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1.12. RESUMEN

La presente investigacion se realizd en base a un estudio sobre “Los Procesos y la
Productividad en la empresa L&M de Seguridad Privada de la ciudad de Riobamba”, por
medio del cual permitié constatar un conocimiento sobre la realidad actual acerca de los
procesos que se desarrollan en el area administrativa y operativa por lo que se obtiene la
productividad empresarial.

En la introduccion se engloba sobre la importancia y la incidencia que poseen los procesos
empresariales, a través de una explicacion breve, determinando el problema,
problematizacion y justificacion.

En el estado del arte se toman como pauta los antecedentes existentes en la investigacion,
posterior a ello las generalidades de la empresa, para posterior enunciar conceptos
establecidos por diferentes autores que constituyen la base fundamental tedrica y
guardando una relacion con cada una de las variables en la presente investigacion.

En la metodologia se establecen el método, tipo de investigacidn, técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos y también las técnicas de procesamiento de la informacion que
son una parte indispensable para el desarrollo, al definir la poblacion y determinando el
objeto de estudio al que se aplica la encuesta por la que se obtiene la informacién oportuna
fundamentada para la presente investigacion.

En la parte final se determina la conclusion mediante la utilizacion de un andlisis critico
con la informacion obtenida y posterior a aquello proponer una mejora en los procesos
por medio de un manual de funciones y procesos de mejora continua propuestos para
alcanzar un incremento en la productividad y el cumplimiento de las variables.

PALABRAS CLAVE

<Procesos>, <Productividad>, <Manual de Funciones>, <Manual de Funciones>,
<Mejora continua>, <Procesos Propuestos>, <Cumplimiento>.



ABSTRACT

The present investigation was carried out based on a study on "Processes and Productivity
in the L&M Private Security company of the city of Riobamba", through which it allowed
to verify knowledge about the current reality about the processes that are developed in
the administrative and operational area so that business productivity is obtained.

The introduction includes the importance and incidence of business processes, through a
brief explanation, determining the problem, problematization and justification.

In the state of the art, the existing background in the investigation is taken as a guideline,
after that the generalities of the company, to later enunciate concepts established by
different authors that constitute the fundamental theoretical base and keeping a
relationship with each of the variables in the present investigation.

The methodology establishes the method, type of research, data collection techniques and
instruments and also the information processing techniques that are an essential part of
the development, when defining the population and determining the object of study to
which it is applied. applies the survey by which the timely information based on the
present investigation is obtained.

In the final part, the conclusion is determined through the use of a critical analysis with
the information obtained and after that, propose an improvement in the processes through
a manual of functions and processes of continuous improvement proposed to achieve an
increase in productivity and the fulfillment of the variables.

KEYWORDS

<Processes>, <Productivity>, <Functions Manual>, <Functions Manual>, <Continuous
Improvement>, <Proposed Processes>, <Compliance>.
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2. CAPITULO I

2.1. INTRODUCCION

En las empresas de seguridad y custodia privada se denotan varios factores que inciden
en el desarrollo de sus actividades, los mismos deberan ser atendidos con regularidad
tanto en el ambito de gestion como en el operacional, y los cuales representan indices de
eficiencia y eficacia, que al aplicarlos y por medio de los mismos se alcanzaran los
objetivos empresariales.

Al analizar los procesos desarrollados en la empresa L&M Cia. Ltda., nos permite
obtener una vision global de todas las actividades que con un grado de participacion se
Ilevan a cabo dentro del ente, tanto en el area administrativa como en la operativa, y para
poder a su vez corregir errores en dichos procesos.

Los procesos tanto administrativos como operacionales muestran su importancia, la
cual implica que influyen en el desarrollo y aprovechamiento eficiente de los recursos
que posee la empresa, siendo que al realizar los procesos de manera adecuada se alcanzara
la productividad necesaria para obtener asi la rentabilidad esperada.

Segln (Meller, 2019), “productividad es la eficiencia del uso de los insumos en el
proceso productivo y mide cuantos bienes (output) se obtienen con un determinado
conjunto de factores productivos [...]”, el autor establece que los procesos inciden en la
productividad que encamina al dinamismo empresarial y el adecuado aprovechamiento
de los recursos de la empresa.

Dentro de las razones para realizar este trabajo de investigacion en la empresa L&M
de Seguridad Privada Cia. Ltda., es identificar los procesos administrativos y operativos,
esto implica un trabajo exhaustivo que dara como resultado el proponer el disefio de
nuevos procesos que permitan la acogida de nuevos clientes, con lo cual se encuentre
encaminado al mercado meta y obtener asi beneficios que incidan en la rentabilidad de la
empresa.

