also the empirical: quantitative and the valuation by experts, the technique to collect the
information was through an interview to the president of the company Ing. Diego Moscoso and a
survey conducted through an instrument that was directed to the 22 collaborators of the company
and with it the reliability of this was evaluated, using the SPSS software program, As a conclusion
of the present project it can be indicated that the relationship between the variables process
management versus compliance of activities, verified by using the Spearman's Rho correlational
coefficient, giving as results 0.909 between the main variables and being the significance level
<0.001, less than 0.01 therefore the hypothesis raised in the research which is: The process
management impacts on the fulfillment of the activities of the company ELEPCO S. A of the canton
La Mana.

Keywords: Process management, Business processes, Training, company.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

Actualmente las organizaciones de ambito empresarial han observado que la gestion de procesos
esta cumpliendo un importante papel dentro del desarrollo de las actividades tanto a nivel nacional
como e internacional, es una estrategia que se estd siendo aplicada con mas frecuencia, para la
obtencion de mejoras significativas dentro de estas empresas. El proyecto de investigacion tiene
como objetivo principal analizar la gestion de proceso y su impacto en el cumplimiento de las

actividades de la empresa ELEPCO S.A. del canton La Mana.

Para llevar a cabo la investigacion y cumplir con los objetivos planteados fue necesario aplicar
técnicas como observacion, para analizar la actual situacion de esta importante empresa, por otro
lado, se realiz6 una entrevista al Presidente y una encuesta al personal que se encuentra colaborando
dentro de la organizacion, con ello permitié recabar los datos necesarios para el desarrollo del
presente proyecto y asi proporcionar nuevas ideas a los directivos y fomentar nuevos compromisos

y formacion de multiples estrategias para obtener mejores resultados.

La fundamentacion bibliografica es uno de los puntos mas importantes para llevar a cabo la
investigacion porque se conocid diversos criterios de diferentes autores donde definen la
importancia de la gestion de procesos se recopild informacion a través de libros, revistas de
publicacion cientifica serdn las principales fuentes de apoyo para la obtencion de mejores

conocimientos dentro del desarrollo investigativo.

El estudio se llevd a cabo mediante métodos cualitativos y se complement6 detallando una
investigacion de nivel o alcance de manera descriptiva y correlacional y se utilizo técnicas como
observacion, entrevista al presidente de la empresa y encuestas a los colaboradores, para la
obtencion de resultados sobre el desempefio operativo y la eficiencia de los procesos. Estos datos
se analizaron para identificar las correlaciones entre gestion de procesos y el cumplimiento de las

actividades y asi poder concluir con la investigacion, otorgando las recomendaciones necesarias.



3. JUSTIFICACION

En la actualidad el sector empresarial se ve obligado a evolucionar con el paso del tiempo, lo que
va ser transcendental a la gestion de procesos porque es una forma de dirigir de modo que todos
actten en pro de los objetivos de la organizacidn, a través de la observacion se analizd que no se
esta cumpliendo las actividades de manera correcta impuestas por los directivos de ELEPCO S.A.
El principal propésito del proyecto de investigacion fue concientizar, a todos, sobre la gestion de
procesos y poner en practica este recurso para mejorar la eficiencia, calidad y adaptabilidad de las
operaciones, garantizando al mismo tiempo la seguridad, el cumplimiento de las actividades. El
impacto y resultado que se esperaba lograr, es cumplir las metas planteadas por los directivos,
debido a que ELEPCO S.A. ya cuenta con un modelo dado de gestion de procesos, pero no esta
implementado adecuadamente por las limitaciones que surgen al ser un cantdon pequefio no estan

siendo otorgados los datos y capacitaciones necesarias para llevar a cabo los resultados esperados.

La aplicacion de una metodologia, herramientas tecnoldgicas y software estadistico en el presente
trabajo permitieron determinar, comprobar y presentar los resultados y el cumplimiento de los
objetivos del presente proyecto; de una forma técnica y practica, para que todos los lectores del
presente trabajo analicen y propongan cambios a una problematica que no solo afecta a ELEPCO
S.A, sino que es un tema que afecta a varias organizaciones a nivel nacional e internacional, ya que
la constante evolucion de los conocimientos y las nuevas practicas obligan a las organizaciones a
estar en una constante evolucion para poder satisfacer a sus clientes de la mejora manera y

utilizando de mejor forma sus recursos.

Cabe recalcar la utilidad que tiene la presente investigacion tanto para estudiantes, como para
empresarios y personas interesadas en el tema de gestion de procesos, mostrara una informacion
clara, precisa y actualizada; con los recursos y estrategias necesarias para llevar a cabo el
cumplimiento de las actividades de manera organizada y eficaz; que podran ser implementadas en
diversas empresas, porque radica en la mejora de la transparencia operativa y la sostenibilidad.
Estos beneficios contribuyen al éxito a largo plazo de la empresa en un entorno comercial dindmico

y competitiva.



4. BENEFICIARIOS

Con el presente proyecto se beneficiaron directamente son los colaboradores de la empresa
Eléctrica Provincial Cotopaxi (ELEPCO S.A), entre ellos el presidente de la empresa el Ing. Diego
Moscoso, donde conoceran de mejor manera y apropiada la gestion de procesos para el
cumplimiento de las actividades de la institucion, Mientras que los beneficiarios indirectos del
actual proyecto de investigacion constituyen toda la poblacion de sus 3 parroquias como son

Guasaganda, Pucayacu y La Mana que conforman el canton.

Tabla 1: Beneficiarios Directos

Beneficiarios Directos Cantidad
Presidente ELEPCO S.A. 1
Colaboradores 22

Elaborado por: Autora

Tabla 2: Beneficiarios Indirectos

Beneficiarios indirectos Cantidad

Habitantes del canton La Mana 61209
Elaborado por: Autora




5. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

Segun investigaciones realizadas en Ecuador las organizaciones al adoptar el modelo de gestion
basada en procesos, se han encontrado con la dificultad de no tener reconocida claramente la
frontera que existen entre: realizar y evidenciar sus procesos. Desde el afio 2002 la Fuerza Terrestre
ecuatoriana ha documentado sus procesos, bajo diferentes sistematicas, formatos y enfoques, a
partir del afio 2014 se inicia a documentar procesos bajo normativa del sector publico, al igual que
la empresa eléctrica nacional CENEL EP desde el afio 2015 cuenta con un ESTATUTO
ORGANICO DE GESTION ORGANIZACIONAL POR PROCESOS que hasta la momento se
mantiene en la cultura organizacional la idea de disponer grandes y voluminosos manuales de
procesos de forma impresa, que no pasan de ser documentos de consulta, sin poder arrojar datos
que permitan la toma de decisiones a los mas altos niveles de las organizaciones (Zaldumbide,

2019). Es decir, no se evidencia que hayan sido implementados.

Es necesario generar una cultura organizacional que permita al personal tanto del sector publico y
especificamente de la parte eléctrica que labora en las direcciones comprender el contenido del
manual de procesos. No existe en la normativa la forma que permita evidenciar si se cumplen o no
lo descrito en el manual de procesos, es decir carecia de mecanismos de control para la
implementacion del manual por lo que hace falta una metodologia que permita realizar la mejora
de procesos y que sea explicada a nivel de detalle, que permita ademés aplicarla de forma estandar
como mecanismo para modificar, incluir o excluir lo descrito en el manual de procesos
(Zaldumbide, 2019). Asi como se vio la necesidad de tener que mejorar el manual de procesos

realizado bajo la normativa del sector publico.

Para mejor compresion de la investigacion de acuerdo al Plan de Desarrollo y Ordenamiento
Territorial Provincial (PDYOT), se da a conocer que procesos de gestion del Gobierno Autonomo
Descentralizado de la Provincia de Cotopaxi se ordenan y clasifican en funcién de su grado de
contribucion o valor agregado al cumplimiento de los objetivos y mision institucional, los procesos
gobernantes orientan la gestion institucional a través de la formulacion de politicas, la expedicion
de directrices, politicas, normas, procedimientos, planes estratégicos, ordenanzas, resoluciones e

instrumentos para el funcionamiento de la organizacion, la articulacion, coordinacion y



establecimiento de mecanismos para la ejecucion de los planes, programas, proyectos y directrices,

para el buen desempeno de la gestion institucional.

Segun Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial Provincial (PDYOT), para llevar a cabo una
mejor gestion de procesos en la provincia de Cotopaxi se encuentran los habilitantes, que se dan
para complementar agilizando los procesos estos también se clasifican en procesos de asesoria y
de apoyo, se dan para facilitar el desarrollo de actividades que son encargados de brindar servicios
de asesoria y apoyo logistico haciendo que se identifique desde la necesidad que existe actualmente
en la provincia hasta la especificacion y forma que recibira el soporte requerido para lograr la

solucion optima y adecuada reduciendo recursos como el tiempo.

En cuanto a la empresa ELEPCO SA. de Cotopaxi carece de un sistema completo de gestion de
procesos que permita identificar y satisfacer las expectativas de los clientes, la falta de un enfoque
sistematico es por la ausencia de una serie de documentacion y actualizacion de informacion
relacionada con los procesos empresariales de dicha institucion, esto impide la determinacion
efectivas de los procesos operativos lo que esta dificultando la eficiencia y eficacia de las

operaciones empresariales.

Dentro de la presente investigacion se puede analizar que tanto instituciones privadas como
publicas carecen de nuevas estrategias empresariales en el canton La Mana a lo que comenta
(Cabrera 2019) en su investigacion realizada en la Unidad Educativa 19 De Mayo que existe un
principal problema por no contar con un Disefio de Gestion de Procesos para los distintos
departamentos indica que la estructura de la organizacion es la manera como se organiza el trabajo
y como se crea vinculos para desarrollar las actividades y funciones, lo que permite alcanzar los
principales objetivos y que disefiar es elegir un proceso de estructuras organizacionales para
alcanzar los objetivos, de los que no se estdn permitiendo cumplir, lo cual, implica determinar

cuales son las areas que se dividira las responsabilidades denominada por los directivos.

Al ejecutar el proceso de disefio; es fundamental tener claro sobre quién y donde debe inclinarse la
organizacion, quién tiene el mando de tomar las decisiones, el tipo de entorno interno o externo

que se procede y cudles son los reglamentos necesarios para formalizar los procesos. La primordial



aportacion de este trabajo, fue aplicar la metodologia descrita en el marco tedrico para el disefo de
una estructura organizacional por procesos para la Unidad Educativa, a lo que dio como resultados
favorables porque se gener6 una nueva estrategia para llevar a cabo la gestion de procesos de esta
prestigiosa institucion (Cabrera, 2019). Asi se encuentra contribuyendo a un mejor desarrollo de la

misma.

Las actividades que se estan llevando a cabo dentro de la empresa eléctrica del canton La Mana
se vienen dando de una manera tradicional, significa que las causas de la problematica
principalmente son: Falta una alineacion de los procesos, eficiencia en la gestion de los recursos
humanos y tecnoldgicos, falta de enfoque en la mejora continua de los procesos, falta de
comunicacion y organizacion , el presente proyecto se efectuard en la empresa ELEPCO S.A. donde
se entrevistdo al presidente y se llevd a cabo una encuesta al personal de esta prestigiosa

organizacion.

Los principales efectos dados en la empresa ELEPCO S.A. son: una baja eficiencia operativa,
retrasos en dar solucion a los problemas presentados por los clientes, insatisfaccion de los clientes,
con ello trae que una ineficaz gestion de procesos genera un ambiente laboral desmotivador que
contribuye al bajo cumplimiento de las actividades. Para la realizacion del proyecto fue necesario
cumplir con una serie de actividades que iniciaron con la aprobacion del tema continuando con el
desarrollo hasta obtener los resultados esperados de manera favorable y significativa para la

empresa

Ante la problematica existida en ELEPCO S.A. del Canton La Mana, se plantea aportar con nuevas
y estratégicas basadas en ideas de gestion procesos con actividades relacionadas y acorde a su
puesto laboral. para llevar a cabo la gestion de procesos obteniendo una mejora significativa en el
cumplimiento de las actividades dentro de la institucion y expresado en un mejor servicio ante su

clientela.

5.1. Delimitacion del problema de investigacion

Area: Administracion



Aspecto: Gestion de procesos, para el cumplimento de las actividades

Espacial: ELEPCO S.A, La Mana — Cotopaxi

Temporal: Octubre 2023 — Marzo 2024

5.1. Formulacion del problema

(Como la gestion de procesos impacta en el cumplimiento de las actividades de la empresa

ELEPCO S.A en el canton la Mana afo 20237



6. OBJETIVO

6.1. Objetivo general

Analizar la gestion de procesos y su impacto en el cumplimiento de las actividades de la empresa
ELEPCO S.A. En el Canton La Mana para el mejoramiento de nuevas implementaciones

tecnologicas.

6.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar como lleva a cabo la gestién de procesos para la identificacion de cuellos de
botella en la empresa ELEPCO S.A.

e Determinar de manera cualitativa el cumplimiento de las actividades para la determinacion
de medidas relacionadas a mejoras de la empresa eléctrica ELEPCO S.A

e Relacionar estadisticamente la gestiéon de procesos y el cumplimiento de las actividades

para la identificacion de las relaciones fuertes y débiles de la empresa ELEPCO S.A.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMAS DE EN RELACION A LOS OBJETIVOS

Tabla 3. Actividades y sistemas de tareas

10

Objetivo Actividad Resultado de la Descripcion de la
actividad actividad (Técnicas e
instrumentos)
Diagnosticar  como | Disefio de Identificacion de que | Observacion y entrevista
lleva a cabo la gestion | instrumento la gestion de a presidente de ELEPCO
de procesos para la | Aplicacion de procesos que se da S.A en el Canton La
identificacion de | instrumento en la empresa no Mana.
cuellos de botella en | Andlisis de estd bien
la empresa ELEPCO | informacion estructurada y por
S.A. ello se estan dando
cuellos de botellas.
Determinar de | Disefio de Evaluacion las Encuesta realizada a los
manera cualitativa el | instrumento actividades, de la colaboradores de
cumplimiento de las | Aplicacion de empresa ELEPCO ELEPCO S.Aen el
actividades para | instrumento S.A. referentes a las | Canton La Mana.
propuesta y mejora en | Andlisis de capacitaciones de los
la empresa eléctrica | informacion colaboradores.
ELEPCO S. A
Relacionar Aplicacion de Relaciones mas Se utilizara técnicas

estadisticamente  la
gestion de procesos y
el cumplimiento de
las actividades para la
identificaciéon de las
relaciones fuertes y
débiles de la empresa
ELEPCO S.A.

formulas
estadisticas
Analisis de
resultados
estadisticos

significativas entre
las variables gestion
de procesos y
cumplimientos de
las actividades de la
empresa

estadisticas para
contrarrestar hipdtesis
entre las variables

Elaborado por: Autora
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8. FUNDAMENTACION CIENTIFICA TECNICA

8.1. Origen y evolucion (Estado del Arte)

La gestion de procesos no es un tema reciente, se encuentra presente desde los origenes de la
historia, etapa pre-industrial o artesanal, el hombre desde sus inicios demandaba hacer multiples
actividades para satisfacer sus necesidades, pero sin conocer los factores que afectan en gran
medida este tema; al procurar satisfacer con su trabajo su orgullo personal y al comprador. La
gestion de la calidad evoluciona al pasar los afios y la gestiéon por procesos va adquiriendo
importancia para los empresarios y organizaciones. A principios del siglo XX, Taylor y Ford,
(Fuentes, 2014). De forma empirica genera conceptos y practicas mas eficientes sobre la gestion

de las organizaciones

La gestion por procesos es una forma de gestionar una empresa, basandose en un enfoque
horizontal, donde todos los departamentos de la organizacion participan y tienen responsabilidades
definidas. Es decir, la gestion de procesos tiene como principio el trabajo coordinado y en equipo,
con el proposito de conseguir un servicio eficaz y de calidad, para la consecucion de este objetivo
los procesos deben cumplir una serie de requisitos, entre los principales debe haber un responsable
de cada proceso, se deben aplicar los resultados obtenidos, se debe planificar, implementar y
ejecutar las actividades (Rilo, 2015). Comprobar y verificar si los resultados obtenidos se

encuentran relacionados con los objetivos establecidos inicialmente.

El cumplimiento de las actividades; se define como un proceso de andlisis sistematico y periddico,
basado en medidas objetivas, permitiendo determinar la eficiencia de los trabajadores al realizar
sus funciones en la organizacion, en el ambiente laboral es frecuente escuchar comentarios, con y
sin fundamentos técnicos sobre el rendimiento de ciertos trabajadores o departamentos; desde el
punto de vista informal, subjetivo y quizé incluso inconsciente; los superiores valoran y juzgan a
sus subordinados por el cumplimiento de sus tareas diarias; este seguimiento también puede
realizarse de manera formal, por medio de una serie de criterios e instrumentos que permiten
obtener una valoracidén en términos explicitos, (Peinado y Sanchez, 2021). Como perfiles y

actitudes deseables.
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Las actividades son tareas que tienen un fin comin dentro de la organizacion, las tareas se
constituyen en la especializacion detallada de las operaciones a realizar, y con su ejecucion permite
el cumplimiento de los objetivos, las tareas tienen un ciclo de vida definido con una fecha de incio
y fecha de culminacion, un responsable, cuenta con recursos determinados y cuenta con uno o
varios indicadores para monitorear el cumplimiento de la actividad, y detectar posiblesfalencias o
incumplimientos en las tareas, (Montes Salazar, 2014). esto se realiza cumpliendo un

procedimiento conformado por una serie de pasos vinculados a la actividad a realizar

Se analiza el proyecto de investigacion titulado Plan de mejora basado en la gestion de procesos
cuyo objetivo fue elaborar un plan de mejoras basado en gestién de procesos para incrementar la
productividad de la empresa Protection SA del canton Daule, se aplico una metodologia con
enfoque cualitativo, para cumplir los objetivos planteados se emplearon herramientas como
entrevista y observacion, analisis FODA, para comprender el entorno interno y externo, evaluacion
del diagrama Ishikawa. Al final del trabajo se determiné la problematica, la misma que se debia a
la falta de recursos y stock de inventarios de productos (Cueva, 2021). Este problema generaba

cuellos de botella y varias limitaciones en la bodega

Se identifico que el area a mejorar era el almacenamiento de la empresa, para solventar esta
desviacion propusieron alternativas de solucion, entre ellas la creacion de una base de datos donde
se encuentren todos los proveedores que tenga la empresa, determinando que adicional se
necesitaba un presupuesto para la remodelacion de la actual bodega de la empresa y contar con
unamejor metodologia para organizar la mercaderia con el fin de obtener mas espacio y se pueda
incrementar la cantidad de productos, al final del trabajo la empresa se comprometi6 a realizar un
seguimiento de mejoras respecto a los cambios necesarios (Cueva, 2021). Para solucionar la

problematica de los cuellos de botella.

