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 RESUMEN EJECUTIVO 

La entidad WEBCOOP es creada en el año  2010, ubicada en la parroquia Sangolquí, la misma que 

presta servicios informáticos a las cooperativas de ahorro y crédito brindado soluciones 

informáticas como: el portal transaccional, leasing (Programa informativo y contable) y backups 

(sistema de respaldo de información), la organización cuenta con un grupo de profesionales 

calificados en desarrollo de nuevas tecnologías, creatividad e innovación, los servicios ofertados 

se encuentran creados bajo los estándares de los entes reguladores como: (Ecuador, 

Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, 2018), (Ecuador, Junta de Regulación 

Monetaria Financiera, 2018) y (Ecuador, Unidad de Análisis Financiera, 2018).  

Durante 8 años WEBCOOP mantiene sus servicios, apegado a los estándares de entes reguladores 

y cumpliendo a corto plazo las necesidades de los clientes, es por ello que este proyecto de 

investigación tiene la finalidad diseñar un sistema de gestión por procesos, el mismo que identifica 

cada uno de los procesos, evitando contratiempos en el desarrollo y ejecución de actividades 

teniendo claro entradas, salidas y con ello garantizar la satisfacción del cliente interno y externo. 

La investigación se desarrolla en tres capítulos que son:  

Capítulo 1: Diagnóstico de la situación actual de la empresa WEBCOOP.  

Capítulo 2: Arquitectura de Macro, procesos, subprocesos y procedimientos e implementación de 

indicadores de control de los procesos identificados en la empresa WEBCOOP 

Cada uno de los capítulos mencionados ayuda a la estructura del sistema de gestión por procesos 

que se implementa en la de la empresa WEBCOOP, el mismo que se detalla en el presente proyecto 

de investigación.  
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ABSTRACT 

The WEBCOOP entity is created in 2010, located in the Sangolquí parish, which provides 

computer services to savings and credit cooperatives providing IT solutions such as: the 

transactional portal, leasing (informative and accounting program) and backups (system of backup 

of information), the organization has a group of qualified professionals in the development of new 

technologies, creativity and innovation, the services offered are created under the standards of 

regulatory bodies such as: (Ecuador, Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, 2018), 

(Ecuador, Junta de Regulación Monetaria Financiera, 2018) y (Ecuador, Unidad de Análisis 

Financiera, 2018). 

 

For 8 years WEBCOOP maintains its services, adhering to the standards of regulatory bodies and 

fulfilling the short-term needs of customers, which is why this research project aims to design and 

implement a process management system, the same that identifies each one of the processes, 

avoiding setbacks in the development and execution of activities having clear inputs, outputs and 

thereby guarantee the satisfaction of the internal and external customer. 

 

The investigation is developed in three chapters that are: 

 

Chapter 1: Diagnosis of the current situation of the company WEBCOOP. 

Chapter 2: Macro architecture, processes, sub processes and procedures of the WEBCOOP 

company. 

 

Each of the chapters mentioned helps the structure of the management system by processes that is 

implemented in the company WEBCOOP, the same as detailed in this research project 
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INTRODUCCIÓN 

Al pasar el tiempo las necesidades y exigencias del mercado van aumentado debido a la 

globalización y competitividad generadas por las estrategias administrativas, obligando a las 

entidades a ofertar productos y servicios que satisfagan plenamente las nuevas necesidades, 

exigencias y expectativas de los clientes.  

Las empresas van evolucionando y apegándose al control de calidad de cada uno de sus procesos 

evitando contratiempos y garantizando la satisfacción de las necesidades de sus clientes de manera 

efectiva y rápida, por tal motivo se proponen el presente proyecto de investigación a la empresa 

WEBCOOP, empresa que presta servicios informáticos corporativos, ubicada en la parroquia de 

Sangolquí y cuenta con personal calificado para el área de desarrollo el cual proporciona soluciones 

a través de tecnología e internet a cooperativas de ahorro y crédito.  

Durante 8 años de funcionamiento la entidad y su giro de negocio se muestra sostenible 

presentando diversos inconvenientes en procesos, funciones y actividades, creando insatisfacción 

en clientes internos y externos, en este documento se propone diseñar un sistema de gestión por 

procesos, el mismo que identifica cada uno de los procesos, evitando contratiempos en el desarrollo 

y ejecución de actividades teniendo claro entradas, salidas y con ello garantizar la satisfacción del 

cliente interno y externo. 

La investigación se desarrolla en tres capítulos que son:  

Capítulo 1: Diagnóstico de la situación actual, en ese capítulo se identifica la reseña histórica, 

visión, misión y demás información de la empresa WEBCOOP. 

Capítulo 2: Elaboración de arquitectura del mapa de procesos, macro, procesos, subprocesos y 

procedimientos de la empresa WEBCOOP, garantizando las entradas y salidas de cada uno de ellos 

evitando inconvenientes, inconsistencias e insatisfacción de los clientes.  

Finalmente, se genera un cronograma de actividades a realizar con cada uno los responsables y 

ejecutores de procesos. 
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JUSTIFICACIÓN  

Los servicios informáticos de WEBCOOP permite al cliente acortar distancias y mantener 

confianza en la información financiera, además proporcionan un soporte técnico, desarrollo e 

innovación constante en base a las necesidades permanentes de sus clientes, a pesar que la 

organización se mantiene hasta el momento en el mercado existen inconvenientes con los servicios 

que prestan como en desarrollo y el soporte técnico, los clientes internos confunden las funciones 

y actividades que tienen a su cargo, la documentación y ordenes de servicio no es clara y se pierde, 

así como también el cliente externo tiene sus inconformidades con servicios y confusiones de 

servicios contratados.  

La entidad cuenta con profesionales capacitados en el ámbito de desarrollo e innovación de nuevas 

y mejores tecnologías, al mantener el giro de negocio durante 8 años desde la actualización 

WEBCOOP, decide poner en marcha el siguiente proyecto: Diseño de un sistema de gestión por 

procesos, el mismo que garantiza la competitividad, efectividad y la plena satisfacción del clientes 

internos y externo.  

Se observa la tabla N° 1 del proyecto de titulación el cual está establecido como un diseño de un 

sistema de gestión por procesos en la empresa de servicios informáticos WEBCOOP, proyecto que 

tributa a línea de investigación de la carrera en emprendimiento, productividad y competitividad, 

así como también ayuda el desarrollo en las Pymes en el Distrito Metropolitano de Quito, además 

tributa a la línea de investigación de la Universidad Metropolitana del Ecuador en el código de 

producción articulo N°4 de la matriz productiva con incidencia en las zonas 2 y 9. 
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Tabla 1 Justificación del Proyecto 

 

                   Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 

                   Fuente: (Ecuador, Secretaría Nacional de Planificación y Desarrollo., 2013). 

 

SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 

El problema principal del presente proyecto de titulación; es el manejo empírico de actividades 

administrativas y operativas, mencionan los trabajadores que a pesar del tiempo en el mercado 

manteniendo el giro de negocio de sistemas informáticos, WEBCOOP no cuenta con un sistema 

de gestión que ayude a disminuir errores de servicios prestados, documentación extraviada, además 

el personal no va confundir funciones y finalmente se garantice la satisfacción del personal al 

desempeñar sus funciones y el cliente estará plenamente satisfecho.  

La organización cuenta con personal capacitado en el ámbito informático el cual ha sido el soporte 

para mantener el giro de negocio 8 años a partir de las actualizaciones del año 2010, al ir 

evolucionando las exigencias de clientes son mayores, es necesario el diseño del sistema de gestión 

por procesos para la empresa de servicios informáticos.  
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Formulación del problema 

¿Cómo contribuir a la mejora continua y el control de procesos administrativos y operativos de la 

empresa WEBCOOP? 

En la tabla N° 2 se observa el árbol de problemas compuesto por tres causas las mismas que 

componen un problema principal sobre la inexistencia de un sistema de gestión por procesos, 

problema que genera tres efectos, los que son detectados en todas las áreas de la organización.   

Tabla 2 Árbol de problemas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo 

Delimitación del problema 

El proyecto de titulación está delimitado por el cantón Rumiñahui, en la parroquia Sangolquí, la 

ubicación de la empresa donde se realiza la investigación es: García Moreno y Espejo Esquina 3° 

piso junto al parqueadero público del Municipio de Rumiñahui.  

Inadecuado uso de 

recursos. 

Duplicidad de 

funciones.  

Insatisfacción del 

cliente.  

Manejo empírico de los procesos en la empresa de servicios informáticos web 

“WEBCOOP”, ubicada en Sangolquí. 

Mínima información 

sobre la situación 

problemática de la 

empresa “WEBCOOP”. 

Ineficientes procesos y 

procedimientos en la 

organización 

“WEBCOOP”. 

Ausencia de control en 

los procesos de la 

empresa “WEBCOOP”. 
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OBJETIVOS  

Objetivo General   

Diseñar un sistema de gestión por procesos para la empresa de servicios informáticos web 

WEBCOOP, mediante un diagnóstico levantamiento y control de procesos, garantizando la plena 

satisfacción del cliente.  

Objetivos Específicos  

1) Realizar un diagnóstico de la situación actual mediante una lista de verificación para 

determinar la necesidad de diseñar un sistema de gestión por procesos de la empresa de 

servicios informáticos web WEBCOOP. 

2) Elaborar el sistema de gestión por procesos mediante la arquitectura de procesos, y control 

del sistema de gestión por proceso, y así poseer mejores y mayores resultados en las 

actividades administrativas y operativas.  

 

MARCO TEÓRICO 

Antecedentes de investigación 

Para el presente proyecto se investiga diversas fuentes secundarias, en este caso se sustenta con 

investigaciones similares, teniendo pautas para el desarrollo y culminación del proyecto, la 

información se extrae en la biblioteca de la Universidad Metropolitana del Ecuador.  

Según lo señalado por (Blácio, 2016) en lo expuesto en la investigación que realiza en base a 

procesos, la arquitectura e identificación de procesos existente, la implementación del sistema de 

gestión y el control de cada uno de ellos da como resultado lo siguiente:  

“Objetivo General: Construir un sistema de gestión por procesos mediante un diagnóstico, 

desarrollo de la arquitectura y levantamiento de procesos de la empresa definiendo indicadores 

para el seguimiento a la satisfacción del cliente y el desarrollo de la organización”.  

De igual forma Blácio concluye que:  

Conclusiones: 

1. En el Análisis Situacional de Beltoursa se identifica que el plan estratégico de la empresa 

no está definido adecuadamente.  
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2. La identificación de procesos permite que las actividades dentro de la empresa presenten 

un orden lógico y evitar que se presenten cuellos de botella que perjudica al producto final 

que se entrega al cliente.  