Con este aporte la empresa L&M de Seguridad Privada Cia. Ltda. de la ciudad de
Riobamba, adquiere el aporte de conocimientos profesionales como propuesta para la
mejora de los procesos para obtener el incremento de la productividad; y la Universidad
Nacional de Chimborazo, cuenta con un aporte investigativo, ya que lograré la integracion
de conocimientos teodricos y practicos en la solucion de problemas.

En el capitulo I, de la presente investigacion se describen las generalidades de la empresa
como son la constitucion, ubicacion, estructura organizacional, mision, vision, politica 'y
servicios que son necesarios para identificar el problema de investigacién, donde se
detalla el plan de investigacion; la problematica a nivel local, nacional e internacional y
ademas de los objetivos de investigacion que la componen.
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En el capitulo II, se detallaron las bases teodricas con referencia a los Procesos; la
definicién, importancia, elementos, tipos y factores que intervienen en los procesos;
definicién y tipos diagramas de flujo, seguimiento y medicién de los procesos y los
indicadores que en conjunto analizaron los procesos en la investigacion.

Y en el capitulo 111, se detallaron en la investigacion las bases teéricas que sirvieran como
referencia a la Productividad, la definicion, factores y tipos de Productividad que se
analizaron en dicho capitulo para obtener una base para el desarrollo de la presente
investigacion.
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2.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La presente investigacion surge de la necesidad de la empresa L&M de Seguridad
Privada Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba, en una mejora en los procesos a fin de
alcanzar un mayor nivel de productividad y poder asi dar cumplimiento con los objetivos
y metas en un tiempo determinado.

El nuevo tipo de organizacion enfocada a los procesos, contiene, a la anterior forma de
organizacion estructural, sumandole el concepto del agregado de un valor para un
destinatario (cliente interno o externo) y exige atender, no solo a los factores internos del
sistema (técnicos, etc.), sino también los requerimientos de dicha produccion de valor.
Esta finalidad es la misma que se considera en el método del Andlisis del Valor como
finalidad de satisfaccion de necesidades del cliente. (Mallar, 2010)

La problemética se enfoca en la realizacion de los procesos ya que existen tiempos
muertos, en los mismos es necesario optimizar dichos tiempos de cada proceso en pro a
la mejora en la empresa, y en base a la normativa que rige a cada uno de los procesos que
se desarrollan, siendo que se busca la optimizacion de los recursos utilizados para obtener
una mayor productividad por medio de las actividades realizadas de manera efectiva en
cada proceso.

Entre los problemas que presenta la empresa es en cuanto al desarrollo de los procesos
administrativos al no implementar una capacitacion permanente hacia el personal
operativo, por lo que se originan tiempos donde no se desarrollan actividades en acorde
a la produccion de los servicios, ademéas de que en el personal operativo se realizan
cambios de turno con un desfase de tiempo lo cual disminuye la ejecucién del servicio de
la manera mas eficaz y sub utilizando el recurso o talento humano generando
inconvenientes al momento de cubrir dichos horarios con un sobre esfuerzo de un
empleado al cubrir dicho cambio de turno a doble tiempo o de utilizar a otro empleado
para desarrollarlo.

Laempresa L&M de Seguridad Privada Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba se encarga
de prestar los servicios de seguridad y custodia segun los requerimientos de los usuarios
internos y externos, y de esta manera se rige a la normativa vigente establecida por la
legislacién del estado, el problema que se observé es de acuerdo a los lineamientos que
se siguen en el desarrollo de los procesos en la empresa en el area operativa y
administrativa por lo cual se propone el desarrollo adecuado de los procesos a fin de dar
cumplimiento con las actividades de la forma més idonea en la empresa brindando un
servicio de calidad, y dichos procesos deben ser eficientes, eficaces y en tendencia a la
mejora continua logrando de esta manera la productividad esperada.

Se deberan revisar todos aquellos procesos que incidan en las actividades de la
estructura operativa a fin de que dicha area desarrolle sus funciones en acorde con la
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productividad anhelada con lo que se desarrollen procesos dptimos a fin de aprovechar
todos los recursos que posee la empresa.

(Sladogna, 2017), define que la productividad es el uso eficiente de recursos, trabajo,
capital, tierra, materiales, energia, informacion en la produccién de diversos bienes y
servicios. Es la posibilidad de aumentar la produccion a partir del incremento de
cualquiera de los factores productivos antes mencionados.