Para el progreso del proyecto de investigacion nos basaremos en una tesis ya elaborada Auditoria
de gestion a los procesos administrativos del cuerpo de bomberos municipal del Cantén La Mana,
realizada por la Ing. Gladys Mariela Ayala Paez y dirigida por Ing. Elsye Teresa Cobo Litardo,
Mba. De la Universidad Técnica estatal de Quevedo para la obtencion del titulo De Master en

contabilidad y auditoria en el afio 2017. El objetivo principal de este trabajo fue la necesidad de
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aplicar una auditoria de gestion a los procesos administrativos del Cuerpo de Bomberos Municipal
del Cantéon La Mana periodo 2017. Como punto de partida la autora indica que la auditoria de
gestion administrativa esta orientada directamente a medir los niveles de eficiencia, efectividad y
economia de una organizacion (Ayala, 2017). Para determinar si existen problematicas que afectan

el desarrollo normal de las operaciones de la organizacion.

Para sustentar la investigacion se analizo que habian transcurrido algunas administraciones, pero
las mismas no habian brindado las facilidades para realizar una investigacion de esa indole, por
este motivo la autora aportd nuevos conocimientos y mejoras sobre la calidad de la gestion a los
procesos administrativos que se habian estado ejecutado en la institucion. El alcance del estudio
pretendi6 agregar nuevas alternativas enfocadas a mejorar y optimizar la gestion administrativa en
cuanto a los procesos se refiere de la institucion desde su apertura de las responsabilidades y tareas
encomendadas, es de vital ayuda el tema antes mencionado (Ayala, 2017). Para la evolucion del

presente trabajo de investigacion por que contiene datos directamente del cantéon La Mana.

Del trabajo de investigacion titulado Gestion de procesos para mejorar la productividad de la linea
de los productos para exhibicion en la empresa Instruequipos Cia. Ltda. El objetivo de este trabajo
es identificar la situacion actual de la empresa, para ello utilizaron la entrevista, observacion,
estudios de tiempo, capacidad de produccion, productividad, obteniendo como resultado una
apreciacion adecuada de los procesos; las soluciones factibles para mejorar la empresa fueron:
adquisicion de maquinarias, capacitacion constante, creacion de hojas de control y una mejor
comunicacion entre jefe y colaboradores; ya que estaba existiendo una ineficiente comunicacion
entre ellos (Cabezas, 2014). Aplicando lo anterior mencionado se mejor6 la gestion de procesos

obteniendo grandes beneficios para la empresa.

8.2. Gestion de procesos

La gestion de procesos se refiere a la disciplina que se encarga de disefiar, analizar y mejorar los
procesos organizacionales con el objetivo de aumentar la eficiencia, la calidad, satisfaccion del
cliente, segun (Davenport et al., 2018). La gestion de procesos es un enfoque sistematico y

estructurado que busca identificar los pasos y las actividades necesarias para llevar a cabo una tarea
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o alcanzar un objetivo especifico, y luego optimizar esos procesos para lograr resultados superiores
la gestion de procesos también puede incluir la incorporacion de tecnologias de informacion y

comunicacion, como software de gestion de procesos empresariales o sistemas de flujo de trabajo.

La gestion de procesos se puede definir como un conjunto de recursos y actividades relacionadas
que permiten transformar las variables de entrada en elementos de salida, con un valor agregado
para los clientes de la organizacion. Todos los procesos que conforman la organizacion deben
contribuir para la consecucion de los objetivos de la organizacion, (Universidad de Cantabria [UC],
2019). Es decir que existe un vinculo entre los resultados de los procesos individuales y los

resultados globales de la organizacion.

La gestion de procesos es un enfoque crucial en la optimizacion de operaciones empresariales.
Implica disefiar, analizar y mejorar los procesos organizacionales para lograr eficiencia y calidad,
priorizando la satisfaccion del cliente. Este enfoque, respaldado por Davenport et al. (2018) y la
Universidad de Cantabria (2019), busca identificar pasos clave y actividades necesarias para

alcanzar las metas planteada en la organizacion.

8.2.1. Caracteristicas de un proceso

Las caracteristicas fundamentales que un proceso tiene segun (Zambelli, 2021) son:

e Flexibilidad: Debido al entorno cambiante las organizaciones deben manejar una cultura
organizacional flexible para poder adaptarse a los cambios que se presenten en su dia a dia.

e Facil de acceder: Los procesos existentes en toda la organizacion deben documentarse y
ser de facil acceso. Esto con el fin para que todos los funcionarios de la organizacioén
conozcan todas las actividades o tareas que realiza cada funcionario, con el fin de que
cualquier persona las pueda realizar.

e Entrega de valor: Los procesos que se ejecutan en la organizacion se los ejecutan con el

fin de agregar y aportar un valor a la empresa, la marca o el producto que se comercializa.
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e Monitoreo: ¢l conocer si los procesos se estan ejecutando de acuerdo a lo planificado, es
un de vital importancia para la organizacion. El monitoreo permite tomar decisiones para
corregir las desviaciones existentes.

e Sistematizados: Los procesos son actividades que se debe implementar y mejorar con el

tiempo. La sistematizacion debe ocurrir con el fin de anticipar problemas y facilitar ajustes.

Dentro de las caracteristicas fundamentales incluyen flexibilidad para adaptarse a un entorno
cambiante a accesibilidad mediante una documentacion clara y de facil acceso, y la entrega de valor
a la empresa. El monitoreo constante garantiza la alineacion con los objetivos planificados,
mientras que la sistematizacion permite anticipar problemas y facilitar ajustes. Estas cualidades
son esenciales para el éxito operativo y estratégico de una empresa, asegurando eficiencia y

efectividad en todas las areas.

8.2.2. Niveles de jerarquia de procesos

Figura 1: Niveles de jerarquia de procesos

Nivel O: Mapa de Procesos

Nivel 4: Actividad

Fuente: Gerencia Universidad de Cantabria, 2019

8.2.2.1. Mapa de procesos

De acuerdo a la investigacion de la (Gerencia Universidad de Cantabria, 2019), el mapa de procesos
permite identificar los procesos y la relacion entre ellos, pero no permite saber como son “por

dentro” es decir que no permiten ver la transformacion de entradas en salidas. La estructura
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completa de procesos de una Organizacion se compone de varios niveles de los cuales todos son

importantes para las empresas.

La importancia de un mapa de proceso radica en que describe algunas relaciones importantes entre
las diversas variables independientes y variables dependientes, ademas de que documenta el flujo
de proceso existente. Es importante mencionar que el mapa de procesos es un documento que debe
ser revisado y actualizado constantemente. Asimismo, el mapa de procesos describe relaciones
importantes del proceso; es decir, como afectara la operacion de una estacion o parte del proceso.
(Argiielles, 2021). En cuanto al equipo de trabajo visualicen del mismo modo los factores que

afectan el proceso de cada una de las etapas.

El anélisis destaca la utilidad del mapa de procesos para identificar relaciones entre procesos,
aunque no revela su funcionamiento interno. Se subraya la importancia de revisar y actualizar
continuamente este documento, ya que describe relaciones cruciales entre variables y documenta
el flujo de procesos. Ademas, se enfatiza su papel en mostrar como afecta cada etapa del proceso
y como influyen los factores en la operacion. En resumen, el mapa de procesos es una herramienta

esencial para comprender y mejorar la eficiencia de las operaciones organizacionales.

8.2.2.2. Macroproceso

Los macroprocesos consiste en agrupar los procesos que se ejecutan para cumplir un mismo
objetivo, al momento de identificar un Macroproceso se deberd garantizar el cumplimiento de la
funcion y mision de la organizacion. En esta fase de identificacion, es fundamental la participacion
de la Alta Direccidon, debe orientar y validar el trabajo de los equipos operativos. En una
organizacion los Macroproceso pueden clasificarse en: Macroprocesos estratégico, Macroproceso
Misional, Macroproceso de Apoyo / Soporte de acuerdo a Agencia de los Estados Unidos para el
Desarrollo Internacional (USAID, 2020) al impacto que tienen en la Funcion, Mision y Vision

institucional.

Los Macroprocesos son aquellos que agrupan a los procesos que comparten un objetivo comun,

por tal motivo resulta fundamental definir de manera correcta los objetivos, asegurando que se
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encuentren en funcidon con la mision y los objetivos institucionales. Es decir, son los procesos que
permiten alcanzar el resultado propuesto, pueden clasificarse en: Macroprocesos estratégico,
Macroproceso Misional, (Garcia y Murillo, 2013) Macroproceso de Apoyo / Soporte de acuerdo al

impacto que tienen en la Funcion, Mision y Vision institucional.

Los macroprocesos son la agrupacion de actividades orientadas hacia un objetivo comuin en una
organizacion, siendo esenciales para asegurar el cumplimiento de la funcidén y mision institucional.
La participacion activa de la Alta Direccidon en su identificacion es crucial para garantizar su
alineacion con los objetivos estratégicos. Estos pueden clasificarse en Macroprocesos estratégicos,
Misionales y de Apoyo/Soporte, segiin su impacto en la funcidon, mision y vision de la organizacion.

Su correcta definicion es fundamental para alcanzar los objetivos institucionales

8.2.2.3. Proceso

La identificacion de los Procesos, teniendo en cuenta las directrices del Nivel Directivo. Se sugiere
asignar a cada proceso un nombre que tenga relacion con el producto o servicio que proporciona.
(USAID, 2020). Para identificar los procesos, se debe estudiar el objetivo de cada macroproceso y

establecer los productos / servicios esperados.

Los procesos, entonces, tendran que estar alineados con el logro del objetivo del macroproceso, a
través de la definicion de estos. Al definir los procesos se debe considerar que los mismos deben
satisfacer algunos criterios fundamentales que hacen a su caracteristica intrinseca: Obtener
Resultados, Crear Valor para los destinatarios (ciudadanos/beneficiarios), Agencia de los Estados
Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID, 2020), Dar respuesta a la Funcion Constitucional

y legal, la Mision y la Vision de la organizacion.

Es un conjunto de actividades planificadas que involucran la participacion de un cierto numero de
personas y recursos materiales, que se fusionan para conseguir un objetivo identificado con
anterioridad. Todas las actividades que se desarrollan para conseguir este fin son de manera

ordenada y secuencialmente.
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8.2.2.4. Subproceso

Definidos y validados los procesos de la organizacion, corresponde examinar el grado de
complejidad del proceso, toca determinar la necesidad de crear Subprocesos, para garantizar el
control efectivo y el cumplimiento de dicho proceso. Los objetivos de un subproceso deben tener
una secuencia y ser coherentes de acuerdo al proceso se desprenden. Agencia de los Estados Unidos
para el Desarrollo Internacional (USAID, 2020), debe tener la misma definicién para que cumpla

los mismos lineamientos de los objetivos del proceso.

Indica un proceso de negocio que se invoca como parte de otro proceso de negocio (el proceso de
inicio se denomina proceso padre). De esta forma, los subprocesos funcionan o se crean para ser
utilizados en varios procesos de distintas areas, con el fin de optimizar recursos, principalmente el
tiempo. Para cumplir estas caracteristicas los subprocesos deben ser lo més genéricos posibles,

(Garcia y Murillo, 2013) para que puedan ser aplicados en distintos procesos.

Una vez definidos y validados los procesos organizacionales, es crucial evaluar su complejidad y
determinar si es necesario crear subprocesos para un control efectivo y el cumplimiento. Estos
subprocesos deben estar alineados secuencialmente y coherentes con los objetivos del proceso
principal, asegurando una consistencia definida por la Agencia de los Estados Unidos para el
Desarrollo Internacional. Los subprocesos, invocados como parte de otros procesos, optimizan

recursos, especialmente el tiempo, al ser genéricos y aplicables en distintas areas.

8.2.2.5. Actividad

En cuanto al término, se comprueba que es un subconjunto del conjunto llamado Proceso, y que la
Actividad estd compuesta por Operaciones y Tareas, también se aplica la idea envolvente de un
todo, ya que las operaciones, tareas o trabajo aplicado sobre las materias primas, son los
componentes de una Actividad, Entonces la reunion o conjunto de actividades entrelazadas entre
si en forma de etapas o fases sucesivas conforman el termino llamado Proceso, (Riera, 2018) el

elemento de salida de una actividad es el mecanismo de entrada de la siguiente actividad.
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Proviene del vocablo latino activitas. Este término es la suma de tres componentes claramente
diferenciados como son: actus, que se traduce como “llevado a cabo”; -ivo, que indica relacion
activa o pasiva; y el sufijo -dad, que se usa para indicar “calidad”. Es decir, actividad es una accion
que desarrolla un individuo, persona o una institucion de manera cotidiana, (Salazar et al., 2014)

como parte de sus obligaciones, tareas o funciones

La nocion de "actividad" se comprende como una parte integrante de un proceso mas amplio, que
se compone de una serie de operaciones y tareas. Estas actividades se suceden en etapas o fases

concatenadas, donde la salida de una actividad sirve como entrada para la siguiente.

8.3. Tipos de procesos

Los tipos de proceso se refiere al conjunto de actividades que una organizacion ejecuta para
identificar, crear, comunicar y entregar valor a los clientes; este proceso con lleva investigar y
analizar el mercado, la segmentacion de clientes, desarrollar estrategias de marketing, implementar
programas de comunicacion y promocion, gestion de relaciones con clientes con el objetivo
principal de satisfacer las necesidades y deseos de los clientes; sin olvidar que debe ser rentable
para los intereses de la empresa. Para poder lograr este objetivo, es fundamental entender las
preferencias de los clientes, (Armstrong y Kotler, 2018). Es necesario adaptar los productos y

servicios a las demandas y exigencias de los clientes.

El mapa de procesos a una organizacion le sirve para identificar los procesos y conocer la estructura
de cada uno de ellos, y nos permite ver las interacciones que existen entre cada uno de ellos. La
tarea principal de este consiste en identificar los procesos de la empresa y relacionar con otros
segun su orden de ejecucion, (Instituto Andaluz , 2016). De manera estructurada y adecuada para

el buen funcionamiento de la organizacion.

Los tipos de proceso abarcan actividades cruciales para identificar, crear y entregar valor al cliente,
como investigar el mercado, segmentar clientes y desarrollar estrategias de marketing con ello la
adaptacion de productos y servicios a las demandas del cliente es fundamental para la rentabilidad

de la empresa. El mapa de procesos permite a la organizacion entender su estructura y las
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interacciones entre ellos, facilitando un funcionamiento eficiente. Esta comprension es vital para

satisfacer las necesidades del cliente y garantizar el éxito empresarial.

8.3.1. Proceso estratégico

Examinar y evaluar tanto el entorno externo y los recursos internos de una organizacion, con el fin
de la situacion actual y futura, se conoce como proceso estratégico. El proceso estratégico implica
principalmente identificar oportunidades y amenazas en el entorno de la organizacién, conocer las
fortalezas y debilidades internas de la organizacion, proporcionan una base sélida para la toma de
decisiones estratégicas. Este concepto es esencial para que una organizacion pueda adaptarse de
mejor manera al nuevo entorno empresarial que cambia constantemente, permitiendo aprovechar
oportunidades, superar los desafios que se van presentando y de esta manera alcanzar los objetivos
a largo plazo de una manera eficiente y efectiva, y todo esto gracias a que nos permite tomar
decisiones basadas en la retroalimentacion, (Thompson et al., 2018). Midiendo los resultados y

realizando los ajustes necesarios.

Para analizar el proceso estratégico de una mejor perspectiva, de acuerdo al articulo. Segun

Gonzalez y Rodriguez (2019):

El proceso estratégico es la serie de etapas que sigue una empresa, el cual se inicia con el analisis
de la situacion actual, para luego formular la vision, mision y objetivos de la empresa. El proceso
finaliza con la puesta en practica de una estrategia que permita definir la trayectoria de las acciones

que debe seguir la empresa para alcanzar sus objetivos. (p.4)

El proceso estratégico implica evaluar tanto el entorno externo como los recursos internos de una
organizacion para comprender su situacion actual y futura. Identificar oportunidades y amenazas
externas, asi como fortalezas y debilidades internas, proporciona una base so6lida para la toma de
decisiones estratégicas. Esto permite a la organizacion adaptarse al cambiante entorno empresarial,
aprovechar oportunidades y superar desafios. El proceso estratégico sigue una serie de etapas,
desde el analisis inicial hasta la implementacion de una estrategia para alcanzar los objetivos a

largo plazo.
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8.3.2. Proceso operativo

El proceso operativo se refiere a una serie de actividades sistematicas y coordinadas, que se llevan
a cabo dentro de una organizacion; con el objetivo de transformar materias primas (materiales,
recursos humanos, informacion, etc.) en productos o servicios, para satisfacer las necesidades de
los clientes. Se lo puede definir como un conjunto de pasos interrelacionados que se ejecutan de
manera secuencial y simultdnea, que se los ejecutan en base a una planificacion, organizacion,
ejecucion y control de las operaciones; los procesos operativos deben ser disefiados y administrados
de manera eficiente y efectiva, es necesario considerar aspectos como la capacidad de produccion,
(Monsalve, 2019) . La utilizacion de recursos, la coordinacion de actividades, el control de calidad

y la mejora continua.