3. Implementar un sistema de gestión por procesos, permite controlar y monitorear los 

procesos de forma individual y pormenorizada. Al definir adecuadamente los procesos 

sustantivos o agregadoras de valor de la empresa, se pretende mejorar los procesos de 

abastecimiento de productos, comercialización y servicio al cliente con el fin de obtener un 

cliente satisfecho que garantice sostenibilidad del negocio en el tiempo.  

4. El control de los procesos y la definición y aplicación de medidas preventivas y correctivas 

permiten la mejora permanente de los procesos de la organización, este control se lo puede 

ejecutar mediante la implementación de indicadores de gestión con lo que se busca que la 

mejora continua sea una política dentro de la empresa. (Blácio, 2016) 

El segundo caso que se toma como referencia para la presente investigación es el trabajo de 

titulación de (Rosero & Godoy, 2017) en el cual se puede mirar claramente un sistema de gestión 

por procesos y lo detallan los resultados a continuación:  

“Objetivo General: Diseñar e implementar un sistema de gestión por procesos, para la Corporación 

micro empresarial Yunguilla y todas sus unidades de negocio.” 

De igual forma rosero y Godoy concluye que: 

Conclusiones: 

Al finalizar el trabajo de investigación se presentan las siguientes conclusiones 

1. En relación al diagnóstico se identifica que el desarrollo de la corporación es de manera 

empírica, obteniendo un nivel 2 de maduración que se basa en una administración 

insuficiente y grupos de trabajo que desean estandarizar sus procesos, y es por ello que se 

propone alcanzar el nivel 3, que es la aplicación de la gestión por procesos, mejorando el 

nivel de satisfacción del cliente. 

2. Se define la cadena de valor de la corporación, siendo el modelo más adecuado y adaptable 

a las necesidades, ya que se desarrolla en base a reuniones de trabajo y entrevistas con cada 

uno de los coordinadores de las unidades de negocios existentes y la directiva de la 

“Corporación Micro empresarial Yunguilla”. 

3. Se establece el cronograma distribuido en 4 etapas para la implementación del modelo de 

gestión propuesto, siendo el más adecuado según (Bravo, 2008). 
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4. Los procesos serán controlados mediante la aplicación e implementación de indicadores de 

gestión, aplicando medidas preventivas y correctivas en los procesos de la organización. 

(Rosero & Godoy, 2017). 

Se citan ejemplos de investigación con respecto al diseño de un sistema de gestión por procesos, 

se los toma como referencia para el desarrollo y culminación del proyecto de titulación presentado 

en este documento.  

Los objetivos de las investigaciones son similares ya que hablan de un sistema de gestión por 

procesos para mantener el control y mejoras en cada uno de los procesos que posee cada empresa 

según sea el caso, la identificación del mapa de procesos, y concluyen con la satisfacción del cliente 

interno y externo, optimizando el tiempo y recursos al desarrollar el giro de negocio.  

Se complementa la investigación citando un artículo científico de (Jordán, Manchay, Rosero, & 

Sánchez), los cuales manifiestan que:  

El presente artículo muestra la metodología para la implementación de una gestión de la producción 

en la fabricación de tela, mediante el levantamiento de procesos, la toma de tiempos, la 

estandarización y mejora continua de los mismos en la empresa IPC Dublauto Ecuador Cía. Ltda. 

El objetivo de esta investigación es establecer la gestión de procesos en el área de producción de la 

compañía; se plantea la importancia de mejorarlos procesos y cuál debe ser la cultura corporativa, 

base fundamental para obtener los mejores resultados.  

Al llevar acabo dicho proyecto en la empresa IPC Dublauto Ecuador Cia. Ltda. Brindando los 

resultados por (Jordán, Manchay, Rosero, & Sánchez) quienes mencionan que:  

Durante el proceso de recolección de información y estudio de tiempos se reconocieron los 

problemas existentes dentro de la empresa, sobre todo el área de producción, los cuales ocasionan 

que los procesos no sean llevados de la mejor manera. Gracias a la estandarización, se agilizaron 

los procesos de producción para la obtención de un producto de acuerdo a las exigencias de los 

clientes. Así, con todos los tiempos debidamente registrados, podrán ser evaluados constantemente 

y corregidos en caso de ser necesario, puesto que se demuestra si se está produciendo de una forma 

correcta o no. Para llevar el control de la estandarización se desarrolló un manual de procesos en el 

cual se documenta la manera cómo se deben llevar a cabo los procesos; con esto se logra la 

estandarización de los procesos y mejora la consistencia, lo cual conlleva a mejorar la calidad del 

producto. También permite una mejor planeación de la producción y sobre todo permite tener mejor 
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control del producto y saber exactamente cuántos metros se producen, siendo esto importante para 

los costos de producción. 

La satisfacción del cliente se basa en su percepción de la calidad y está influenciada por las acciones 

que tome la empresa.  Estas acciones se deben derivar de una mejora continua y de indicadores que 

evalúen la calidad de los procesos y productos, estableciendo así un sistema de gestión para la 

calidad claramente orientada a los procesos.  De esta manera, la empresa IPC Dublauto Ecuador 

Cía. Ltda. Logrará el liderazgo en la medida que tenga la habilidad para mantener la excelencia en 

sus procesos y se comprometa en el constante desarrollo de sus objetivos, orientados siempre a la 

satisfacción de sus clientes. 

En el artículo científico citado anteriormente menciona al proyecto de gestión por procesos y el 

desarrollo del mismo en la empresa ecuatoriana IPC Dublauto, en la que se; encuentra un sin 

número de inconformidades en las diversas áreas existentes, las cuales se brindan solución con el 

diseño y utilización de la gestión por procesos mejorando todas las actividades de cada una de las 

áreas.  

Los estudios de caso y artículo científico citados en el marco conceptual del presente proyecto se 

toman como referencia para el desarrollo efectivo y obtención de los objetivos general y específicos 

planteados para la empresa de servicios informáticos WEBCOOP.  

 

Fundamentación Contextual  

En el presente trabajo de titulación se toma en cuenta la evolución del sector industrial del software 

en el Ecuador, según (Revista Líderes, 2018)  

Hoy en día casi todo servicio se apoya en un software, la reserva de un pasaje en avión hecha en 

una página web, hasta la compra de unos zapatos en una tienda en línea, una transacción bancaria, 

sin contar con los diferentes servicios que ofrecen las entidades públicas. El software es, en 

definitiva, parte del día a día de los consumidores. En Ecuador la industria del software tuvo uno 

de sus picos en los años 80 cuando el país fue protagonista a escala regional, en especial en 

programas informáticos para el sector financiero. Hoy en día este sector productivo trabaja para 

mantenerse competitivo. Los datos indican que el número de empresas del sector se mantuvo 

constante entre 2014 y 2016. En este último año se registraron 1 411 empresas. Los actores del 

sector están repartidos en distintas actividades. Pero se concentran, según datos de la Asociación 

Ecuatoriana de Software (Aesoft) en: diseño de sistemas operativos, aplicaciones informáticas, 

bases de datos, elaboración de páginas web y tecnologías de comunicaciones. 



9 
 

Para Berioska Torres, directora ejecutiva de Aesoft, el corazón del software ecuatoriano tiene un 

ADN bancario. Ella recuerda que hace 20 o 30 años el país fue un exportador de software para el 

sector financiero. “Los bancos invirtieron, en su momento, en tecnología que necesitaban”. La 

vocera del gremio piensa que hoy en día Ecuador es un laboratorio para desarrollar cualquier otra 

vertical productiva, tal como ya pasó con la banca. Pero según ella hace falta dos cosas: inversión 

y educar a quienes demandan los servicios de software. “De lo contrario todo se frena y se 

complica”. 

Al realizar la investigación sobre el desarrollo y evolución de la industria de software en el Ecuador 

es un sector muy importante ya que con la globalización del mundo se incrementa, la utilización 

de tecnología de mayor y mejor resolución, rapidez y seguridad de información van generando 

mayor impacto, mejorando la aplicación de software como lo menciona (Ecuador, Ministrerio de 

Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información., 2016) 

En el ámbito de las Tecnologías de la Información, se ha establecido como política pública el uso 

de software libre en las entidades de la Administración Pública Central; actualmente se están 

evaluando acciones para fomentar a los desarrolladores, como la priorización de software nacional, 

tanto para software libre como para propietario que satisfaga los requerimientos, prefiriéndose 

soluciones nacionales, regionales o internacionales con componente nacional. 

Se toma como referencia la información citada con la importancia de la evolución y desarrollo de 

la industria del software en Ecuador y la política pública en conjunto con las políticas, normas y 

reglamentos de los entes reguladores para las empresas de sistemas informáticos cooperativos Web 

como lo es la empresa WEBCOOP.  

La entidad WEBCOOP nace de la idea e inquietud de un grupo de profesionales en sistemas, 

desarrollo y administrativos, el cual se unen para satisfacer la necesidad de una cooperativa de 

ahorro y crédito, este grupo de profesionales deciden desarrollar un programa con tecnología Open 

Source (Software libre) debido a los altos costos de temas financieros, al utilizar esta tecnología; 

WEBCOOP consigue reducir notablemente los costó de elaboración y utilización de los aplicativos 

lo que ayuda que la entidad tenga acogida en 4 cooperativas más.  

Al pasar el tiempo WEBCOOP se proyecta de mejor manera creando actualizaciones, mismas que 

se apegan a los estándares de los entes reguladores en este caso son: (Ecuador, Superintendencia 

de Economía Popular y Solidaria, 2018), (Ecuador, Junta de Regulación Monetaria Financiera, 
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2018) y (Ecuador, Unidad de Análisis Financiera, 2018). Para el año 2010 se lanza al mercado la 

nueva versión con dichas actualizaciones mencionadas, esto permite que la empresa tenga servicios 

informáticos garantizados servicios que son: el portal transaccional, leasing (Programa informativo 

y contable) y backups (sistema de respaldo de información).  

WEBCOOP cuenta con un amplio portafolio de clientes, las cuales son 42 cooperativas que son 

beneficiarias del servicio técnico y desarrollo de sitios Web, los clientes estrella son siete 

cooperativas que trabajan por más de 8 años con los servicios informáticos WEBCOOP, 

cooperativas que son:  

1) Cooperativa Campesina Coopac. 

2) Cooperativa Chuchuqui. 

3) Cooperativa San Juan de Cotogchoa.  

4) Cooperativa Empresa Eléctrica Quito.  

5) Cooperativa Juan de Salinas. 

