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RESUMEN

La presente investigacién analiza la relacién entre la gestion por procesos y la
competitividad en la empresa Decor Muebles. La gestibn por procesos,
fundamentada en el enfoque Business Process Management (BPM), permite
disefiar, ejecutar, monitorear, controlar y optimizar las actividades organizacionales
para mejorar el desempeiio empresarial. El objetivo general fue proponer una
estrategia basada en la gestién por procesos que fortalezca la competitividad de la

empresa Decor Muebles.

Se aplic6 un enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo, correlacional y
explicativo, bajo un disefio no experimental de corte transversal. La poblacion
estuvo conformada por 17 colaboradores, por lo que se empled un censo mediante
un cuestionario estructurado de 28 items con escala de Likert. Para el analisis de
la relacion entre las variables se utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman,
considerando la naturaleza ordinal de los datos y el enfoque no paramétrico del

estudio.

Los resultados evidenciaron niveles moderados y bajos en las dimensiones de
gestibn por procesos y competitividad, destacandose debilidades en la
estandarizacion de procesos, el monitoreo, la mejora continua y la innovacion.
Asimismo, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman de p = 0,763, con
significancia de 0,000, lo que demuestra una relacion positiva muy alta y
significativa entre ambas variables. Se concluye que una adecuada gestion por
procesos contribuye al fortalecimiento de la competitividad de Decor Muebles; por
ello, se propone una estrategia orientada a la estandarizacion de procesos, el
fortalecimiento de la ejecucion operativa, la implementacion de indicadores de

desemperio y la mejora continua.

Palabras clave: gestion por procesos, competitividad, business process

management, mejora continua, desempefo organizacional.
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ABSTRACT

This research analyzes the relationship between process management and
competitiveness in the company Decor Muebles. Process management, based on
the Business Process Management (BPM) approach, enables the design,
execution, monitoring, control, and optimization of organizational activities to
improve business performance. The general objective was to propose a process
management-based strategy to strengthen the company's competitiveness.

A quantitative approach was applied, with a descriptive, correlational, and
explanatory scope under a non-experimental cross-sectional design. The population
consisted of 17 employees; therefore, a census was conducted using a structured
qguestionnaire composed of 28 Likert-scale items. The Spearman correlation
coefficient was used to analyze the relationship between the variables, considering

the ordinal nature of the data and the non-parametric approach of the study.

The results showed moderate and low levels in the dimensions of process
management and competitiveness, highlighting weaknesses in process
standardization, monitoring, continuous improvement, and innovation. Likewise, a
Spearman correlation coefficient of p = 0.763, with a significance level of 0.000, was
obtained, demonstrating a very high and significant positive relationship between
both variables. It is concluded that effective process management contributes to
strengthening the competitiveness of Decor Muebles; therefore, a strategy focused
on process standardization, operational execution improvement, performance

indicators implementation, and continuous improvement is proposed.

Keywords: process management, competitiveness, business process

management, continuous improvement, organizational performance.
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INTRODUCCION

La gestion empresarial ha evolucionado significativamente debido a la necesidad
de adaptarse a entornos mas dindmicos y competitivos. En este contexto, la gestion
por procesos surge como un enfoque que organiza las actividades en funcion de la
generacion de valor para el cliente, favoreciendo la mejora continua, el uso eficiente
de los recursos y una adecuada toma de decisiones. A diferencia de los modelos
tradicionales basados en areas aisladas, este enfoque promueve una vision integral
de la organizacion, donde los procesos se encuentran interrelacionados y

orientados al logro de objetivos comunes.

Desde una perspectiva teorica, la gestion por procesos se fundamenta en principios
clave como la orientacion al cliente, la mejora continua, la medicion del desempefio
y la integracién de las diferentes areas de la organizacion En la practica, este
enfoque se apoya en metodologias como el Business Process Management (BPM),
Lean Manufacturing y Six Sigma. Gracias a estas herramientas, las organizaciones
pueden tener mayor control sobre sus operaciones y tomar decisiones basadas en

datos, lo que se traduce en mejores resultados y mayor competitividad.

Cada uno de estos modelos cumple una funcién especifica dentro de la gestion por
procesos. Lean Manufacturing se orienta a eliminar desperdicios y optimizar
recursos, mientras que Six Sigma busca reducir errores y mejorar la calidad. Por su
parte, el Business Process Management (BPM) integra el disefio, ejecucion,
monitoreo y optimizacion de los procesos. En empresas manufactureras como
Decor Muebles, este enfoque resulta mas adecuado porque fortalece la
coordinacién entre areas, mejora el control de las actividades y favorece la
competitividad. Asimismo, en las PYMES contribuye a estandarizar procesos,
optimizar recursos y mejorar su capacidad de respuesta ante un entorno cada vez

mas exigente.

La falta de aplicacion adecuada de las fases del BPM limita el control y organizacion
de las actividades dentro de la empresa. En la fase de disefio y modelado, la

ausencia de procesos definidos dificulta identificar problemas como duplicidad de



funciones, tiempos improductivos y desperdicio de recursos. Asimismo, la
inexistencia de procedimientos claros genera desorganizacion y problemas de
coordinacion entre &reas. Respecto a la fase de ejecucién, muchas actividades se
desarrollan de manera empirica, ocasionando errores operativos, uso ineficiente de
recursos y retrasos en la produccion y entrega de pedidos. Estas deficiencias

afectan directamente el desempefio operativo de Decor Muebles.

Por otro lado, la falta de monitoreo y control dificulta medir el desempefio de los
procesos mediante indicadores de gestion, limitando la toma de decisiones basada
en informacién objetiva. Como consecuencia, la empresa presenta reprocesos,
incremento de costos y baja productividad. Finalmente, la ausencia de analisis y
optimizacién impide corregir fallas y mejorar continuamente las operaciones. Esta
situacion afecta dimensiones clave de la competitividad como la eficiencia
operativa, la calidad del producto, la capacidad de adaptacion y la satisfaccion del
cliente, limitando el fortalecimiento competitivo de la empresa dentro del sector

mueblero.

Estas deficiencias repercuten directamente en dimensiones clave de la
competitividad empresarial. Actualmente, competir no solo significa ofrecer precios
bajos, sino también brindar productos de calidad, innovar constantemente,
adaptarse a los cambios del entorno y satisfacer las necesidades del cliente. En
este sentido, la competitividad depende en gran medida de la forma en que la
empresa gestiona la Eficiencia Operativa, Calidad Producto-Servicio, Innovacion y
Adaptabilidad, Satisfaccion al cliente. Una empresa que tiene procesos bien
organizados, controlados y optimizados tiene mayores posibilidades de ofrecer
mejores productos, reducir costos y responder de manera rapida a las demandas
del mercado. Por esta razon, la relacién entre la gestion por procesos Yy la
competitividad es directa, los procesos son el punto donde realmente se genera

valor.

En el contexto ecuatoriano, el sector manufacturero representa una parte
importante de la economia nacional, aportando aproximadamente entre el 10% y el

12% del Producto Interno Bruto (PIB) y generando empleo para miles de personas.



Dentro de este sector, la industria del mueble tiene una presencia significativa,
especialmente en la region Sierra centro. La provincia de Tungurahua,
perteneciente a la zona 3 del pais, se ha consolidado como un punto importante de
produccion de muebles, donde la mayoria de empresas son micro, pequefas y
medianas. Estas empresas representan mas del 90% del sector y cumplen un papel
fundamental en la economia local, generan empleo y dinamizan otras actividades

econdmicas relacionadas.

Sin embargo, a pesar de su importancia, el sector mueblero en la zona 3 presenta
varias limitaciones que afectan su desarrollo. Muchas empresas no cuentan con
procesos definidos ni estandarizados, utilizan poca tecnologia y no aplican
herramientas de gestién que les permitan medir su desempefio. Esto genera
problemas como desperdicio de materiales, aumento de costos, retrasos en la
entrega de productos y variaciones en la calidad. Ademas, es comun que la toma
de decisiones se base Unicamente en la experiencia de los propietarios o
trabajadores, sin el uso de informacién o indicadores, lo que limita la capacidad de

adaptacion frente a cambios del entorno.

En este escenario, la empresa Decor Muebles, dedicada a la fabricacién y
comercializacion de muebles, presenta una situacion similar a la de muchas
empresas del sector. Se han identificado problemas en la organizacion de sus
procesos, especialmente en las areas de produccion y comercializacion. Por
ejemplo, existe falta de estandarizacion en las actividades, duplicidad de funciones
y poca coordinacion entre los departamentos. Asimismo, la empresa no cuenta con
indicadores de gestion que permitan evaluar su desempefio, lo que dificulta la toma
de decisiones. Como resultado, se presentan retrasos en la entrega de productos,

inconsistencias en la calidad y un uso poco eficiente de los recursos.

La situacion problémica se centra en la falta de un enfoque claro de gestion por
procesos dentro de la empresa Decor Muebles. Esta situacion limita la organizacion
y control de las actividades, generando ineficiencias operativas, baja productividad
y dificultades para responder a las exigencias del mercado. Ademas, la escasa

integracion entre las areas de produccion y comercializacion afecta la coordinacion



interna, lo que se traduce en problemas en la planificacion y ejecucion de los

procesos.

En este contexto, el problema de investigacion se plantea de la siguiente manera:
¢de qué manera la gestion por procesos se relaciona con la competitividad en la
empresa Decor Muebles en las areas de produccion y comercializacion? A partir de
esta interrogante, se establece como idea a defender que la gestiébn basada en
procesos constituye un factor clave para fortalecer la competitividad de la empresa,
una adecuada planificacion, ejecucion, monitoreo y mejora de los procesos permite
optimizar el uso de los recursos, incrementar la eficiencia operativa, reducir errores,
mejorar la calidad de los productos y elevar la satisfaccion del cliente,

contribuyendo asi a una mejor posicién competitiva en el mercado.

El objetivo general de la investigacidn es proponer una estrategia basada en la
gestibn por procesos que fortalezca la competitividad en la empresa Decor
Muebles. Para alcanzar este objetivo, se plantean los siguientes objetivos
especificos: fundamentar tedrica y cientificamente las variables de estudio gestién
por procesos y competitividad; diagnosticar la situacién actual de la gestion por
procesos en el departamento de produccion y comercializacién en la empresa
Decor Muebles; e identificar los principales componentes de una estrategia basada
en la gestion por procesos que fortalezca la competitividad en la empresa Decor

Muebles.

En cuanto a la metodologia, la investigacion se desarrolla bajo un enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo y explicativo, con un disefio no experimental de
corte transversal. Se utilizan métodos tedricos como el andlisis-sintesis y deductivo,
que permiten comprender el fendbmeno de estudio desde una perspectiva
conceptual. Asimismo, se emplean métodos empiricos como la encuesta y la
observacion directa para recopilar informacion en la empresa. El analisis de los
datos se realiza mediante estadistica inferencial, lo que permite interpretar la

situacion actual de los procesos y su relacion con la competitividad.



La presente investigacion se justifica porque resulta conveniente para analizar las
deficiencias en la gestion por procesos y su incidencia en la competitividad de
Decor Muebles, permitiendo generar informacion Util para mejorar la organizacion
y desempefio de sus actividades. Asimismo, la informacion obtenida servira para
fortalecer y apoyar el conocimiento tedrico sobre gestion por procesos y
competitividad, contribuyendo a una mejor comprension de dimensiones como
eficiencia operativa, calidad y satisfaccion del cliente. De igual manera, ayudara a
identificar problemas relacionados con retrasos, desperdicio de recursos y falta de
coordinacion interna, aportando a la mejora empresarial. Finalmente, posee
relevancia social porque se vincula con el Plan Nacional de Desarrollo “Toda una
Vida”, Eje 1, Objetivo 1, orientado a garantizar una vida digna con iguales
oportunidades.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

Este capitulo presenta una sintesis del estado del arte sobre la gestion por procesos
y su relacién con la competitividad empresarial. La gestion por procesos permite

mejorar la eficiencia, optimizar recursos y fortalecer la calidad organizacional.

1.1.Definicién y principios del control por procesos

Este término, es un sistema cuyo objetivo principal es mejorar continuamente
el funcionamiento de la actividad de una organizacion al centrarse en la
interaccién de los procesos que crean valor. Es de esta manera que la
organizacion puede ser vista como un conjunto evolutivo de actividades
conectadas que convierten insumos en productos o servicios enfocados en
las necesidades del cliente. No aborda areas aisladas, sino todo el proceso,
lo que proporciona una vision holistica del negocio (Dumas et al., 2018; vom
Brocke & Mendling, 2018).