El proceso operativo se lo puede definir como el proceso destinado a la fabricacion de un producto
o la prestacion de un servicio donde un determinado equipamiento actia como operador, este
conjunto de actividades que se realizan dentro de la organizacion para transformar insumos en
productos o servicios finales, deben evolucionar constantemente para estar de acuerdo a las
exigencias de los clientes, este continuo cambio implica aplicar una mejora continua constante,
para eliminar cuellos de botella y asi maximizar la productividad y optimizar los recursos
disponibles, ademas se busca garantizar la calidad de los productos o servicios, (LLorens, 2018).

La satisfaccion del cliente y el cumplir las normativas vigentes.

El proceso operativo implica una secuencia de actividades coordinadas para ofertar los servicios
que satisfagan las necesidades del cliente. Se ejecutan mediante planificacion, organizacion,
ejecucion y control, considerando aspectos como capacidad de produccion, utilizacion de recursos,
coordinacion de actividades, control de calidad y mejora continua. Este proceso debe evolucionar
constantemente para adaptarse a las demandas del cliente, garantizar la calidad y cumplir con las
normativas. La mejora continua busca maximizar la productividad y optimizar los recursos

disponibles, priorizando la satisfaccion del cliente.
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8.3.3. Proceso de soporte

Los procesos de soporte se refieren a actividades y funciones que proporcionan un respaldo
fundamental para el correcto funcionamiento de la organizacion, estos procesos se centran en la
provision de recursos, servicios y capacidades los mismos que son necesarios para respaldar la
ejecucion del o los procesos principales de la organizacion, los procesos de soporte son esenciales
para garantizar la eficiencia, la calidad y continuidad de las operaciones de la organizacion. Es
decir, los procesos de soporte, son aquellos que proporcionan el apoyo necesario para que los
procesos principales se desarrollen de manera adecuada (Axelos Limited, 2019). Y los productos o

servicios se entreguen de una manera apropiada

Los procesos de soporte se refieren a las actividades y funciones que respaldan las operaciones
principales de una organizacion, proporcionando los recursos y servicios necesarios para su
ejecucion adecuada. El objetivo principal es brindar el apoyo requerido para asegurar la
continuidad de las operaciones y garantizar la satisfaccion de los clientes; se ocupa principalmente
de controlar y coordinar los cambios, en la infraestructura de los servicios asociados para minimizar
los riesgos y garantizar que los cambios sean implementados de manera controlada y eficiente;
(ISO 9001, 2015). Busca identificar y eliminar las causas subyacentes de los incidentes recurrentes

para evitar su repeticion y minimizar el impacto en el negocio.

Los procesos de soporte desempefian un papel crucial ya que garantizan la continuidad, estabilidad
y eficiencia de las operaciones de una organizacion; al respaldar sus sistemas, proyectos principales
estos procesos estan disefiados para garantizar que las necesidades adicionales de un sistema o
proyecto se cumplan de manera efectiva y eficiente estos procesos, se centran en garantizar que los
productos o servicios se entreguen y mantengan de manera adecuada; asegurando la disponibilidad,

confiabilidad, capacidad para satisfacer al cliente.

8.4. Levantamiento de procesos

El levantamiento de procesos radica en su capacidad de brindar una vision panoramica de como se

ejecutan las actividades dentro de una organizacion, identificando cuellos de botella, tareas
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duplicadas, actividades innecesarias y posibles mejoras; esta informacion proporciona a la
organizacion una base solida para la toma de decisiones de como optimizar sus operaciones,
aumentar la eficiencia y lograr los objetivos estratégicos. Realizar el levantamiento de procesos es
un componente fundamental de la gestion de procesos de negocio y puede ayudar a las
organizaciones a mejorar su eficiencia, productividad y calidad en general (Dumas et al, 2018).

mediante la observacion directa, revision de documentacion y andlisis de datos existentes.

El levantamiento de procesos constituye la forma de describir la realidad de la manera mas exacta
posible; es hacer tangible el accionar de la organizacion para facilitar la definicion de estandares
internos que favorecen las instancias de mejoras. Para este fin se estructura ocho fases:
identificacion (Identificar procesos y subprocesos de la organizacidon), Inventario (Fase de
confeccidon de un inventario de los procesos identificados), Etapas y actividades (identificar etapas
y actividades correspondientes a cada uno de los procesos y subprocesos), Definir alcance (limites
organizacionales que considera la informacion contenida en el proceso), Identificar participantes
(Identificar los participantes), Modelar procesos identificados (Consiste en la descripcion de
procesos), Crear controles internos e indicadores (El estudio y andlisis de qué se hace y como se
hace permite identificar falencias y necesidades), Documentar informacion (Procedimiento y

Manual de Usuario). MSGP (2016).

El levantamiento de procesos ofrece una vision integral de las actividades organizacionales,
detectando cuellos de botella y oportunidades de mejora. Este andlisis proporciona la base para
optimizar operaciones y alcanzar objetivos estratégicos. Es esencial para la gestion de procesos de
negocio, mejorando eficiencia, productividad y calidad. Con ocho fases, desde la identificacion
hasta la documentacion, este proceso estructurado permite describir la realidad organizacional con

precision, facilitando la definicion de estandares internos y favoreciendo la mejora continua.

8.4.1. Cuellos de botellas

Un cuello de botella es un fendmeno en donde el rendimiento o capacidad de un sistema completo

es limitado por ciertos componentes, también podriamos decir que es una restriccion de un proceso,

Esta situacion se produce cuando el resto del sistema esté trabajando mas rapido que el componente
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limitado. Es decir, cuando una actividad o un proceso toma mas tiempo del necesario, ralentizando
el progreso de todo el proyecto (Byron, 2023). Esto puede deberse a una mala planificacion, una

ejecucion ineficiente o una mala asignacion de recursos.

Es una limitacidon o restriccion que impide que se alcance el objetivo del proceso y que el
rendimiento sea 6ptimo. Es decir, es un proceso que estd funcionando de manera ineficiente, o con
un bajo nivel de productividad, provocando un retraso importante en las operaciones y
adicionalmente limita al resto de las etapas en una cadena de produccion. (Benedict, et al., 2019)
Debido a que los cuellos de botella son casi inevitables, es importante saber como detectarlos y

controlarlos.

Un cuello de botella ocurre cuando el desempefio de un sistema se ve restringido por componentes
especificos, limitando asi la capacidad general del sistema. Esto sucede cuando ciertos elementos
no pueden mantener el ritmo del resto del sistema, causando retrasos y afectando el progreso del
proyecto. Puede surgir por planificacion deficiente, ejecucion ineficiente o asignacion inadecuada
de recursos. Detectar y controlar estos cuellos de botella es crucial para garantizar el rendimiento

oOptimo y evitar retrasos significativos en las operaciones.

8.5. Fases de implementacién

La planificacion estratégica es una fase crucial en la implementacion de proyectos a nivel
empresarial; esta fase contempla el establecer los objetivos, metas y estrategias que guiaran la
ejecucion del proyecto; durante esta fase, se realiza un andlisis exhaustivo del entorno empresarial,
se identifican las necesidades y oportunidades, se establecen las prioridades y se definen los
indicadores clave de rendimiento. Las fases de implantacion proporcionan una vision clara del
proyecto, alinea a todas las partes interesadas y establece un marco para la toma de decisiones

futuras (Robbins y Coulter, 2017), y ayuda a la determinacion de objetivos de una organizacion.

Posee seis fases, las primeras cuatro describen el proceso de planificacion que se va a efectuar y
las dos finales se refieren a la implementacion y a la evaluacion. Estas fases son: Identificar mision,

objetivos y estrategias, Analisis interno, Analisis externo, Formular estrategias, Implementar las
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Estrategias y Evaluar resultados. El anélisis interno y externo se conoce como analisis DAFO, en
este andlisis. Se combinan las fortalezas y debilidades de la organizacion con las amenazas y
oportunidades del entorno (Pérez E. , 2021). Por este hecho es muy importante ejecutar e

implementar estos conceptos.

La planificacion estratégica es esencial en proyectos empresariales, estableciendo objetivos,
estrategias y metas. A través de un andlisis detallado del entorno, se identifican necesidades,
oportunidades y se definen indicadores clave. Las seis fases, desde la identificacion hasta la
evaluacion, proporcionan una vision clara, alinean a las partes interesadas y facilitan la toma de
decisiones. El analisis DAFO, combinando fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, es

fundamental. La implementacion de estos conceptos es crucial para el éxito empresarial.

8.5.1. Diagnostico organizacional

El diagndstico organizacional se refiere al proceso de analisis y evaluacion sistemdtica de una
organizacion, con el fin de identificar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas; este
proceso proporciona una vision integral de la organizacidn, su estructura, cultura, procesos y
recursos, para comprender su funcionamiento actual y detectar areas de mejora. El diagndstico
organizacional puede conducir a la identificacion de acciones correctivas y estrategias de cambio
que ayuden a mejorar el desempefio organizacional; estas acciones pueden incluir cambios en la
estructura de la organizacion, mejoras en sistemas de comunicacion, desarrollo de habilidades e
implementacién de muevas politicas (Cameron y Green, 2015). Nos ayudara a identificar y

combatir los problemas que se puedan presentar.

Los elementos mas comunes del diagnostico son: Sistematico, Dindmico, Profundo e Integral. Esta
definicion implica conocer el desarrollo de la organizacion como un sistema de contenidos y
funciones relativamente estable, que se encuentra en la regulacion y autorregulacion de la empresa.
Para conseguir este fin se diferencian tres etapas principales a saber: i) Generacion de informacion;
i1) Organizaciéon de la informacidn; y iii) Perspectivas del diagnostico organizacional. Esta
perspectiva tedrica empresarial nos indica: diagnosticar implica describir el desarrollo

organizacional de las empresas, buscando los aspectos relevantes, y al mismo tiempo implica
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pronosticar e intervenir oportunamente (Asencio et al., 2017). Para que no se vea afectada la

empresa a futuro

El diagnostico organizacional, mas adoptado por las empresas es el. orientado desarrollo
organizacional, el cual es un cambio estrictamente planeado basado con conocimientos sobre la
situacion que atraviesa la organizacion y es evaluado los resultados después de la implementacion
de las propuestas. El objetivo que persigue el diagnostico, es conocer la situacion real de la
organizacion en un momento dado para descubrir problemas y areas de oportunidad. Esto es el

primer paso esencial para perfeccionar el funcionamiento comunicacional de la organizacion.

8.5.2. Analisis DAFO

El andlisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que, en su
conjunto, diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa, es
decir, las oportunidades y amenazas; es una herramienta que puede considerarse sencilla y que
permite obtener una perspectiva general de la situacidon estratégica de una organizacion
determinada, el analisis permite estimar el efecto que una estrategia tiene para lograr un equilibrio
o ajuste entre la capacidad interna de la organizacion y su situacion externa, esto es, las

oportunidades y amenazas.

El analisis FODA, también conocido como DAFO o DOFA, es una herramienta importante para
hacer una evaluacion de la situacion actual de una empresa u organizacion, sobre la base de las
debilidades y fortalezas, en las oportunidades y amenazas que se presentan en el entorno del que
se desempeia, es también una metodologia de trabajo que ayuda a la toma de decisiones, fue
inventada por Albert S. Humphrey en la Universidad de Stanford (EE.UU.) en los afios sesenta, y
sigue presente en la mayoria de las empresas, (Huerta, 2020). Es una matriz de cuatro cuadrantes

donde se enlistan las principales caracteristicas y observaciones correspondientes a cada categoria.

El analisis FODA, también conocido como DAFO o DOFA, es una herramienta estratégica

fundamental que evalta tanto los factores internos (fortalezas y debilidades) como los externos
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(oportunidades y amenazas) de una organizacion. Proporciona una vision completa de su situacion

actual y futura, permitiendo una toma de decisiones informada.

8.5.3. Analisis de procesos

El analisis de procesos se centra en realizar un analisis sistematico y detallado de los procesos de
negocio; con el fin de comprender la forma de como se llevan a cabo las actividades, como se
genera la informacion y como interactiian los participes en el proceso de la organizacion, con ello
se logra tener un enfoque que permite identificar cuellos de botella, ineficiencias, redundancias y
permite encontrar puntos de mejora, en los procesos existentes el analisis se centra en evaluar el
desempefio en términos de eficiencia y eficacia, esto con lleva medir los tiempos de ejecucion, los
costos involucrados, calidad de resultados y otros indicadores relevantes (Dumas et al., 2018). Esto

incluye la identificacion de las tareas, actividades y decisiones que forman parte del proceso.

Andlisis de procesos, ingenieria de sistemas o investigacion de operaciones, todos estos términos
y conceptos se refiere a la aplicacion de métodos cientificos, para reconocer y definir los problemas,
con el fin de desarrollar procedimientos para la solucion de los mismos. Es decir, el andlisis de
procesos comprende tener un examen completo del proceso, de los procesos posibles y de sus
aspectos economicos; (Himmelblau y Bischoff, 2021). Se incluye el aspecto economico debido a
que puede existir costos adicionales en la modificacion o creacion de nuevos procedimientos o

procesos dentro de la organizacion.

El analisis de procesos implica un enfoque sistemdtico para comprender la ejecucion de
actividades, la generacion de informacion y la interaccion de los participantes en los procesos
empresariales. Identifica cuellos de botella, ineficiencias y areas de mejora mediante la evaluacion
del desempefio en términos de eficiencia y eficacia. Utiliza métodos cientificos para reconocer y
definir problemas, desarrollando procedimientos de solucion. Este andlisis exhaustivo considera

aspectos economicos, como los costos asociados a modificaciones o creacion de procesos nuevos.
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8.5.4. Mejora de procesos

La mejora de procesos se refiere al conjunto de actividades y técnicas utilizadas para identificar,
analizar y optimizar los procesos existentes en una organizacion; con el fin de aumentar su
eficiencia, calidad y productividad. Es un enfoque sistematico que busca eliminar las actividades
innecesarias, reducir los tiempos de ciclo, minimizar los errores y desperdicios; mejorar la
satisfaccion del cliente la importancia de comprender y administrar (Davenport y Short, 2015). Las
organizaciones deben ver sus operaciones como una serie de procesos interconectados en lugar de

tareas aisladas.

Identificar los procesos en el negocio que pueden ser mejorados, ayuda a la organizacion a crecer
y expandirse. El primer paso para lograr este fin es identificar los procesos que pueden ser
mejorados para ser mas productivos y eficientes. La mejora continua hace que las organizaciones
sean mas competitivas reduciendo costos e ineficacias, y mejorando el resultado final. Las
Organizaciones revisan su forma de trabajar para reducir costos y mejorar su eficiencia. Conforme
a Gartner, las 10 primeras prioridades en las empresas, segiin las necesidades de optimizacion de
recursos sin perder capacidad competitiva, son: Mejora de Procesos de Negocio, Reduccion de
costos, Mejorar el rendimiento de la organizacion, Atraer y retener a nuevos clientes, Incrementar
el andlisis y uso de la informacion, Crear nuevos productos y servicios, Mejora de eficiencia en
campafias, Manejo eficiente de iniciativas para el cambio (Himmelblau y Bischoff, 2021). Expandir

la relacion actual con los clientes y Expandir a nuevos mercados/geografias.

La mejora de procesos implica un enfoque sistematico para aumentar la eficiencia, calidad y
productividad de una organizacion. Se centra en eliminar actividades innecesarias, reducir tiempos
de ciclo y minimizar errores para mejorar la satisfaccion del cliente. Identificar y optimizar
procesos ayuda a las organizaciones a crecer y ser mas competitivas al reducir costos e
ineficiencias. Las prioridades empresariales, segun Gartner, incluyen mejorar los procesos de
negocio, reducir costos, mejorar el rendimiento y atraer nuevos clientes, entre otros aspectos clave

para la optimizacion de recursos y la competitividad.
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8.5.5. Seguimiento de control

La funcion de control es una parte vital importancia para desarrollar las actividades de la
administraciéon de la organizacion, es un rol relevante para el disefio de la estrategia de una
organizacion. El proceso se inicia con la funcion de planear, en la cual la organizacion establece su
mision, vision y objetivos y fija los planes para ejecutarlos. Como segundo punto, la organizacion
necesita coordinar los esfuerzos humanos y materiales para conseguir los objetivos (Cetys, 2020).
Y la funcién de control corrobora si los planes que se ejecutaron han sido exitosos y los objetivos

que se fijaron finalmente se han cumplido.

Si existen desvios, se analizan las casusas de los origines y deben tomarse las acciones correctivas
respectivas. Siendo el control la ultima fase del proceso administrativo, como se ha indicado es el
de analizar y evaluar los resultados arrojados del proyecto estratégico, con el fin de comprobar la
correcta ejecucion y corregir las desviaciones significativas. El proceso de control consta de 4
fases: Establecimiento de estandares, Cantidad (determina el volumen de produccion, materias
primas, etc), Calidad, Tiempo, Costo, Evaluacién del desempefio y Comparacion de desempefio

con el estandar establecido y Ejecucion de las acciones correctivas (Cetys, 2020).

La funcién de control es esencial en la administracion de una organizacioén, actuando como un
mecanismo para garantizar que se alcancen los objetivos establecidos durante la planificacion. Se
encarga de evaluar la efectividad de los planes ejecutados, identificando desviaciones y tomando
medidas correctivas cuando sea necesario. Este proceso, dividido en cuatro fases clave, establece
estandares, evala el rendimiento y compara los resultados con los objetivos establecidos,

asegurando asi una ejecucion eficiente de los proyectos estratégicos.

8.6. Herramientas de control de proceso

Al establecer las metas y requerimientos, es necesario contar con herramientas de control de
procesos, para analizar los resultados: Diagrama causa-efecto (herramienta utilizada para realizar
un andlisis detallado de fécil visualizacion de los aspectos que estan ocasionando un efecto o
problema dentro de los procesos de la empresa), Diagrama de Pareto (especializada en hallar y

tomar las decisiones segun el nivel de prioridad que tengan, se visualiza en un grafico de barras
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que representa los factores de forma ordenada), Brainstorming (Uribe, 2021). También llamado

lluvia de ideas, es utilizado para hallar soluciones a un problema determinado.

