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INTRODUCCIÓN 

 

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamaño y de su 

sector de actividad, debido a la globalización, se enfrentan constantemente a 

mercados competitivos en los que tratan de satisfacer las necesidades de los 

clientes sin dejar de controlar la eficiencia económica de sus actividades.  

 

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de 

departamentos funcionales que dificultan la orientación hacia el cliente. La 

Gestión de Procesos percibe la organización como un sistema interrelacionado 

de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfacción del 

cliente. La Gestión por Procesos implica un cambio de paradigmas y un cambio 

de actitud de las personas en la forma de hacer el trabajo. 

 

La estructura de la empresa por  procesos es con un flujo de trabajo horizontal, 

donde los puestos de trabajo son multifuncionales, y existe una integración del 

conocimiento e información. 

 

La iniciativa de la puesta en marcha de esta tesis, nace como resultado de 

identificar los problemas que se presentan en la empresa, es así, que las 

primeras acciones que se realizaron son:  

 

1. Un diagnóstico situacional, para determinar las fortalezas y debilidades que 

posee la empresa, y plantear las estrategias que se deben aplicar para 

minimizar el impacto de las amenazas y aprovechar las oportunidades. 

 

2. El direccionamiento estratégico, para establecer los lineamientos que guían 

las decisiones de la empresa y definen el liderazgo de la misma. 

 

3. Un análisis de procesos, para levantar, inventariar seleccionar y analizar  

los procesos que se desarrollan en la empresa e identificar los problemas 

que presentan, el tiempo y los costos en los que incurren, las personas 
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responsables y los productos o servicios que se entregan al cliente interno 

o externo.  

 

4. Una propuesta de mejoramiento de los procesos, con el propósito de 

mejorar las eficiencias en tiempos y costos encontradas en el análisis de 

procesos  y aumentar la satisfacción de los clientes; y , 

 

5. Una propuesta de organización por procesos, para visualizar las mejoras y 

los beneficios que se alcanzarán, sí se aplica el mejoramiento de procesos. 

 

Mediante una organización por procesos se determina, que los causantes de 

un problema, son los procesos y no el recurso humano, son los procesos que 

necesitan ser mejorados o rediseñados para alcanzar objetivos establecidos. 
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INTRODUCTION 
 
Currently, organizations, irrespective of size and sector of activity, due to 

globalization, are constantly faced with competitive markets in trying to meet 

customer needs while managing the economic efficiency of their activities. 

 

Traditionally, organizations have been structured on the basis of functional 

departments that hinder customer orientation. Process Management perceives 

the organization as an interrelated system of processes that together contribute 

to increase customer satisfaction. The Process Management involves a 

paradigm shift and a change of attitude of people on how to do the job. 

 

The structure of the company's processes with a workflow horizontal, where the 

jobs are multifunctional, and there is an integration of knowledge and 

information. 

 

The initiative for the implementation of this thesis is the result of identifying the 

problems that arise in business, so that the first actions to be performed are:  

 

1. A situational analysis to determine the strengths and weaknesses that the 

company owns, and put the strategies to be applied to minimize the impact 

of threats and take advantages of the opportunities. 

 

2. The strategic direction, to establish guidelines that guide business decisions 

and define the leadership of it. 

 

3. A process analysis, to lift, inventory selection and analysis of the processes 

within the company and identify the problems they present, the time and 

costs they incur, the responsible persons and goods or services that are 

delivered to the customer internal or external. 
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4. A proposal for improving processes, with the aim of improving efficiencies in 

time and costs found in the analysis of processes and increase customer 

satisfaction; and, 

 

5. A proposed organization for processes to see the improvements and 

benefits to be achieved, it does apply process improvement. 

 

Processes through an organization is determined that the cause of a problem is 

the processes and not human resources, are the processes that need to be 

improved or redesigned to achieve stated goals. 
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