6) Cooperativa 16 de Julio.  

7) Cooperativa Manantial de Oro.  

 

Fundamentación Legal  

El presente proyecto tiene como aspecto legal  (Ecuador, Asamblea Nacional, 2010) ya que 

transforma a la matriz productiva dando valor agregado basado en conocimiento e innovación, 

brindado trabajo digno y de calidad generando mejoras en macros, pequeñas y medianas empresas 

del distrito metropolitano de Quito, el proyecto tiene como objetivo el diseñar e implementar un 

sistema de gestión por procesos el cual garantiza la evolución e innovación del trabajo digno y 

desarrollo de la matriz productiva en el sector de servicios y cooperativas de la (Ecuador, 

Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, 2018).  

Se enfatiza en el artículo 4 (Ecuador, Asamblea Nacional, 2010) código de la producción que se 

describe a continuación:  

Art. 4.- Fines. - La presente legislación tiene, como principales los fines:  

a. Transformar la matriz productiva, para que esta sea de mayor valor agregado, potenciadora de 

servicios, basada en el conocimiento y la innovación; así como ambientalmente sostenible y el 

coeficiente;  
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b. Democratizar el acceso a los factores de producción, con especial énfasis en las micro, pequeñas 

y medianas empresas, así como de los actores de la economía popular y solidaria;  

c. Fomentar la producción nacional, comercio y consumo sustentable de bienes y servicios, con 

responsabilidad social y ambiental, así como su comercialización y uso de tecnologías 

ambientalmente limpias y de energías alternativas;  

d. Generar trabajo y empleo de calidad y dignos, que contribuyan a valorar todas las formas de 

trabajo y cumplan con los derechos laborales;  

e. Generar un sistema integral para la innovación y el emprendimiento, para que la ciencia y 

tecnología potencien el cambio de la matriz productiva; y para contribuir a la construcción de una 

sociedad de propietarios, productores y emprendedores;  

f. Garantizar el ejercicio de los derechos de la población a acceder, usar y disfrutar de bienes y 

servicios en condiciones de equidad, óptima calidad y en armonía con la naturaleza;  

g. Incentivar y regular todas las formas de inversión privada en actividades productivas y de 

servicios, socialmente deseables y ambientalmente aceptables;  

h. Regular la inversión productiva en sectores estratégicos de la economía, de acuerdo al Plan 

Nacional de Desarrollo;  

i. Promocionar la capacitación técnica y profesional basada en competencias laborales y ciudadanas, 

que permita que los resultados de la transformación sean apropiados por todos;  

j. Fortalecer el control estatal para asegurar que las actividades productivas no sean afectadas por 

prácticas de abuso del poder del mercado, como prácticas monopólicas, oligopólicas y en general, 

las que afecten el funcionamiento de los mercados;  

k. Promover el desarrollo productivo del país mediante un enfoque de competitividad sistémica, 

con una visión integral que incluya el desarrollo territorial y que articule en forma coordinada los 

objetivos de carácter macroeconómico, los principios y patrones básicos del desarrollo de la 

sociedad; las acciones de los productores y empresas; y el entorno jurídico -institucional;  

l. Impulsar el desarrollo productivo en zonas de menor desarrollo económico;  

m. Establecer los principios e instrumentos fundamentales de la articulación internacional de la 

política comercial de Ecuador;  

n. Potenciar la sustitución estratégica de importaciones;  

o. Fomentar y diversificar las exportaciones;  

p. Facilitar las operaciones de comercio exterior;  

q. Promover las actividades de la economía popular, solidaria y comunitaria, así como la inserción 

y promoción de su oferta productiva estratégicamente en el mundo, de conformidad con la 

Constitución y la ley;  
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r. Incorporar como un elemento transversal en todas las políticas productivas, el enfoque de género 

y de inclusión económica de las actividades productivas de pueblos y nacionalidades;  

s. Impulsar los mecanismos que posibiliten un comercio justo y un mercado transparente. 

t. Fomentar y apoyar la investigación industrial y científica, así como la innovación y transferencia 

tecnológica.  

 

Fundamentación Teórica   

Sistema de gestión  

El sistema de gestión integral según  (Maldonado, 2018) que:   

Enfoque basado en procesos, y determina las funciones y actividades relacionadas entre sí, 

permitiendo que los recursos y elementos de entrada se gestionen y se transformen, con el fin de 

satisfacer a los clientes a través del cumplimiento de sus requisitos.  

 Dentro de un Sistema de Gestión Integral, se enfatiza la importancia de:  

a) La comprensión y cumplimiento de los requisitos de los clientes y de las de las partes interesadas 

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, considerando que los 

procesos del Sistema de Gestión se enfocan para satisfacer las necesidades y expectativas de las 

partes interesadas, y deben ser eliminadas aquellas actividades que no agreguen valor al cliente.     

c) La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, mediante el Seguimiento y 

medición de procesos.                                                                                                                                                          

d) La mejora continua de los procesos para incrementar su habilidad para cumplir con los 

requerimientos y las expectativas del cliente y de las partes interesadas.  

El enfoque basado en procesos introduce un tipo de gestión horizontal, cruzando las barreras entre 

diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las metas principales de la 

organización. También mejora la gestión de las interfaces de los procesos. Entendiendo éstos como 

una secuencia de actividades orientadas a generar un valor añadido sobre una entrada para conseguir 

un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente. 
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Gestión por procesos 

La gestión por procesos según (Bravo, 2008):  

Una disciplina de gestión que ayuda a la dirección de la empresa a identificar, representar, diseñar, 

formalizar, controlar, mejorar y hacer más productivos los procesos de la organización para lograr 

la confianza del cliente.  

Es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de 

la empresa para cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfacción de los clientes.  

La visión sistémica apoya el aumento de la productividad y el control de gestión para mejorar en 

las variables claves, por ejemplo; tiempo, calidad y costo. Aporta conceptos y técnicas, tales como: 

integralidad, compensadores de complejidad, teoría del caos y mejoramiento continua, destinados 

a concebir formas novedosas y como hacer los procesos  

En Ecuador se puede encontrar el concepto de Gestión por procesos en actas de conferencia de 

(Ecuador, Secretaría Nacional de Administración Pública, 2016) señalando que es: “Un conjunto 

de actividades sistemáticas en una institución, con el propósito de mejorar continuamente la 

efectividad de las operaciones para proveer servicios y productos de calidad que satisfagan las 

necesidades y expectativas del ciudadano, beneficiario o usuario.” 

Se obtiene el tercer concepto que es de (Maldonado, 2018) quien manifiesta que:  

La gestión por procesos es la consolidación de distintos esfuerzos o líneas de pensamiento sobre los 

procesos de la organización, que determina cuándo el desempeño de un área impacta en los 

resultados de negocio y las mejoras necesarias para incrementar la productividad.   

 Sin embargo, la Gestión de Procesos es una metodología corporativa y de disciplina de gestión, 

cuyo objetivo es mejorar el desempeño (eficiencia y eficacia) y la optimización de cada uno de los 

procesos de negocio de una organización, a través de la gestión de los procesos que se deben diseñar, 

modelar, organizar, documentar y optimizar de forma continua. 
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Cadena de valor  

Según (Ecuador, Secretaría Nacional de Administración Pública, 2016) menciona que la cadena de 

valor es:  

Un conjunto de procesos involucrados en la entrega de calor a los usuarios, describe lógicamente 

como se desarrollan los procesos de un sector o institución, buscando añadir en cada eslabón de la 

cadena un concepto de valor. La cadena de valor será definida en concordancia con las 

competencias, facultades y atribuciones definidas dentro del marco de los instrumentos creados para 

el efecto y bajo el enfoque de la política sectorial establecida.  

Mapa de procesos 

En su libro de gestión procesos de (Maldonado, 2018) menciona que:  

La organización debe identificar todas y cada una de las actividades que realiza. A la representación 

gráfica, ordenada y secuencial de todas las actividades o grupos de actividades se le llama mapa de 

procesos y sirve para tener una visión clara de las actividades que aportan valor al producto/servicio 

recibido finalmente por el cliente. En su elaboración debería intervenir toda la organización, a través 

de un equipo multidisciplinar con presencia de personas conocedoras de los diferentes procesos.  

El mapa de procesos de una empresa se define gráficamente, en lo que se conoce como diagramas 

de valor, combinando la perspectiva global de la compañía con las perspectivas locales del 

departamento respectivo en el que se inscribe cada proceso. Su desarrollo, por lo tanto, debe tratar 

de consensuar la posición local y el desempeño concreto de dichos procesos con los propósitos 

estratégicos corporativos, por lo que resulta imprescindible identificarlos y jerarquizarlos en función 

de su definición específica.  

 Una característica importante de los procesos, que queda de manifiesto en cuanto se elabora el 

mapa de procesos, es que las actividades que lo constituyen no pueden ser ordenadas de una manera 

predeterminada, atendiendo a criterios sólo de jerarquía o de adscripción departamental. 

Se investiga varias definiciones de mapa de procesos y (Pérez Fernández, 2013) brinda la 

definición de que es “una herramienta que permite mostrar las interacciones a nivel macro, así, los 

procesos operáticos interactúan con los de apoyo por que comparten necesidades y recursos, y con 

la gestión comparten datos e información. “ 
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Finalmente (Bravo, 2008) menciona que mapa de procesos es:  

Una versión de conjunto, holística o “de helicóptero” de los procesos. Se incluyen las relaciones 

entre todos los procesos identificados en un cierto ámbito. Une los procesos segmentados por 

cadena, jerarquía o versiones.  

Vital contar con un glosario de términos en la organización, especialmente de los verbos empleados 

por describir procesos y actividades, así todos entienden lo mismo.  

Macro proceso  

Según menciona (Bravo, 2008) que macroproceso “es una estructura de procesos con la 

característica de recursividad, es decir, los procesos se desagregan en otros procesos.” 

Proceso  

En su libro de gestión por procesos (Maldonado, 2018) menciona que proceso se define como:  

Un conjunto de actividades interrelacionadas entre sí que, a partir de una o varias entradas de 

materiales o información, dan lugar a una o varias salidas también de materiales o información con 

valor añadido. Menciona También, un proceso es un conjunto de acciones y tareas que se realizan 

de forma secuencial, y que en su conjunto proporcionan valor añadido a los clientes.   

La incorporación de las nuevas tecnologías de la información permite redefinir los procesos 

alcanzando grados de eficacia y eficiencia inimaginables hace unos años. Las organizaciones que 

sean capaces de descubrir estas posibilidades e implantarlas correctamente, conseguirán ventajas 

competitivas debido a la disminución de costos y el aumento de flexibilidad frente a los 

requerimientos de los clientes.  

Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman elementos de entrada en 

elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas 

y métodos 

Además, el autor (Bravo, 2008) en su libro define que procesos es:  

Aquel que cumple con el objetivo completo y que agrega valor para el cliente, esta unidad es un 

sistema de creación de riqueza que inicia y termina transacciones como los clientes en un 

determinado periodo de tiempo, el cual puede pasar por muchos cargos, por eso se dice que los 

proceso alcanzan a toda la organización y la cruzan horizontalmente.  
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Tipo de procesos 

Los tipos de procesos según (Maldonado, 2018) son:  

Los procesos estratégicos: son los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de 

la organización. Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y comunes a la mayor 

parte de negocios (marketing estratégico, planificación y seguimiento de objetivos, vigilancia 

tecnológica, evaluación de la satisfacción del cliente).  

 Los procesos estratégicos son los procesos responsables de analizar las necesidades y 

condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar la respuesta a las 

mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de gestión responsabilidad de la 

Dirección: marketing, recursos humanos, gestión de la calidad).  

Los procesos estratégicos intervienen en la visión de una organización. Sin embargo, los procesos 

que permiten desplegar la estrategia son muy diversos, dependiendo precisamente de la estrategia 

adoptada.   

Los procesos operativos: son los procesos que tienen contacto directo con el cliente (los procesos 

operativos necesarios para la realización del producto/servicio, a partir de los cuales el cliente 

percibirá y valorará la calidad: comercialización, planificación del servicio, prestación del servicio, 

entrega, facturación).   

Inciden de un modo directo en la prestación del servicio/satisfacción del cliente externo de la 

organización y, por tanto, están directamente relacionados con la misión de la organización (los 

objetivos de negocio) y, en general, consumen gran parte de los recursos de la misma. Constituyen 

la secuencia de valor añadido, desde la comprensión de las necesidades del cliente hasta la recepción 

del producto/servicio por el cliente.  

Por otra parte, en la mayoría de los casos se puede afirmar que todos los procesos que influyen 

directamente en la satisfacción del cliente, también lo hacen en los resultados económicos, al 

depender estos últimos de la respuesta de los clientes hacia los servicios de la organización.  

La relación de procesos clave deberá ser revisada y mejorada periódicamente; siempre que la 

organización cambie alguno de los procesos de la misma. En cada momento deberá asegurarse que 

los procesos clave son aquellos que más contribuyen a lograr la misión de la organización. 

Los procesos de apoyo o soporte: Son los procesos responsables de proveer a la organización de 

todos los recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para poder generar 

el valor añadido deseado por los clientes.  



17 
 

Estos procesos son aquellos que no repercuten directamente en producción, pero que son necesarios 

para su buen desarrollo, o que están impuestos por restricciones regulatorias o requerimientos de un 

buen gobierno corporativo.  

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del sistema de gestión, 

que no puedan considerarse estratégicos ni clave, por ejemplo, el proceso de gestión de compras, 

de recursos humanos o de seguridad de la información.  

No hay tradicionalmente motivos de iniciativas organizacionales diseñadas para alcanzar resultados 

de calidad, puntualidad y eficiencia. Aun así, hay importantes procesos, que a menudo implican un 

considerable número de recursos y pueden llegar a ser un campo de notables mejoras.    

 

Tabla 3 Tipo de procesos 

 

Fuente: (Maldonado, 2018) 
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Complementado el criterio del autor anterior se menciona a (Bravo, 2008), el cual define en su 

libro de gestión por procesos, tres tipos de procesos que se describen a continuación:  

Procesos estratégicos: son aquellos relacionados con las estrategias de la organización, considera: 

 La forma como se establece la visión, misión, valores, directrices funcionales, objetivos 

corporativos, departamentales y personales; el programa de acción entre otros componentes.  

 La forma como se monitorea el cumplimiento de los objetivos, la definición de indicadores y como 

se mantienen actualizados. 

 La forma de mantener actualizadas las definiciones estratégicas.  

 La forma como se comunica la estrategia y la forma de motivar a todos los integrantes de la 

organización en lograr sus definiciones, entre otros temas relacionados.  

Procesos del negocio: atienden directamente la misión del negocio y satisfacen necesidades concretas 

de los clientes. En empresas pequeñas se estima razonable identificar entre 1 y 3 de estos macro 

procesos; en empresas grandes este número puede llegar a 8. Estas cantidades también tienen relación 

con el grado de focalización de la organización, mientras más focalizada se encuentre, menor es el 

número de procesos de negocios.  

Veamos algunos ejemplos de procesos del negocio en diferentes empresas; en una empresa de 

confección de vestuario a pedido:  

 Satisfacer el pedido de un cliente, desde realizar el contacto inicial hasta entregar el producto 

incluyendo Comoras de insumos, producción y cobranza.  

 Diseño de productos: búsqueda de ideas, preparación de los modelos, prototipos, matrices para la 

producción, etc.  

En una agencia de aduanas:   

 Importaciones, desde el contacto con el cliente hasta entregarle el embarque.  

 Exportaciones, desde tomar la carga en las oficinas del cliente hasta la entrega en el punto de 

destino, pasando por facturación, cobranza e interacción con otras instituciones.  

 En general, los procesos del negocio están asociados a los productos o servicios que presta una 

organización.  
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Proceso de apoyo: son servicios internos necesarios para realizar los procesos del negocio. También 

se les llama procesos secundarios. En empresas pequeñas es fácil identificar hasta 20 procesos de 

apoyo, los que pueden llegar hasta 400 en grandes organizaciones, sin considerar las diferentes 

versiones de cada uno. 

Elementos de un proceso  

El autor (Maldonado, 2018) define los elementos que intervienen en un proceso describiéndolos a 

continuación:  

a) Un input (entrada principal): Es el producto con unas características objetivas que responde al 

estándar o criterio de aceptación definido. La existencia del input es lo que justifica la ejecución 

sistemática del proceso.  

b) La secuencia de actividades. Aquellos factores, medios y recursos con determinados requisitos 

para ejecutar el proceso siempre bien a la primera. Algunos de estos factores del proceso son 

entradas laterales, es decir, inputs necesarios para la ejecución del proceso, pero cuya existencia no 

lo desencadena. Son productos que provienen de otros procesos con los que interactúa.  

c) Un output (salida). Es el producto con la calidad exigida por el estándar del proceso. La salida 

es un producto que va destinado a un usuario o cliente (externo o interno). El output final de los 

procesos de la cadena de valor es el input o una entrada para el proceso del cliente. 

Procedimiento 

Procedimiento se define según (Maldonado, 2018) como:  

Una forma específica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los procedimientos se 

expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de aplicación de una actividad; que 

debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales, 

equipos y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse. 

Se menciona en el libro de (Bravo, 2008) la definición de procedimientos, “se aplica a las tareas o 

actividades y las documenta en detalle. Por ejemplo: el procedimiento de contestar una llamada 

telefónica, atender un cliente, levantar un muro o que hacer cuando “se cae” el sistema 

computacional”.  
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Catálogo de procesos  

La norma del  (Ecuador, Secretaría Nacional de Administración Pública, 2016) define que catálogo 

de procesos “Es un instrumento ordenado y organizado de los procesos definidos por la institución 

en sus diferentes niveles lo jerarquías”. 

Modelado de procesos  

El modelar un proceso menciona (Maldonado, 2018) que:  

Debe ser entendido, a saber, por dos cuestiones importantes: el modelado y los procesos. 

Frecuentemente los sistemas (conjuntos de procesos y subprocesos integrados en una organización) 

son difíciles de comprender, amplios, complejos y confusos; con múltiples puntos de contacto entre 

sí y con un buen número de áreas funcionales, departamentos y puestos implicados. Un modelo 

puede dar la oportunidad de organizar y documentar la información sobre un sistema. 

Diagramado  

Diagramación se define según (Maldonado, 2018) como:  

Una representación visual de los procesos y subprocesos, lo que permite obtener una información 

preliminar sobre la amplitud de los mismos,  

La representación gráfica facilita el análisis, uno de cuyos objetivos es la descomposición de los 

procesos de trabajo en actividades discretas. También hace posible la distinción entre aquellas que 

aportan valor añadido de las que no lo hacen, es decir que no proveen directamente nada al cliente 

del proceso o al resultado deseado. En este último sentido cabe hacer una precisión, ya que no todas 

las actividades que no proveen valor añadido han de ser innecesarias.  
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Tabla 4 Simbología para diagramación 

Fuente: (Bizagi, 2017) 
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BPMN: Bussines Process Modeling Notation  

Menciona (Brunnello & Rocha, 2011)  que (BPMI) desarrolló a BPMN  

Como una notación estándar para la representación gráfica de procesos de negocio. La primera 

especificación del BPMN fue liberada al público en 2004.  El principal objetivo de BPMN es 

proveer una notación que pueda ser entendida por todos los usuarios del negocio, desde los analistas 

que crean los primeros borradores de los procesos, hasta los desarrolladores técnicos responsables 

de la implementación y por supuesto, la gente de negocios que manejará y monitoreará estos 

procesos.  

Es una notación gráfica que describe la lógica de los pasos de un proceso de negocio. Esta notación 

ha sido especialmente diseñada para coordinar la secuencia de los procesos y los mensajes que 

fluyen entre los participantes de las diferentes actividades. 

Objetivos de BPMN 

Los objetivos mencionados por (Brunnello & Rocha, 2011): 

1) Proveer una notación que sea fácilmente entendida por todos los usuarios, desde el analista de 

negocio, el desarrollador técnico y hasta la propia gente del negocio.  

2) Crear un puente estandarizado para el vacío existente entre el diseño del proceso de negocio y 

su implementación.   

3) Asegurar que los lenguajes para la ejecución de los procesos de negocio puedan ser visualizados 

con una notación común (estándar).  

BPMN es usado para comunicar una amplia variedad de información a una amplia variedad de 

audiencias, por lo tanto, BPMN es también una herramienta de “comunicación”  

Indicador  

Se define como indicador según (Maldonado, 2018) que “es un dato o conjunto de datos que ayudan 

a medir objetivamente la evolución de un proceso o de una actividad.” 

Medición y seguimiento  

Se detallan los componentes de medición de los procesos según (Pérez Fernández, 2013):  

 Medición del producto, se refiere a que todo producto debe tener características objetivas.  

 Medición de la satisfacción del cliente, como esta se busca detectar áreas de insatisfacción que se 

convierten en mejoras potenciales que se introducen bajo la perceptiva del cliente.  