Diagrama SIPOC sirve para documentar los proveedores (Suppliers), entradas (Inputs),
procesos (Process), salidas (Outputs) y clientes (Customers), es una representacion grafica en
cinco fases para la gestion de los procesos de la organizacion, se caracteriza por representarse de
una forma sencilla con el fin de identificar las partes del problema, el Diagrama de flujo o diagrama
de actividades, es una representacion grafica que utiliza simbolos con significados definidos que
representan el flujo de ejecucion, conectados con flechas de inicio a fin de la accion, su principal
beneficio es la de usar una de las técnicas mas avanzadas para la mejora continua (Uribe, 2021).
Al aplicarla se asegura que la eficiencia y precision generen un cambio organizacional para

impactar positivamente al negocio.

Para establecer metas y requerimientos, el uso de herramientas de control de procesos es esencial.
El Diagrama causa-efecto ofrece una visualizacioén detallada de los aspectos que influyen en un
problema. El Diagrama de Pareto prioriza factores segiin su importancia. El Brainstorming, o lluvia
de ideas, ayuda a encontrar soluciones. El Diagrama SIPOC documenta proveedores, entradas,
procesos, salidas y clientes, simplificando la gestion de procesos. El Diagrama de flujo representa
graficamente el flujo de ejecucion, facilitando la mejora continua. Estas herramientas garantizan

eficiencia y precision, impulsando cambios organizacionales positivos.

8.7. Cumplimiento de las actividades

La gestion del cumplimiento, es el proceso mediante el cual las organizaciones garantizan el
cumplir los distintos reglamentos, leyes y normas, que se aplican en sus operaciones. Esto implica
supervisar, analizar y evaluar cada uno de los procesos dentro de una organizacion. El objetivo
principal, es garantizar que las actividades de la organizacion se desarrollen dentro de las leyes y
reglamentos aplicables; varios ejemplos de este tema son: garantizar que todos los empleados
reciban formacion sobre las politicas de seguridad en el lugar de trabajo, mantener una estricta
politica antidiscriminacion y cumplir las normas medioambientales. El cumplir las normas Este

proceso es importante debido a que ayuda a la organizacién al conocer los cambios en los requisitos
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legales relacionados y normas del sector (Buenning, 2023). De modo que las organizaciones

puedan seguir comprometidas con las normativas de cumplimiento adecuadas.

El indicador Cumplimiento de actividades permite conocer el estatus de cumplimiento de las
actividades que ha programado para ser revisadas mes a mes durante el afio seleccionado. La
caracteristica central de los indicadores de cumplimiento es presencia de metas numéricas, es decir,
cuantificadas. Estas pueden ser de alcance estratégico. (Marquez, 2021) En segundo lugar, los
indicadores de cumplimiento tienen lineas base que esperan ser modificados en direccion de las

metas definidas.

8.7.1. Valoresy principios

Una organizacion cuando se establece en un mercado debe tener claras sus motivaciones, sus
principios, objetivos y conocer hasta donde pretende llegar. Los valores de una empresa son los
que la hacen uUnica y trazan la ruta para crear una cultura de trabajo. Las motivaciones y los
principios de una empresa reflejan la cultura de la compatiia; los valores de una empresa son los
principios €ticos y profesionales que evidencian la identidad de una organizacion es decir es como
la personalidad de la compaiiia, son los que guian las decisiones y conductas. Son los elementos en
los que se basa la filosofia, identidad y cultura de la organizacion; entre otras cosas (Gonzélez y
Rodriguez, 2019). Representan el enfoque y objetivos que hacen que una organizacion esté activa

en el mercado.

El principal objetivo de los valores de la empresa es generar comportamientos acordes con lo que
se ha propuesto. Para que una organizacion sea ideal deberia ser que cada uno de los colaboradores
sea capaz de recordar y aplicar los valores en todo momento, es dificil de conseguir, pero es posible
conseguirlo, pero se requiere trabajo en equipo y compromiso. Los lideres de cada sector de la
organizacion deben articular, modelar y ensefiar los valores empresariales; el gran desafio es tener
a cada persona que conforma la organizacion alineadas a estos valores y principios para que la
misma siga el rumbo deseado (Campomanes, 2015). Para cumplir todas las metas planteadas por

las organizaciones.
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Los valores de una organizacion son fundamentales para su identidad y cultura, reflejando su
personalidad y guiando sus decisiones y comportamientos. Estos valores, junto con las
motivaciones y principios, crean una cultura de trabajo tinica y definen la filosofia de la empresa.
Es crucial que todos los colaboradores internalicen y apliquen estos valores en su trabajo diario, lo
que requiere un esfuerzo conjunto y compromiso. Los lideres desempeiian un papel crucial al
articular, modelar y ensefiar estos valores, asegurando que la organizacion siga el rumbo deseado

hacia el logro de sus metas

8.7.2. Necesidades de los clientes

Las necesidades de los clientes pueden ser de naturaleza funcional o emocional, las necesidades
funcionales estan relacionadas con las caracteristicas y el desempefio del producto o servicio; y se
refieren a lo que el cliente espera obtener en términos de funcionalidad, calidad, precio,
conveniencia, entre otros aspectos tangibles; por otro lado, las necesidades emocionales se centran
en los aspectos subjetivos y emocionales; que busca satisfacer al cliente, como la seguridad, el
estatus, el reconocimiento, la autoexpresion y la satisfaccion personal (Zeithaml et al., 2016). Los

clientes puedan buscar productos o servicios que les permitan mostrar su individualidad

La necesidad, es una especie de motor dentro de la decision de compra. Cuanto més efectiva una
organizacion detecte estas necesidades y ofreciendo el producto o servicio que solvente dicha
necesidad més ventas tendrd. De acuerdo a (Caballero, 2016). Las necesidades pueden organizarse
en cinco niveles:

e Necesidades fisioldgicas (relacionadas directamente con la supervivencia del ser humano).

e Necesidades de seguridad (aquellas que hace que el ser humano se sienta protegido).

e Necesidades de pertenencia (productos y servicios que promueven las actividades sociales).

e Necesidades de estima (relacionadas con la autoestima).

e Necesidades de autorrealizacion (relacionadas con la felicidad individual).

Las necesidades de los clientes abarcan aspectos funcionales y emocionales. Las necesidades
funcionales se refieren a caracteristicas tangibles del producto, como calidad y precio, mientras

que las emocionales son subjetivas, relacionadas con seguridad, estatus y autoexpresion. Estas
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necesidades impulsan las decisiones de compra, y las organizaciones que las identifican y
satisfacen adecuadamente aumentan sus ventas. Las necesidades pueden clasificarse en cinco
niveles: fisiologicas, seguridad, pertenencia, estima y autorrealizacion, influyendo en el

comportamiento del consumidor.

8.7.2.1. Calidad de servicio al cliente

La calidad de servicio al cliente se refiere al conjunto de actividades y procesos desarrollados por
una organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, generando valor
agregado, se destaca que la calidad de servicio al cliente no se limita a cumplir con las expectativas
basicas de los clientes, siempre busca superarlas y generar un valor adicional. Es una estrategia que
permite a las organizaciones diferenciarse en un mercado competitivo y fidelizar a sus clientes, sin
embargo, en términos generales (Blanco, 2019). La calidad del servicio al cliente es la medida en
que una empresa satisface las necesidades y expectativas de sus clientes en relacion con la atencion,

asistencia y soporte que se les brinda.

La calidad de servicio al cliente implica la entrega de productos y servicios de manera oportuna,
confiable, accesible y personalizada, con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente y
brindar una experiencia positiva. Es un concepto esencial para cualquier empresa que busca
mantener relaciones solidas y duraderas con sus clientes implica brindar atencion personalizada,
rapidez, eficiencia, profesionalismo, conocimiento, confiabilidad y capacidad de resolver
problemas (Blanco, 2019). Adicional puede proporcionar una ventaja competitiva y mejorar la

rentabilidad empresarial.

La calidad de servicio al cliente va mas alla de satisfacer expectativas basicas, busca generar valor
afladido y fidelizar clientes en un mercado competitivo. Implica proporcionar atencion
personalizada, oportuna y confiable, buscando superar las expectativas del cliente y brindar una
experiencia positiva. Este enfoque no solo fortalece las relaciones con los clientes, sino que también
puede proporcionar una ventaja competitiva y mejorar la rentabilidad empresarial. Es esencial para

diferenciarse y mantener relaciones solidas con los clientes.
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8.7.3. Capacitacion

La capacitacion es un proceso que se debe realizar de manera organizada, donde la personas van
aplicar todo aquel conocimiento, desarrollo de habilidades y competencias con el fin de lograr los
objetivos. Las capacitaciones surgen por las carencias o fallas, actuales o potenciales que presenta
la persona en cuanto a su capacidad para realizar sus labores, y segundo que pueden ser corregidas
a través de un proceso de aprendizaje que tenga definidos los objetivos. La capacitacion de los
empleados juega un papel importante en la organizacion, ya que le permite que los capacitados
desarrollen competencias (Cardoza, 2020). Que le permite utilizar todo el conocimiento adquirido

para poner en marcha los recursos de la organizacion.

Es un proceso que posibilita a las personas la apropiacion de ciertos conocimientos, capaces de
modificar los comportamientos propios de las personas y de la organizacion a la que pertenecen.
La capacitacion es una herramienta que permite el aprendizaje y contribuye a corregir actitudes del
personal en el puesto de trabajo. Ademas, implica todas las actividades que se realizan en un
negocio y busca mejorar la actitud, los conocimientos, las habilidades y las conductas del personal
en términos generales (Alles, 2019). Los programas de capacitacion pueden ser determinantes a la

hora de captar talento y retenerlo.

La capacitacion, como toda accion, requiere de una inversion donde las organizaciones deben
proyectarse en cuanto la formacion y desarrollo del personal para realizar planes futuros donde se
debe tener en cuenta sus interés y prioridades. Las organizaciones suelen tener que marcar la

diferencia las unas de las otras.

8.7.4. Resultados

En el contexto empresarial, el resultado se relaciona con el logro de los objetivos propuestos y el
desempeiio financiero de una organizacion, segun (Ferndndez y Ramirez, 2021) los resultados
empresariales se refieren a los indicadores de rendimiento y la consecucion de metas establecidas,
entre ellas se encuentran las ganancias, crecimiento de ventas, eficiencia operativa, entre otros.

Estos resultados son fundamentales para evaluar la salud y la viabilidad de una empresa, asi como
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para tomar decisiones estratégicas; pueden referirse a los beneficios econdmicos o financieros
obtenidos por una empresa; después de un periodo determinado esto incluye factores como los

ingresos, los costos, las ganancias y otros indicadores de desempeiio.

La tarea de controlar y evaluar los resultados de las organizaciones requiere contar con informacion
sobre la calidad y la cantidad de los mismos, luego comparar la informacioén con algun tipo de
estandares de resultados; en sintesis, puede decirse que el control y evaluacion de los resultados se
refiere a la medida en que estos se logran y son satisfactorios (Hintze, 2020). Es decir, la forma en
que se usan y aprovechan los recursos para lograr los resultados, finalmente, indicaran si estos son

adecuados o no.

Los resultados empresariales se centran en el logro de objetivos y el desempeno financiero,
abarcando indicadores como ganancias, crecimiento de ventas y eficiencia operativa. Estos
resultados son cruciales para evaluar la salud y viabilidad de una empresa, asi como para tomar
decisiones estratégicas. Se evallian mediante informacion cuantitativa y cualitativa, comparandola
con estandares predefinidos. El control y evaluacion de resultados indican el grado de éxito y

satisfaccion en el logro de objetivos, reflejando la eficacia en la gestion de recursos y procesos.

8.8. Correlacion

Cuando se habla de una correlacion quiere decir que expresa el grado de asociacion entre dos
variables, ésta se puede clasificar segin el sentido de la relacién puede ser: Lineal o curvilinea,
seguin la nube de puntos se condense en torno a una linea recta o a una curva, Positiva o directa,
cuando al aumentar una variable aumenta la otra y viceversa, Negativa o inversa, cuando al crecer
una variable, la otra decrece y viceversa, Funcional, si existe una funcion tal que todos los valores
de la nube de puntos la satisfacen (IberoAmericana, 2014). Cuando no existe ninguna relacion y la

nube de puntos estan distribuidas al azar, se expresa que no estan correlacionadas (Nula).

Es un analisis bivariado que mide la fuerza de asociacion entre dos variables y la direccion de la
relacion; es decir mide el grado en que dos variables tienden a cambiar al mismo tiempo. El

coeficiente describe tanto la fuerza como la direccion de la relacion. Es importante tener en cuenta
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que la existencia de una correlacion estadistica entre dos variables no implica que haya una

conexion causal entre ellos (Gonzalez F. , 2017).

La correlacion es un concepto fundamental en estadistica que cuantifica la relacion entre dos
variables, ya sea lineal o curvilinea, y puede ser positiva, negativa o funcional. Esta medida permite
comprender coOmo cambian conjuntamente dos variables. Un coeficiente de correlacion
proporciona informacidn sobre la fuerza y la direccion de esta relacion. Sin embargo, es crucial
recordar que la correlacion no implica causalidad; es decir, solo porque dos variables estén

correlacionadas, no significa necesariamente que una cause la otra.

8.8.1. Coeficiente de correlacion Spearman (Rho de Spearman)

Es una medida de asociacion lineal que utiliza rangos, nimeros de orden, de cada grupo de sujetos
y compara dichos rangos. Este coeficiente es muy util cuando el nimero que se desea asociar es
pequefio (menor a 30), aparte que permite conocer el grado de asociacion entre las dos variables
planteadas con Rh0 de Spearman es posible determinar la dependencia o independencia de estas
variables aleatorias, este coeficiente debe apuntar desde -1 a +1 y entre més se acercan al uno
(IberoAmericana, 2014). Indican que existe una fuerte relacion y si se alejan es débil la correlacion

de ambas variables.

La correlacion de rangos de Spearman examina la relacion entre dos variables. Se caracteriza
porque en este caso no se requiere una distribucién normal de los datos. Esta correlacion utiliza los
rangos de los datos en lugar de los datos en si, de ahi el nombre de correlacion de rangos (Gonzalez

F.,2017).Y se caracteriza por que no tiene ninguna suposicion sobre la distribucion de los datos

El coeficiente de correlacion de rangos de Spearman es una medida eficaz de asociacion lineal
entre variables, especialmente util con datos pequeiios. Con un rango de -1 a +1, indica la fuerza y
direccion de la asociacion. Una correlacion cercana a 1 o -1 sefiala una fuerte relacion, mientras
que valores cercanos a 0 indican una correlacion débil. Difiere de otras correlaciones al no requerir

una distribucion normal de datos, utilizando en su lugar los rangos de los mismos.
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8.9. Empresa ELEPCO S.A.

ELEPCO S.A. se destaca en el sector energético como una empresa comprometida con el desarrollo
y la implementacion de fuentes de energia renovable a través de su estrategia empresarial. ELEPCO
S.A. ha invertido en tecnologias y proyectos que promueven la generacion de energia limpia, como
son la energia eolica, solar y de biomasa; de esta forma se refleja su compromiso con la mitigacién
del cambio climatico y su contribucion con la economia baja en carbono. Asi ha demostrado un
compromiso firme con la sostenibilidad, promoviendo el uso de fuentes alternativas de energia y

dando un valor agregado a su servicio.

ELEPCO S.A. se ha posicionado como una empresa lider en el &mbito de la eficiencia energética
anivel empresarial, implementando medidas y tecnologias innovadoras para optimizar el consumo
de energia dentro de su area de competencia y reduce las pérdidas mediante programas de gestion
energética, ELEPCO S.A. ha logrado optimizar la eficiencia en la generacién, distribucion y
consumo de electricidad, generando ahorros significativos y minimizando el impacto ambiental
asociado a la produccion de energia. Su capacidad para adaptarse a los avances tecnolédgicos y las

demandas cambiantes del mercado ha sido clave para su éxito y crecimiento continuo.

ELEPCO S.A. se ha destacado por su compromiso con la innovacidn y la investigacion en el ambito
energético, buscando constantemente soluciones novedosas que impulsen la transicion hacia un
futuro energético mas sostenible. Inversiones en infraestructuras inteligentes y tecnologias limpias;
ha logrado optimizar sus procesos de generacion en la distribucion de energia, mejorando la
eficiencia energética; reduciendo los impactos ambientales, la empresa ha promovido la conciencia
y la educacion energética entre sus clientes y la sociedad en general, fomentando un uso

responsable y eficiente de la electricidad.

8.9.1. Mapa de procesos de ELEPCO SA.

La empresa ELEPCO S.A distribuye y comercializa energia eléctrica con una serie de actividades
descritas en procesos, de direccion, operativos y de soporte, que se relacionan entre si, contando

con un mapa de procesos, con 11 macro procesos y 30 procesos que se basan el accionar de esta
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organizacion, para garantizar la calidad continuo y confiable para los clientes en la siguiente figura

se pueden evidenciar cada uno de ellos.

Figura 2:Mapa de procesos de la empresa ELEPCO S.A.
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9. PREGUNTAS CIENTIFICAS

.Como se lleva a cabo la gestion de procesos para identificar los cuellos de botella en la

empresa ELEPCO S.A.?

De acuerdo a las respuestas obtenidas del Ing. Diego Moscoso, presidente de ELEPCO S.A. La
Mana manifestd que este cantdn cuenta con un sistema de gestion de procesos, pero a nivel de
provincial, pero propiamente no, se ha querido implementar incluso se llegd a socializar en
diferentes areas y colaboradores, pero no se ha concretado, a lo que ellos se manejan de una manera

empirica y tratan de resolver los problemas conformen se van dando.

.De qué manera se encuentran cumpliendo las actividades actualmente, para mejoras de la

empresa ELEPCO SA?

Como empresa de un servicio basico y con una amplia cartera de clientes es sometidas a cambios
que se dan en base a una gestion de procesos basados primordialmente por los superiores que es a
nivel provincial, ELEPCO La Mana se encuentra implementando una nueva estructura organizativa
a través de SAP (Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales), para que los colaboradores

puedan cumplir con las actividades impuestas y asi obtener la satisfaccion de los clientes.

Existe relaciones fuertes o débiles entre las variables gestion de procesos y cumplimiento de

actividades?