Al estandarizar actividades, documentar procedimientos y clarificar el proceso
asignando responsabilidades, las organizaciones tienen mas control sobre
sus procesos y logran resultados de mejor calidad. Se pueden emplear
medidas de rendimiento para evaluar el logro de objetivos y la toma de
decisiones basada en datos (Parmenter, 2020; Bourne et al., 2018). Enfoques
mas recientes incluyen tecnologias digitales y sistemas de informacion para

apoyar el monitoreo en tiempo real y la gestion agil.

Finalmente, se consolida como un enfoque estratégico para integrar todos los
elementos de la empresa (produccién, marketing) y crear un marco coherente
para el trabajo y la mision. Si se implementa correctamente, no solo
aumentara la eficiencia y se reduciran los costos, sino que también el
producto o servicio mejorard en calidad, la satisfaccion del cliente aumentara
y se promovera el negocio a largo plazo. Es una herramienta clave para las
organizaciones que desean mantener su ventaja competitiva en un mundo

cada vez mas competitivo.



Figura 1. Gestién por procesos
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1.2.Evolucion de control por procesos

La gestion de procesos es la respuesta a las limitaciones de los modelos
organizativos tradicionales basados en estructuras funcionales aisladas, que
resultaron en problemas de comunicacion, duplicacion de tareas y falta de
coordinaciéon entre areas. A medida que las organizaciones en este contexto
comenzaron a adoptar un enfoque sistémico para todo el flujo de actividades e
integrar, organizar y mejorar las operaciones de acuerdo con los objetivos
estratégicos y las necesidades del cliente. Este cambio de enfoque hacia una
gestion mas eficiente y coordinada estd orientado hacia la generacion de valor
(Dumas et al., 2018; vom Brocke & Mendling, 2018).

La evolucion de la gestién de procesos fue mejorada por los modelos BPM (Lean
Manufacturing, Six Sigma e ISO 9001) que se centraron en la estandarizacion, el
control y la mejora continua de las operaciones organizacionales. Las tecnologias
digitales y el analisis de datos permitieron la automatizacion de procesos, el control
operativo y una mejor capacidad de respuesta a entornos competitivos. Como tal,
la gestidn de procesos se considera flexible, eficiente y orientada a resultados
(Antony, 2018; Sardi et al., 2020; Marr, 2021; Sfreddo et al., 2021).



Figura 2. Evolucion de la Gestién por Procesos
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1.3.Modelos de gestidon orientados a procesos

Los modelos de gestion empresarial son variados, donde tenemos muchos
métodos y enfoques que son Utiles para mejorar la eficiencia de los procesos en la
organizacion. La Gestién de Procesos de Negocio (BPM), la Manufactura Esbelta
y Seis Sigma son algunos buenos ejemplos que son complementarios a los de otros
para mejorar el rendimiento de la organizacion (Dumas, La Rosa, Mendling, &
Reijers, 2018; Womack & Jones, 2003; Pyzdek & Keller, 2014). Estos estan muy
alineados ahora con enfoques contemporaneos que se basan en la transformacion
digital y la mejora continua de los procesos (Sardi, Sorano, & Garengo, 2020; Marr,
2021). Y creo que la combinacion de ellos hace que las organizaciones piensen en

la gestion de la manera mas holistica y se mantengan competitivas en la actualidad.



Tabla 1. Modelos de control por procesos

Enfoque Definicion Objetivo Alcance Métricas

BPM (Business | Enfoque integral | Gestionar y | Alto alcance | Tiempo de ciclo,

Process que permite | mejorar organizacional, eficiencia del

Management) disefiar, ejecutar, | procesos de | abarca todas las | proceso,
monitorear y | extremo a|éareas de la | cumplimiento de
optimizar procesos | extremo, empresa SLA,
organizacionales asegurando (produccioén, productividad,
de forma continua | eficiencia, ventas, logistica, | costos
y alineada a la | control y | administracion). operativos,
estrategia. mejora indicadores  en

continua. tiempo real
(KPls).

Six Sigma Método de mejora | Reducir Alcance Nivel sigma,
de procesos | errores, especifico en | DPMO (defectos
basado en la | minimizar procesos criticos, | por millon de
reduccion de la | defectos y | principalmente oportunidades),
variabilidad y | mejorar la | enfocado en | tasa de defectos,
defectos mediante | calidad de los | calidad y control | capacidad del
herramientas procesos. estadistico. proceso (Cp,
estadisticas. Cpk).

Lean Enfoque orientado | Aumentar la | Alcance Tiempo de ciclo,

Manufacturing a la eliminacion de | eficiencia principalmente en | lead time, nivel de
desperdicios eliminando el area | inventarios,
(muda) dentro de | actividades productiva, desperdicio,
los procesos | que no | aunque puede | eficiencia
productivos para | generan valor. | extenderse a | operativa (OEE),
maximizar el valor. otras areas | tiempos muertos.

operativas.

Fuente: elaboracion propia

De manera complementaria, el Business Process Management se centra en la
gestion de procesos desde la concepcidn y ejecucion hasta el monitoreo y la mejora
continua (Dumas et al., 2018; vom Brocke & Mendling, 2018). Este modelo sirve
para enmarcar la organizacion como una serie de procesos interrelacionados e
identificar ineficiencias e implementar mejoras. Investigaciones recientes también
destacan la importancia de la BPM en la transformacion digital y la automatizacion
de procesos (Sardi et al.,, 2020). Creo que la BPM es el mejor enfoque, la
organizacioén puede estructurarse sobre una légica sistémica que se centra en la

eficiencia y la creacion de valor.

Por su parte, el Lean Manufacturing, se centra en la reduccién de desperdicios en
el proceso de produccién para lograr la creacion de valor al costo minimo (Womack
& Jones, 2003; Liker, 2004). Este enfoque tiene como objetivo maximizar el uso de
recursos, reducir la cantidad de trabajo que no genera valor y mejorar la eficiencia

operativa de la empresa. La produccion esbelta ha cambiado a un modelo mas
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flexible que ahora se integra con tecnologias digitales (Bhamu & Sangwan, 2014;
Tortorella et al., 2020). Desde el punto de vista de mi especialista en tesis, la
Manufactura Esbelta es muy importante para que la productividad y la eficiencia de
los procesos de produccion se logren de manera efectiva.

De este modo, el Six Sigma, en particular, tiene como objetivo minimizar la
variabilidad y los defectos en los procesos, asi como utilizar herramientas
estadisticas para mejorar la calidad de los resultados (Pyzdek & Keller, 2014;
Antony, 2018). Se ha demostrado que es la herramienta para lograr altos niveles
de precisién y consistencia en el proceso de produccion. Recientemente se ha
demostrado cémo integrarse con enfoques Lean para lograr un modelo de Six
Sigma mas robusto (Antony, Sony, & Gutiérrez, 2020). Ademas, Six Sigma es una
de las mejores herramientas de control de calidad que puede llevar a una mayor

consistencia y fiabilidad en los procesos organizacionales.

La integracion de modelos como Business Process Management (BPM), Lean
Manufacturing, Six Sigma e 1SO 9001 constituye una estrategia relevante para
fortalecer la gestion empresarial. La aplicacién conjunta de estos enfoques permite
optimizar recursos, reducir desperdicios, estandarizar actividades y mejorar la
calidad de los procesos. Asimismo, favorece la eficiencia operativa, la mejora
continua y la toma de decisiones basada en datos e indicadores de desempefio. Su
implementacion contribuye a alinear los procesos con los objetivos estratégicos de
la organizacién, fortaleciendo el control y la coordinacion de las actividades. En
consecuencia, esta integracion impulsa la competitividad empresarial, facilita la
adaptacion a los cambios del entorno y promueve la sostenibilidad y el crecimiento

organizacional en el largo plazo.

En sintesis, se enfoca en la gestion integral de los procesos mediante su disefio,
ejecucion, monitoreo y mejora continua. Por su parte Lean Manufacturing se centra
en la minimizacion de desperdicios y el uso eficiente de los recursos para aumentar
la productividad, mientras que Six Sigma busca reducir errores y variaciones, asi
como mejorar la calidad para mejorar la calidad del producto. Todos estos modelos

estan en sintonia para mejorar la eficiencia, la calidad y la mejora continua, y un
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mejor desempefio organizacional, de modo que el desempefio organizacional

mejore y la competencia se vuelva menos dificil.

Figura 3. Integracion del BPM, Lean y Sigma

Interpretacion de BPM, Lean y Six Sigma

Six Sigma.

Fuente: elaboracién propia

1.4.Justificacion y seleccion del Business Process Management (BPM) como

enfoque de gestion por procesos

Se basa en una estrategia de gestion adecuada para las areas de produccion y
marketing debido a la capacidad de optimizar el flujo de actividades que crean valor
en la organizacién (Dumas, La Rosa, Mendling, & Reijers, 2018; Sardi, Sorano, &
Garengo, 2020; Marr, 2021). Este modelo permite a la empresa unirse con
diferentes areas del negocio para operarlo de manera coordinada y eficiente.
También es una herramienta estratégica para hacer que la operacioén del negocio
funcione en linea con la direccion estratégica de la organizacion, resultando en

eficiencia operativa y coherencia en la gestion empresarial.

En el entorno de produccién, ayuda a identificar ineficiencias como cuellos de
botella, desperdicio de material y reprocesamiento (Vom Brocke & Mendling, 2018;
Sardi et al., 2020). El disefio y modelado de procesos permiten optimizar las
actividades productivas y, por lo tanto, reducir costos y mejorar el producto final.
Esto es particularmente cierto en las empresas manufactureras donde la eficiencia
operativa es el factor mas importante. Desde la perspectiva de un especialista en
tesis, el BPM en produccion mejora enormemente el control operativo y los

procesos orientados a resultados.
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Pero en el area de marketing, ayuda en procesos como el servicio al cliente, la
gestion de pedidos y la entrega de productos (Marr, 2021; Sardi et al., 2020). De
esta manera, los procesos se estandarizan para aumentar la eficiencia del servicio,
reducir los tiempos de respuesta y mejorar el servicio al cliente y la experiencia del
cliente. También creo que el BPM en el entorno comercial es beneficioso para el
cliente, mejora la interaccidon con el cliente y mejora la agilidad, organizacion y

satisfaccion del mercado.

Ademas, esta integracion permite que las areas de produccién y marketing trabajen
juntas para que las decisiones comerciales se tomen de acuerdo con los niveles de
productividad de la empresa (Dumas et al., 2018; Marr, 2021). Este enfoque puede
prevenir problemas como retrasos en la entrega o incumplimiento de pedidos, lo
cual es también de relevancia directa para la satisfaccion del cliente. Desde el punto
de vista de un especialista en tesis, esta articulacion de las areas es fundamental,

apoya la coherencia operativa y ayuda a hacer la organizacién mas eficiente.

En empresas del sector del mueble como Decor Muebles, es esencial debido a los
productos personalizados, y por lo tanto la coordinacion desde el disefio hasta la
entrega final y asi la calidad, el cumplimiento oportuno y el uso de recursos (Sardi
et al., 2020). De manera similar, este enfoque permite la personalizacién sin perder

eficiencia operativa.

Para concluir, el BPM fortalece la competitividad del negocio al optimizar recursos,
estandarizar procesos y responder al cambio ambiental, y a su vez contribuye a
una gestion estratégica, sostenible y orientada a resultados (Sardi et al., 2020; Matrr,
2021; Sfreddo et al., 2021).

Conceptualizacion y principios del BPM

Este término, universalmente conocida como Business Process Management
(BPM), no es una simple metodologia operativa, sino un imperativo estratégico y
un cambio esencial en la forma en que las organizaciones entienden y gestionan

su trabajo. Este enfoque estratégico rechaza decididamente la estructura vertical y
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funcionalista tradicional que tiende a crear "silos" o departamentos aislados para
adoptar una perspectiva radicalmente horizontal. (Alarcén Diaz, Alarcén Diaz,
Alarcon Diaz, & Alarcén Diaz, 2023).