De no tomarse los correctivos dentro de estas debilidades la empresa L&M de
Seguridad Privada Cia. Ltda., podria verse opacada por nuevos competidores, por tal
motivo se deberan analizar los procesos existentes y su incidencia en la productividad
actual, para poder generar una mejora empresarial que el mercado la acoja.

Para promover una solucion a la problematica descrita se presenta el presente trabajo
de investigacion, ya que se considera que se deben realizar correctivos en los procesos y
que constituya en una estrategia al permitir una mejora en la calidad de servicio y por
ende la productividad sujeta al incremento de competitividad, mejorando de forma
significativa los resultados econdmicos y administrativos, aprovechando de manera
Optima los recursos propendiendo a la eficacia y eficiencia de la empresa.

2.3. JUSTIFICACION

La importancia de la presente investigacion radica en conocer el impacto positivo en
futuras evaluaciones el area administrativa y operativa de la empresa L&M de Seguridad
Privada Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba, siendo entre sus principales funciones el
ofrecer servicios de seguridad y custodia de bienes y valores a personas naturales y/o
juridicas quienes requieran cubrir la necesidad de aquellos servicios.

La investigacion sera factible al ser ejecutada gracias a la colaboracion de los empleados
y personal que laboren dentro de la empresa L&M de Seguridad Privada Cia. Ltda. de la
ciudad de Riobamba, siendo una guia de apoyo para el personal, con el objetivo de
mejorar los procesos e incrementar su productividad.

Siendo el personal de la empresa L&M de Seguridad Privada Cia. Ltda., el beneficiario
directo de la ejecucion del presente trabajo de investigacion. Los beneficiarios indirectos
son todas aquellas personas que requieren de los servicios de esta empresa.
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2.4. OBJETIVOS

2.4.1. GENERAL

= Determinar de qué manera los procesos inciden en la productividad de la Empresa
L&M de Seguridad Privada Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba.

2.4.2. ESPECIFICOS

= |dentificar los procesos en el area administrativa y operativa en la empresa L&M de
Seguridad Privada Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba.

» Evaluar la productividad de la empresa L&M de Seguridad Privada Cia. Ltda. de la
ciudad de Riobamba.

= Proponer estrategias en el manejo de los procesos en la empresa L&M de Seguridad
Privada Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba para mejorar su productividad.

2.5. HIPOTESIS

Los procesos inciden de forma significativa en la productividad en la empresa L&M de
Seguridad Privada Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba.

3. CAPITULO Il MARCO TEORICO
3.1. ESTADO DEL ARTE
3.1.1. ANTECEDENTES

Se realiza la investigacion que se toma como base los repositorios de varias universidades
gue coadyuvan en el desarrollo de la misma y poder obtener una base para exponerla de
una manera adecuada en la que encontramos las siguientes tesis:

(YYedra, 2020), investigacion realizada en la Universidad Nacional de Chimborazo donde
se propone la tematica: “LA GESTION POR PROCESOS DE LA EMPRESA VIPCARD
DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA Y SU INCIDENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD,
PERIODO 2018 — 2019” como objetivo principal: Determinar la gestion por procesos de
la empresa VIPKARD de la ciudad de Riobamba como via de valoracion de su
productividad durante el periodo 2018 — 2019, con la conclusion de que “La propuesta de
un modelo de gestidn por procesos en la empresa VIPKARD solidifica el conocimiento
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expresado en muchos métodos, técnicas y herramientas indispensables para incorporarlas
y desarrollarlas en la empresa”.

(Calvache, 2018), investigacion realizada en la Escuela Politécnica Nacional donde se
propone un modelo de gestidn por procesos para el incremento de la productividad con el
tema: “INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD BASADO EN UN MODELO DE
GESTION POR PROCESOS EN LA EMPRESA POLIACRILART” como objetivo
principal: Elaborar una propuesta de mejoramiento de los procesos productivos y evaluar
la mejora esperada en la productividad en la empresa Poliacrilart Cia. Ltda., con la
conclusion de “La importacion de materia prima de calidad es otro de los factores que
incide en la productividad y obtencion de un producto de calidad”.