Una vez realizado los célculos de correlaciones en el programa SPSS version 29 se obtuvieron
favorables resultados entre las sub variables hay correlacion positiva perfecta y correlacion positiva
muy fuerte, también se calcul6 la correlacion entre las variables principales gestion de procesos y
cumplimiento de las actividades siendo el resultado de 0,909 una correlacion positiva muy fuerte

significa que los puntos no estan muy dispersos de la recta positiva y asi se comprueba la hipdtesis.

9.1. Hipdtesis de trabajo (Investigacion)

La Gestion de Procesos impacta en el cumplimiento de las actividades de la empresa ELEPCO

S.A. en el Canton La Mana.
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10. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

10.1. Método tedrico (Historico légico)

El enfoque teodrico utilizado para este estudio es el "Historico 16gico" en este sentido, se buscod
rastrear los cambios constantes en la trayectoria de los fenomenos y acontecimientos histdricos,
con el objetivo de entender el origen y las caracteristicas de las variables "gestion de procesos" y
"cumplimientos de las actividades", asi como las similitudes que pueden existir entre ellas. Este
analisis permitid basar la evolucion y cambios constantes experimentados hasta el presente, ademas
de considerar las nuevas teorias que han surgido y que resultan esenciales para el desarrollo de esta
investigacion en relacion a dichas variables a la hora de revisar estudios previos para construir el
estado del arte (Pereyra, 2020)., se dara prioridad a los conceptos mas relevantes y a los hallazgos

que tengan relevancia en la sociedad.

Fue importante realizar el andlisis historico 16gico dentro de la investigacion porque permitid
rastrear y conocer los cambios que se han ido danto dentro del tema gestion de procesos y asi se
conocio las caracteristicas principales de las variables investigadas considerando las nuevas teorias,
para priorizar los conceptos mas relevantes y plasmados en la construccion del estado del arte del

presente proyecto.

10.1.1. Método deductivo

El método deductivo fue crucial, ya que se partié de lo general a lo particular. Esto implico
comenzar con la presentacion del problema y luego abordar de manera mas amplia la identificacion
de las causas, como, por ejemplo: falta de conciencia sobre la importancia de un rendimiento
laboral de calidad, escasa capacitacion en el tema y bajo nivel de capacitacion a los profesionales
que laboran en la empresa entre los efectos generados por estas causas se encuentran: la baja
aplicacion de técnicas estandarizadas de trabajo e inspeccion dentro del proceso de instalacion de
servicios nuevos de la empresa ELEPCO S.A ha generado durante varios escenarios de riesgo,
mismos que han representado pérdidas para la empresa, en este contexto abordando el problema a

nivel cantonal, utilizando el razonamiento 16gico consiste de lo general a lo particular, mediante el



41

uso de argumentos (Zarzar Charur, 2015). Para llegar a conclusiones a partir de determinadas

premisas.

Fue de vital importancia realizar el método deductivo porque partio de primicias generales como
la problemadtica que presenta la empresa ELEPCO S.A. identificando las causas y efectos para
llegar a conclusiones especificas, este problema fue abordado a nivel cantonal para analizar como
se esta aplicando la gestion de procesos con los que ellos cuentas, lo que conllevo a observar que

aun se manejan empiricamente y no estan haciendo un buen uso de los procesos.

10.1.2. Analitico sintético

Este enfoque es fundamental, considerando que no se limité inicamente a analizar el rendimiento
laboral de gestion de procesos de forma independiente, sino que se indagd como el desempeno
laboral influye el cumplimiento de las actividades y en el desarrollo de estrategias estas Gltimas no
pueden aplicarse de manera aislada, sino que deben ser abordadas de manera conjunta al adoptar
un método analitico, se logré una comprension mas profunda de las interrelaciones entre los
diversos aspectos del estudio, permitiendo asi una visién mas completa y enriquecedora sobre la
gestion de procesos en la empresa ELEPCO S.A. (Bilbao y Escobar, 2020). esto se traduce en una
mayor precision en los resultados obtenidos y en la posibilidad de obtener conclusiones mas solidas

y fundamentadas.

Ademas, este enfoque analitico puede proporcionar una base solida para futuras investigaciones y
contribuir al avance del conocimiento en el campo en cuestion. Por tanto, se recomienda utilizar el
método analitico como enfoque principal en el estudio, ya que brinda un marco sélido y exhaustivo
para abordar la complejidad de las relaciones entre el desempefio laboral, las ventajas competitivas
y el desarrollo de tacticas en el funcionamiento de la empresa, al comprender como estas variables
interactuan entre si, los colaboradores pueden identificar dreas de mejora y oportunidades para
optimizar el rendimiento empresarial. Por ejemplo, un analisis detallado podria revelar que mejorar
la formacion del personal resulta en un aumento significativo en la calidad del servicio, lo que a su

vez fortalece la posicion competitiva de la empresa en el mercado.
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10.2. Método empirico

10.2.1. Valoracion por expertos

Se utilizé un enfoque empirico para llevar a cabo el presente proyecto de investigacion, ya que se
valora la opinion de especialistas en la materia esta eleccion fue de gran importancia, ya que solo
se conocen parcialmente las variables de estudio al emplear este enfoque, se obtuvo un mayor
conocimiento sobre la gestion de procesos de la empresa eléctrica ELEPCO S.A. es por esta razon
que se requiri6 la opinidn y criterio del tutor y los maestros del programa de Licenciatura en Gestion
de Empresas de la Universidad Técnica de Cotopaxi - Extension La Mand. Su valoracion determina
si es oportuno realizar el estudio en la empresa considerando ambas variables de manera conjunta
(Pereyra, 2020). Esta colaboracion permitid obtener una perspectiva mas completa y enriquecedora

para el desarrollo del proyecto.

La importancia de conocer la opinion de los demads para la realizacion del presente proyecto, ayudo
en el desarrollo del mismo porque fueron evaluados cada una de las preguntas realizadas antes de
hacer la recoleccion de datos por docentes de la Universidad Técnica de Cotopaxi - Extension La
Mané y después de sus criterios se realizo las respectivas correcciones para poder aplicar el

instrumento.

10.4. Nivel o alcance

10.4.1. Descriptiva

Se ha optd para llevar a cabo el estudio descriptivo debido a la importancia que conlleva identificar
las distintas categorias que conforman las dos variables de estudio, de gestion de procesos y el
cumplimiento de las actividades que consideren una amplia gama de factores, tales como el
ambiente laboral, la comunicacion, la cultura organizacional, los incentivos, la satisfaccion laboral,
la competencia-educacion, el conocimiento-experiencia, la concentracion, el liderazgo para
describir, analizar e interpretar la naturaleza actual de las empresa, las actitudes precisas del

comportamiento y cdmo se manifiestan en la practica para ello, se consideraran tanto los aspectos
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cuantitativos como los cualitativos (Gonzéalez H. D., 2016). Lo que permiti6 obtener un panorama

completo y detallado de la relacion entre la gestion de procesos el cumplimiento de las actividades.

El estudio descriptivo ayudo a identificar las diversas categorias que componen las variables
gestion de procesos y el cumplimiento de las actividades de la empresa ELEPCO S.A se
describieron componentes como procesos estratégicos, procesos operativos, proceso de soporte,
capacitaciones, lo que permitidé obtener un panorama completo de la relacion de ambas variables

para analizar como se estan dando en la practica.

10.4.2. Correlacional

La modalidad de estudio correlacional proporcioné una herramienta efectiva de investigacion de
la relacion entre dos variables, es decir, la correlacion estadistica que podria existir entre distintos
factores considerados para medicion de dichas variables, se requiri6 llevar a cabo un analisis
detallado y exhaustivo para la obtencion de resultados solidos y concluyentes sobre el presente
proyecto de investigacion ademas , fue fundamental incorporar un modelo estadistico al estudio,
que permitié estructurar y organizar los datos recopilados, facilitando la interpretacion de los
resultados y brindando una base solida y confiable al procurar una manera sistematica de
evaluacion y cuantificacion de la relacion entre las variables de investigacion en estudio (Flores R.

M., 2015). Es mas fiable el proyecto.

Esta modalidad se la empleo como una herramienta de vital ayuda para realizar la comprobacion
de la hipotesis planteada en el presente proyecto de investigacion a través del calculo de las
correlaciones entre las dos variables principales, El andlisis llevado a cabo fue minucioso y
riguroso, con el objetivo de obtener resultados solidos y concluyentes que respaldaran las

afirmaciones del estudio.
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10.3. Tipo de investigacion

10.3.1. Bibliogréfica

La investigacion bibliografica se realizé apoyandose en fuentes de caracter documental, a través
de fuentes bibliograficas que se basa en la consulta de libros, donde su preparacion requiere que
este retina, interprete, evalue y reporte datos e ideas en forma imparcial, honesta y clara. Para
llevar a cabo esta investigacion, se recopilaron diversas fuentes de informacion documental, tales
como informes de gestion, manuales de procedimientos, politicas internas, documentos

normativos, registros de cumplimiento, (Gonzalez H. D., 2016). sobre la gestion de procesos.

Toda esta investigacion partio esto desde biblioteca virtual de la Universidad Técnica de Cotopaxi
(UTC) y documentos de sitios web como libros revistas cientificas entre otros que fueron de vital
ayuda para llevar a cabo la investigacion Estos documentos proporcionaron la informacion
detallada sobre como la empresa organiza y controla sus procesos, asi como los mecanismos que

emplea para asegurar el cumplimiento de las actividades.

10.3.2. De Campo

Se basd en una investigacion de campo exhaustiva, que implicd la recopilacion de datos
directamente en las instalaciones de la empresa ELEPCO S.A. Para lograr esto, se utilizo encuestas
estructuradas, disefiadas en forma de cuestionarios, los cuales se administraron al presidente y
colaboradores de esta empresa este enfoque permitid obtener informacion precisa y confiable, ya
que los encuestados estuvieron dispuestos a participar de manera activa. Ademas, se ha planificd
cuidadosamente la recoleccion de datos por sectores especificos y se ha establecido un calendario
detallado que determina los dias en los que se realizaran las encuestas de esta manera se pudo
encuestar a todos los colaboradores (Flores R. E., 2018). Se garantiz6 una cobertura amplia y

representativa de todas las areas relevantes del estudio.

La aplicacion de tanto la entrevista como la encuesta a los colaboradores para recopilar datos de

una manera precisa y confiable lo que permiti6é conocer la situacion actual de la empresa ELEPCO
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S.A en relacion a la gestion de procesos y el cumplimiento de las actividades, asegurando una
informacion detallada y asi se obtuvieron datos muy relevantes para poder analizar las

correlaciones de ambas variables.

10.5. Técnicas de la investigacion utilizada

10.5.1. Encuesta

Se aplico las encuestas a todos los colaboradores de la empresa ELEPCO SA. del Canton La Mana,
los cuales fueron reunidos por la administradora y asi se conocié su opinion, percepcion y grado
de participacion en la gestion de procesos, de esta institucion, se obtuvo los datos cuantitativos
sobre el cumplimiento de las actividades que se estan dando tanto actualmente, como anteriormente

en esta empresa.

10.5.2. Instrumentos utilizados

10.5.2.1.Mapeo

Para la realizacion de la investigacion cientifica se parti6 desde un mapeo identificando las
variables fundamentales que son la Gestion de procesos y cumplimiento de las actividades, para
con ello se desgloso las sub variables y se llevo a cabo la investigacion a través de libros, revistas
sitios web para la obtencion de una literatura actual y organizada del proyecto de investigacion,
una vez realizado este paso y con los conocimientos necesarios se pudo llegar a las conclusiones

requeridas.

10.5.2.2. Cuestionario

Para llevar a cabo las encuestas dirigidas a los empleados de la empresa ELEPCO S.A. del Cantén
La Mana, se elaboraron cuestionarios disefiados especificamente para recopilar informacion
importante sobre la forma en que los directivos evaltan el rendimiento laboral de sus empleados,
asi como el cumplimiento de las actividades que emplean para alcanzar una posicion destacada en

la empresa estos cuestionarios se centraron en obtener datos relevantes sobre la percepcion y las
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opiniones de los directivos, permitiendo asi obtener una vision integral de como se valora y se

impulsa el desempefio de los colaboradores.

10.6. Disefio de investigacion

Para el disefio de la presente investigacion, fue necesario analizar el origen de las variables
utilizando diferentes métodos en primer lugar, el método tedérico (historico 16gico) permitio
comprender los cambios que han ocurrido a lo largo del tiempo y la evolucién de la gestion de
procesos y el cumplimiento de las actividades hasta la actualidad por otro lado, el método analitico
se utilizd para examinar los resultados de una encuesta y plantear propuestas de accién. Asimismo,

el método empirico (valoracion por expertos).

En cuanto a los tipos de investigacion, se empled la investigacion bibliografica y de campo fue
esencial para identificar conceptos, caracteristicas y factores relevantes mediante libros, revistas
cientificas, informacion de la biblioteca de la universidad UTC, paginas web, asi como datos de la
empresa para desarrollé el marco teodrico. Por otro lado, la investigaciéon de campo fue necesaria

porque se recolectd informacion necesaria y se pudo plantear la hipdtesis.

Una vez completada esta etapa, se llevd a cabo una indagacion descriptiva para detallar cada una
de las variables: de la gestion de procesos y el cumplimiento de las actividades para el andlisis,
donde se consideraron factores como proceso operativo de soporte y estratégico, levantamiento de
procesos, fases de implementacion herramientas de control otro punto importante las normativas
empresariales. Por otro lado, para las el cumplimiento de las actividades, (Maxwell, 2019) las

capacitaciones que se les da a los colaboradores.

10.7. Poblacién y muestra

10.7.1 Poblacion

La poblacidn es el conjunto de personas u objetivo donde la investigacion esta compuesta por todos

los empleados de la empresa ELEPCO S.A que se encuentren laborando en durante el afio 2023
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esta poblacion incluy6 tanto al personal administrativo como al personal operativo de la empresa.
El universo poblacion por el cual se trabajo para obtener la informacion recopilada en la presente
investigacion en un total de 22 empleados que laboran dentro de la empresa y un presidente
encargado de administrar las areas de la empresa ELEPCO S.A en el Canton la Mana donde se

detallara a continuacion.

Tabla 4. Poblacion objetivo del estudio

Descripcion N°
Colaboradores de la empresa ELEPCO S.A del canton La Mana 22
Presidente de la empresa ELEPCO S.A del canton La Mana 1
TOTAL 23

Elaborado por: Autora

10.7.2. Validacion del instrumento

La validacion del instrumento fue llevada a cabo con la colaboracién de expertos en el area,
mientras que la confiabilidad serd evaluada mediante el uso de herramientas informaticas
especificas (Salvatierra, 2020). De esta manera, se busca garantizar que la gestion de procesos sea

efectiva y contribuya al cumplimiento exitoso de las actividades de la empresa ELEPCO S.A.

Tabla 5. Alfa de cronbach
Resumen de procesamiento de

N

casos de los colaboradores %
Valido 22 100%
Excluid@ 0 0%
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach 0,998
N de elementos 22

Elaborado por: Autora

Procesamiento y analisis de la informacion

De acuerdo a (Quezada, 2021) la gestion de procesos y andlisis de informacion de la investigacion
planteada se la realizo mediante el uso del software SPSS, con los siguientes pasos revision y
validacion del instrumento por parte de tres docentes universitarios, llevando a cabo la recoleccion
de datos realizada en la empresa a todos los colaboradores de esta, siendo el N valido los

colaboradores y N de elemento el total de preguntas que se les realizaron.
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11.1. Resultados de la entrevista realizada al Ing Diego Moscoso, presidente de la empresa

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

ELEPCO S.A del Cantén La Mana

Tabla 6: Resultados de entrevista al presidente de ELEPCO S.A.

N° | Pregunta Respuesta Analisis
En la actualidad la organizacion no
cuenta con un sistema de gestion de
.Considera usted la procesos @tructgrado, por ello se Al . q
gestion de procesos hg querido  implementar un no poseer un §1stema €
= taal bresenta SISt?rIl.a’ en el cual se ha, estado ges‘uon, las autoridades han
dificultades y por ello socializando a cadg ,area y 1mp.1 ementado  procesos
1 se dan los cuellos de colaboradoresf las actividades de | debidamente estructurados
botellas y la | SY competenma para poder atender | con responsables, para
insatisfaccion de los | 9 mejor manera a la cartera de | mejorar los servicios de la
clientes? clientes, la organizacién en la | organizacion.
Mana cuenta con dos areas
principales: distribucion y
comercial.
Las principales problematicas en
ELEPCO S.A del cantén de la
Mana hace varios afios atras eran | [ g organizacion ha
de no tener claras las funciones y | jdentificado las
@Qué. problemas ha respor.lsab.l!ldades dentro de 1la problematicas existentes y
identificado usted en | organizacidén, con e’:l. fin de han implementado
ELEPCO S.A. | solventar la problematica se ha . .
2 . estrategias y procesos bien
actualmente, que | implementado una nueva ) .
podria causar | estructura organica, que identifica deﬁmdos,. i asignando
dificultades a futuro? | las funciones especificas de cada responsablhdade.s a cada
colaborador dentro de la agencia | "1© de I.OS tju’ncmnarlos de
del canton de la Mana, y con ello se | 1a organizacion.
ha mejorado la mayor cantidad de
problemas que se tenia.
Al pasar del tiempo se mejord el Para . solventar
tema de la gestion de procesos de la | Inconvenientes .
organizacion, pero a la fecha no se 1mplemeptar0p un sistema
.Se cuenta con un cuenta con la documentaciép d? gestion  informal, el
documento de gestion necesaria  para poder decir | miSmo que no cuenta con
3 |que describa los contﬁmos con un sistema de | todos _ l(_)s procesos y
procesos en ELEPCO gestion  de procesos, pero  se procedimientos que
encuentran trabajando en ello para | requiere, pero han

S.A?

conseguirlo; al momento se puede
indicar que se cuenta una estructura
organica de procesos, donde se
encuentran  contemplados  las

implementado y han creado
la cultura necesaria en el
personal para que la
implementacion de un




responsabilidades y entregables de
cada 4rea.

sistema formal sea mas
facil de realizar.