 Indicadores de funcionamiento y medidas de resultados del proceso, son aquellos valores de una 

variable que anticipan el valor de la medida de un resultado.  
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 Perspectivas para la identificación de métricas donde se ubica el balance score card como 

herramienta que posee cuatro perspectivas: financiera, cliente, proceso y aprendizaje.  

 La ficha de procesos se la define como una herramienta de síntesis o de comunicación que permite 

resumir un proceso o procedimiento.  

El ciclo de la gestión PDCA 

Según manifiesta (Pérez Fernández, 2013) que el concepto es:  

El ciclo de la gestión está dado para estructurar y ejecutar planes de mejora y productividad dentro de 

la empresa, este ciclo está conformado por:  

1) Planificación, es una etapa analítica donde se necesita de experiencia y conocimiento de la razón de 

ser de la empresa.  

2) Ejecución, permite asegurar que las acciones planificadas se ejecuten e implementen.  

3) Comprobación, medición y seguimiento. Actuar, significa revisar, optimizar, explotar o 

transversalizar las acciones ejecutadas y planificadas.  

Levantamiento de procesos  

Para el levamiento de información y modelamiento de procesos se utiliza la metodología que 

menciona (Chile, Ministerio de Secretaría General de la Presidencia., 2016):  

Esta metodología se fundamenta en la utilización de herramientas teóricas que hacen referencia al 

entendimiento logrado en base a la identificación, categorización y caracterización de los procesos 

identificados y posteriormente estudiados. La comprensión de los conceptos que hacen referencia a 

términos tales como: proceso, subproceso, eficiencia, actividades, tareas, entre otros, permite la 

elaboración de pautas de trabajo que cumplan con el propósito de establecer un conducto regular 

para el desarrollo de todas y cada una de las actividades necesarias para realizar un levantamiento 

de procesos.  

A continuación, se presenta una serie de directrices de trabajo. El desarrollo de cada una de ellas, 

de manera secuencial, permite llevar a cabo una labor ordenada ahondando cada factor crítico que 

garantiza la sinergia entre los conceptos, su funcionalidad y su aplicación. La propuesta se estructura 

en cuatro fases generales: Preparación, Recopilación de Información, Comprensión del Proceso, y 

Documentación de Información. 
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La metodología utilizada se compone de cuatro fases como se observa en el grafico N° 1, fases que 

se emplean en el levantamiento de información, diseño de mapa de procesos, identificación de 

macros procesos, división de procesos, sus procesos y procedimientos según sea el caso, la 

identificación y construcción de los mismo se presentan en el segundo capítulo del presente 

proyecto.  

 

Gráfico 1 Fases de Levantamiento de Procesos 

Fuente: (Chile, Ministerio de Secretaría General de la Presidencia., 2016) 
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Implementación de procesos 

Se describe la implementación según (Bravo, 2008):  

Sea cual sea el método a seguir para realizar mejores, luego viene llevarlas a la práctica, donde es 

necesario seguir al menos los siguientes pasos:  

 Elaborar un plan de implementación  

 Llevar a la práctica considerando la participación de los actores relacionados con la mejora y el 

contexto. 

 Retroalimentar al equipo de procesos y a todos los demás actores respecto a los resultados 

obtenidos.  

MARCO METODOLÓGICO  

Para obtener información relevante que ayude al desarrollo del presente proyecto de titulación se 

define el enfoque, el método, el tipo y el instrumento  utilizado en cada área existente dentro de la 

empresa WEBCOOP, realizando acercamientos de forma grupal e individual según se vaya 

desarrollando la propuesta planteada, llegando a un resultado factible para el mejor desarrollo y 

excelente planteamiento, el cual permita llegar a la solución de los objetivos planteados del: 

Diseñar e implementar un sistema de gestión por procesos para la empresa de servicios 

informáticos cooperativos WEBCOOP.  

Enfoque de investigación  

En el presente proyecto se aplica el enfoque de la investigación cualitativa, según lo describe (Lara 

Muñoz, 2011):  

Que orienta a profundizar casos específicos y no a generalizar, su preocupación no es 

prioritariamente medir, sino cualificar y describir el fenómeno social a partir de rasgos 

determinantes, según sea percibido por los elementos que están dentro de la situación estudiada. 
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Tipo de investigación   

Investigación Exploratoria  

La investigación exploratoria se define según (Cazau, 2006): 

El objetivo de una investigación exploratoria es, como su nombre lo indica, examinar o explorar un 

tema o problema de investigación poco estudiado o que no ha sido abordado nunca antes. Por lo 

tanto, sirve para familiarizarse con fenómenos relativamente desconocidos, poco estudiados o 

novedosos, permitiendo identificar conceptos o variables promisorias, e incluso identificar 

relaciones potenciales entre ellas. La investigación exploratoria, la cual permite conocer y ampliar 

el conocimiento sobre un fenómeno para precisar mejor el problema a investigar, en la investigación 

exploratoria se estudian qué variables o factores podrían estar relacionados con el fenómeno en 

cuestión, y termina cuando uno ya tiene una idea de las variables que juzga relevantes, es decir, 

cuando ya conoce bien el tema.  

Investigación de campo  

Se define la investigación de campo según (Bermeo, 2011) dice que:  

Se trata de la investigación aplicada para comprender y resolver alguna situación, necesidad o 

problema en un contexto determinado. El investigador trabaja en el ambiente natural en que 

conviven las personas y las fuentes consultadas, de las que obtendrán los datos más relevantes a ser 

analizados, son individuos, grupos y representaciones de las organizaciones científicas no 

experimentales dirigidas a descubrir relaciones e interacciones entre variables sociológicas, 

psicológicas y educativas en estructuras sociales reales y cotidianas. 

Instrumento de Investigación  

El instrumento a utilizar en el presente proyecto de titulación es una lista de verificación con la 

cual se recopila información referente a gestión por procesos y requisitos que cumplen o no para 

el diagnóstico de la situación actual de la empresa WEBCOOP. 

Se define el concepto de lista de verificación, tomando en cuenta la teoría según (González & 

Bernal, 2012):  

Una lista de verificación es una herramienta que se utiliza en diversos ámbitos de la gestión de las 

organizaciones para extraer una serie de propiedades de aquello que se somete a estudio. El checklist 

se presenta generalmente en forma de preguntas que se responden de forma binaria: lo tiene o no lo 

tiene, está presente o no está presente, aunque también se pueden dar más de dos opciones de 



27 
 

respuesta, pero siempre de forma cerrada, es decir, salvo que se quiera habilitar un apartado de 

comentarios, las respuestas son sí o no. 

El checklist se pueden utilizar en cualquier área del sistema de gestión, se puede utilizar con 

finalidades de evaluación, de control, de análisis, y cómo no, de verificación. Del resultado de un 

checklist se puede deducir el valor de un indicador, o lo podemos utilizar para comparar entre varias 

opciones, o establecer una foto fija de la situación actual. 

Se construye la lista de verificación mediante la teoría de (Cardona & Restrepo, 2012) la lista de 

verificación posee 6 pasos que se escriben a continuación:  

Paso 1: Definir quien la elaborará y para que se quiere hacer la lista. Determinar claramente el 

objetivo, es decir que se busca con la lista. Recomienda tener entre 10 o 12 ítems a controlar. 

Paso 2: Observar el proceso, actividad, equipo o proyecto a evaluar para convertirlo en los ítems a 

verificar.  

Paso 3: Analizar toda la información e ir haciendo un listado, describiendo los ítems que 

conformarán la lista de chequeo.  

Paso 4: Filtrar la lista por donde aparecen los ítems descritos, es decir, anular aquellas que se han 

repetido o unir en una, varias que no se requiere que aparezcan individualmente.  

Paso 5: Establecer el formato que queremos utilizar y hacer un manual de instrucciones. La lista 

debe tener un encabezado con:  

 Nombre de la empresa.  

 Proyecto, trabajo, actividad a controlar, evaluar o verificar.  

 Fecha.  

 Responsable. 

 Contenido: Definir los ítems a evaluar, de fácil aplicación  

Paso 6: Retroalimentar el equipo de trabajo sobre toda la información, con el fin de hacer ajustes 

tanto de forma como de contenido con su respectivo resultado obtenido en la investigación.  

En conclusión: Las listas de verificación deben ser elaboradas para cada situación particular. Los 

modelos pueden servir como referentes, pero requieren ajustarse con base en la planeación de cada 

proyecto. 
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Tabla 5 Modelo lista de verificación 

N° Preguntas 
CUMPLE 

SI NO 

1 
¿Tiene conocimiento de la importancia de un sistema de gestión por 

procesos? 
  

2 ¿En WEBCOOP está definido un mapa de procesos?   

3 ¿Sabe cuáles son sus actividades agregadoras de valor?   

4 ¿Sabe que es un proceso y el alcance de los mismos?   

5 
¿Posee un documento donde estandariza sus actividades y políticas de 

procesos? 
  

6 ¿Tiene claro las entradas y salidas de cada proceso a ejecutar?   

7 ¿WEBCOOP tiene establecido un inventario de procesos?   

8 ¿Tiene claro cuál es el objetivo de sus procesos?   

9 ¿Mantiene en WEBCOOP un catálogo de procesos?   

10 ¿WEBCOOP controla sus procesos mediante indicadores de gestión?   

11 ¿Sabe que es un diagrama de flujo?   

12 
¿Los cambios realizados en actividades de procesos son informados a 

todo el personal de WEBCOOP? 
  

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo 
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La lista de verificación se la visualiza en el capítulo I de presente proyecto de investigación. 

Recopilación de datos 

En el presente proyecto de titulación se utilizan dos fuentes de recopilación de información y son:  

Fuentes Primarias:  

1) Diagnóstico: Se utiliza el instrumento de investigación lista de verificación, con la 

participación activa del gerente general, jefes de departamentos y operativos de cada una 

de las áreas administrativa y operativa que brinden información y datos relevantes que 

ayudan a diagnosticar las falencias, carencias y necesidades de cada área, detectando las 

insatisfacciones de clientes internos y externos de la empresa.  

2) Modelamiento e implantación de procesos: Se recopila información relevante con jefes 

de área y ejecutores/responsables de los procesos identificados en cada área, se realizan 

reuniones para obtener información de políticas, actividades, entradas y salidas que 

intervienen en cada proceso.  

Para el desarrollo del proyecto de titulación aplicado en la empresa WEBCOOP se utiliza mucho 

la participación activa entre todos los trabajadores de la entidad, jefes de área y personal operativo, 

con su aportación se llega a detectar las necesidades, carencias y mejoras que se puede ejecutar en 

cada proceso identificado.  