Por consiguiente, es un enfoque de gestion estratégica con la maxima eficiencia
de organizacion en mente. Esto se puede lograr mediante una comprension
profunda, un modelado detallado y una mejora continua de los métodos y flujos de
trabajo internos. El modelo se construye sobre varios métodos robustos que cubren
todo el ciclo de vida del proceso, desde el analisis inicial y el modelado hasta la
implementacion, el monitoreo y la optimizacién de las actividades clave del negocio.
El proceso es el vehiculo de andlisis y gestion. De manera simple, un proceso es
una serie de actividades interrelacionadas o secuenciales que toman un conjunto
de insumos y los procesan en un producto final o servicio que, en principio, es
valioso para un cliente o el destinatario del cliente. (Mazacon, Barragan, Wasbrum,
Borbor, & Bustos, 2018).

El objetivo principal es ayudar a construir una mejora continua y desarrollar una
organizacion que siempre sea efectiva para trabajar en el futuro y flexible. Esto se
logra teniendo una visién dual y equilibrando objetivos clave: eficiencia (tiempo,
costo, materiales) y reduccién de desperdicios; la efectividad es la capacidad de
lograr un objetivo estratégico segun la organizacion (Medina Ledn & Nogueira
Rivera, 2019).

Estratégicamente, se basa en la satisfaccion de las partes interesadas, desde
clientes hasta empleados y accionistas, al entregar los resultados del proceso a los
usuarios finales. Sin embargo, el beneficio es que las actividades diarias estan
alineadas con la vision a largo plazo y los objetivos corporativos, de modo que cada
una de ellas es parte del éxito general. BPM también es fundamental para el control
interno y la gestion de riesgos. Al identificar y documentar cada parte de la cadena
de valor, la gestion de procesos permite identificar, evaluar y mitigar riesgos con
anticipaciéon. Dado que esta orientado al flujo y no al departamento, es una

herramienta muy versatil en cualquier campo de negocios y una herramienta muy
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transversal que garantizara calidad y ventaja competitiva a largo plazo (Alarcon

Diaz, Alarcon Diaz, Alarcon Diaz, 2023).

Figura 4. Conceptualizacion y principios del BPM

Conceptualizacién y principios del BPM
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Fuente: elaboracion propia

Ciclo de vida del BPM

El ciclo de vida del Business Process Management (BPM) es el punto focal de este
enfoque que permite una gestion sistematica, organizada y continua de los
procesos de la organizacion. En este sentido, BPM no se limita solo a la descripcion
de actividades, sino que también incluye fases interrelacionadas para apoyar la
mejora continua de los procesos en linea con los objetivos estratégicos de la
empresa. Al hacerlo, BPM es un dominio gerencial que permite a la empresa
optimizar el flujo de valor del sistema en la gestibn completa de sus procesos
(Cevallos Tito & Zabala Villarreal, 2018).

También es de naturaleza iterativa y se trata de la mejora continua y la adaptacion
de las organizaciones al cambio ambiental. Hay cuatro fases principales (disefio y
modelado, ejecucion, monitoreo y control, y andlisis y optimizacién) que son
importantes para estructurar, ejecutar, evaluar y optimizar procesos de manera
sistematica. BPM también mejora la gobernanza organizacional al especificar
responsabilidades, recursos, indicadores y mecanismos de control y se centra en

estrategias de gestibn basadas en datos que estan dirigidas a impulsar la
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competitividad (Medina Ledn & Nogueira Rivera, 2019; Cevallos Tito & Zabala
Villarreal, 2018).

Disefio y modelado de procesos

La fase de disefio y modelado de procesos es el inicio del ciclo BPM donde se
disefia el proceso y se determinan sus objetivos. En esta etapa se reconocen las
entradas, actividades, partes responsables, recursos y salidas del proceso para que
pueda ser comprendido junto con su papel y contribucion al valor para el cliente.
Este disefio asegura que el proceso esté alineado con las necesidades de la

organizacion y sus objetivos (Medina Ledn & Nogueira Rivera, 2019).

El modelado permite visualizar el proceso como un proceso légico y explicarlo en
términos de su analisis y comprension. En este contexto utilizamos el modelo AS-
IS, que describe el estado actual del proceso, donde el modelo TO-BE es la
propuesta optimizada. La comparacion nos permite identificar deficiencias, cuellos
de botella y soluciones potenciales, asi como identificar formas de mejorar el

proceso para su optimizaciéon (Heflo, 2021).

Técnicas y herramientas para el mapeo de procesos

Las herramientas de mapeo de procesos se utilizan para representar las
actividades y relaciones en el proceso. La herramienta que proporciona
estandarizacion de diagramas y mejora la comunicacion entre las areas
involucradas. También se utilizan diagramas de flujo, mapas de procesos, SIPOC
y hojas de caracterizacién para visualizar el proceso e identificar problemas
estructurales (Heflo, 2021).

Estas herramientas apoyan una mejor toma de decisiones, son Utiles para encontrar
actividades que no agregan valor, redundancias y fallos de coordinacion. Asi, el uso
adecuado de técnicas de modelado conduce a la optimizacion y eficiencia del

proceso (Medina Ledn & Nogueira Rivera, 2019).
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Ejecucion de procesos

La fase de ejecucion de los procesos corresponde a la implementacion del proceso
previamente disefiado y modelado. Durante esta etapa, se llevan a cabo
actividades en el entorno organizacional para permitir que el proceso logre el
resultado deseado. La ejecucion implica la coordinacion de tareas, la asignacion de

responsabilidades y la utilizacion de los recursos (Pérez et al., 2018).

En esta fase, utilizamos tecnologia como los sistemas BPM para automatizar flujos
de trabajo, mejorar la trazabilidad y reducir errores. La automatizacion apoya la
estandarizacion de procesos, lo que significa que las actividades se realizan de

manera uniforme y eficiente (Pérez et al., 2018).

Implementacion y asignhacién de recursos

Una implementacion adecuada del proceso necesita la asignacion apropiada de
recursos humanos, materiales y tecnoldgicos. Es crucial definir claramente quién
esta realizando cada actividad y con qué herramientas en qué marco de tiempo
para lograr los objetivos del proceso. Una planificacion adecuada permite optimizar

el rendimiento y reducir errores (Medina Ledn & Nogueira Rivera, 2019).

Por otro lado, una mala asignacion de recursos causa retrasos, sobrecarga de
trabajo y disminuye la calidad del proceso. Por lo tanto, esta fase es crucial para
asegurar la correcta ejecucion del proceso y su eficiencia operativa (Pérez et al.,
2018).

Monitoreo y control de procesos

El monitoreo y control de procesos consiste en evaluar el desempefio del proceso
gue se llevaria a cabo en la etapa de ejecucion y si se estan logrando los objetivos.
Esta fase permite la deteccion de desviaciones, deteccion de fallas y la iniciacion

de pasos correctivos de manera oportuna (Cevallos Tito & Zabala Villarreal, 2018).
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El control se basa en la comparacion entre los resultados obtenidos y los
estandares definidos, permitiendo la evaluacion de la eficiencia y efectividad del
proceso. De esta manera, se facilita la toma de decisiones basada en informacion
objetiva y se mejora la capacidad de respuesta de la organizacién (Medina Le6n &

Nogueira Rivera, 2019).

Indicadores de rendimiento y métricas clave

Los indicadores de rendimiento o KPIs son herramientas fundamentales para medir
el desempefio de los procesos. Pueden ayudar a evaluar el tiempo de ciclo, la tasa
de errores, el costo del proceso y el nivel de satisfaccion del cliente, proporcionando
a la gestion informacion importante (Medina Ledn & Nogueira Rivera, 2019).

También ayudan a identificar areas criticas y desarrollar planes de mejora para
hacer que el negocio sea més efectivo y orientado a resultados. En este sentido,
los indicadores permiten el control y la optimizacibn de procesos en las

organizaciones (Cevallos Tito & Zabala Villarreal, 2018).

Analisis y optimizacién de procesos

La fase de andlisis y optimizacion de procesos intenta identificar oportunidades de
mejora basadas en los resultados obtenidos del monitoreo. En esta etapa, se
analizan los datos para identificar las ineficiencias y proponer soluciones que
puedan mejorar el rendimiento del proceso (Medina Ledn & Nogueira Rivera, 2019).
El analisis se puede realizar utilizando herramientas analiticas como el analisis de
causa raiz o los diagramas de Ishikawa, que pueden ayudar a identificar problemas
estructurales y proponer soluciones efectivas. Esta fase es importante para
asegurar la mejora continua y la adaptacion del proceso a nuevas condiciones

ambientales (Cevallos Tito & Zabala Villarreal, 2018).
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Estrategias para la mejora continua

Las principales estrategias de mejora continua son la eliminacién de actividades
que no agregan valor, la simplificacion de procesos, la automatizacion de tareas y
la estandarizacion de procedimientos. Estas acciones pueden llevar a la
optimizacién del uso de recursos, la mejora de la calidad y la velocidad de ejecucion

(Medina Le6n & Nogueira Rivera, 2019).

Finalmente, esta fase también retroalimenta el ciclo BPM, y cuando el proceso se
redisefia o cambia, sigue evolucionando. Asi, el BPM se consolida como un proceso
dinamico que esta en constante mejora y mejora el rendimiento de la organizacion
(Cevallos Tito & Zabala Villarreal, 2018).

Figura 5. Business Process Management
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Fuente: elaboracién propia

DIMENSIONES DE LA COMPETITIVIDAD
Competitividad empresarial: Definicion.
En esta linea de investigacion, la competitividad empresarial se define como la

capacidad de una organizacion para generar un valor superior en comparacion con

sus competidores y asegurar su crecimiento a largo plazo, basado en la eficiencia
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interna y la posicion en el mercado externo (Losada Strange & Hernandez Bernal,
2023). Desde un punto de vista clasico, se define como la capacidad de producir
bienes y servicios de mejor calidad y a menor costo, y los enfoques mas recientes
enfatizan la organizacién interna y la gestion de procesos como factores clave de
diferenciacion (Aldington, 1985; Losada Strange & Hernandez Bernal, 2023).

En este orden de ideas la competitividad empresarial se fortalece mediante la
eficiencia operativa, la calidad, la innovacion, la adaptabilidad, la satisfaccion del
cliente y la posicion en el mercado. En este sentido, la competitividad es un proceso
continuo basado en mejoras y la capacidad de adaptarse a entornos cambiantes.
Para empresas como Decor Muebles, los procesos internos también son criticos
para crear valor y liderar de manera sostenible en el ambito competitivo (Marr, 2021,
Sfreddo et al.)

Figura 6. Impacto BPM en la competitividad
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Fuente: elaboracion propia

Eficiencia Operativa: Reduccion de costos y mejora en tiempos de respuesta

La eficiencia operativa es la base de la competitividad empresarial, permite
convertir recursos en buenos productos o servicios con menos insumos y en menos
tiempo. Se basa en dos factores basicos: la reduccién de costos y un tiempo de
respuesta mas rapido. Al optimizar los procesos segun lo especificado por BPM,
las organizaciones pueden reducir el desperdicio (muda), rehacer menos y reducir
las tasas de defectos, y asi tener una menor proporcién de costos de no calidad y,

por lo tanto, tendran una estructura operativa mas eficiente.
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Mejorar los tiempos de respuesta mejora la agilidad organizacional, aumentando la
satisfaccion del cliente y una adaptacion mas rapida a los cambios del mercado.
Ademas, la optimizacién de procesos ayuda a reducir costos y utilizar los recursos
de manera eficiente, fortaleciendo el rendimiento empresarial. Esta combinacion
conduce a estrategias de liderazgo en costos y diferenciacion de servicios, y puede
impulsar una mejor creacion de valor para el cliente y una ventaja competitiva mas
duradera. Por lo tanto, la eficiencia operativa es un factor clave en el desarrollo de
negocios eficientes (Marr, 2021; Tortorella et al., 2020; Sfreddo et al., 2021).

Calidad: Producto/Servicio

La Gestion de Procesos de Negocio (BPM) tiene un impacto directo en la calidad
del producto y la gestion de calidad en el sentido de que lleva la gestion de calidad
de un enfoque reactivo a uno preventivo y es la Unica forma de asegurar la calidad
del producto o servicio. Esto se logra a través de la estandarizacion de procesos en
la modelizacion y ejecucion: se define un proceso ideal (TO-BE) y no se utilizan
habilidades individuales. Esto resulta en que la calidad del producto sea consistente

y cumpla con las especificaciones en cada etapa.

Ademas, integra el control de calidad en el flujo del proceso y establece puntos de
control en etapas criticas. Esto previene que los errores avancen a fases
posteriores y, por lo tanto, reduce el costo de las correcciones. Asi, hace que el
sistema sea mas rastreable en términos de fallos de operador, maquina y material,
y por ende, facilita el analisis y la toma de decisiones en términos de rastreo (y por

lo tanto mas eficiente) de errores.