(Cabezas, 2014), investigacion realizada en la Universidad Técnica de Ambato donde se
propone la tematica: “GESTION DE PROCESOS PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD DE LA LINEA DE PRODUCTOS PARA LA EXHIBICION EN
LA EMPRESA INSTRUEQUIPOS CIA. LTDA.” como objetivo principal: Analizar los
procesos en la empresa Instruequipos Cia. Ltda., con la conclusion de que “La
recopilacion de la informacion relevante ayuda a conocer claramente cuales son los
problemas que aquejan a la empresa, utilizando una investigacion se plantean mejoras
para cada uno de los procesos que intervienen en la fabricacion de los productos”.

(Currillo, 2014), investigacién realizada en la Universidad Politécnica Salesiana donde
se propone la tematica: “ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LA
PRODUCTIVIDAD DE LA FABRICA ARTESANAL DE HORNOS INDUSTRIALES
FACOPA” como objetivo principal: Realizar una propuesta de mejora a la Productividad
en la Fébrica de Hornos Industriales FACOPA, con la conclusion de que “Es necesario
también insertar un sistema de comunicacion entre el empleador y el trabajador pues la
comunicacion es muy importante en la produccion y resolucién de inquietudes entre el
operario y el empleador”.

3.2. FUNDAMENTACION TEORICA
3.2.1. Generalidades de la Empresa

La empresa L&M de Seguridad Privada Cia. Ltda. brinda los servicios de seguridad
privada a instituciones, organizaciones, empresas y a todo ente que lo solicite dentro y
fuera de la ciudad.

Se constituyé el 04 de mayo de 1999 y obtuvo el permiso de operacion en el Ministerio
de Gobierno y Policia Nacional el 01 de enero del 2002.

Se constituye la Empresa L&M de Seguridad Privada Cia. Ltda. mediante escritura
publica, para lo cual comparecen los sefiores Luis Vinicio Arébalo Buenafio, Manuel
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Miguel Montes, Edwin Ronny Machado Maliza y Carlos Arnulfo Portugal Ramirez; ante
el sefior Notario Séptimo del cantén Riobamba, Abogado italo Bedran Riofrio.

Inscrita y registrada en el Registro Mercantil nimero 135. El capital social de la
Compaiiia al constituirse es de cuatrocientos dolares ($400,00), dividida en doscientas
participaciones nominativas y ordinarias de dos ddlares cada una.

3.2.2. Ubicacién

La empresa L&M de Seguridad Privada Cia. Ltda. se encuentra ubicada en la ciudad de
Riobamba, parroquia Lizarzaburu, ciudadela Bonilla Abarca, en las calles 12 de octubre
y Francia esquina.

lHustracion 1 Ubicacion de la Empresa L&M de Seguridad Privada Cia. Ltda.

Vieja Zouels
1o de Artes

N Q

Ociisani 9
Fuente: (Google Maps, 2022)

Elaborado por: Juan Carlos Aguirre
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3.2.3. Estructura Organizacional

Gréfico 1 Estructura Organizacional
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3.2.4. Mision

Brindar el servicio de Seguridad y Vigilancia Privada tanto a empresa publicas y privadas
como a personas naturales o juridicas, con el fin de satisfacer las necesidades de seguridad
integral, enmarcados siempre bajo las normas de calidad, con personal adecuado y
capacitado; complementados con armamento y equipos de ultima tecnologia, que satisfacen
las expectativas de nuestros clientes a nivel nacional.

3.2.5. Vision

Liderar y ser reconocido en el mercado local, regional y nacional en el campo de la seguridad
privada expandiendo sus servicios, gracias a la calidad y confiabilidad de nuestro trabajo,
utilizando los mejores recursos y desarrollando profesionalmente al personal mas idéneo,
totalmente especializado y capacitado, con el fin de ser més eficientes y eficaces.

3.2.6. Politica

e Brindar servicios de calidad a nuestros clientes e incrementar su satisfaccion.

e Proteger los procesos de toda nuestra cadena logistica cumpliendo con los estandares
de seguridad aplicables, orientada a la prevencién de actividades ilicitas, la
corrupcién y el soborno.

e Cumplir la legislacion y los estandares vigentes aplicables en materia de Salud
Laboral, gestionar las politicas de prevencion de Riesgos Laborales y garantizar la
seguridad y salud ocupacional de nuestros colaboradores.

3.2.7. Servicios

Transporte de Valores, Seguridad Aeroportuaria, Seguridad Bancaria, Seguridad Comercial,
Seguridad Portuaria, Servicio P.M.I., Investigacion y Consultoria en Seguridad, Monitoreo
2417, Seguridad Electrénica, Videovigilancia.