Fuentes Secundarias  

En el presente proyecto de titulación se toma como fuentes secundarias libros, documentos, 

artículos o informes que ayudan al desarrollo de la propuesta formulada de “Diseñar e implementar 

un sistema de gestión por procesos para la empresa de servicios informáticos cooperativos 

WEBCOOP”. 

Fuentes similares que brindan soporte al mejor desarrollo del proyecto y en base a experiencias y 

técnicas ya aplicadas, llegar a los objetivos planteados y factibilidad de la propuesta planteada en 

la empresa de servicios informáticos WEBCOOP. 

 

 



30 
 

CAPITULO I 

1. ANÁLISIS Y DIAGNÓSTICO DE LA “EMPRESA DE SERVICIOS 

INFORMATICOS WEBCOOP”.  

1.1.Historia  

Se recopila información relevante que permite conocer los inicios de la empresa WEBCOOP, 

entidad donde se elabora la propuesta formulada, según: (Webcoop Sistemas Informáticos Web, 

2010). 

El proyecto WebCoop nace en el año 2005 de la fusión de conocimientos tecnológicos y administrativos 

de un grupo de técnicos especializados en bancos y cooperativas, los cuales preocupados por los altos 

costos de los sistemas financieros tradicionales, sugieren desarrollar un proyecto basado en tecnología 

Open Source, reduciendo sustancialmente los costos de implementación de los aplicativos, WebCoop 

tiene 4 años de desarrollo y estabilización tiempo en el cual logró cumplir con los lineamientos 

establecidos por los organismos de control, para finales del año 2010 lanza su primer versión al mercado, 

fechas en la cual 4 cooperativas de ahorro y crédito visionarias apuestan a su implementación, 

actualmente más de 45 entidades trabajan con nuestros aplicativos.   

1.2.Ubicación  

El proyecto de titulación está ubicado por el cantón Rumiñahui, en la parroquia Sangolquí, la 

dirección exacta de ubicación de la empresa donde se realiza la investigación es: García Moreno y 

Espejo Esquina 3° piso junto al parqueadero público del Municipio de Rumiñahui.  

Gráfico 2 Mapa de ubicación de la empresa “WEBCOOP” 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Google maps, 2018) 
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1.3.Misión 

La empresa (Webcoop Sistemas Informáticos Web, 2010) establece su misión es ser:  

Somos una empresa ecuatoriana en la industria de desarrollo de aplicativa web, que oferta servicios de 

software de calidad para las empresas, diseñados con herramientas de última tecnología dirigidos a 

satisfacer las necesidades de nuestros clientes y amigables con el medio ambiente, preocupados por el 

crecimiento organizacional y brindar un buen servicio de calidad hacia nuestros clientes y empleados. 

1.4.Visión  

La visión planteada por (Webcoop Sistemas Informáticos Web, 2010) es ser:  

Ser líderes en los próximo 5 años del mercado nacional en la aplicación de tecnológica de Open Source, 

para lograr reconocimiento especializado en software de alta calidad y eficiencia, satisfaciendo las 

necesidades de nuestros consumidores contando con una estructura organizacional sólida, y siendo 

altamente sociables con el medio ambiente, de principios éticos y morales para una atención de calidad. 

1.5. Valores Corporativos  

Se definen varios valores definidos y aplicados en (Webcoop Sistemas Informáticos Web, 2010), 

los cuales se detallan a continuación: Compromiso, Eficiencia, Innovación, Creatividad, 

Experiencia, Visión integrada, Soluciones efectivas y garantía de satisfacción. 

1.6. Servicios Comercializados 

La empresa de servicios informáticos WEBCOOP tiene sus servicios, los cuales se describen en la 

tabla N° 6. 
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Tabla 6 Servicios Comercializados 

 

Fuente: (Webcoop Sistemas Informáticos Web, 2010) 

PRODUCTO SUB PRODUCTO DESCRIPCIÓN

Consultas en línea.

Permite que los socios de las coperativas participantes atravez de 

internet accedan al portal transaccional y puedan realizar consultas de 

los estados de cuenta, saldos de prestamos y de talle de 

transacciones  en lines, bajo estrictas normas de seguridad

Ventanillas 

compartidas.

La red deventanillas compartidas, permite que los socio de las 

cooperativas tengan la oportunidad de realziar transacciones 

utilizando las ventanillas de otras cooperaivas.

Transferencias inter-

cooperativas

Permite al cliente de una entidad fianaiciera (cooperativa) transferir 

dinero desde su cuenta hacia otra cuenta propia o de terceros, de 

una cooperativa destino que se encunetre suscrita ala red privada del 

protal.

Mensajería movil

brindar una solución adicional a las cooperativas de ahorro y credito 

y asus socios, permitiendo simplemente con su telefono móvil 

mediante un mensaje de texto (SMS) pueda recibir notificaciones por 

parte de la cooperativa.

El Leasing del sistema informatico Webcoop es un servicio 

especializado par ale sector cooperativo, diseñado con el proposito 

de brindar servicios financieros y contables mediante el arredamiento 

del sowftware, con la posibilidad de adquirir la liciencia de uso 

mediante canonoes de arrendamiento.

Sistema especilizado para el manejo de gestión y contestación  de 

providecias judicales en el sector cooperativo.

El core financiero webcoop Ver. 2.2 fue diseñado para el manejo 

administrativo y financiero de las cooperativas de ahorro y credito, 

buscando brindar un producto de calidad para el sector cooperativo, 

el core financicero tiene tres tipos de sistemas como son el sistema 

basico con 12 modulos, sistema intermedio 18 modulos,sistema 

completo 24 modulos, los mismos que se encuentran especializados 

para el uso de las actividades diarias de la entidades financieras en el 

pais.

PORTAL 

TRANSACCIONAL

SISTEMA DE GESTIÓN Y 

CONTESTACIÓN DE PROVIDECIAS 

JUDICIALES "SIGCOP"

CORE FINANCIERO WEBCOOP VER 2.2

LEASING
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1.7. Aplicación del instrumento de investigación / lista de verificación. 

 

Se elabora una lista de verificación como instrumento de investigación para el análisis y 

diagnóstico de la empresa WEBCOOP, lista de verificación que se la construye con el amplio 

conocimiento sobre el tema gestión por procesos del Gerente General y los dos jefes de 

departamento de mantenimiento y desarrollo, realizando una reunión para elaborar la lista con 12 

preguntas basadas a la realidad de la empresa, conocimiento y entendimiento para el personal 

administrativo y operativo, instrumento que ayuda a la solución de la problemática, se muestra en 

el Anexo 1 el acta de elaboración y aprobación de lista de verificación.  

Una vez aprobado el instrumento de investigación se lo ejecuta con la participación de todos los 

integrantes de la empresa WEBCOOP en las instalaciones de la empresa / Sala de reuniones. 

Siguiendo los 6 pasos propuestos por (Cardona & Restrepo, 2012):  

 Empresa: Servicios informáticos WEBCOOP 

 Proyecto: Verificar el conocimiento, documentación y requisitos que posee la entidad 

diagnosticando la situación actual para la construcción y diseño de procesos gobernantes, 

sustantivos y adjetivos respectivamente.  

 Responsable: Personal administrativo y operativo. (12 participantes) Se comunica a todo 

el personal que se aplica la lista de verificación, la cual posee preguntas direccionadas y 

utilizadas para diagnosticar la situación actual de la organización y con ello diseñar un 

sistema de gestión por procesos mejorando la calidad y efectividad de las actividades 

operativas y administrativa de la organización; como se observa en la tabla N° 7.  
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Tabla 7 Lista de verificación 

N° Preguntas 
CUMPLE 

SI NO 

1 
¿Tiene conocimiento de la importancia de un sistema de gestión por 

procesos? 
 X 

2 ¿En WEBCOOP está definido un mapa de procesos?  X 

3 ¿Sabe cuáles son sus actividades agregadoras de valor? X  

4 ¿Sabe que es un proceso y el alcance de los mismos?  X 

5 
¿Posee un documento donde estandariza sus actividades y políticas 

de procesos? 
 X 

6 ¿Tiene claro las entradas y salidas de cada proceso a ejecutar?  X 

7 ¿WEBCOOP tiene establecido un inventario de procesos?  X 

8 ¿Tiene claro cuál es el objetivo de sus procesos? X  

9 ¿Mantiene en WEBCOOP un catálogo de procesos?  X 

10 ¿WEBCOOP controla sus procesos mediante indicadores de gestión?  X 

11 ¿Sabe que es un diagrama de flujo?  X 

12 
¿Los cambios realizados en actividades de procesos son informados 

a todo el personal de WEBCOOP? 
 X 

                                         

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo 
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1.7.1. Resultados de la aplicación del instrumento de investigación  

Para llevar a cabo el modelo de gestión se diagnostica la situación actual, se recopila información 

mediante la aplicación de la lista de verificación al personal de la empresa WEBCOOP, la 

participación activa de jefes de área, personal administrativo y operativo; esto ayuda a tener una 

visión más clara y llegar al diagnóstico. 

La lista de verificación está conformada por 12 preguntas direccionadas al tema propuesto en el 

presente proyecto de titulación y los resultados son:  

1) ¿Tiene conocimiento de la importancia de un sistema de gestión por procesos? 

La dirección y jefes de departamento poseen amplios conocimientos en el tema, a pesar de ello no 

se ha brindado la importancia debida para la elaboración de un sistema de gestión; el resto del 

personal no posee conocimiento alguno del tema, pero si tienen conciencia absoluta de la 

problemática, generando una debilidad como empresa.  

2) ¿En WEBCOOP está definido un mapa de procesos?  

El total del personal (12 Empleados) está de acuerdo que no poseen definido un mapa de procesos 

en la organización, generando desconocimiento de sus procesos y falencias en cada una de las áreas 

existentes en la empresa.  

3) ¿Sabe cuáles son sus actividades agregadoras de valor? 

El personal tiene conocimientos de las actividades de éxito que posee la empresa y esto se convierte 

en una fortaleza para estandarizar, levantar y modelar los procesos a definir en cada una de las 

áreas que conforma la empresa WEBCOOP.  

4) ¿Sabe que es un proceso y el alcance de los mismos? 

No se tiene conocimiento de que es un proceso como tal, al no tener una definición exacta del 

término evidentemente no conocen el alcance y es por ello que se ve necesario establecer el 

concepto y utilización de cada proceso mejorando el conocimiento del ejecutor y responsable de 

cada proceso.  
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5) ¿Posee un documento donde estandariza sus actividades y políticas de procesos? 

El total del personal manifiesta que no poseen un documento donde se visualice la estandarización 

de actividades de los procesos a definir en cada uno de los tipos existentes y con ellos políticas 

establecidas para cada proceso en las diferentes áreas de la empresa.  