Finalmente, fortalece la calidad adoptando un enfoque preventivo basado en la
estandarizacion de procesos y la estandarizacion basada en procesos, lo que
previene la variabilidad y da resultados de forma consistente. Al mismo tiempo,
también asegura el control de calidad en puntos criticos del proceso y limita los
errores, mejorando la eficiencia de las operaciones. La trazabilidad ayuda a
identificar defectos, y los indicadores y métodos de mejora continua (por ejemplo,

Six Sigma) pueden reducir los costos de no calidad y mejorar la satisfaccion del
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cliente de esta manera para mejorar la calidad y reducir el costo de bienes y
servicios. Esto es lo que hace que la calidad sea un resultado empresarial objetivo,

sostenible y de valor anadido competitivo.

Innovacion y Adaptabilidad: Capacidad de Respuesta a Cambios del Mercado

La Gestion de Procesos de Negocio (BPM) mejora la innovacion y la adaptabilidad,
dos de las cosas clave para ser competitivo en un mundo cambiante. Para la
innovacion, BPM te permite estructurar el desarrollo de productos o servicios a
través de procesos que van desde la generacion de ideas hasta la implementacion.
Esto reduce el tiempo de salida al mercado y mejora la eficiencia de la ejecucion.
Y al eliminar el desperdicio y el retrabajo, libera recursos que pueden destinarse al
futuro para apoyar la ejecucidn de tareas innovadoras y convierte la innovacion en

un proceso completo y no solo en una cosa.

Por otro lado, la adaptabilidad es un producto del enfoque de procesos que permite
la adaptabilidad y mover el proceso a un cierto punto sobre la marcha: te permite
cambiar partes de un proceso sin afectar la operacion general y responder a la
demanda o al entorno mas rapidamente. En el ciclo de procesos de monitoreo,
analisis y mejora, la empresa puede ver desviaciones en los indicadores y adaptar
el programa de manera oportuna y controlada para mover el negocio de una

manera que sea segura y manejable y no una rigidez organizacional.

Finalmente, la innovacion y la adaptacion a través de procesos y la rapida
adaptacion a los cambios en el entorno son impulsadas. Esto quiere decir que hace
que la capacidad de respuesta, la eficiencia operativa y la competitividad

empresarial sean mas receptivas, estables y sostenibles.
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Figura 7. Factores clave de la Competitividad
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Satisfaccion del Cliente: Relacidon entre BPM y Experiencia del Cliente

La satisfaccion del cliente y la experiencia del cliente (CX) estan directamente
relacionadas con la gestion de procesos y la satisfaccion del cliente esta
directamente relacionada con la calidad del servicio y la eficiencia y consistencia
de los procesos internos son clave para la calidad del servicio. También facilita la
estandarizacion de los procesos de atencion al cliente - toma de pedidos, entrega
0 gestion de guejas - lo que reduce errores y mantiene un servicio uniforme y
confiable y un mejor rendimiento. También ayuda en un tiempo de respuesta mas
rapido y trazabilidad para que el cliente pueda saber que hay un estado del pedido
en tiempo real y asi se mantiene la confianza y la percepcion de calidad.

También integra la voz del cliente en el proceso de mejora continua mediante el
uso de encuestas de satisfaccion del cliente o niveles de quejas para identificar
fallos en los procesos. Este conocimiento nos permite analizar las causas raiz de
los problemas e implementar mejoras especificas (que nos ayudan a adaptarnos a

las necesidades del cliente y del mercado).

BPM convierte la experiencia del cliente en un resultado gestionado, medible y
sostenible, uno de los mejores y mas efectivos procesos de negocio para asegurar
gue los procesos internos estén alineados con las expectativas de los usuarios, por

lo tanto, alinear los procesos internos con los intereses de los usuarios y las
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necesidades del cliente y mejorar la competitividad se realiza mediante BPM al final

para hacer de la experiencia del cliente una mejor experiencia.

Figura 8. Beneficios clave del BPM en la gestién por procesos
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Vinculacién Teodrica entre la Gestion por Procesos y la Competitividad

Empresarial

La ventaja competitiva se refiere a la capacidad de una organizacién para superar
a sus competidores mediante acciones que son dificiles de imitar. En el contexto
de la gestién de procesos, puede conducir a una ventaja competitiva sostenible
porque la mejora de procesos puede utilizarse para mejorar la eficiencia
organizacional, la coordinacion y reducir la ineficiencia. Ademas, a través de la
Gestidon de Procesos de Negocio (BPM), las organizaciones pueden mejorar sus
procesos de manera eficiente y continua y, por lo tanto, mejorar la organizacion en

general para volverse mas competitivas (Medina Ledn & Nogueira Rivera, 2019).

El BPM tiene un impacto directo en la competitividad en términos de eficiencia,
calidad, adaptabilidad y satisfaccion del cliente. La optimizacion de procesos en
términos de creacion de valor y mejora del rendimiento son las principales formas
en que las empresas se benefician de la ventaja competitiva (Cevallos Tito & Zabala
Villarreal, 2018).

La gestion de procesos ayuda en la identificacion y reduccion en tiempo real de
actividades que no agregan valor, tiempos de ciclo y optimizacion del uso de
recursos. La eliminacién de desperdicios también puede utilizarse para reducir los



24

costos operativos y aumentar la productividad y, a su vez, mejorar la competitividad
basada en costos (Jijju & Sony, 2019). Orientada a la calidad, apoya la
estandarizacion de actividades y el monitoreo de procesos, y la implementacion de
controles que reducen errores y proporcionan consistencia en los resultados.
Contribuye a los estandares de calidad y mejora la percepcion del cliente y la
reputacion de la organizacion (Pérez et al., 2018; Medina Ledn & Nogueira Rivera,
2019).

Por otro lado, la flexibilidad de los procesos es crucial en la adaptabilidad
empresarial. Los procesos disefiados y controlados permiten respuestas mas
rapidas a los cambios del entorno, la incorporacién de mejoras e innovaciones, y
decisiones inteligentes basadas en informacion real. Fortalece la adaptabilidad de
la organizacion y apoya su presencia continua en mercados dinamicos y
competitivos (Cevallos Tito & Zabala Villarreal, 2018; Medina Ledn & Nogueira
Rivera, 2019).

La gestidn de procesos se consolida como una de las herramientas estratégicas en
la competitividad empresarial que mejorara la eficiencia, calidad, adaptabilidad y
generacion de valor y, por lo tanto, la ventaja competitiva de la empresa. En este
sentido, es Util para que las empresas mejoren el rendimiento, respondan a las

presiones del entorno y mantengan la ventaja competitiva a largo plazo.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Fundamentacién epistemoldgica

Toda investigacion exige una base epistemoldgica que oriente su metodologia y
permita interpretar adecuadamente los resultados. Esta base debe corresponder
con un paradigma que guie la construccion del conocimiento. En este sentido,
segun Ruiz y Calderén (2022), la fundamentacion epistemoldgica busca
comprender de qué manera se forma el conocimiento sobre la realidad estudiada y
como se construyen las ideas que nos permiten analizar y evaluar las variables
involucradas en este caso, la gestion por procesos y la competitividad. La
evaluacion no se limita a un procedimiento técnico; también implica una dimension
ética orientada a comprender los efectos, alcances e impactos de los fenbmenos

analizados.

Lopez y Herrera (2010) sostienen que la epistemologia es una rama de la filosofia
gue estudia el conocimiento cientifico, sus fundamentos, alcances y limitaciones. El
término proviene de episteme, que significa conocimiento certero. Esta disciplina
permite analizar la validez de los conocimientos obtenidos en una investigacion y
comprender la naturaleza de la ciencia. Asimismo, favorece un proceso de
aprendizaje sistematico y progresivo que amplia la comprension de los fenédmenos
estudiados. De esta manera, contribuye al desarrollo de interpretaciones cientificas

y a la generacion de aportes tedricos relevantes.

En coherencia con lo planteado, esta investigacion se desarrolla bajo el paradigma
positivista, también denominado empirico analitico. Este enfoque sostiene que el
conocimiento confiable surge de aquello que puede observarse, medirse y
verificarse, dejando de lado las interpretaciones subjetivas o no demostrables. El
positivismo se centra en el estudio de fendmenos cuantificables y medibles de
manera objetiva, lo cual resulta pertinente para analizar las variables de esta

investigacion: gestion por procesos y la competitividad (Vargas & Molina, 2011).
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2.2. Consideraciones metodoldgicas

Enfoque de investigacion

Para Andrade, Silva y Paredes (2020), la eleccion del tipo de investigacion depende
directamente del problema formulado, de los objetivos y de la forma en que se

pretende abordar el estudio.

Una investigacion de enfoque cuantitativo se caracteriza por emplear
procedimientos sistematicos y objetivos basados en la medicion de datos. Este
enfoque permite identificar patrones, hacer proyecciones, establecer relaciones y
generalizar resultados a partir de muestras representativas (Rincén, 2018). La
presente investigacion se enmarca dentro del enfoque cuantitativo, pues busca
fundamentar sus resultados mediante datos verificables y mediciones precisas.
Bajo este enfoque, se parte de la premisa de que aquello que no puede medirse
dificilmente puede ser comprobado, lo cual es fundamental al analizar fenomenos

como la gestidn por procesos y la competitividad.

De acuerdo con Méndez (2015), la investigacién descriptiva tiene como finalidad
identificar y detallar las caracteristicas de un fendmeno dentro de un contexto
especifico. Este tipo de estudios realiza mediciones sobre variables, dimensiones
y componentes relevantes del objeto de investigacién. En esta investigacion, se
describen y analizan los elementos que conforman la gestion por procesos y la
competitividad, permitiendo clasificarlos y caracterizarlos para llegar a conclusiones

fundamentadas.

Asimismo, esta investigacion es de caracter correlacional. Segun Latorre (2021),
los estudios correlacionales buscan determinar el grado de relacion entre dos o0 mas
variables sin establecer causalidad directa. Su propdésito es identificar como se
comporta una variable en funcién del comportamiento de otra. En este caso, se
pretende analizar la relacion que existe entre la gestibn por procesos y la

competitividad.
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Finalmente, el estudio también adquiere un alcance explicativo. Para Rodriguez y
Pino (2019), las investigaciones explicativas profundizan en las causas y los
factores que intervienen en un fendmeno poco explorado, permitiendo ampliar el
conocimiento disponible. Bajo esta perspectiva, el presente estudio busca
comprender en mayor detalle como la gestion por procesos influye en la

competitividad

Disefio de investigacion

El presente estudio adopta un disefio metodolégico que se basa en la observacion
directa de la realidad, centrandose en un momento determinado del tiempo para
analizar las variables la gestiébn por procesos y la competitividad. Esto ubica la
investigacion dentro del enfoque no experimental y transeccional, no se manipulan

variables y la informacién se recolecta en un Gnico corte temporal.

Asimismo, el estudio se clasifica como una investigacion de campo, debido a que
los datos fueron obtenidos directamente de las fuentes primarias. En este caso, la
informacion provino de los clientes de la empresa Decor Muebles, quienes

conforman la poblacién objeto de analisis. Segun Morales y Herrera (2020).
Delimitacion Poblacional

Para comprender el problema y analizar las variables en el contexto de los objetivos
de la investigacion, se toma como caso de estudio la empresa Decor Muebles, al
momento de realizar la investigacion la organizacion cuenta con la siguiente

cantidad de colaboradores:

Tabla 2. Total, de la Poblacién - Descripcién colaboradores Decor Muebles

Descripcién Poblacién
Nivel Gerencial 3
Mandos Medios 2
Personal Operativo de Produccion 8
Personal Operativo de Comercializacién y ventas 4

Total 17

Fuente: elaboracion propia tomado a partir de la nomina de Decor Muebles (2026)
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Muestra

Segun Cabrera (2023), la muestra es un grupo reducido de individuos seleccionado
para representar las caracteristicas de una poblacion. Asimismo, Luna (2022)
sefala que permite obtener informacion valida y confiable sin estudiar a toda la
poblacidn, siempre que refleje adecuadamente sus particularidades. En esta
investigacion, la muestra estd conformada por participantes que rednen las
condiciones necesarias para aportar informacion relevante sobre las variables
analizadas, garantizando datos consistentes y representativos de la realidad

estudiada.

Censo

Como se indico anteriormente el censo, conformado por 17 personas, se usara para
analizar las variables gestion por procesos y competitividad en la empresa Decor
Muebles”.