(Cuales son las
principales
actividades que
realizan en el area que
usted desempeiia,
para llevar a cabo una
mejor Gestion de
proceso en ELEPCO
S.A?

Como Presidente Ejecutivo de
ELEPCOSA, indica que es el
responsable de generar todos los
procesos que considera necesarios
para mejorar el funcionamiento de
todas las agencias de la provincia
de Cotopaxi y al ser cada una de
ellas descentralizada permite tomar
decisiones puntuales para cada una
de ellas de manera directa sin
afectar a las demas.

Entre las funciones del
Presidente de la
Organizacion, estd la
mejora continua, y en la
gestion del funcionario, ha
sido el que ha promovido
implementar procesos que
han provocado mejoras en
la organizacion.

(Cuales son los
principales desafios
que enfrenta
ELEPCO S.A. en
términos de gestion
de procesos y cdmo
los aborda para
garantizar el
cumplimiento de las
actividades?

El principal desafio es poder contar
con un sistema de gestion de
procesos bien estructurado para la
organizacioén, porque actualmente
se ha implementado mejoras que
han ayudado a optimizar a la
organizacién, pero son medidas
que no cuentan con toda la
documentacion necesaria para ser
una gestion de procesos; se
requiere completar esta
informacion con todo lo necesario
para que estas soluciones queden
implementadas en su totalidad y
sirvan para otras agencias.

Han implementado varios
procesos, pero se requiere
formalizar en
documentacién, para que
este caso pueda ser
implementado en otras
agencias, que presenten
similares problematicas.

(Qué medidas ha
tomado ELEPCO
S.A. para asegurar la
alineacion de los
procesos internos con
las necesidades 'y
expectativas de los
clientes?

La forma en que la organizacion se
logré a linear a los requerimientos
de los clientes, como primer paso
fue mejorar la estructura de la

organizaciébn,  porque  existe
desconocimiento de los
funcionarios de las
responsabilidades y entregables

que debian presentar para cumplir
sus funciones, con ello se mejoro
tiempos y recursos. Al ser un
servicio de consumo masivo, los
clientes obligan a seguir creciendo
continuamente para poder
satisfacer las necesidades.

La organizacion ha
buscado procesos para
mejorar su calidad de
servicio, ya que al ser un
servicio de  consumo
masivo, y con una gran

cantidad de  clientes
internos y  externos,
provoca que la

organizacion deba mejorar
y optimizar recursos para
mejorar sus Servicios.

(Cuales son los
indicadores clave de
desempefio que utiliza
ELEPCO S.A. para
evaluar la eficacia de
sus procesos?

Un control de la calidad del
servicio que brinda la organizacion,
se lo realiza mensualmente por
entes externos como lo son el
Ministerio, Agencia de Regulacion
y Control y por CENACE, que
evalian indicadores de gestion

Al  tener  evaluadores
externos, permite que la
organizacion conozca

falencias y las puedan
corregir y/o mejorar en
beneficio de la
organizacion y sus clientes.
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relacionados al servicio brindado,
recaudacion y pérdidas de energia,
es decir que tienen una evaluacién
continua que permiten tomar
decisiones oportunas.

(Ha habido alguna
iniciativa de mejora
continta
implementada en
ELEPCO S.A.
durante el afio 2023
para optimizar los
procesos en el Canton
La Mand? ;Cudles
fueron los resultados
obtenidos?

En el afo 2023 se implementa el
sistema  SAP  (Sistema de
Planificacion de recursos
empresariales) en el area comercial
para poder reducir los tiempos de
respuesta en los trabajos que
requieren los clientes y de igual
forma ayudo a mejorar los indices
de recaudacion y como segunda
mejora en el afio en curso se mejora
la estructura organica dando
funciones y responsabilidades a
cada funcionario, con el fin de
optimizar recursos y mejorar la
atencion de los clientes.

La organizacion
implementado
herramientas tecnoldgicas
para mejorar y optimizar
recursos para mejorar la
calidad de sus servicios y
tener variables que
permitan  conocer el
resultado de la gestion.

(Cudles son los
planes futuros de
ELEPCO S.A. en
cuanto a la gestion de
procesos en el Canton
La Mand? Hay
alguna area especifica
en la que se enfoquen
para mejorar alin mas
en el proximo afio?

Como organizacion se esta siempre
en una mejora continua, que area
mejorar en la agencia del canton La
Mana no se ha determinado atin, ya
que debido a la evolucion y
cambios que se tienen en el
crecimiento de los clientes, las
mejoras que se implementan van
acorde a la evolucion de los
usuarios, se crece y se mejora junto
a ellos, el reto para el afio 2024 es
poder seguir cumpliendo 'y
solventando las necesidades de los
clientes.

Se ha generado una cultura
empresarial de mejora
continua y es una gran
fortaleza  para  poder
mejorar e implementar de
mejor manera cualquier
cambio que se requiera.

10

(Cree que es
necesario conocer la
percepcion del

personal respecto a la
implementacion de la
gestion por procesos y
los cambios que ello
implica?

Conocer los requerimientos, las
problematicas y las opiniones de
los funcionarios de la organizacion,
es de vital importancia para la
administracion, ya que permite
brindar el apoyo necesario para
resolver los inconvenientes y
entregar los recursos necesarios
para poder solucionar cualquier
novedad que se presente en el dia a
dia en la ejecucion de las
actividades, ya que esta forma de
trabajo apoya a la mejora continua
de la organizacion.

Valora la opinion de los
clientes internos y
externos, para conocer si
tienen problematicas a ser
resueltas, 0 si las
necesidades han cambiado.

Elaborado por: Autora
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11.1.1. Resultados positivos y negativos

Tabla 7: Resultados positivos y negativos de la entrevista

Resultados positivos

Gestion de procesos

Se ha querido implementar un sistema de gestion bien estructurado,
en el cual se ha estado socializando a cada area y colaboradores.

Cumplimiento
actividades

de

Se cuenta una estructura organica de procesos, donde se encuentran
contemplados las responsabilidades y entregables de cada area.

Proceso de soporte

Control de la calidad del servicio que brinda la organizacion, se lo
realiza mensualmente por entes externos.

Proceso operativo

En el afio 2023 se implementa el sistema SAP (Sistema de
Planificacion de recursos empresariales) en el area comercial para
poder reducir los tiempos de respuesta en los trabajos.

Proceso estratégico

Los directivos tienen presente que la opinion de los colaboradores es
de vital importancia para la mejor la gestion de procesos de la
empresa.

Como empresa lo que quieren para el afio 2024 es solventar todas las
necesidades de su clientela de la mejor manera para que se sientan
satisfechos.

Resultados negativos

Gestion de procesos

En la actualidad la organizacion no cuenta con un sistema de gestion
de procesos estructurado.

Cumplimiento de
actividades

No tener claras las funciones y responsabilidades de los colaboradores
dentro de la organizacion.

Cuellos de botellas

Se dan los cuellos de botellas porque no se identifican a tiempo.
No se cuenta con la documentacion necesaria para poder decir para
estructurar bien el sistema de gestion de procesos.

Proceso de soporte

No se ha determinado aun una area especifica para mejorar en la
empresa ELEPCO S.A.

Procesos de Apoyo

Al ser una empresa descentralizada y cantonal no cuentan con los
mismos recursos para implementar una gestion de procesos adecuada.

Elaborado por: Autora
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11.1.2. Andlisis de los resultados de la entrevista

ELEPCO S.A como menciona el representante de la empresa, ha sufrido un cambio en la
metodologia de trabajo, de ser una empresa que no poseia un sistema de gestion, y esto ocasionaba
tener una calidad de sus servicios y productos que no cumplian los requerimientos de sus clientes
internos y externos. Con el fin de mejorar, la Organizacion adopta procedimientos y crea
organigramas en donde se encuentra funciones y responsables de los procesos que se ejecutan en

la organizacion, e incentiva a los funcionarios a cumplir dichos
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11.2. Tabulacion y registro de los datos de las encuestas aplicadas a los colaboradores de la

empresa ELEPCO S.A del Canton La Mané

Pregunta 1. ;En la empresa ELEPCO S.A. suele implementar nuevas estrategias para mejorar la

gestion de procesos?

Tabla 8: Implementacion de nuevas estrategias

Parametros  Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 12 54,55% 54,55% 63,64
A veces 7 31,82% 31,82% 94,72
Frecuentemente 0 0,00% 0,0% 94,72
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%
Elaborado por: Autora
Figura 3: Implementacion de nuevas estrategias
)
i m

Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A, se puede

observar que el 54,55% manifiestan que raras veces se implementan nuevas estrategias para

mejorar la gestion de procesos, mientras que el 31,82% dicen que a veces, el 9,09% que nunca y el

4,55% que siempre, para (Figueroa et al., 2017), el implementar nuevas estrategias permite renovar,

los procesos y habilidades de los colabores generando grandes beneficios para la empresa.
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Pregunta 2. ;Utilizan tecnologias de informacién y comunicacion para gestionar las mejoras de

los procesos?

Tabla 9: Utilizacion de tecnologias de informacion y comunicacion

Parametros Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 50,00% 50,00% 59,09
A veces 36,36% 36,36% 95,45
Frecuentemente 0,00% 0,00% 95,45
Siempre 4,55% 4,55% 100
Total 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 4: Utilizacion de tecnologias de informacion y comunicacion
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

Seglin las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A, se analiza que el

50% de los encuestados responden que raras veces utilizan tecnologias de informacién y

comunicacion para gestionar y mejorar los procesos de esta entidad, seguido del 36,36%

mencionaron que a veces, el 9,09% nunca y el 4,55% responden a siempre, para (Sanchez y Blanco,

2017), las tecnologias de informacidon y comunicacion es de vital importancia porque comienzan

en el interior de la organizacion con la intencidén de proyectarse hacia el exterior obteniendo una

buena relacidon con la clientela.
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Pregunta 3. ;Comunica las decisiones estratégicas al resto de equipo?

Tabla 10: Comunicacion de las decisiones estratégicas
Porcentaje Porcentaje

Parametros Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 11 50,00% 50,00% 59,09
A veces 8 36,36% 36,36% 95,45
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 95,45
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 5: Comunicacion de las decisiones estratégicas
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

Para identificar la comunicacion de las decisiones estratégicas de la empresa ELEPCO S.A, se
puede observar en las encuestas aplicadas a los colaboradores que el 50% manifestaron que raras
veces comunican las decisiones a todo el equipo que conforma esta organizacion, mientras que el
36,36% indica que a veces, el 9,09% que nunca y finalmente el 4,55% que siempre para (Bruno,
2018) Establecer una buena comunicacion y comentar las decisiones estratégicas es uno de los
mayores retos de las empresa, Ademds de conciliar las maneras de ser de los diferentes
profesionales, hace falta que todos estén unidos a los propésitos y misiones de la compaiiia, para

asi obtener los resultados esperados.
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Pregunta 4. ;Se implementan mejoras en los procesos para aumentar la eficiencia y la calidad

del servicio de la empresa ELEPCO SA.?

Tabla 11: Implementacion de mejoras a los procesos

Parametros  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 11 50,00% 50,00% 59,09
A veces 8 36,36% 36,36% 95,45
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 95,45
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 6: Implementacion de mejoras a los procesos
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

En las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A, el 4,55% responden
que siempre se implementan mejoras en los procesos para aumentar la eficiencia y la calidad, el
9,09% que nunca, el 36,36% que a veces, el porcentaje mas relevante fue el 50% que respondieron
que raras veces implementan mejoras, para (Byron, 2023) implementar las mejoras se podra
disminuir o eliminar errores, lo que te permite ahorrar tiempo valioso y evitar que los productos o

servicios tengan defecto de calidad en el futuro.
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Pregunta 5. ;Se establecen objetivos y metas claras en la planificacion estratégica de proyectos

en la empresa ELEPCO S.A.?

Tabla 12: Objetivos y metas claras en la planificacion estratégica

Porcentaje Porcentaje

Parametros  Frecuencia Porcentaje L1

valido acumulado
Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 11 50,00% 50,00% 59,09
A veces 8 36,36% 36,36% 95,45
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 95,45
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100%

Elaborado por: Autora

Figura 7: Objetivos y metas claras en la planificacion estratégica
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

Acorde a las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A, el 50%

responden que raras veces se establecen objetivos y metas claras en la planificacion estratégica de

royectos la empresa, el 36,36% que a veces el 9,09% que nunca y el 4,55% que siempre, para
p

(Lara, 2023) la importancia de establecer metas claras y objetivos alcanzables es un buen factor

para la sostenibilidad del liderazgo transformacional, porque es la capacidad de fomentar un

entorno de aprendizaje continuo y tanto para el desarrollo personal como organizacional.
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Pregunta 6. En la empresa ELEPCO S.A. se evaluan las fortalezas y debilidades internas de la

organizacion.

Tabla 13: Evaluacion de las fortalezas y debilidades
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Parametros  Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 11 50,00% 50,00% 59,09
A veces 8 36,36% 36,36% 95,45
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 95,45
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 8: Evaluacion de las fortalezas y debilidades
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A, el 50% manifiesta que
raras veces se evallian las fortalezas y debilidades internas de la organizacion, el 36,36% responden
que a veces, mientras que el 9,09% nunca y por ultimo el 5,55% que siempre, para (Arenal, 2022)
es importante realizar este proceso frecuentemente porque es como una radiografia de la empresa

de la situacion que se encuentra para aplicar las medidas correctivas a tiempo.
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Pregunta 7. ;Se estan identificando y abordando los cuellos de botella en el proceso operativo de

su organizacion?

Tabla 14: Identificacion de cuellos de botellas

Porcentaje Porcentaje

Parametros  Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 11 50,00% 50,00% 59,09
A veces 8 36,36% 36,36% 95,45
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 95,45
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 9: Identificacion de cuellos de botellas
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

De las encuestas realizadas a los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A, el 50% manifiesta
que raras veces se identifican y abordan los cuellos de botella en el proceso operativo de la empresa
el 36,36% menciona que a veces, el 9,09% nunca y finalmente el 4,55% respondieron que siempre,
para (Repetto, 2021) es importante identificar los cuellos de botellas en los procesos y sobre todo

efectuar un analisis profundo en como aumentar la eficiencia de las operaciones.
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Pregunta 8. Se garantiza la calidad de los productos o servicios en el proceso operativo de su

organizacion.

Tabla 15: Garantizar calidad de productos o servicios

Porcentaje Porcentaje

Parametros Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 11 50,00% 50,00% 59,09
A veces 8 36,36% 36,36% 95,45
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 95,45
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%
Elaborado por: Autora
Figura 10: Garantizar calidad de productos o servicios
50
40
-f‘é- 30
10
0 Nunca Raras veces A veces Slempre

Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

Segun las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A, el 4,55% comenta

que siempre se garantiza la calidad de los productos o servicios en el proceso operativo de la

empresa, sin embargo, el 9,09% dice que nunca, el 36,36% a veces y el porcentaje mas relevante

fue del 50% que manifiesta que raras veces se lo hace para (Cortes, 2023) es significativo tener un

buen servicio porque si no se lo tiene, la empresa llegaria a tener una mala reputacion ante los

consumidores.
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Pegunta 9. La organizacidn proporciona recursos y servicios necesarios para respaldar los procesos

principales de ELEPCO S.A.

Tabla 16: Proporcionan recursos y servicios

Parametros Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 11 50,00% 50,00% 59,09
A veces 8 36,36% 36,36% 95,45
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 95,45
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%
Elaborado por: Autora
Figura 11: Proporcionan recursos y servicios

50

40
-E- 30

10

9,09%
0 Nunca FRaras veces A veces Stempre

Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

Se observa en el grafico que la mayor parte de colaboradores de la empresa ELEPCO S.A. responde

el 50% que raras veces les proporciona los recursos y servicios necesarios para respaldar los

procesos el 36,36% a veces, el 9,9% nunca y el 4,55% siempre la mayor parte de colaboradores no

se encuentran satisfechos porque es muy pocas veces que se facilitan estos recursos para (Martins,

2023) la importancia de facilitar los recursos es porque abarca todo desde el equipamiento y los

fondos econémicos hasta las herramientas técnicas y el volumen de trabajo de los empleados.
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Pregunta 10. Cuantas veces se realizan evaluaciones de calidad para medir la eficiencia de los

Pprocesos.

Tabla 17: Evaluacion de calidad para medir eficiencia

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Parametros  Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 11 50,00% 50,00% 59,09
A veces 8 36,36% 36,36% 95,45
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 95,45
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 12: Evaluacién de calidad para medir eficiencia
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

Como se evidencia en el grafico, segun las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa
ELEPCO S.A. el 50% respondieron que raras veces se realizan evaluaciones de calidad para medir
la eficiencia de los procesos, mientras que el 36,36% que a veces, el 9,09% que nunca y finalmente
solo un 4,55% responden que siempre de acuerdo a (Ladrdon, 2019), la evaluacion y la obtencion
de la calidad van unidas a la formacion profesional, siendo un pilar importante en el desarrollo de

acciones formativas.
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Pregunta 11. ;Cuentan con un area que este destinada a mejorar los procesos y procedimientos

dentro de la organizacion?

Tabla 18: Cuentan con area destinada a mejorar procesos
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Parametros  Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 12 54,55% 54,55% 63,64
A veces 7 31,82% 31,82% 94,72
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 94,72
Siempre 1 4,55% 4,55% 100

Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 13: Cuentan con area destinada a mejorar procesos
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

Como se evidencia en el grafico, segiin las encuestas aplicadas a los colaboradores el 4,55%
responden que siempre cuentan un area que este destinada a mejorar los procesos y procedimientos
dentro de la empresa el 9,9% respondieron que nunca, el 31,82% que a veces mientras el 54,55%
menciona que raras veces cuentan con esta area que para ellos seria necesario tenerla porque se
desarrollaria mejor sus actividades laborales, una area destinada a mejorar los procesos sirve para
identificar, apoyar, documentar y gestionar la transformacion de estos, (SYDLE, 2023) con el

objetivo de involucrar a los empleados de la empresa.
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Pregunta 12. Los procesos de soporte garantizan la eficiencia, la calidad y la continuidad de las

operaciones de la empresa.