6) ¿Tiene claro las entradas y salidas de cada proceso a ejecutar? 

La empresa WEBCOOP a pesar de mantenerse durante 8 años en el mercado de servicios 

informáticos para cooperativas, desarrolla sus actividades de manera muy empírica sin tener 

documentos estandarizados y que garantice la ejecución de sus actividades y procesos existentes 

generando insatisfacción e inconformidad de los clientes internos y externos.  

7) ¿WEBCOOP tiene establecido un inventario de procesos? 

La empresa no mantiene definidos ninguno de sus procesos de una manera formal y debido a ello 

no posee un inventario de los procesos en las áreas existente.  

8) ¿Tiene claro cuál es el objetivo de sus procesos? 

Mediante esta pregunta se detecta una fortaleza en el personal de la empresa WEBCOOP al tener 

conocimiento de los objetivos de cada actividad que ejecuta en su área y con ello se mira la 

oportunidad de tener un mejor levantamiento de información para la construcción de manuales de 

procesos y así mejorar la efectividad de los procesos ejecutados por la organización, generando 

mayor y mejores resultados.  

9) ¿Mantiene en WEBCOOP un catálogo de procesos? 

La empresa al no tener un sistema de gestión, no posee procesos estandarizados y con ello la 

inexistencia de un catálogo de procesos, en el cual se pueda mirar los cambios realizados en cada 

proceso existente de la empresa.  

10) ¿WEBCOOP controla sus procesos mediante indicadores de gestión? 

El total de los empleados coinciden en el criterio y falencias generadas en las actividades realizadas 

a diario por la empresa en áreas administrativas y operativas, es por ello que la respuesta a si 

controlan sus procesos es negativa, siendo esto una debilidad frente a la satisfacción del cliente.  
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11)  ¿Sabe que es un diagrama de flujo? 

La dirección y jefes de departamento poseen conocimiento sobre el concepto y utilización de un 

diagrama de flujo siendo esto una fortaleza y oportunidad para el objetivo principal de la propuesta 

establecida, el resto del personal de la empresa carece de conocimiento sobre la pregunta planteada 

y es por ello que siendo el mayor número del personal que lo desconoce se establece como respuesta 

negativa.  

12) ¿Los cambios realizados en actividades de procesos son informados a todo el personal 

de WEBCOOP? 

La falta de conocimiento en diversos términos y carencia de un sistema de gestión por procesos 

hace que no existan cambios o acciones preventivas y correctivas en los procesos de áreas 

administrativas y operativas acompañados de la falta de comunicación y retroalimentación al 

personal de la empresa.  

Una vez analizado cada una de las preguntas de la lista de verificación se procede a realizar un 

análisis general del instrumento de investigación brindado como resultado lo siguiente:  

Dos preguntas son afirmativas, las mismas que corresponden al 16,66 %, que el personal conocen 

sus actividades de existo y el objetivo de sus procesos, las 10 preguntas restantes son negativas, el 

83,33 % representa la carencia de un sistema de gestión creando inconformidad y confusiones en 

varias áreas y en los clientes internos; manifestando contratiempos con los clientes externos que 

trasmiten la insatisfacción y baja efectividad en los servicios ofertados por WEBCOOP.  

Debido a todos los puntos e inconformidades que manifiesta el personal de la empresa se ve 

necesario el desarrollo de la propuesta “DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN POR 

PROCESOS PARA LA EMPRESA DE SERVICIOS INFORMATICOS WEBCOOP”. 

 

 

 

 

 



38 
 

1.8.Diagnóstico de la situación problemática. 

Se desarrolla el diagnóstico de la situación de la empresa WEBCOOP, diagnóstico que representa 

el capítulo I del proyecto de titulación brindando la solución al primer objetivo específico y con 

ello se recopila información sobre la empresa. La historia, ubicación, misión, visión, valores y 

servicios prestados que son la razón de la organización y se observa que WEBCOOB es una 

empresa con 8 años de trayectoria en el mercado, el cual ha venido desarrollando servicios 

informáticos para cooperativas de ahorro y crédito, el personal es altamente capacitado y cuenta 

con diversas competencias que ayudan al desarrollo y ejecución de las operaciones y servicios 

prestados de software; pero a pesar de dichas competencias WEBCOOP, no posee un 

conocimiento, estandarización y control de sus actividades administrativas y operativas.  Para 

corroborar dicha problemática se aplica un instrumento de investigación, lista de verificación como 

se muestra en el punto 1.7. Donde se detalla la información recopilada, preguntas y respuestas 

obtenidas por el total del personal de la empresa manifestando un resultado negativo al 

conocimiento y obtención de un sistema de gestión por procesos.   

Mitigando la falencia y problemática detectada se propone y establece un objetivo general que es 

el diseño de un sistema de gestión por procesos, creando un control y seguimiento de procesos 

mediante indicadores de gestión en cada área mejorando las operaciones y satisfacción del cliente, 

usuarios y ejecutores de procesos.  

Una vez ejecutado el diagnóstico se lleva a cabo la propuesta y se la desarrolla en el capítulo II del 

presente proyecto de titulación. 
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CAPITULO II 

 

2. ARQUITECTURA DE PROCESOS Y CONTROL DEL SISTEMA DE 

GESTIÓN POR PROCESOS. 

2.1.Mapa de procesos  

Se lo define según (Bravo, 2008) como “una estructura de procesos con la característica de 

recursividad, es decir, los procesos se desagregan en otros procesos.”  

Se diseña el mapa de procesos de la empresa WEBCOOP, como se muestra en el grafico 3; el cual 

representa los macros procesos gobernantes, sustantivos, adjetivos, los requisitos del cliente como 

entradas y la satisfacción de necesidades que representa la salida de los procesos identificados en 

la entidad. 

Gráfico 3 Mapa de procesos 

  

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 
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2.1.1. Procesos Gobernantes /Estratégicos  

Se define los procesos gobernantes o estratégicos según (Maldonado, 2018) que:  

Permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la organización. Los procesos que 

permiten definir la estrategia son genéricos y comunes a la mayor parte de negocios (marketing 

estratégico, planificación y seguimiento de objetivos, vigilancia tecnológica, evaluación de la 

satisfacción del cliente).  

Se representa los procesos gobernantes, los mismos que brindan el direccionamiento y la toma de 

decisiones adecuadas en la empresa WEBCOOP, dichos procesos son parte importante para el 

existo en el funcionamiento del resto de procesos y la ayuda de una adecuada mejora continua 

permanente, generando un crecimiento y efectividad en los procesos.  

Gráfico 4 Procesos Gobernantes / Planificación organizacional 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 
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En el gráfico 4 se observa los procesos que conforma el macro proceso de planificación 

organizacional que es:  

1. Elaboración del plan estratégico  

2. Elaboración de plan operativo. 

Gráfico 5 Procesos Gobernantes /Sistema de control de gestión 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 

El segundo macro proceso gobernante sistema de control de gestión está conformado por un 

proceso que se representa en gráfico 5:   

1) Indicadores de control de gestión – tablero de control.  

Para los procesos gobernantes y el resto de procesos sustantivos y adjetivos se establece la gestión 

de calidad; definida como mejora continua, se la establece como proceso gobernante ya que a partir 

del proceso mencionado se realiza una mejor toma de decisiones en base a resultados obtenido en 

cada tipo de proceso identificado en el mapa de procesos.  
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Gráfico 6 Procesos Gobernantes / Gestión de calidad 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 

En el gráfico 6 se observa el macro proceso de gestión de calidad y los procesos que forman parte 

del mismo y son:  

1) Auditoría interna de calidad.  

2) Mejora continua.  

 

2.1.2. Procesos Sustantivos  

Se definen según (Maldonado, 2018); son “los que tienen contacto directo con el cliente (los 

procesos operativos necesarios para la realización del producto/servicio, a partir de los cuales el 

cliente percibirá y valorará la calidad: comercialización, planificación del servicio, prestación del 

servicio, entrega, facturación)”.   

Estos procesos son los que forman la cadena de valor, procesos de éxito que ayudan al crecimiento 

y efectividad de las actividades y giro de la empresa.  
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Los procesos sustantivos son tres, a continuación, se enlista:  

1) Gestión de servicios web. 

2) Comercialización. 

3) Servicio post venta.  

Gráfico 7 Procesos sustantivos / Gestión de servicios Web 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 

Se observa el macro proceso de gestión de servicios web en el gráfico 7 y los procesos que lo 

conforma son:  

1) Desarrollo e innovación.  

2) Soporte técnico.  
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Gráfico 8 Procesos sustantivos / Comercialización 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 

El macro proceso comercialización destalla en el gráfico 8 que se divide en 2 procesos que son:  

1) Venta de servicios  

2) Recaudación de contratos.  

El tercer macro proceso sustantivo que es el de servicio post venta que se divide en un proceso, 

como se observa en el gráfico 9. 

1) Seguimiento y medición de satisfacción del cliente.  

El proceso mencionado es sumamente importante ya que mediante este proceso se toma en cuenta 

cada uno de los contratiempos e inconveniente que tiene el cliente y con ello la insatisfacción, bajo 

rendimiento y efectividad en cada operación realizada.  
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Gráfico 9 Procesos sustantivos / Servicio Post venta 

 

 Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo  

2.1.3. Procesos Adjetivos  

Los procesos adjetivos o de apoyo menciona (Maldonado, 2018)  que son: 

Responsables de proveer a la organización de todos los recursos necesarios en cuanto a personas, 

maquinaria y materia prima, para poder generar el valor añadido deseado por los clientes.  

Estos procesos son aquellos que no repercuten directamente en producción, pero que son necesarios 

para su buen desarrollo, o que están impuestos por restricciones regulatorias o requerimientos de un 

buen gobierno corporativo.  

Los procesos adjetivos brindan soporte a todos los procesos, son esenciales y de mucha utilidad la 

administración de los recursos para tener mayor efectividad y provecho de las operaciones 

administrativas y operativas de la empresa WEBCOOP.  
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Los macro procesos adjetivos se conforman por tres macros y su división se la detalla a 

continuación y son:  

1) Gestión administrativa. 

2) Gestión de talento humano.  

3) Servicios administrativos.  