Definicion operacional

Mediante un andlisis detallado de las variables: gestion por procesos y

competitividad, se examinaran sus distintas dimensiones con el propdésito de

transformar los conceptos tedricos en indicadores practicos y aplicables.



Tabla 3 — Operacionalizacion de variables
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INDICADOR

gue no generan valor

DIMENSION SUBDIMENSION ITEMS
1. La empresa tiene definidos los procesos principales, estratégicos y de
e apoyo que intervienen en sus operaciones.
v' Identificacion de procesos - .
. 2. Las actividades de los procesos en Decor Muebles se ejecutan con base
v" Documentacion de - . - - -
actividades y en procedimientos, mstrucmones, formatos y lineamientos formalmente
Disefio v modelado rocedimientos documentados y previamente establecidos por la empresa
Y p . 1-4 | 3. La empresa utiliza herramientas de modelado de procesos, como
de procesos v" Uso de herramientas de ; .
diagramas de flujo y mapas de procesos, para representar y comprender las
modelado de procesos 2. ” ; .
i actividades y la relacion entre las diferentes areas de la empresa.
v'  Deteccion de fallas vy o i o = -
oportunidades de meiora 4. La revisién y andlisis de los procesos permite identificar fallas, duplicidad
P ) de funciones, cuellos de botella y actividades que generan retrasos o
ineficiencias en la empresa.
5.. Las actividades de los procesos de produccién y comercializacion en
Decor Muebles se ejecutan siguiendo una planificacion definida vy
- procedimientos previamente establecidos para garantizar el adecuado
¥ Cumplimiento de desarrollo de las operaciones de la empresa
actividades del proceso no de 1as op P ) .
v Asignacion de 6. La distribucion de tareas dentro de los procesos permite un adecuado
. ., . desarrollo de las actividades organizacionales.
ESTION POR Ejeigi'::ode v gnggisgﬁgfc?des uso de 5-8 7. Decor Muebles cuenta con el personal, los materiales y las herramientas
GESTION PO P P y necesarias para ejecutar de manera adecuada las actividades de los
PROCESOS recursos i N
. L procesos de produccion y comercializacion
v" Nivel de estandarizacion y L .
S . 8.En Decor Muebles, las actividades de los procesos se ejecutan de manera
coordinacion operativa - : L > Iy
uniforme y existe coordinacion entre las &areas de produccion y
comercializacion para asegurar el cumplimiento adecuado de las
operaciones y actividades de trabajo
v" Cumplimiento de 9. Los resultados obtenidos en los procesos son comparados con metas o
indicadores de desempefio estandares previamente definidos.
v" Deteccién y control de fallas 10. En Decor Muebles se identifican oportunamente los errores o problemas
operativas 9.1o | Queocurren durante los procesos de produccion.
v' Seguimiento y evaluacién 11. La empresa evalla periddicamente el desempefio de los procesos
Monitoreo y Control de procesos relacionados con produccion y ventas
. v" Aplicacibn de acciones 12.Cuando se detectan problemas en los procesos, la empresa aplica
correctivas soluciones de manera oportuna.
v"Identificacién de causas de 13. En los procesos de trabajo de Decor Muebles se investigan las causas
Andalisis ineficiencia de los errores antes de aplicar soluciones correctivas.
o timizacic')z de v" Implementacién de 13-16 14. Las soluciones implementadas por Decor Muebles contribuyen a mejorar
P 10CESOS acciones de mejora el desempefio de las actividades operativas.
P v' Eliminacién de actividades 15. En Decor Muebles se eliminan actividades innecesarias que retrasan el

proceso de produccién o atencioén al cliente.
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Nivel de mejora continua en los

16. En Decor Muebles los procesos son revisados periédicamente para

procesos identificar oportunidades de mejora.
v" Reduccion de costos 17. La gestion de los procesos en Decor Muebles contribuye a optimizar los
operativos recursos y disminuir gastos operativos.
Eficiencia Operativa v dCumplimiento de tiempos 17-19 18. _Decor Muet_)les cumple con los tiempos establecidos para la entrega de
e entrega pedidos a los clientes.
v' Agilidad en la atencién y 19. La empresa brinda informacién oportuna sobre el estado de los pedidos
respuesta al cliente realizados por los clientes
v" Nivel de estandarizacion de 20. En Decor Muebles, las actividades de produccion se realizan siguiendo
la calidad procedimientos estandarizados que garantizan la calidad del producto final
Calidad: v' Control y prevencién de 20-22 21. La empresa toma acciones correctivas oportunas cuando se identifican
Producto/Servicio errores en el proceso problemas que pueden afectar la calidad del producto o servicio.
v' Trazabilidad y seguimiento 22. La informacion recopilada sobre errores y defectos permite mejorar la
de fallas toma de decisiones dentro de los procesos de produccion y comercializacion
COMPETITIVIDAD Y ?:rzlbdiiz 3; :::’chu;;;a ante 23. Decpr Muebles responde rapidamente a los cambios en las preferencias
- v" Flexibilidad operativa de los y necesidades de los clientes . . . o
Innoveacion y [0CESO0S 2325 24. La empresa logra adaptarse con facilidad a cambios en pedidos, disefios
Adaptabilidad v B . L, 0 requerimientos especiales de los clientes.
esarrollo e incorporacion 25. La empresa incorpora mejoras en sus productos O servicios para
de nuevos productos o : P 1corp J P p
L mantenerse competitiva frente a otras empresas del sector
servicios
26.Los procesos de atencion al cliente de Decor Muebles contribuyen a
v Tiempo de respuesta y generar confianza y satisfaccion en los clientes.
atencion al cliente 27. La coordinacion entre las &reas de produccién y comercializacion en
Satisfaccion del v' Cumplimiento en la entrega 26-28 Decor Muebles facilita una atencion rapida y eficiente, permitiendo responder
Cliente del producto oportunamente a las consultas, pedidos y requerimientos realizados por los
v' Gestion y solucién de clientes.

guejas o reclamos

28.La informacidn obtenida de los reclamos de los clientes es utilizada para
mejorar los procesos de atencion y servicio.

Fuente: elaboracion propia
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El desarrollo del cuestionario de encuesta estructurada se realiza a partir de las
variables de investigacién, considerando sus respectivas dimensiones e
indicadores, con la finalidad recopilar informacion directa de los funcionarios de
“Decor Muebles”. El instrumento esta conformado por veinte ocho (28) items, cuyas
respuestas se estructuran bajo una escala tipo Likert, permitiendo posteriormente
su tabulacién, andlisis e interpretacion estadistica. Para cada item, las respuestas

posibles contemplan las siguientes opciones:

Tabla 4. Baremo o escala de medicion del cuestionario

Puntajes Alternativas Rango Valor Grado de
cualitativo presenciade la
dimensién
5 Totalmente de acuerdo 5,00-4,01 Positiva Alta presencia
4 De acuerdo 4,00-3,01 Positiva Alta presencia
3 Ni de acuerdo ni en 3,00 -2,01 Intermedia Moderada
desacuerdo presencia
2 En desacuerdo 2,00-1,01 Negativa Baja presencia
1 Totalmente en 1,00-0,00 Negativa Baja presencia
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

Se entiende por baremo la escala que permite medir e interpretar los resultados
obtenidos en la investigacion. En este estudio, servird para valorar las respuestas
de los colaboradores de Decor Muebles sobre la gestibn por procesos y la
competitividad empresarial Asi, permitira identificar los factores que influyen en los

procesos.

Encuesta

La encuesta sera utilizada como técnica de recoleccién de datos por su capacidad
para obtener informacion directa, organizada y cuantificable de los colaboradores
de Decor Muebles. Segun Arias y Covinos (2021), permite recopilar datos utiles
para el analisis estadistico. En esta investigacion, facilitara la medicion de las
percepciones sobre la gestion por procesos y la competitividad, considerando
aspectos como disefio, ejecucion, monitoreo, optimizaciéon, eficiencia operativa,

calidad, satisfaccion del cliente e innovacion.
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Cuestionario

El cuestionario sera el instrumento utilizado para aplicar la encuesta, permite
organizar las preguntas de acuerdo con las variables y dimensiones del estudio.
Segun Vizcaino, Cedefio y Maldonado (2023), facilita la recoleccion ordenada y el
procesamiento estadistico de los datos. Se empleara una escala Likert de cinco
niveles para medir las percepciones de los colaboradores, permitiendo analizar la
relacion entre la gestién por procesos y la competitividad en Decor Muebles.

Confiabilidad del Instrumento

La confiabilidad del cuestionario se evaluard mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach, el cual permite determinar la consistencia interna de los items y verificar
gue midan de forma coherente las variables de estudio. Segun Toro et al. (2022),
este estadistico es adecuado para instrumentos con escala Likert. En esta
investigacion, se considerard aceptable un coeficiente igual o superior a 0,70,
garantizando la obtencién de datos confiables sobre la gestién por procesos y la

competitividad en Decor Muebles.

El cuestionario estara conformado por veintiocho preguntas de respuesta cerrada,
estructuradas bajo una escala tipo Likert. Las preguntas estaran organizadas de
acuerdo con las dimensiones e indicadores de las variables de estudio. Antes de
su aplicacién definitiva, se realizard una prueba piloto al 15% del censo poblacional,
equivalente a 2 colaboradores de la empresa, con el proposito de verificar la

claridad, pertinencia y comprension de los items planteados.
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Tabla 5. Alfa de Cronbach segun el cuestionario enviado a los funcionarios de la cooperativa “Decor

Muebles”.
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 2 100,0
Excluido 0 0
Total 2 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,831 28

Fuente: elaboracion propia

La tabla 4 presenta los resultados de confiabilidad obtenidos en la prueba piloto
aplicada a 2 colaboradores de Decor Muebles, equivalentes al 15% de la poblacién.
El procesamiento de casos muestra que el 100% de los cuestionarios fueron validos
Y no se registraron casos excluidos. Asimismo, el analisis de confiabilidad de los 28
items del instrumento arrojé un Alfa de Cronbach de 0,831, valor que indica una
adecuada consistencia interna. Este resultado evidencia que los items mantienen
coherencia entre si y permiten medir de forma confiable las variables gestion por
procesos y competitividad, por lo que el cuestionario es apto para su aplicacion en

la investigacion.



Tabla 6. Correlacién de Spearman

Correlaciones

Gestion Competitividad
Promedio Promedio
Rho de | Gestion Coeficiente de 1,000 ,763™
Spearman | Promedio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 17 17
Competitividad | Coeficiente  de ,763™ 1,000
Promedio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 17 17

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia

El analisis de correlacion de Spearman muestra un coeficiente de p = 0.763 entre
las variables de estudio en la empresa "Decor Muebles”, lo que refleja que hay una
muy alta correlacion positiva entre ambas variables, y que cuando la Gestion por
Procesos mejora, se produce un considerable aumento de la competitividad en la
empresa “Decor Muebles”. De esta manera, se confirma la asociacion tedrica
planteada en estudios previos, sin que ello implique la existencia de una causalidad

directa. La aplicacion del coeficiente de Spearman se justifica por la escala ordinal

de los datos y el enfoque no paramétrico adoptado en la investigacion.