Tabla 19: Procesos de soporte garantizan la eficiencia
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Parametros  Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 11 50,00% 50,00% 59,09
A veces 8 36,36% 36,36% 95,45
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 95,45
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 14: Procesos de soporte garantizan la eficiencia
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

Los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A. encuestados manifestaron el 50% que raras veces
los procesos de soporte garantizan la eficiencia, la calidad y la continuidad de las operaciones de
la empresa, el 36,36% a veces, el 9,09% nunca y el 4,55% siempre. La calidad de los servicios que
proporciona una empresa también se ve directamente afectada por la gestion de procesos, porque
establece instrucciones precisas sobre como realizar las tarea (ENC, 2023), reduciendo la

posibilidad de errores y fallas en el servicio bridado.
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Pregunta 13. Tiene el total conocimiento de las actividades que le corresponden realizar en su

cargo

Tabla 20: Conocimiento de las actividades

Porcentaje Porcentaje

Parametros  Frecuencia Porcentaje fe
valido acumulado

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09

Raras veces 12 54,55% 54,55% 63,64
A veces 7 31,82% 31,82% 94,72
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 94,72
Siempre 1 4,55% 4,55% 100

Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 15: Conocimiento de las actividades
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

Referente a la interrogante realizada a los colaboradores el 54,55% que raras veces tienen el total
conocimiento de las actividades a realizar en el area correspondiente mientras que 31,8% responden
que a veces tienen conocimientos y el 9,09% que nunca y por ultimo solo el 4,55% respondieron
que siempre, los trabajadores que han adquirido habilidades y competencias especificas a través de
una formacion formal, o el conocimiento de las actividades que les corresponde a realizar tiene

una alta capacidad autodidacta, (Guzman, 2022),para la resolucion creativa de problemas.
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Pregunta 14. ;Cuenta con el apoyo del equipo para realizar las actividades?

Tabla 21: Apoyo del equipo de trabajo

Porcentaje Porcentaje

Parametros  Frecuencia Porcentaje L1
valido acumulado

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09

Raras veces 12 54,55% 54,55% 63,64
A veces 7 31,82% 31,82% 94,72
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 94,72
Siempre 1 4,55% 4,55% 100

Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 16: Apoyo del equipo de trabajo
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

Los datos con mayor porcentaje fueron del 54,55% de los colabores encuestados responden que
raras veces cuentan con el apoyo del equipo de trabajo, mientras que el 31,82% respondieron que
a veces, el 9,09% que nunca y solo el 4,55% que siempre esto significa que no estan trabajando
todos por los mismos objetivos, un ambiente profesional enriquecedor es aquel que los miembros
del equipo se apoyan y respetan las ideas de los demads (Potter et al., 2019). Comparten la

informacion y mantienen a los demds informados.



Pregunta 15. Se toman medidas correctivas de forma oportuna ante desviaciones en el

cumplimiento de las actividades en su empresa.

Tabla 22: Medidas correctivas

Parametros Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 12 54,55% 54,55% 63,64
A veces 7 31,82% 31,82% 94,72
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 94,72
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%
Elaborado por: Autora
Figura 17: Medidas correctivas
60
50
40
5
FE * -54,55%
20
10
0 MNunca Raras veces A veces Siempre

Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion
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Los datos con mayor porcentaje fueron el 54,55% que respondieron que raras veces se toman

medidas correctivas de forma oportuna ante desviaciones en el cumplimiento de las actividades en

su empresa, mientras que el 31,82% responden que a veces lo hacen, y por ultimo el 4,55%

respondid que siempre, Las medidas correctivas y preventivas son muy importantes para garantizar

la seguridad en el lugar de trabajo y, al mismo tiempo (Safety, 2023), disminuir las desviaciones

en el cumplimiento de las actividades.
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Pregunta 16. En su equipo se identifica y selecciona cuidadosamente a los miembros en funcion

de sus competencias y roles deseados.

Tabla 23: Identificacion de miembros del equipo de trabajo

Porcentaje Porcentaje

Parametros  Frecuencia Porcentaje (e
valido acumulado

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 12 54,55% 54,55% 63,64

A veces 7 31,82% 31,82% 94,72
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 94,72
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 18: Identificacién de miembros del equipo de trabajo
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

Dentro de las respuestas analizadas resulta relevante indicar que existe mucha diferencia en los

porcentajes obtenidos, a lo que indica que el 54,55% responden que rara vez se identifica y

selecciona cuidadosamente a los miembros en funcion de sus competencias y roles deseados, el

31,82% respondieron que a veces, el 9,09% nunca y finalmente solo un 4,55% siempre, es

importante identificar bien los roles porque es una tendencia de comportamiento (Carl, 2019), para

contribuir relacionarse entre el equipo con otras personas.
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Pregunta 17. ;Estan siendo identificadas las actividades innecesarias en los procesos de su

organizacion durante los levantamientos de procesos?

Tabla 24: Identificacion de actividades innecesarias

Porcentaje Porcentaje

Parametros Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09

Raras veces 12 54,55% 54,55% 63,64
A veces 7 31,82% 31,82% 94,72
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 94,72
Siempre 1 4,55% 4,55% 100

Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 19: Identificacidn de actividades innecesarias
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

El 54.5% de los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A encuestados respondieron que raras
veces se identifican las actividades innecesarias en los procesos de su organizacion durante los
levantamientos de procesos, el 31,82% a veces, el 9,095 nunca y solo 4,55% indican que siempre,
el identificar las actividades innecesarias en los procesos va ayudar a tener una mejor calidad y
productividad los colaboradores en beneficio de la empresa (Soriano, 2018), obteniendo mejores

resultados.
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Pregunta 18. Las actividades que deben cumplir, van de acuerdo a su cargo laboral.

Tabla 25: Las actividades van de acuerdo al cargo laboral

Porcentaje Porcentaje

Parametros  Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09

Raras veces 12 54,55% 54,55% 63,64
A veces 7 31,82% 31,82% 94,72
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 94,72
Siempre 1 4,55% 4,55% 100

Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 20: Las actividades van de acuerdo al cargo laboral
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A, el 54,55%
respondieron que raras veces las actividades que deben de cumplir van de acuerdo al cargo laboral,
mientras que el 31,82% menciona que a veces, el 9,09% nunca y solo el 4,55% comenta que
siempre, es de vital importancia que las actividades asignadas a los colaboradores vayan de acuerdo
porque debe tenerse en cuenta que ese cambio de tareas o funciones encierra un posible conflicto

(Moreno, 2022), en relacion a los riesgos laborales.



Pregunta 19. ;ELEPCO S.A. invierte en tecnologias y proyectos relacionados con energias

renovables?

Tabla 26: Invierte en tecnologia y proyectos de energia renovables

Parametros  Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 2 9,09% 9,09
Raras veces 12 54,55% 54,55% 63,64
A veces 7 31,82% 31,82% 94,72
Frecuentemente 0 0,00% 94,72
Siempre 1 4,55% 100
Total 22 100%

Elaborado por: Autora

Figura 21: Invierte en tecnologia y proyectos de energia renovables
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion
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Segun las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A, el 54,55%

respondieron que raras veces invierten en tecnologias y proyectos relacionados con energias

renovables, el 31,82% a veces, el 9,09 nunca y finalmente el 4,55% indican que siempre lo hacen,

para (Nabalia, 2022), las energias renovables son cada vez una mejor inversion, ofreciendo mas

rentabilidad energética que cualquier otra.
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Pregunta 20. El personal de servicio al cliente demuestra amabilidad y cortesia.

Tabla 27: Servicio al cliente demuestra amabilidad y cortesia

Porcentaje Porcentaje

Parametros  Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 11 50,00% 50,00% 59,09
A veces 7 31,82% 31,82% 90,91
Frecuentemente 1 4,55% 4,55% 95,46
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 22: Servicio al cliente demuestra amabilidad y cortesia
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

Acorde a las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A, el 50%
respondieron que raras veces personal de servicio al cliente demuestra amabilidad y cortesia, el
31,82% a veces mientras que el 9,09% nunca, el 4,55% indica que frecuentemente y por ultimo el
4.55% mencionan que siempre, al cliente se le debe atender con la misma amabilidad y cortesia
que €l nos muestra, pero sin transmitirle exagerada confianza y procurando marcar una pequefa

barrera entre ambos para dar como resultado indica (Florez, 2022) ,excelente atencion al cliente.
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Pregunta 21. Recibe capacitacion en su campo de trabajo.

Tabla 28: Capacitaciones del equipo de trabajo
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Parametros  Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 12 54,55% 54,55% 63,64
A veces 7 31,82% 31,82% 94,72
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 94,72
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 23: Capacitaciones del equipo de trabajo
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

En las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A, el 54,55% responden
que raras veces reciben capacitacion en su campo de trabajo, mientras que el 31,82% menciona
que a veces, el 9.09% que nunca y finalmente el 4,55% que siempre reciben a esto indican los
trabajadores que seria adecuado recibir porque es un aporte positivo tanto a ellos como para mejorar

y crecer en la institucion.
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Pregunta 22. La capacitacion que recibe le ayuda a mejorar su desempeiio laboral.

Tabla 29: Las capacitaciones mejoran el desempefio laboral

Porcentaje Porcentaje

Parametros  Frecuencia Porcentaje r
valido acumulado

Nunca 2 9,09% 9,09% 9,09
Raras veces 12 54,55% 54,55% 63,64
A veces 7 31,82% 31,82% 94,72
Frecuentemente 0 0,00% 0,00% 94,72
Siempre 1 4,55% 4,55% 100
Total 22 100% 100%

Elaborado por: Autora

Figura 24: Las capacitaciones mejoran el desempefio laboral
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Elaborado por: Autora

Analisis e interpretacion

En las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa ELEPCO S.A, indican que el 54,55%
raras veces las capacitaciones le ayuda al desempefio laboral esto debido a que no las reciben
constantemente, el 31,82% menciona que a veces, el 9,09% nunca y finalmente 4,55% que siempre
ayudan las pocas capacitaciones que han recibido, Puede lograr que los empleados adquieran
las habilidades y conocimientos necesarios para realizar sus trabajos segiin digito del sistema de

numeracion binario (UBITS, 2023) de manera mads eficiente y efectiva.
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11.2.1. Analisis de los resultados de la encuesta a los colaboradores de ELEPCO S.A.

Uno de los principales problemas que tiene una organizacion en la actualidad es no poder ajustarse a la
problematica y a la evolucion tecnologica que existe en el mundo, el no poder adaptarse implica que los
productos y servicios que oferta la organizacion no van a tener la aceptacion de sus clientes internos y
externos, es por este motivo que se han desarrollado procedimientos, sistemas y. aplicaciones que aportan
un valor agregado a los productos y servicios que genera la organizacion. Uno de los primeros pasos a
ejecutar es conocer el estado inicial de la organizacion, para este fin se ejecut6 una encuesta donde se va a

apreciar cuales son los pro y contras que se encuentran en ELEPCO S.A.

En una vision general ELEPCO S.A, internamente es una organizacion que maneja procesos internos y los
funcionarios los conocen y los ejecutan; es una organizacion que dentro de las limitaciones que puede tener
han invertido en activos tecnoldgicos que han permitido desarrollar y mejorar ciertos procesos, y se
evidencia en varias de las respuestas a las preguntas planteadas; es decir que estan encaminados a aplicar
una mejora continua y evolucionar de acuerdo a las nuevas tendencias tecnoldgicas para mejorar la calidad

de servicio a sus clientes.

Asi como existe factores positivos que se evidencian en las repuestas, aunque no son actividades o procesos
que se ejecutan un siempre, tienen una frecuencia media en su aplicacion, pero también existen puntos que
se evidencian respuestas que su aplicacion es muy baja, entre los que se destacan la falta de evaluacion de
los procesos y de sus productos a sus clientes, esta falta de comunicacion es una falencia que no permite
aplicar una mejora y poder corregir las falencias o debilidades que presenten los funcionarios en el desarrollo

de sus actividades y productos finales en sus respectivos procesos.

Con un promedio del cincuenta por ciento se puede indicar que la mitad de los funcionarios no tienen un
completo conocimiento sobre todas las funciones y responsabilidades que tienen en su puesto de trabajo, al
tener esta falencia existe problemas asociados que involucran a toda la organizacién, como por ejemplo no
tener areas de apoyo que permitan el desarrollo de todas las actividades, es probable que dentro de la
estructura de la organizacion exista esta area, pero por el desconocimiento de las funciones puede que no se

esté brindando el soporte que se requiere.



10.2.2. Analisis FODA de ELEPCO S.A.

Tabla 30: Analisis FODA de ELEPCO S.A.

Fortalezas Debilidades

Concesion exclusiva para la distribucion Estructura orgénica funcional, procedimientos, reglamentos
1 |y comercializacion de la energia |1 9 P entos, reg
P . y manuales de proceso desactualizados o inexistentes
eléctrica en Cotopaxi.
Infraestructura eléctrica funcional y con
2 | amplia cobertura para el suministro de | 2 Inequidad en la carga laboral y relacién remunerativa
energia.
Autonomia en el manejo de los recursos L L .
3 e s 3 Deficiencia en la gestion comercial.
del presupuesto institucional.
4 Centro de servicio y atencion al cliente 4 Infraestructura y espacio fisico anti funcional en oficinas y
en toda el &rea de concesion. agencias.
5 No se cuenta con herramientas de gestion para el control y
Recurso  humano capacitado con manejo gerencial
experiencia disciplina  en el . - . .
5 perienc Y P 6 Sistemas eléctricos parcialmente automatizados.
cumplimiento de las normas de salud y
seguridad ocupacional. 7 Baja implementacion e innovacion en tecnologias de la
informacién y comunicacion.
Oportunidades
Incorporar los nuevos polos de Implementar sistemas de gestion para el control y manejo
Incorporacién de nuevos polos de desarrollo industrial 'y productivo, empresarial aprovechando el acceso a nuevas tecnologias y
1 desarrollo industrial y productivo que Fo1 utilizando la infraestructura eléctrica; DO1 herramientas tecnolégicas TICs,
incrementan la demanda de energia alineado a las politicas de estado que que permitan mejorar la gestién comercial y la imagen
eléctrica. impulsan el desarrollo productivo (F2, institucional (D3, D5, 04,
01, 02). 05).
. . Impulsar la actualizacion de la estructura organica funcional,
Politicas de estado que impulsan el reglamentos y manuales de procesos y su aplicacion, para
2 | desarrollo productivo social que Reforzar y modernizar la infraestructura | DO2 B q Ao o ]
L P Y lal g clorzary Y consolidar la imagen institucional ante la comunidad (D1,
requiere el apoyo del sector eléctrico . eléctrica con la aplicaciéon de nuevas 085)
FE2 || (ESELETES v VICE, EREEEio (B Im) .Iememar la actualizacion de reglamentos y manuales de
Acceso a financiamiento externos para experiencia y capacidades del recurso propcesos que permitan contar cogn o nugva o
3| la ejecucion de royectos humano disponible (F2, F5, O4). DO3 L o P
je proy P ( ) organica funcional que repercuta en la consolidacion de la
empresariales. ; T .
imagen institucional ante la comunidad (D1, O5).
Mejorar la imagen institucional, Mejorar los sitios de trabajo en oficinas y agencias para
4 Acceso a nuevas tecnologias y FO3 brindando una atencién personalizada DO4 afianzar la relacion con el
herramientas tecnolégicas TICs. en todos los centros de servicio y cliente y consolidar una imagen empresarial saludable. (D4,
atencion al cliente (F4, O5). 05).
Olsiizy TV EEBIES E{EmES [JE Continuar con el programa de automatizacion del sistema
F— . la ejecucion de proyectos empresariales P prog ]
Imagen institucional por consolidar . . . eléctrico, accediendo a
5 ante la comunidad 705 | Uil d B EVram BN iEEReE | Db las nuevas tecnologias informaticas de monitoreo y control
' los recursos del Presupuesto (D6, O4) g Y '
Institucional (F3, 03). ! )
1 Eventual erupcion del volcan de Reconfigurar el sistema eléctrico para
Cotopaxi. garantizar la continuidad del suministro
— — da . ” .
2 D_efo_resta_cwn y pérdida  de A Az Mejorar la gestion comercial logrando contar con un catastro
biodiversidad. electricidad, ante una eventual erupcion " . . P, L
del volcan Cotonaxi [ ecfton 6l actualizado de clientes, mejores indices de recaudacion de la
FAl e M paxi-y DAL | facturacion, entre otros; para garantizar mayores recursos
i ificaci p . financieros que permitan superar la falta de transferencias de
3 IrEeXCuII\;E::SionersnOdmcarcolgen;ismieﬁtrl)s I:Z GUTAIER EEGESILD [ EUEeE recursos delqestapdo (D3 A8’;
co%tratacién ﬂ)élicpa financiera y el recurso humano ! '
p ) capacitado
(F3, F5, A4, Al).

. . - Cumplir con el plan de modernizacién y reconfiguracion del
Asentamientos no regularizadas por Exhortar a los GADs Municipales para sisterFr)]a P el y g de
los GADS, municipales que incumplen ( N, o . o

4 P p q p G _efectuen el control el DA2 | subtransmision para garantizar el servicio de energia
normas técnicas, ordenanzas vy cumplimiento de Aotri
regulaciones para el uso del suelo sus ordenanzas regulatorias de uso de electr_lca Ui q un BRI
FA2 A L eruptivo del volcan Cotopaxi. (D6, Al).

- — — suelos, dentro del area de concesion

Interrupciones del servicio eléctrico L L . . . - .
5 . exclusiva para la distribucion y Mejorar la seguridad informatica en la infraestructura
por factores exégenos. T PR . ] b
Conexiones v operaciones de Tedes comercializacion de la energia eléctrica | DA3 | computacional evitando ataques destructivos por parte de
6| Onex Y Opf (F1, A3). hackers (D7, A7).
eléctricas no autorizadas.
Prever los recursos financieros que . - .
Ataques informaticos destructivos por permitan cubrir las obligaciones sin Actua_llzar — _procesos el s para S
7 FA3 R 5 DA4 | excesivas modificaciones en las regulaciones de los
partes de hackers. dependencia de transferencias i A
. procedimientos de contratacién publica (D1, A2).
provenientes del estado (F3, A8).