Gráfico 10 Procesos Adjetivos /Gestión financiera 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 

 En el gráfico 10 se observa la división del macro proceso gestión financiera y se enlista:  

1) Contabilidad posee 4 sub procesos y son:  

1. Elaboración de Estados financieros 

2. Declaración de impuestos 

3. Conciliación y registro de bancos 

4. Facturación 
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2) Presupuesto: dividido en 2 sub procesos:  

1. Programación presupuestaria. 

2. Ejecución y evaluación presupuestaria. 

3) Tesorería  

1. Gestión de proveedores 

2. Manejo de caja chica. 

Gráfico 11 Procesos Adjetivos / Gestión de talento humano 

 
Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 

Se presenta los procesos adjetivos que conforman la gestión de talento humano el cual se observa 

en el gráfico 11 y son:  

1) Vinculación del personal.  

2) Compensaciones  

3) Evaluación del personal  

4) Clima laboral  
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5) Seguridad y salud ocupacional  

6) Desvinculación del personal 

Gráfico 12 Procesos Adjetivos / Servicios Administrativos 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 

Finalmente se observa en el gráfico 12 el tercer macro proceso adjetivo de servicios 

administrativos, el cual se divide en dos sub procesos.  

1) Mantenimiento de equipos e instalaciones 

2) Adquisición de suministros y artículos de limpieza 

 

2.2.Inventario y codificación de procesos 

El inventario es un documento donde se enlistan los macro procesos, procesos y subprocesos de 

los diferentes tipos de procesos gobernantes, sustantivos y adjetivos identificados en la empresa 

WEBCOOP, cada división posee una codificación, la cual se elabora mediante las primeras letras 
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del macro proceso y su división, seguido del número al cual pertenece como se muestra en la tabla 

8 procesos gobernantes, tabla 9 procesos sustantivos, tabla 10  los procesos adjetivos. 

 

Tabla 8 Inventario y codificación de procesos gobernantes 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 

 

Tabla 9 Inventario y codificación de procesos sustantivos 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 
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Tabla 10 Inventario y codificación de procesos adjetivos 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 

 

 



51 
 

2.3.Manual de procesos para la empresa WEBCOOP 

Para la construcción de manuales se genera un formato con 11 puntos que se enlistan a continuación 

y se visualiza en el anexo 2: 

1) Objetivo:  

Es el motivo de ser y para el cual es creado el manual.  

2)  Responsable del proceso: 

La persona y ejecutor principal que está a cargo de la supervisión y correcto funcionamiento 

del el proceso y sus actividades.  

3)  Normativa: 

Son las leyes a las cuales se rige el proceso, los entes reguladores que hacer el mejor 

funcionamiento de los procesos.  

4) Alcance: 

Es el contenido que muestra de donde inicia, transcurre y finaliza el proceso, el tiempo y a que 

áreas involucra el proceso.  

5) Términos – siglas: 

Son palabras que deben tener un concepto basado en la utilización para la ejecución del proceso 

que se está desarrollando y el mejor entendimiento de los usuarios del manual.  

6) Políticas: 

Son aquellas que se elaboran y establecen para mantener lineamientos y control de las 

actividades estandarizadas generando mayor orden y efectividad en el proceso, ejecutores y 

responsable de cada actividad.  

7) Entradas del proceso: 

La documentación que ingresa o es solicitada para el inicio del proceso.  
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8) Descripción del proceso: 

Contiene la cantidad, la definición de la actividad a desarrolla, detalle paso a paso, responsable 

y documentación utilizada en cada actividad.  

9) Salidas del proceso: 

Es el documento que consolida al conjunto de actividades de cada proceso.  

10) Diagrama de flujo:  

Es la representación gráfica de la descripción del proceso.  

11) Anexos:  

Son los formatos establecidos y utilizados en cada actividad estandarizada.  

Para la recopilación de información, levantamiento y elaboración de manuales se utiliza la 

metodología de (Chile, Ministerio de Secretaría General de la Presidencia., 2016) y sus cuatro 

fases, de esa forma obtener los manuales de los procesos gobernantes, sustantivos y adjetivos; los 

cuales se muestran en el anexo 3.  

2.4. Catálogo de procesos de la empresa WEBCOOP 

La norma del  (Ecuador, Secretaría Nacional de Administración Pública, 2016) define que catálogo 

de procesos “Es un instrumento ordenado y organizado de los procesos definidos por la institución 

en sus diferentes niveles o jerarquías”. 

Una vez creados los manuales de procesos gobernantes, sustantivos y adjetivos respectivamente se 

elabora un documento resumen - catálogo; que se construye para el control de procesos y versión 

del levantamiento de los mismos, el contenido se compone de varios ítems que son:  

Cantidad de procesos, división de macro proceso, procesos, sub proceso y procedimientos, 

codificación, objetivo, producto – salidas, tipo de procesos (Gobernante, sustantivo y/o adjetivo) y 

versión (levantamiento de información / mejoras) 

En el catálogo de procesos se actualiza las mejoras y cambios realizados por las diferentes áreas, 

el documento se observa en la tabla 11 procesos gobernantes, tabla 12 procesos sustantivos y 

finalmente se observa los procesos adjetivos en las tablas 13 y 14.  
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Tabla 11 Catálogo de procesos gobernantes - estratégicos 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 
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Tabla 12 Catálogo de procesos sustantivos – operativos 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 
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Tabla 13 Catálogo de procesos adjetivos - Gestión administrativa 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 
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Tabla 14 Catálogo de procesos adjetivos – Gestión de talento humano – Servicios administrativos 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo
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2.5. Cronograma 

Para llevar cabo el desarrollo del sistema de gestión por procesos en la empresa de servicios 

informáticos WEBCOOP, se propone un cronograma, el cual se establece fecha de ejecución, 

iniciando en enero del 2019 y finalizando en junio del 2019 dando una duración total de seis meses 

para llevar a cabo el modelo de gestión y las cuatro fases que se describe a continuación: 

Fase 1: Comunicación: Se establece reuniones con el Gerente general y jefes de área para 

establecer la propuesta y desarrollo del modelo de gestión por procesos.  

Fase 2: Capacitación: Se tiene como propósito brindar talleres al total del personal de la empresa, 

sobre procesos y sus divisiones de cada una de las áreas existentes, seguimiento, control y acciones 

de mejoras.  

Fase 3: Implementación: En esta etapa se realiza la entrega de los manuales de procesos 

gobernantes, sustantivos y adjetivos al gerente general, el cual es encargado de la entrega de 

manuales a las diferentes áreas y determinar las fechas de aplicación de la primera versión de 

procesos.  

Fase 4:   Evaluación: Se brinda un seguimiento de los manuales de procesos entregado a cada área 

y a su vez verificar el cumplimiento etapa que está cargo de jefes de área y gerente general y con 

ello realizar acciones de mejora. 

Cada fase contiene su actividad, responsable, documentación utilizada y fechas establecidas como 

se muestra en la tabla 15. 
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Tabla 15  Cronograma  

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 

 

 



59 
 

 
 

2.6. Indicadores de gestión  

Se define a un indicador según (Maldonado, 2018) como “un dato o conjunto de datos que ayudan 

a medir objetivamente la evolución de un proceso o de una actividad.” 

Los indicadores se los construyen una vez que se identifica, codifica, modela y diagrama los 

procesos, ya que se mide, evalúa y controla cada uno de ellos, para ello se genera un documento 

que contiene diversos puntos que son:  

1) Macro procesos 

2) Nombre del proceso 

3) Sub procesos 

4) Procedimiento  

5) Propósito del proceso o su división según sea el caso 

6) Nombre del indicador 

7) Fórmula del indicador aplicar 

8) Meta a alcanzar 

9) Frecuencia con la que se verifica el rendimiento del proceso  

10) El resultado obtenido de la medición del indicador  

11) Los parámetros con el cual se va evaluar el indicador (Óptimo, normal o bajo) 

Se elabora indicadores de los procesos gobernantes, sustantivos, y adjetivos de las áreas 

existentes de la empresa y se observa en las tablas 16, 17, 18, 19. 

 

 

 

 

 

 

 

 



60 
 

 
 

Tabla 16 Indicadores de gestión de procesos gobernantes 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo
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Tabla 17 Indicadores de gestión de procesos sustantivos 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo
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Tabla 18 Indicadores de gestión de procesos adjetivos 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo
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Tabla 19 Indicadores de gestión de procesos adjetivos 

 

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo
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CONCLUSIONES  

 

1) En el diagnóstico se realiza la recopilación de información sobre la empresa y se aplica una 

lista de verificación, la cual se aplica al total del personal (12 empleados) obteniendo como 

resultado el 83.33% de respuestas negativas con respecto al conocimiento y carencia de un 

sistema de gestión por procesos.  

 

2) Se realiza la arquitectura de procesos con la metodología y la participación activa de Jefes, 

personal administrativo y operativo, lo cual permite la identificación del mapa de procesos, 

inventario, catalogo y manuales de los procesos gobernantes, sustantivos y adjetivos 

visualizados en el anexo 2. 

 

3) Finalmente se propone un cronograma de implementación, además se elabora indicadores 

de gestión permitiendo la evaluación, medición y rendimiento de cada uno de los procesos 

identificados en un periodo de tiempo determinado generando acciones preventivas y 

correctivas según sea el caso.  
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RECOMENDACIONES  

 

1) Llevar a la práctica el sistema de gestión por procesos desarrollado en el presente proyecto 

de titulación y el cronograma de implementación propuesto, para mejorar el rendimiento y 

efectividad de los procesos administrativos y operativos de la empresa WEBCOOP.  

 
2)  Una vez que se lleve a la práctica el modelo y cronograma de implementación propuesto, 

generar documentación y tiempos de cada actividad descrita en los manuales de procesos 

gobernantes, sustantivos y adjetivos.  

 
3) Controlar los procesos identificados mediante los indicadores de gestión elaborados en el 

segundo capítulo de presente proyecto de titulación y de esa manera generar un plan de 

mejora continua.   
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ANEXOS 
 

Se adjunta los manuales de procesos (24 manuales) en los CD´s en la carpeta con el nombre de Manuales 

Anexo 1 Acta de reunión  
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Elaborado por: Juan Carlos Guayasamín Marcillo 
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Anexo 2 Formato de procesos 
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Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo 
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Anexo 3 Manuales de procesos   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROCESOS GOBERNANTES / ESTRATÉGICOS 
 

    MACRO PROCESOS - 001 

1) Planificación organizacional 

2) Sistema de control de gestión 

3) Gestión de calidad 
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PROCESOS SUSTANTIVOS /OPERATIVOS  

 

        MACRO PROCESOS - 002 

1) Gestión de servicios Web 

2) Comercialización  

3) Servicio post venta 
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PROCESOS ADJETIVOS / SOPORTE 

    

                MACRO PROCESOS – 003 

1) Gestión financiera  

2) Gestión de talento humano  

3) Servicios Administrativos 

 