Analisis del instrumento aplicado

Tras recolectar los datos de la encuesta, la informacion se organiza y presenta de

forma ordenada, bajo los criterios de la operacionalizacién de las variables




Dimension Gestion por Procesos

Tabla 7. Subdimension — Disefio y Modelado de Procesos
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1.La empresa tiene definidos los procesos principales, estratégicos y de apoyo que intervienen en sus|
operaciones.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido jacumulado
\Valido Totalmente en desacuerdo 5 29,4 29,4 29,4
En desacuerdo 8 47,1 47,1 76,5
Ni de acuerdo ni en3 17,6 17,6 94,1
desacuerdo
De acuerdo 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

2. Las actividades de los procesos

en Decor Muebles se ejecutan con base en
instrucciones, formatos y lineamientos formalmente documentados y previamente establecidos por la

procedimientos,

empresa
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido jacumulado
\Valido [Totalmente en desacuerdo 3 17,6 17,6 17,6
En desacuerdo 9 52,9 52,9 70,6
Ni de acuerdo ni en5 29,4 29,4 100,0
desacuerdo
Total 17 100,0 100,0

3. La empresa utiliza herramientas de modelado de procesos, como diagramas de flujo y mapas de
procesos, para representar y comprender las actividades y la relacion entre las diferentes areas de la

empresa.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido jacumulado
\Valido [Totalmente en desacuerdo 4 23,5 23,5 23,5
En desacuerdo 9 52,9 52,9 76,5
Ni de acuerdo ni en3 17,6 17,6 94,1
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

4. La revision y analisis de los procesos permite identificar fallas, duplicidad de funciones, cuellos de
botella y actividades que generan retrasos o ineficiencias en la empresa.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido jacumulado
\Valido [Totalmente en desacuerdo 2 11,8 11,8 11,8
En desacuerdo (¢] 47,1 a7 .1 58,8
Ni de acuerdo ni enpb 35,3 35,3 94,1
desacuerdo
De acuerdo 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En el Disefio y Modelado de Procesos, se evidencian deficiencias en la

formalizacién de los procesos de Decor Muebles. El 76,5 % de los colaboradores

considera que los procesos no estan claramente definidos ni representados

mediante herramientas de modelado, el 70,6 % sefiala que las actividades no se

ejecutan con base en procedimientos documentados y el 58,9 % indica que no se

realizan revisiones periddicas para identificar fallas e ineficiencias. Segun el

enfoque BPM, estas actividades son fundamentales para estandarizar y mejorar los
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procesos, por lo que estas limitaciones podrian afectar la eficiencia operativa y la

competitividad de la empresa.

Tabla 8. Subdimensién — Ejecucién de Procesos

5. Las actividades de los procesos de produccién y comercializacion en Decor Muebles se ejecutan
siguiendo una planificacién definida y procedimientos previamente establecidos para garantizar el
adecuado desarrollo de las operaciones de la empresa.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 5,9 5,9 5,9
En desacuerdo 6 35,3 35,3 41,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo8 47,1 47,1 88,2
De acuerdo 2 11,8 11,8 100,0

Total 17 100,0 100,0
6. La distribucién de tareas dentro de los procesos permite un adecuado desarrollo de las actividades
organizacionales

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 4 23,5 23,5 23,5
En desacuerdo 9 52,9 52,9 76,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo3 17,6 17,6 94,1
Totalmente de acuerdo 1 5,9 5,9 100,0

Total 17 100,0 100,0
7. Decor Muebles cuenta con el personal, los materiales y las herramientas necesarias para ejecutar de
manera adecuada las actividades de los procesos de produccién y comercializaciéon

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 17,6 17,6 17,6
En desacuerdo 10 58,8 58,8 76,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo3 17,6 17,6 94,1
De acuerdo 1 5,9 5,9 100,0

Total 17 100,0 100,0
8. En Decor Muebles, las actividades de los procesos se ejecutan de manera uniforme y existe
coordinacion entre las areas de producciéon y comercializacién para asegurar el cumplimiento adecuado
de las operaciones y actividades de trabajo.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 4 23,5 23,5 23,5
En desacuerdo 6 35,3 35,3 58,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo5 29,4 29,4 88,2
De acuerdo 1 5,9 5,9 94,1
Totalmente de acuerdo 1 5,9 5,9 100,0

Total 17 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia

La Ejecuciébn de Procesos, se evidencian percepciones mayoritariamente
desfavorables por parte de los colaboradores. El 76,5 % considera que existe una
inadecuada distribucion de tareas y recursos, y el mismo porcentaje sefiala que la
empresa no cuenta con suficiente personal, materiales y herramientas para ejecutar
correctamente los procesos. Ademas, el 58,8 % percibe que las actividades no se
desarrollan de manera uniforme entre las areas. Estos resultados reflejan

debilidades en la ejecucion operativa. Segun el enfoque Business Process
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Management (BPM), la adecuada asignacion de recursos, coordinacion y
estandarizacion de actividades son fundamentales para garantizar la eficiencia de

los procesos y fortalecer la competitividad empresarial.

Tabla 9. Subdimensién — Monitoreo y Control
9. Los resultados obtenidos en los procesos son comparados con metas o estandares previamente
definidos.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 5 29,4 29,4 29,4
En desacuerdo 10 58,8 58,8 88,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdol 5,9 5,9 94,1
Totalmente de acuerdo 1 5,9 5,9 100,0

Total 17 100,0 100,0
10. En Decor Muebles se identifican oportunamente los errores o problemas que ocurren durante los
procesos de produccion.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 7 41,2 41,2 41,2
En desacuerdo 7 41,2 41,2 82,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdol 5,9 5,9 88,2
De acuerdo 1 5,9 5,9 94,1
Totalmente de acuerdo 1 5,9 5,9 100,0

Total 17 100,0 100,0
11. La empresa evalta periddicamente el desempefio de los procesos relacionados con produccion y
ventas.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 4 23,5 23,5 23,5
En desacuerdo 6 35,3 35,3 58,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo5 29,4 29,4 88,2
De acuerdo 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0
12. Cuando se detectan problemas en los procesos, la empresa aplica soluciones de manera oportuna.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 3 17,6 17,6 17,6
En desacuerdo 10 58,8 58,8 76,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo4 23,5 23,5 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En Monitoreo y Control, se evidencian importantes deficiencias en el seguimiento
de los procesos de Decor Muebles. El 88,2 % de los colaboradores indica que los
resultados no se comparan con metas o estandares definidos, el 82,4 % considera
gue los problemas de produccién no se identifican oportunamente, el 58,8 % sefala
gque no se evalua periddicamente el desempefio de los procesos y el 76,5 %
manifiesta que no se aplican acciones de mejora continua. Segun el enfoque BPM,
el monitoreo y control son esenciales para medir el desempefio, corregir

desviaciones y fortalecer la competitividad empresarial.
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Tabla 10. Subdimensién — Analisis y Optimizacién del Proceso
13. En los procesos de trabajo de Decor Muebles se investigan las causas de los errores antes de aplicar
soluciones correctivas.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 7 41,2 41,2 41,2
En desacuerdo 7 41,2 41,2 82,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo2 11,8 11,8 94,1
De acuerdo 1 5,9 5,9 100,0

Total 17 100,0 100,0
14. Las soluciones implementadas por Decor Muebles contribuyen a mejorar el desempefio de las
actividades operativas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 5 29,4 29,4 29,4
En desacuerdo 9 52,9 52,9 82,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo? 11,8 11,8 94,1
Totalmente de acuerdo 1 5,9 5,9 100,0

Total 17 100,0 100,0
15. En Decor Muebles se eliminan actividades innecesarias que retrasan el proceso de produccién o
atencion al cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 5 29,4 29,4 29,4
En desacuerdo 9 52,9 52,9 82,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo3 17,6 17,6 100,0

Total 17 100,0 100,0
16. En Decor Muebles se eliminan actividades innecesarias que retrasan el proceso de produccién o
atencion al cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 35,3 35,3 35,3
En desacuerdo 6 35,3 35,3 70,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo? 11,8 11,8 82,4
De acuerdo 2 11,8 11,8 94,1
Totalmente de acuerdo 1 5,9 5,9 100,0

Total 17 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia

En Andlisis y Optimizacion, se evidencian limitaciones en las actividades de mejora
de procesos en Decor Muebles. El 82,4 % de los colaboradores considera que no
se investigan las causas de los errores para aplicar soluciones correctivas, mientras
gue el mismo porcentaje (82,4 %) sefiala que las soluciones implementadas no
contribuyen a mejorar el desempeiio de las actividades. Asimismo, el 82,4 % indica
gue no se eliminan actividades innecesarias en los procesos y el 70,6 % manifiesta
gue no se reducen aquellas que generan retrasos en produccion o atencion al
cliente. Segun el enfoque BPM, el andlisis y optimizacién permiten identificar
oportunidades de mejora y eliminar ineficiencias, contribuyendo al fortalecimiento

de la competitividad empresarial.
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Dimension Competitividad

Tabla 11. Subdimension — Eficiencia Operativa
17. Lagestion de los procesos en Decor Muebles contribuye a optimizar los recursos y disminuir gastos
operativos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 6 35,3 35,3 35,3
En desacuerdo 7 41,2 41,2 76,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo4 23,5 23,5 100,0
Total 17 100,0 100,0
18. Decor Muebles cumple con los tiempos establecidos para la entrega de pedidos a los clientes
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 5 29,4 29,4 29,4
En desacuerdo 7 41,2 41,2 70,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo?2 11,8 11,8 82,4
Totalmente de acuerdo 3 17,6 17,6 100,0
Total 17 100,0 100,0
19. Laempresa brinda informacién oportuna sobre el estado de los pedidos realizados por los clientes.
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 5 29,4 29,4 29,4
En desacuerdo 8 47,1 47,1 76,5
Ni de acuerdo ni enl 5,9 5,9 82,4
desacuerdo
De acuerdo 2 11,8 11,8 94,1
Totalmente de acuerdo 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En Eficiencia Operativa, se evidencian deficiencias en la optimizacion de recursos
y tiempos de respuesta. El 76,5 % de los colaboradores considera que la gestion
de los procesos no contribuye a optimizar recursos ni reducir gastos operativos, el
70,6 % sefala que la empresa no cumple con los tiempos establecidos para la
entrega de pedidos y otro 76,5 % indica que no se brinda informacién oportuna
sobre su estado. Segun el enfoque BPM, estos aspectos son fundamentales para

mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la competitividad empresarial.
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Tabla 12. Subdimensién — Calidad Producto/Servicio
20. En Decor Muebles, las actividades de produccion se realizan siguiendo procedimientos
estandarizados que garantizan la calidad del producto final.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 5 29,4 29,4 29,4
En desacuerdo 4 23,5 23,5 52,9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo6 35,3 35,3 88,2
De acuerdo 1 5,9 5,9 94,1
Totalmente de acuerdo 1 5,9 5,9 100,0

Total 17 100,0 100,0
21. La empresa toma acciones correctivas oportunas cuando se identifican problemas que pueden
afectar la calidad del producto o servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 3 17,6 17,6 17,6
En desacuerdo 6 35,3 35,3 52,9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo2 11,8 11,8 64,7
De acuerdo 3 17,6 17,6 82,4
Totalmente de acuerdo 3 17,6 17,6 100,0

Total 17 100,0 100,0
22. La informacidn recopilada sobre errores y defectos permite mejorar la toma de decisiones dentro
de los procesos de produccidn y comercializacién.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 5 29,4 29,4 29,4
En desacuerdo 10 58,8 58,8 88,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo? 11,8 11,8 100,0

Total 17 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia

En Calidad del Producto/Servicio presenta resultados desfavorables en Decor
Muebles. ElI 52,9 % de los colaboradores considera que las actividades de
produccién no se realizan mediante procedimientos estandarizados que garanticen
la calidad del producto, mientras que solo el 11,8 % esta de acuerdo. Asimismo, el
52,9 % sefala que la empresa no aplica acciones correctivas oportunas ante
problemas de calidad. Ademas, el 88,2 % manifiesta que la informacion sobre
errores y defectos no se utiliza adecuadamente para mejorar la toma de decisiones.
Estos resultados evidencian debilidades en la gestibn de la calidad, la

estandarizacion de procesos y la mejora continua dentro de la empresa.
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Tabla 13. Subdimensién — Innovacién y adaptabilidad
23. Decor Muebles responde rapidamente a los cambios en las preferencias y necesidades de los
clientes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 7 41,2 41,2 41,2
En desacuerdo 7 41,2 41,2 82,4
Ni de acuerdo ni en2 11,8 11,8 94,1
desacuerdo
De acuerdo 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

24. La empresa logra adaptarse con facilidad a cambios en pedidos, disefios o requerimientos
especiales de los clientes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente en desacuerdo 4 23,5 23,5 23,5
En desacuerdo 10 58,8 58,8 82,4
Ni de acuerdo ni enl 5,9 5,9 88,2
desacuerdo
De acuerdo 1 5,9 5,9 94,1
Totalmente de acuerdo 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

25. Laempresaincorpora mejoras en sus productos o servicios para mantenerse competitiva frente a
otras empresas del sector.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 5 29,4 29,4 29,4
En desacuerdo 11 64,7 64,7 94,1
De acuerdo 1 5,9 5,9 100,0