3.2.8. PROCESOS
3.2.8.1. Definicion de Procesos

Los procesos se entienden como un conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que
transforman elementos de entrada en elementos de salida, con valor afiadido para el cliente.
(Cantabria, 2019)

Es de conocimiento que los procesos son de gran importancia en toda la organizacion ya que
por medio de los mismos se obtienen los servicios requeridos por el cliente, ademas que se
deberd garantizar la satisfaccion con el nivel de calidad solicitado y en base a los
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requerimientos de los usuarios, obteniendo de esta manera la eficiencia y eficacia en la
produccion.

Segun Macia (2014), un proceso consiste en la secuencia de actividades que se realizan en
una organizacion para lograr objetivos. Los procesos son el medio por el que una
organizacion hace llegar a los destinatarios el producto o servicio demandado,
transformando la actividad del personal y materias primas en resultados.

Se mantendra latente que, al realizar cualquier actividad en la empresa de acuerdo a los
procesos, se contribuird de manera significativa al cumplimiento de objetivos y metas
planteadas en la organizacion siendo la tendencia a lograr el resultado que aporte
positivamente al desarrollo, potenciando un incremento de aceptacion en el mercado por
parte de los usuarios.

Los procesos, se pueden definir como secuencias ordenadas y logicas de actividades de
transformacion, que parten de unas entradas (datos, especificaciones, maquinas, equipos,
materias primas, consumibles, etc.), para alcanzar resultados programados, que se entregan
a quienes lo han solicitado, esto es, los clientes de cada proceso. (Lucas, 2014)

Al realizar o elaborar los procesos se seguiran una serie de pasos ordenados y subsecuentes
con el fin de realizarlos de una manera organizada y ordenada que brinde un valor afiadido
a la transformacion de los elementos de entrada a elementos de salida, es decir, que con cada
proceso se obtendran resultados que cuyo objetivo se basa en la satisfaccién al cliente con
la garantia de calidad y cumplimiento en lo solicitado.

3.2.8.2. Importancia de los Procesos

Para las empresas es importante estructurar los procesos adecuadamente, asi podran tener
definidas de manera efectiva y oportuna las tareas que necesita el sistema u organizacion
para su éptimo funcionamiento, ademas de la forma como esas tareas interactian entre si,
procurando que la salida de una sea la entrada de otra actividad posterior, para que se
cumplan todas las funciones de la empresa, encaminadas a obtener el mejor resultado el cual
es el producto o servicio que se le ofrece a un cliente, quien es finalmente un pilar de gran
importancia al momento de medir o evaluar el rendimiento de la organizacién. (Barrera,
2014)

3.2.8.3. Elementos de un Proceso
Segun Arias (2013), los elementos que forman la estructura del proceso son:

Las entradas al proceso, es aquello que va a ser transformado por las actividades que se
desarrollan en el proceso. En los servicios las entradas son las personas que reciben el
servicio.

La unidad de flujo, es lo que va a ser transformado por las actividades.
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Los recursos, es lo que se emplea para llevar a cabo las actividades.

La red de actividades, es la secuencia de actividades que se llevan a cabo para cada unidad
de flujo. Esta secuencia se representa mediante diagramas de flujo, en donde se deben
diferenciar las diversas actividades y los puntos en que la unidad de flujo debe esperar hasta
que pueda ser transformado por las distintas actividades.

La estructura de la informacion, es la informacidén que se necesita para la gestion del
proceso Yy que debe estar disponible cuando se precisa.

Las salidas del proceso, es el resultado que se obtiene sobre la unidad de flujo.

Grafico 2 Elementos de un Proceso

ARQUITECTURA DE UN PROCESO
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Fuente: (Arias, 2013)

3.2.8.4. Factores que intervienen en un proceso

Al analizar un proceso o una actividad se tendrd en cuenta los siguientes factores que
intervienen en el mismo:

e Las personas: capacidades, habilidades, comprension de lo que se tiene que realizar
y como resulta.

e Los materiales: nivel de cumplimiento de las especificaciones, existencia cuando se
necesite, etc.

e Los equipos: calidad de la maquinaria para transformar los materiales y que éstos
cumplan las especificaciones, mantenimiento, ajuste, calibracion, etc.

e Lainstalacion: el entorno donde se realiza la actividad.

e Lagestion: la forma en que es gestionado el proceso o la actividad.
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En el caso en el que sean varias las personas que participan, debemos incluir ademas la
integracion y la comunicacion entre los participantes.