Fuente: (ELEPCO S.A., 2022)

Adaptado por: Autora
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12. COMPROBACION DE HIPOTESIS

12.1. Planteamiento de la hipétesis

Figura 25: Hipotesis

Hi: Hipdtesis del trabajo

Ho: Hipdtesis nula Ha: Hipotesis alterna

Elaborado por: Autora

12.2. Hipotesis del trabajo

Hi: La gestion de procesos impacta con el cumplimiento de las actividades de la empresa ELEPCO

S.A del canton La Mana.

12.2.1. Hipotesis nula

Ho: La gestion de procesos no impacta en el cumplimiento de las actividades de la empresa

ELEPCO S.A del canton La Mana.

12.2.2. Hipotesis alterna

Ha: La gestion de procesos impacta en el cumplimiento de las actividades de la empresa ELEPCO

S.A del canton La Mana.

12.3. Nivel de significacion

Para comprobar la hipotesis planteada se escoge un nivel de significacion del o =0,01 considerando

que entre menor sea el nivel de significancia la investigacion sera mejor.
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12.4. Seleccion del modelo estadistico (supuesto)

e Analisis de la distribucion normal

Tabla 31: Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Proceso estratégico 0,815 22 <,001
Proceso operativo 0,811 22 <,001
Proceso de soporte 0,816 22 <,001
Actividades 0,817 22 <,001
Capacitaciones 0,795 22 <,001

Elaborado por: Autora

Realizado el andlisis de la distribucion normal, se eligen los resultados arrojados por la prueba de
shapiro-wilk, de acuerdo a este supuesto de normalidad es cuando el tamafio de la muestra es igual
o menor a 50, Esta prueba utiliza un test de bondad de ajuste para determinar si los datos siguen
una distribucién normal. Se calcula el estadistico de prueba que se compara con un valor critico en
la tabla de distribuciéon normal (Galindo, 2020), la distribucion de la muestra no sigue una

distribucion normal, por lo tanto se rechaza Pearson.

e Se acepta Rho de Spearman porque los datos no tienen una distribucion normal
e Las variables deben ser métricas u ordinal

e El enfoque del estudio es cuantitativo

Una vez analizado todos estos pardmetros se puede observar que se cumple con los supuestos para
aplicar el coeficiente de correlacion Spearman. Esto es una medida de asociacion lineal que utiliza
los rangos, niimeros de orden, de cada grupo de sujetos y compara dichos rangos. Este coeficiente
es util cuando el nimero de pares de sujetos (n) que se desea asociar es pequefio (menor de 30).
Aparte de permite conocer el grado de asociacion entre ambas variables (IberoAmericana, 2014),
con Rho de Spearman es posible determinar la dependencia o independencia de dos variables

aleatorias.
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12.5. Calculo del modelo estadistico

Tabla 32: Modelo estadistico

CORRELACION
Actividades  Capacitaciones
Proceso Coeﬁcientg , N N
estratégico d§ corr'elac10n 0,925 0,848
Sig. (bilateral) <,001 <,001
Coeficiente
SRe';‘;lflzn oPre(;Zfis\?o de correlacion  0,885™ 0,816™
P p Sig. (bilateral)  <,001 <,001
Proceso de Coeﬁcientq , . .
soporte d? corr.elamon 0,867 0,796
Sig. (bilateral) <,001 <,001

Elaborado por: Autora

Una vez aplicado el modelo estadistico Rho de Spearman se observa como primer punto que tienen

una correlacion positiva perfecta, dado que sometidos a este modelo estadistico los factores del

proceso estratégico es mas significativo ante la variable actividades, en los siguientes se puede

analizar que muestran pequenas variaciones, pero todas dando como resultado correlaciones

positivas.

12.6. Relaciones mas significativas

Tabla 33: Correlaciones significativas

Coeficiente

: : Nivel de ; Grado de
Variables Correlaciones L . correlacional o i
significancia significancia
Spearman
Proceso Estratégicos-
Gestion de Actividades <,001 0,925™ <,001
procesos Proceso Operativo-
Actividades <,001 0,885™ <,001
cumolimiento Proceso de Soporte-
dpe s Actividades <,001 0,867 <,001
actividades Capacitaciones-
Proceso Operativo <,001 0,848™ <,001

Elaborado por: Autora
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Dado que el coeficiente de correlacion muestra el grado de asociacion entre dos variables y estas
pueden clasificarse segtn el tipo de relacion el coeficiente el de jerarquias de Spearman, Este
coeficiente es importante cuando el nimero de pares de sujetos (n) que se desea asociar es pequeilo
(menor de 30). Aparte de permitir conocer el grado de asociacion entre ambas variables, con Rho
de Spearman (IberoAmericana, 2014), es posible determinar la dependencia o independencia de

dos variables aleatorias

Tabla 34: Coeficiente de correlacion
Rango Relacion
-0,91a-1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a-0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,11a-0,50 Correlacion negativa media
-0,01a-0,10 Correlacion negativa débil
0,00 No existe correlacion

+0,01a+0,10  Correlacion positiva débil
+0,11a+0,50  Correlacion positiva media
+0,51a+0,75  Correlacion positiva considerable
+0,76 a+0,90  Correlacion positiva muy fuerte
+0,91a+1,00 Correlacion positiva perfecta
Fuente: (IberoAmericana, 2014)
Adaptado por: Autora

12.7. Andlisis y discusion del modelo estadistico

Para llevar a cabo el desarrollo de la investigacion es importante el analisis de correlacion para el
cual se emple6 Rho de Spearman, para calcular los factores que inciden en las variables de estudio,
esto se llevo a cabo a través del programa SPSS version 29, en el que se obtuvo varios resultados

relevantes de los cuales se muestran a continuacion.

Relacion [1], La variable proceso estratégico se relaciona con actividades un 0,925 significa que
existe una correlacion positiva perfecta, a lo que significa que el cambio de una variable permite
predecir el cambio de otra, con ello las dos variables se mueven en una misma direccion. El proceso

estratégico es una herramienta que consiente en obtener un diagndstico exacto que permita en
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funcion de ello (Garcia et al., 2017), tomar decisiones afines de los objetivos y politicas formuladas

en la organizacion.

Relacion [2], La variable proceso operativo se relaciona con actividades un 0,885 significa que
existe una correlacion positiva muy fuerte, esto se debe porque los puntos se encuentran muy cerca
a larecta, el proceso operativo son los pasos y actividades esenciales que una empresa realiza para
ejecutar sus actividades comerciales de manera eficiente (Cristofani, 2022) cumplir con sus

objetivos planteados.

Relacion [3], La variable proceso de soporte incide con actividades un 0,867 significa que existe
una correlacién positiva muy fuerte, se da cuando los puntos se encuentran muy cerca a la recta,
los procesos de apoyo o de soporte, se encuentran aquellos necesarios para el desarrollo y
cumplimiento de todos los departamentos (Alonso, 2023). Como RRHH, Administracion,
Marketing, Sistemas, Seguridad entre otros.

Relacion [4], La variable capacitaciones con proceso operativo se relaciona un 0, 848 significa que
existe una correlacion positiva muy fuerte, esto ocurre cuando los puntos se encuentran muy cerca
a la recta las capacitaciones dentro de una organizacion permiten a los empleados desarrollar
nuevas destrezas y mejorar las habilidades existentes. Esto ayuda a mejorar su desempefio

profesional, y también les facilita una sensacién de logro y motivacion.

Finalmente, en la Tabla 30 se muestra la correlacion existente entre las dos variables principales
del proyecto de investigacion que son la gestion del proceso frente a el cumplimiento de las

actividades dando como resultado 0,909 que significa que es una correlacién positiva muy fuerte.

Tabla 35: Correlacion de Gestion de procesos y cumplimiento de actividades

Cumplimiento de actividades
. Coeficiente de
Gestion de correlacion 0,909™

procesos ] )
Sig. (bilateral) <,001
Elaborado por: Autora
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12.8. Regla de decision

El coeficiente de correlacion de rangos de Spearman se puede dar desde -1,00 hasta +1,00, y va
interpretando de la siguiente manera los valores cercanos a +1,0, indican que existe una fuerte
asociacion entre las clasificaciones, indica que a medida que aumenta un rango el otro también
aumenta; los valores cercanos a -1,00 sefalan que hay una fuerte asociacion negativa entre las
clasificaciones, es decir que, al aumentar un rango, el otro decrece. Y cabe recalcar que cuando el

valor es 0,00, (IberoAmericana, 2014), no hay correlacion como lo muestra la siguiente tabla 29.

12.9. Criterios de interpretacion del modelo Spearman

Si el valor obtenido es mayor a 0,01 se acepta hipotesis nula si es menor se la rechaza y se acepta
Ha: Hipotesis alternativa. Se puede observar en la (Tabla 26), que el nivel de significancia es <,001
menor a 0,01 De acuerdo (Galindo, 2020). Dandose esto en la investigacion se debe rechazar la

hipdtesis nula y se aceptar Hipotesis alterna.

12.10. Decisién final

Segun los datos obtenidos en el programa IBM SPSS Statistics, se examina los datos en relacion a
las variables gestion de procesos (Proceso estratégico, Proceso operativo y Proceso de soporte)
frente a cumplimiento de actividades (Actividades y capacitaciones) se comprueba que existe una
relacion entre dichas variables, como se lo muestra en (Tabla 28) donde se puede observar las
Coeficiente correlacional Spearman, dando como resultados una correlacion positiva perfecta y las
otras correlaciones positivas muy fuertes y siendo el nivel de significancia es <,001, menor a 0,01
por lo tanto se rechaza la hipdtesis nula de la investigacion y se acepta la hipotesis alterna que es:
La gestion de procesos impacta en el cumplimiento de las actividades de la empresa ELEPCO S.A

del cantoén La Mana.
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13. IMPACTOS

Los impactos de la investigacion GESTION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN EL CUMPLIMIENTO
DE LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA ELEPCO S.A DEL CANTON LA MANA, son los siguientes:

13.1. TECNICO

En el desarrollo de la investigacion se empled conceptos matematicos y estadisticos para ello se
aplico Alfa Cronbach a través del software SPSS version 29, y asi se determind la confiabilidad de
las preguntas desarrolladas a través del instrumento que se utilizé para los colaboradores de la
empresa ELEPCO S.A, se puede observar en la (Tabla 3) que el resultado fue de 0,998 muy cercano
a 1 indicando que el instrumento es confiable y por ello se lo aplicd para analizar las variables

planteadas como son Gestion de procesos y cumplimiento de las actividades.

13.2. SOCIAL

La investigacion esta dirigida a los mandos gerenciales de la organizacion ELEPCO SA, del canton
La Mana siendo de gran relevancia para llevar a cabo una gestion interna adecuada y que se
cumplan las actividades de manera ordenada y simplificada beneficidndose tanto colaboradores
como los clientes de dicha institucion, ya que al poseer una mejor calidad en el servicio se evitaran

conflictos a futuro.

13.3. ECONOMICO

El impacto econdmico que genera esta investigacion en relacion a las variables de la gestion de
proceso dentro de la organizacion, permite que los procedimientos tengan un valor agregado y se
pueda optimizar los recursos dentro de la empresa permitiendo tener un enfoque de desarrollo e
innovaciones, Esto se traduce en ahorros significativos a largo plazo, mayores ingresos y un mejor
cumplimiento de las actividades. En tltima instancia, una gestion efectiva de procesos impulsa el

crecimiento y la rentabilidad de la empresa..
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.1. Conclusiones
Después del desarrollo de la presente investigacion se pudo concluir las siguientes instancias:

Mediante un analisis de observacion y exhaustivo, se pudo detectar areas de congestion y se las
corrobora con la entrevista realizada al presidente se afirmé que la empresa ELEPCO S.A. al no
contar con una gestion de procesos, no se identifican o se eliminan a tiempo los cuellos de botellas,
la organizacion puede mejorar significativamente la eficiencia, la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, pero para ello se necesita de un proceso de gestion estructurado, debido a
que proporciona una base solida, para la toma de decisiones de una manera informada, permitiendo

a la empresa desarrollarse de una mejor manera y alcanzando las metas planteadas a largo plazo.

Por medio de la encuesta nos permite determinar de manera cualitativa, que los funcionarios de la
empresa ELEPCO S.A no aplican un sistema de gestion de procesos, esta variable se observa desde
la pregunta 8 — 20, con una frecuencia de raras veces del 50% del personal, es decir que la mitad
de los funcionarios no conocen o no aplican los pocos procedimientos que tienen en base a las
afirmaciones que nos brindd la entrevista con el presidente de ELEPCO S.A. en base a lo indicado
en los puntos anteriores se determind, si los funcionarios cumplen o no sus actividades en base a
un sistema de gestion de procesos, a través de una investigacion bibliografica, de campo, de nivel
o de alcance mediante gestion cuidadosa y adecuada; y al finalizar este trabajo se concluye que los
directivos no estan exigiendo al personal involucrado asuma el compromiso de trabajar y llevar a

cabo sus actividades de una manera eficiente y eficaz.

Dentro presente proyecto se puede indicar que la relacién entre las variables gestion de procesos
(Proceso estratégico, Proceso operativo y Proceso de soporte) frente a cumplimiento de actividades
(Actividades y capacitaciones), comprobado mediante el uso del Coeficiente correlacional Rho de
Spearman, dando como resultados 0,909 entre las variables principales y siendo el nivel de
significancia <0,001, menor a 0,01 por lo tanto se comprueba la hipotesis planteada en la
investigacion que es: La gestion de procesos impacta en el cumplimiento de las actividades de la
empresa ELEPCO S.A del cantén La Mana.
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14.2. Recomendaciones

Una vez concluida la presente investigacion y en base a lo expresado textualmente referente a la

gestion de procesos y cumplimiento de las actividades se recomienda:

Utilizar nuevas herramientas tecnoldgicas que existen dentro del mercado laboral como software
de RRHH, seguimiento de procesos y plataformas de analisis de datos puede facilitar la
identificacion de cuellos de botella, automatizar tareas rutinarias y proporcionar informacién en
tiempo real. La incorporacion de tecnologias avanzadas va permitir a los directivos de la empresa
ELEPCO S.A. evaluar el desempefio de las actividades que tienen los colaboradores, para asi
identificar a tiempo las problematicas de ciertas areas y dar una solucién optima en beneficio de la

organizacion.

Llevar a cabo capacitacion y participacion de los empleados de la empresa ELEPCO S.A. de una
manera frecuente, porque es un elemento necesario y de suma importancia en los nuevos procesos
para alcanzar mayor productividad y de una creciente satisfaccion de los clientes. Empleados bien
capacitados son fundamentales para mantener altos estandares de seguridad, calidad y eficiencia
en la prestacion de servicios eléctricos. Ademas, la formacion contribuye a una cultura
organizacional mas innovadora y adaptativa, lo que es esencial en un entorno empresarial dindmico

y tecnoldgicamente avanzado.

La gestion de procesos también se preocupa por la atencion de los clientes para brindar un excelente
servicio y experiencia, por ello es recomendable ejecutar encuestas sobre la satisfaccion de los
clientes de la empresa ELEPCO S.A. La Man4, para comprender necesidades de este importante
servicio en este canton. Esto brindara informacion sobre los problemas existentes en la empresa
eléctrica, desde el punto de vista de los clientes, para asi identificar aquellas caracteristicas del
servicio que necesite ser mejorado. Dar un mejor manejo de los recursos tanto humano, materiales,
técnicos y financieros, con el objetivo de llegar a resultados mejores y actualizados, son
fundamentales dentro de las organizaciones de hoy en dia, porque se evidencia si se esta logrando

las metas planteadas a través de la medicion de los indicadores de gestion .



15. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 36: Cronograma de actividades para titulacion
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TIEMPO 2023 2024
. . Diciembr
ACTIVIDADES DESARROLLADAS Jutio Noviembre e Febrero
2[3 1[2(3] 2 3 112]3]4

Aprobacion del tema de proyecto de titulacion

Planteamiento del problema

Elaboracion de la informacion general

Disefio de la descripcion del proyecto

Revision del proyecto

Planteamiento de los objetivos

Recopilacion de la informacién tedrica

Elaboracion de antecedentes investigativos

Revision del proyecto

Planteamiento de preguntas cientificas

Metodologia y tipos de investigacion

Elaboracion del instrumento

Revision del instrumento

Elaboracion de cronograma de actividades

Realizacion de presupuesto de titulacion |

Revision y Aprobacion del Instrumento

Recoleccion de datos

Revision de proyecto de titulacion |

Ingreso de datos al software SPSS 29, tabulacién de datos

Anélisis e interpretacion de los datos

Revision de tabulacidn y analisis e interpretacion de los
datos

Realizacion de la comprobacion de hipétesis

Aplicacién del modelo estadistico en el software SPSS 29

Planteamiento de las conclusiones y recomendaciones

Elaboracion de cronograma de Titulacion 11

Designacion del tribunal

Pre defensa del proyecto Titulacion 11

Revision y correcciones del proyecto Titulacion |1

Defensa final del proyecto de Titulacion 11

Entrega de informe final

Elaborado por: Autora




16. PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION DE PROYECTOS

Tabla 37: Presupuesto para la elaboracion de proyecto

Cantidad | Detalles | valor U. | Valor T.
Recursos humanos
1 | Investigadoras | $100,00 | $100,00
Recursos tecnologicos
2 Computadoras Existente
Plan de Internet $20,00 $20,00
Materiales y suministros
2 cuadernos $2,00 $4,00
1 Perforadora $4,00 $4,00
1 Cajas de Esferos $9,60 $9,60
1 Grapadoras $6,00 $6,00
4 Lapices $0,25 $1,00
4 Carpetas $0,40 $1,60
3 Borradores $0,15 $0,45
100 Copias $0,03 $3,00
100 Impresiones $0,03 $3,00
Subtotales $32,65
Gastos varios
10 Gastos de Alimentacion $2,50 $25,00
5 Gastos de transporte $1,00 $5,00
1 Anillado $3,00 $3,00
Gastos sustentacion
Titulacion $80,00 $80,00
Subtotales $110,00
Imprevistos
10%
TOTAL 265.65

Elaborado por: Autora
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