Total 17 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia

En Innovacién y Adaptabilidad, los resultados evidencian limitaciones en la
capacidad de respuesta y adaptaciéon de Decor Muebles. El 82,4 % de los
colaboradores considera que la empresa no responde rapidamente a los cambios
en las preferencias y necesidades de los clientes, mientras que el 82,3 % sefala
dificultades para adaptarse a cambios en pedidos, disefios 0 requerimientos
especiales. Asimismo, el 94,1 % indica que la empresa no incorpora mejoras en
SUS procesos 0 servicios para mantenerse competitiva. Segun el enfoque BPM, la
innovacion y la adaptabilidad permiten ajustar continuamente los procesos a las
exigencias del entorno, fortaleciendo la competitividad y la capacidad de respuesta

organizacional.
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Tabla 14. Subdimensién — Satisfaccioén al cliente
26. Los procesos de atencion al cliente de Decor Muebles contribuyen a generar confianza y
satisfaccion en los clientes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 7 41,2 41,2 41,2
En desacuerdo 6 35,3 35,3 76,5
Ni de acuerdo ni en3 17,6 17,6 94,1
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

27. La coordinacion entre las areas de produccion y comercializacion en Decor Muebles facilita una
atencion rapida y eficiente, permitiendo responder oportunamente a las consultas, pedidos y
requerimientos realizados por los clientes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 5 29,4 29,4 29,4
En desacuerdo 9 52,9 52,9 82,4
Ni de acuerdo ni en2 11,8 11,8 94,1
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

28. Lainformacion obtenida de los reclamos de los clientes es utilizada para mejorar los procesos de
atencion y servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 11,8 11,8 11,8
En desacuerdo 9 52,9 52,9 64,7
Ni de acuerdo ni en3 17,6 17,6 82,4
desacuerdo
De acuerdo 1 5,9 5,9 88,2
Totalmente de acuerdo 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En Satisfaccion del Cliente, se evidencian deficiencias en los procesos orientados
al cliente. El 76,5 % de los colaboradores considera que los procesos de atencién
no generan confianza y satisfaccion, el 82,3 % sefala que la coordinacién entre
produccién y comercializacion no facilita una atencion rapida y eficiente, y el 64,7
% indica que los reclamos de los clientes no se utilizan para mejorar los procesos.
Segun el enfoque BPM, la satisfaccion del cliente depende de procesos eficientes
y orientados a la mejora continua, lo que influye directamente en la competitividad

empresarial.
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Los hallazgos muestran que la necesidad de fortalecer la gestidon por procesos en

Decor Muebles no responde Unicamente a la correccion de deficiencias, sino

también al mejoramiento continuo de la competitividad empresarial. A partir del

andalisis de los resultados, las dimensiones del BPM descritas en la literatura,

como el disefio y modelado, la ejecucion, el monitoreo y control, y el analisis y

optimizacion.

3.1. Principales factores relacionados a gestion por procesos que influyen en

la competitividad de la empresa “Decor Muebles”

Tabla 15. Principales factores que influyen en Gestién por Procesos en la empresa " Decor

Muebles".
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Analisis e interpretacion de la tabla

La tabla 15 muestra que las dimensiones de la variable Gestion por Procesos
presentan niveles de presencia entre moderados y bajos en Decor Muebles. Las
dimensiones Disefio y Modelado (2,14), Ejecucion de Procesos (2,31) y Monitoreo
y Control (2,05) se ubican dentro del rango de presencia moderada (2,01-3,00).
Por su parte, Analisis y Optimizacion de Procesos (1,97) alcanza una baja
presencia (1,01-2,00). Estos resultados evidencian que, aunque la empresa cuenta
con practicas basicas de gestion por procesos, existen oportunidades de mejora
relacionadas con la evaluacion, mejora continua y optimizacion de las actividades,
aspectos necesarios para fortalecer el desempefio organizacional y la

competitividad empresarial.

Tabla 16. Principales factores que influyen en Competitividad en la empresa "Decor Muebles".
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Analisis e interpretacion de la tabla

La tabla 16 muestra que las dimensiones de la variable Competitividad presentan

niveles de presencia entre moderados y bajos en Decor Muebles. Las dimensiones
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Eficiencia Operativa (2,13), Calidad del Producto/Servicio (2,33) y Satisfaccion del
Cliente (2,15) se ubican dentro del rango de presencia moderada (2,01-3,00). Por
su parte, Innovacion y Adaptabilidad (1,92) alcanza una baja presencia (1,01-2,00),
siendo la dimension con menor valoracion. Estos resultados evidencian que la
empresa presenta fortalezas moderadas en aspectos relacionados con la calidad,
la eficiencia y la satisfaccion del cliente; sin embargo, requiere fortalecer su
capacidad de innovacion y adaptacion a los cambios del entorno para mejorar su
nivel de competitividad y sostenibilidad empresarial.

Estrategias de Gestion por Procesos para fortalecer la competitividad de

Decor Muebles

A partir del analisis de los baremos de gestidn por procesos y competitividad, se
identific6 que Decor Muebles presenta niveles de presencia entre moderados y
bajos en ambas variables. En gestion por procesos, las dimensiones Disefio y
Modelado (2,14), Ejecucién de Procesos (2,31) y Monitoreo y Control (2,05)
alcanzaron una presencia moderada, mientras que Analisis y Optimizacién de
Procesos obtuvo la menor valoracion con una media de 1,97. Por su parte, en
competitividad, Eficiencia Operativa (2,13), Calidad del Producto/Servicio (2,33) y
Satisfaccion del Cliente (2,15) presentan niveles moderados, mientras que
Innovacién y Adaptabilidad registr6 una baja presencia (1,92). Con base en estos
resultados, se plantean cuatro estrategias fundamentadas en el ciclo Business
Process Management (BPM), orientadas a fortalecer la competitividad empresarial

mediante la mejora continua de los procesos.

Estrategia 1. Estandarizacion y modelado de procesos organizacionales

La dimension Disefio y Modelado de Procesos obtuvo una media de 2,14, resultado
que evidencia la necesidad de fortalecer la definicion, documentacion y
representacion de los procesos organizacionales en Decor Muebles. Los resultados
del diagnéstico muestran que el 76,5 % de los colaboradores considera que los
procesos no estan claramente definidos y que el 70,6 % sefala la inexistencia de

procedimientos documentados para orientar el desarrollo de las actividades. Esta
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situacion provoca que las tareas se ejecuten de manera empirica, generando
diferencias en los métodos de trabajo, dificultades para coordinar actividades entre

areas y limitaciones para controlar adecuadamente las operaciones de la empresa.

Para atender esta problematica, se propone implementar una estrategia de
estandarizacion y modelado de procesos, alineada con la fase “Disefiar y Modelar”
del ciclo Business Process Management (BPM). La estrategia iniciard con el
levantamiento de informacion de todos los procesos vinculados a la produccion y
comercializacién de muebles. Esta actividad permitira identificar de forma detallada
como se desarrollan actualmente las operaciones, quiénes participan en cada
etapa, qué recursos se utilizan y cuales son las principales dificultades que afectan

el desempefio empresarial.

Posteriormente, se elaborard un mapa general de procesos que permita visualizar
la relacion existente entre los procesos estratégicos, operativos y de apoyo. A partir
de ello, se desarrollaran diagramas de flujo para cada proceso, describiendo paso
a paso actividades como recepcion de pedidos, elaboracion de cotizaciones, disefio
del producto, adquisicion de materiales, fabricacién, control de calidad,
almacenamiento, entrega y servicio posventa. Ademas, se disefiaran fichas de
procesos y manuales de procedimientos donde se estableceran objetivos,
responsables, recursos requeridos, tiempos de ejecucién, documentos utilizados y

resultados esperados para cada actividad.

La documentacion generada sera socializada mediante talleres internos con todos
los colaboradores, con el propdsito de garantizar que conozcan los procedimientos
establecidos y comprendan la importancia de seguir una metodologia uniforme de
trabajo. De esta manera, la empresa podra reducir la improvisacion, minimizar
errores derivados de la falta de instrucciones claras y mejorar la coordinacion entre
las areas de produccion y comercializacion. Asimismo, la estandarizacion permitira
establecer bases sélidas para las siguientes fases del BPM, facilitando
posteriormente el monitoreo, control y optimizacion de los procesos. Los
indicadores de evaluacién seran el porcentaje de procesos documentados, el

numero de procedimientos formalizados y el nivel de cumplimiento de actividades
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estandarizadas. La meta sera incrementar la media de esta dimension de 2,14 a
3,50.

Figura 9. Estandarizacion y modelado de procesos organizacionales
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Estrategia 2. Fortalecimiento de la ejecucion operativa y asighacién de

recursos

La dimension Ejecucion de Procesos alcanzd una media de 2,31, evidenciando que
existen dificultades relacionadas con la organizacion del trabajo y la disponibilidad
de recursos para el desarrollo eficiente de las actividades. El diagnéstico revela que
el 76,5 % de los colaboradores considera que existe una distribucion inadecuada
de tareas y recursos, mientras que el mismo porcentaje manifiesta que la empresa
no dispone de suficientes recursos humanos, materiales y herramientas para
ejecutar correctamente los procesos. Asimismo, el 58,8 % sefala que las
actividades no se desarrollan de manera uniforme entre las diferentes areas de la

organizacion.

Ante esta situacion, se plantea una estrategia orientada al fortalecimiento de la
ejecucion operativa, correspondiente a la fase “Ejecutar Procesos” del ciclo BPM.
La estrategia se enfocara en garantizar que los procesos previamente disefiados y

documentados sean ejecutados de manera eficiente, coordinada y conforme a los
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procedimientos establecidos. Para ello, se realizara una revision de la estructura
operativa actual con el fin de definir claramente las responsabilidades de cada

colaborador y evitar duplicidad o ausencia de funciones.

De igual manera, se implementaran cronogramas de trabajo para las areas de
produccion y comercializacion, permitiendo planificar adecuadamente las
actividades diarias, semanales y mensuales. Estos cronogramas facilitaran la
organizacion de pedidos, la programacién de la fabricacion de muebles y la
coordinaciéon de entregas, contribuyendo a disminuir retrasos y optimizar el uso del
tiempo. Paralelamente, se desarrollara un sistema béasico de planificacion de
recursos que permita verificar oportunamente la disponibilidad de materiales,

herramientas y personal antes de iniciar cada proceso productivo.

La estrategia también contempla la capacitacion continua de los colaboradores en
la ejecucion de los procedimientos estandarizados, fortaleciendo sus competencias
técnicas y operativas. Asimismo, se promoveran reuniones periddicas de
coordinacion entre produccion y comercializacién para mejorar el flujo de informacion
respecto a pedidos, tiempos de entrega y requerimientos especificos de los clientes. Con
estas acciones se espera incrementar la productividad, reducir tiempos improductivos y
mejorar el cumplimiento de los compromisos adquiridos con los clientes. Los indicadores
de evaluacidn seran el porcentaje de actividades ejecutadas segun planificacion, el nivel de
utilizacion de recursos, la reduccion de retrasos operativos y el cumplimiento de
responsabilidades asignadas. La meta sera incrementar la media de esta dimension de 2,31 a
3,60.
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Figura 10. Fortalecimiento de la ejecucién operativa y asignacion eficiente de recursos
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Estrategia 3. Implementacion de indicadores para el monitoreo y control de

procesos

La dimensién Monitoreo y Control obtuvo una media de 2,05, siendo una de las
valoraciones mas bajas dentro de la gestion por procesos. Este resultado evidencia
que Decor Muebles presenta debilidades en el seguimiento sistematico de sus
actividades y en la medicién de los resultados obtenidos. La ausencia de
mecanismos formales de evaluacién dificulta la identificacion de problemas
operativos, limita la toma de decisiones basada en datos y reduce la capacidad de

reaccion frente a desviaciones que afectan el desempefio organizacional.

Con el propdésito de fortalecer esta dimensién, se propone implementar un sistema
integral de monitoreo y control, alineado con la fase “Monitorear y Controlar” del
ciclo BPM. La estrategia consiste en disefiar un conjunto de indicadores clave de
desempeio (KPIs) que permitan evaluar de manera objetiva el funcionamiento de
los procesos de producciébn y comercializacién. Estos indicadores estaran
enfocados en medir variables relacionadas con el cumplimiento de tiempos de
entrega, productividad del personal, eficiencia en el uso de recursos, calidad de los

productos elaborados, cumplimiento de pedidos y satisfaccion del cliente.
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Una vez definidos los indicadores, se estableceran metas de desempefio y
mecanismos de recoleccion de informacidbn que permitan generar reportes
periddicos sobre el comportamiento de los procesos. La informacion obtenida sera
analizada mediante reuniones mensuales de seguimiento en las que participaran
los responsables de cada area. Durante estas reuniones se revisaran los resultados
alcanzados, se identificaran desviaciones respecto a las metas establecidas y se

definiran acciones correctivas para solucionar los problemas detectados.