3.2.8.5. Tipos de Procesos
Una organizacion puede considerar los siguientes tipos de procesos:

e Procesos estratégicos: aquellos procesos que estan vinculados al ambito de las
responsabilidades de la direccion. Se refieren fundamentalmente a procesos de
planificacion y a otros que se consideren ligados a factores clave y estratégicos.

e Procesos operativos: aquellos procesos ligados directamente con la realizacion del
producto y/o la prestacion del servicio.

e Procesos de apoyo: aquellos procesos que dan soporte a los procesos operativos. Se
suelen referir a procesos relacionados con la gestion de los recursos y de las
actividades de seguimiento y medicién. (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas &
Tejedor, 2009)

Gréfico 3 Tipos de Procesos

Procesos estratégicos
Procesos destinados a2 definir y controiar las melas de la

organizacion, sus politicas y estrategias.
] L

—l | ee———

Procesos operativos
Procesos que permiten generar el producto/servicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente

_/‘—-\

Requisitos del cliente
Expectativas del cliente

Procesos de soporte
Procesos gue abarcan las actividades necesarias para el
correcto funcionamienio de los procesos operativos.

Fuente: (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor, 2009)

3.2.8.6. Diagrama de flujo

Pinales F. & Velasquez C. (2010), mencionan que los diagramas de flujo son una
herramienta que permite representar visualmente qué operaciones se requieren y en qué
secuencia se deben efectuar para solucionar un problema dado. Por consiguiente, un
diagrama de flujo es la representacién grafica mediante simbolos especiales, de los pasos o
procedimientos de manera secuencial y l6gica que se deben realizar para solucionar un
problema dado.
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Grafico 4 Simbologia de diagramas de flujo

Inicio o Término: Indica el principio o el fin del flujo. Puede
denotar una accion o un lugar; ademas, se usa para indicar
una unidad administrativa o persona que recibe o
proporciona informacion.

Actividad: Describe las funciones que desempefian las
personas involucradas en el procedimiento.

Documento: Representa cualquier documento que entre, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.

Decision o Alternativa: Indica un punto dentro del flujo en

donde se debe tomar una decision entre dos o mas
opciones.

Almacenar Datos: Indica la accion del almacenamiento de
datos en una Tabla o Archivo de Datos.

Base de Datos: Indica la existencia de un conjunto de
Tablas con Datos almacenados previamente.

Conector de Pagina: Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente. en la que continda el diagrama de
flujo.

Conector: representa una conexidén o enlace de una parte
O del diagrama de flujo con otra parte del mismo.

Fuente: (Arellano, 2016)

3.2.8.7. Tipos de diagramas de procesos

Estos diagramas utilizan simbolos con significados definidos que representan los pasos del
algoritmo y representan el flujo de ejecucion mediante flechas que conectan los puntos de
inicio y de fin de proceso. Los més habituales son los siguientes:

e Vertical: el flujo o la secuencia de las operaciones va de arriba hacia abajo. Es una
lista ordenada de las operaciones de un proceso con toda la informacion que se
considere necesaria, segin su proposito.

e Horizontal: el flujo o la secuencia de las operaciones va de izquierda a derecha.

e Panoramico: el proceso entero esta representado en un solo diagrama, tanto en
sentido vertical como horizontal, permitiendo distintas acciones simultaneas.

e Arquitectonico: describe el itinerario de ruta de una forma o persona sobre el plano
arquitectonico del area de trabajo. (Ramon, 2017)

3.2.8.8. Seguimiento y medicion de los procesos

El enfoque basado en procesos de los sistemas de gestion pone de manifiesto la importancia
de llevar a cabo un seguimiento y medicion de los procesos con el fin de conocer los
resultados que se estan obteniendo vy si estos resultados cubren los objetivos previstos.
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No se puede considerar que un sistema de gestion tiene un enfoque basado en procesos si,
aun disponiendo de un buen mapa de procesos y unos diagramas y fichas de procesos
coherentes, el sistema no se preocupa por conocer sus resultados.

El seguimiento y medicidn constituyen, por tanto, la basa para saber que se esta obteniendo,
en que extension se cumplen los resultados deseados y por donde se deben orientar las
mejoras.

En este sentido, los indicadores permiten establecer, en el marco de un proceso, que es
necesario medir para conocer la capacidad y la eficacia del mismo, todo ello alineado con su
mision u objeto, como no podria ser de otra manera.

3.2.8.9. Indicadores

Los indicadores constituyen un instrumento que permite recoger de manera adecuada y
representativa la informacién relevante respecto a la ejecucién y los resultados de uno o
varios procesos, de forma que se pueda determinar la capacidad y eficacia de los mismos,
asi como la eficie