La implementacion de esta estrategia permitira que la empresa disponga de
informacion confiable para evaluar su desempefio, controlar el cumplimiento de
objetivos y tomar decisiones oportunas orientadas a la mejora continua. Ademas,
facilitara la deteccidbn temprana de problemas relacionados con retrasos,
incumplimientos o deficiencias en la calidad de los productos y servicios. Los
indicadores de evaluacion seran el namero de KPIs implementados, la frecuencia
de medicion, el porcentaje de metas alcanzadas y el numero de acciones
correctivas ejecutadas. La meta serd incrementar la media de esta dimension de
2,05 a 3,50.

Figura 11. Implementacion de indicadores para el monitoreo y control de procesos
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Estrategia 4. Programa de mejora continua e innovacion de procesos

La dimensién Andlisis y Optimizacion de Procesos registré la media mas baja
dentro de la variable gestion por procesos, con un valor de 1,97. De manera
complementaria, la dimension Innovacion y Adaptabilidad obtuvo una media de
1,92 dentro de la variable competitividad. Estos resultados reflejan importantes
limitaciones en la capacidad de la empresa para identificar oportunidades de
mejora, corregir problemas recurrentes e implementar cambios que fortalezcan su
desempefio competitivo. El diagnostico muestra que el 82,4 % de los colaboradores
considera que no se investigan las causas de los errores ni se aplican soluciones
efectivas para corregirlos. Ademas, el mismo porcentaje sefiala que no se eliminan
actividades innecesarias, mientras que el 70,6 % manifiesta que no se reducen

aguellas actividades que generan retrasos en la produccion o atencion al cliente.

Frente a esta situacion, se propone desarrollar un programa de mejora continua e
innovacion, correspondiente a la fase “Analizar y Optimizar” del ciclo BPM. La
estrategia iniciard con la evaluacion periddica de los resultados obtenidos en cada
proceso, utilizando la informacién generada durante la etapa de monitoreo y control.
Este analisis permitira identificar cuellos de botella, actividades que no agregan
valor, errores recurrentes, desperdicios de recursos y oportunidades para

incrementar la eficiencia operativa.

Posteriormente, se conformaran espacios de trabajo orientados a la mejora
continua, donde los colaboradores participaran activamente en la identificacion de
problemas y en la propuesta de soluciones. Las acciones de mejora podran incluir
la simplificaciéon de procedimientos, eliminacion de actividades innecesarias,
reduccion de reprocesos, optimizacion de tiempos de fabricacion y fortalecimiento
de los mecanismos de atencion al cliente. Asimismo, se promovera la incorporacion
gradual de herramientas tecnoldgicas para apoyar la gestion empresarial, tales
como sistemas digitales de seguimiento de pedidos, control de inventarios,

planificacion de produccion y registro de informacion comercial.
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La estrategia también busca fortalecer la capacidad de innovacion y adaptacion de
Decor Muebles frente a los cambios del mercado, fomentando una cultura
organizacional orientada al aprendizaje, la mejora permanente y la busqueda
constante de nuevas formas de generar valor para los clientes. Su implementacion
permitira aumentar la eficiencia operativa, mejorar la calidad de los productos,
fortalecer la satisfaccion del cliente y consolidar ventajas competitivas sostenibles.
Los indicadores de evaluacién seran el nUmero de mejoras implementadas, la
reduccion de actividades innecesarias, la disminucion de errores operativos, el nivel
de innovacién aplicado en los procesos y el incremento de la satisfaccion del
cliente. La meta sera incrementar la media de Analisis y Optimizacion de Procesos
de 1,97 a 3,40 y la media de Innovacion y Adaptabilidad de 1,92 a 3,30.

Figura 12. Programa de mejora continua e innovacién de procesos
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CONCLUSIONES

La revision tedrica permitié establecer que la gestion por procesos, mediante
el enfoque BPM, es una herramienta estratégica que contribuye al
mejoramiento del desempefio organizacional a través del disefio, ejecucion,
monitoreo y optimizacién de los procesos. Asimismo, se determind que la
competitividad depende de la eficiencia operativa, la calidad, la innovacion y
la satisfaccion del cliente, aspectos que pueden fortalecerse mediante una

adecuada gestion de los procesos.

El diagndstico evidencié que Decor Muebles presenta niveles de presencia
entre moderados y bajos en gestion por procesos y competitividad. Las
mayores debilidades se identificaron en Analisis y Optimizacioén de Procesos
(1,97) e Innovacién y Adaptabilidad (1,92), mientras que las demas
dimensiones alcanzaron niveles moderados. Estos resultados reflejan
limitaciones en la estandarizacién, seguimiento, mejora continua y

capacidad de adaptacion de la empresa.

Con base en los resultados obtenidos, se identificO que una estrategia para
fortalecer la competitividad de Decor Muebles debe centrarse en cuatro
componentes: estandarizacibn 'y documentacion de  procesos,
fortalecimiento de la ejecucion operativa, implementacién de indicadores
para el monitoreo y control, y desarrollo de programas de mejora continua.
Estos elementos permitiran incrementar la eficiencia, la calidad, la

satisfaccion del cliente y la capacidad de adaptacion empresarial.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a Decor Muebles implementar una estrategia integral de
gestion por procesos basada en los principios del Business Process
Management (BPM), priorizando la documentacion y estandarizacion de los
procesos de produccibn y comercializacion, el establecimiento de
indicadores de desempefio, la evaluacion periddica de resultados y la
aplicacion de acciones de mejora continua. La ejecuciéon de esta estrategia
permitira optimizar recursos, fortalecer la calidad, mejorar la satisfaccion del
cliente y consolidar una ventaja competitiva sostenible dentro del sector

mueblero.
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ANEXOS

Tabla 17: Nomina del personal de Gasolinera “Decor Muebles”
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Nombre Cédula de Identidad |Cargo
1. Jorge Hernan Armendariz Villavicencio 1801684133 Gerente
2. Maira Alejandrina Serrano Romero 1802289940 Gerente
3. Jorge Alejandro Armendariz Serrano 1803924578 Gerente
4. Emily Nicole Armendariz Serrano 1803553062 Supervisor
Adriana Melisa Armendariz Serrano 1803166337 Supervisor
6. Humberto Rafael Serrano Romero 1801959329 Vendedor
7. Erick Sebastian Fiallos Freire 1804395273 Vendedor
8. Milton Dario Punina Talahua 1804754859 Carpitero
9. Edgar Toalombo Quinapanta 1802998144 Carpintero
10. Martha Dahua Quinapanta Carpintero
11. Jenny Machado Guerrero Hilda 0918484239 Contadora
12. Javi Patricio Serrano Romero 1803068905 Carpintero
13. Edgar Ronaldo Araujo Urbina 1850102706 Carpintero
14. Eduardo Enrique Ruiz Sanchez 1802408854 Carpintero
15. Teresa Lopez Paredes 1801679497 Tapicero
16. Carlos Arturo Lépez Paredes 1803608122 Tapicero
17. Johnny Paul Verdesoto Moreta 1804452439 Metal Mecénico
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Cuestionario

Estimado/a
colaborador:

Le agradecemos su disposicion para colaborar en la investigacion " GESTION
POR PROCESOS Y SU RELACION CON LA COMPETITIVIDAD CASO: DECOR
MUEBLES ". Sus respuestas representan algo muy importante para la

investigacion.

A continuacién, podra encontrar un breve cuestionario donde se incluyen una
serie de preguntas. Le pedimos que valore cada una de las alternativas de
respuesta con relacion a su experiencia u opinion. Utilice una escala del 1 al 5,
donde 1 representa la valoracion mas baja (Totalmente en desacuerdo) y 5 la mas

alta (Totalmente de acuerdo).

Este cuestionario tiene como fines Unicos y exclusivamente los académicos. Los
datos facilitados seran tratados con confidencialidad y no se recogeran datos

como nombres y correos electrénicos. Gracias por su tiempo y colaboracion.
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ernativas de

respues

ftem

Totalmente | Desacuerdo
desacuerdo (2)
1)

Neutral

®)

De

acuerdo

(4)

Totalmente

de acuerdo

®)

DIMENSION I. GESTION POR PROCESOS

Disefio y Modelado de Procesos

1.La empresa tiene definidos
los procesos principales,
estratégicos y de apoyo que
intervienen en sus

operaciones.

2. Las actividades de los
procesos en Decor Muebles
se ejecutan con base en
procedimientos,
instrucciones, formatos vy
lineamientos  formalmente
documentados y
previamente establecidos por

la empresa.

3. La

herramientas de modelado

empresa utiliza

de procesos, como
diagramas de flujo y mapas
de procesos, para
representar y comprender las
actividades y la relacién entre
las diferentes éareas de la

empresa.

4. Larevision y andlisis de los
procesos permite identificar
fallas, duplicidad de
funciones, cuellos de botella
y actividades que generan
retrasos o ineficiencias en la

empresa.

Ejecucion del Proceso

5. Las actividades de los

procesos de produccion y
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comercializacién en Decor
Muebles se ejecutan
siguiendo una planificacion
definida y procedimientos
previamente establecidos
para garantizar el adecuado
desarrollo de las operaciones

de la empresa.

6. La distribucion de tareas
dentro de los procesos
permite un adecuado
desarrollo de las actividades

organizacionales.

7. Decor Muebles cuenta con
el personal, los materiales y
las herramientas necesarias
para ejecutar de manera
adecuada las actividades de
los procesos de produccién y

comercializacion.

8.En Decor Muebles, las
actividades de los procesos
se ejecutan de manera
uniforme y existe
coordinacién entre las areas
de produccién y
comercializacion para
asegurar el cumplimiento
adecuado de las operaciones

y actividades de trabajo.

Monitoreo y Control

9. Los resultados obtenidos
en los procesos son
comparados con metas o
estandares previamente

definidos.

10. En Decor Muebles se
identifican oportunamente los

errores o problemas que
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ocurren durante los procesos

de produccion.

11. La empresa evalla
periddicamente el
desempefio de los procesos
relacionados con produccion

y ventas.

12.Cuando se detectan
problemas en los procesos,
la empresa aplica soluciones

de manera oportuna.

Andlisis y Optimizacion de Recursos

13. En los procesos de
trabajo de Decor Muebles se
investigan las causas de los
errores antes de aplicar

soluciones correctivas.

14. Las soluciones
implementadas por Decor
Muebles  contribuyen a
mejorar el desempefio de las

actividades operativas.

15. En Decor Muebles se
eliminan actividades
innecesarias que retrasan el
proceso de produccion o

atencion al cliente.

16. En Decor Muebles los
procesos son revisados
periddicamente para
identificar oportunidades de

mejora.

DIMENSION Il. COMPETITIVIDAD

Eficiencia Operativa

17. La gestion de los
procesos en Decor Muebles
contribuye a optimizar los
recursos y disminuir gastos

operativos.
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18. Decor Muebles cumple
con los tiempos establecidos
para la entrega de pedidos a

los clientes.

19. La empresa brinda
informacion oportuna sobre
el estado de los pedidos
realizados por los clientes

Calidad: Producto/Servicio

20. En Decor Muebles, las
actividades de produccién se
realizan siguiendo
procedimientos

estandarizados que
garantizan la calidad del

producto final.

21, La empresa toma
acciones correctivas
oportunas cuando se
identifican problemas que
pueden afectar la calidad del

producto o servicio.

22. La informacién recopilada
sobre errores y defectos
permite mejorar la toma de
decisiones dentro de los
procesos de produccion y

comercializacion.

Innovacion y Adaptabilidad

23. Decor Muebles responde
rapidamente a los cambios
en las preferencias vy

necesidades de los clientes.

24. La empresa logra
adaptarse con facilidad a
cambios en pedidos, disefios
0 requerimientos especiales

de los clientes.
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25. La empresa incorpora
mejoras en sus productos o
servicios para mantenerse
competitiva frente a otras

empresas del sector.

Satisfaccion al Cliente

26.Los procesos de atencion
al cliente de Decor Muebles
contribuyen a generar
confianza y satisfacciéon en
los clientes.

27. La coordinacién entre las
areas de produccién vy
comercializacion en Decor

Muebles facilita una atencién

rapida y eficiente,
permitiendo responder
oportunamente a las
consultas, pedidos y

requerimientos  realizados

por los clientes.

28.La informacién obtenida
de los reclamos de los
clientes es utilizada para
mejorar los procesos de

atencioén y servicio.




