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RESUMEN

La presente investigacion analiza la incidencia de la carencia de un manual de procesos en la
eficiencia operativa y organizacional de Electronic Amusement S.A. (EASA), empresa ecuatoriana
dedicada a la integracion de soluciones tecnologicas audiovisuales. Bajo un enfoque metodoldgico
de dominancia cuantitativa —con insumos cualitativos de apoyo—, de alcance exploratorio-
descriptivo y disefio no experimental transversal, se aplicd una encuesta estructurada de quince
items —validada por un panel de cinco expertos— mediante censo a los treinta y un trabajadores
de la empresa, complementada con observacion directa. La informacion se analiza mediante
estadistica descriptiva, analisis de fiabilidad, pruebas de normalidad y estadistica no paramétrica
(correlacion de Spearman, pruebas de Mann-Whitney y Kruskal-Wallis), evidenciando que el
96.8% de los trabajadores reporta la ausencia de documentacién oficial en los procedimientos,
mientras que la documentacion existente se correlaciona con la eficiencia global (rho = .629, p <
.001). Entre las correlaciones a nivel de item destacan la claridad de las tareas para resolver
problemas internos con mayor rapidez (rho = .755) y la actualizacién de documentos para evitar
duplicar el trabajo (rho = .692). Con base en estos resultados, se elaboré una propuesta de manual
de procesos enfocada en estas dos cuestiones, que incluye un mapa de procesos, fichas de
caracterizacion y diagramas de flujo para la resolucidn de incidentes. Los resultados muestran una
falta critica de documentacion en EASA, asociada de manera desigual con distintas dimensiones
de su eficiencia, por lo que la propuesta busca subsanar esta carencia y contribuir a su gestion.

Palabras clave: EASA. manual de procesos, eficiencia operativa, eficiencia organizacional,

gestion por procesos
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ABSTRACT

This study analyzes the impact of the lack of a process manual on the operational and
organizational efficiency of Electronic Amusement S.A. (EASA), an Ecuadorian company
specializing in integrating audiovisual technology solutions. Using a predominantly quantitative
methodological approach—supplemented by qualitative data—with an exploratory-descriptive
scope and a cross-sectional, non-experimental design, a structured fifteen-item survey—validated
by a panel of five experts—was administered to all thirty-one employees of the company,
supplemented by direct observation. The data were analyzed using descriptive statistics, reliability
analysis, normality tests, and nonparametric statistics (Spearman’s correlation, Mann-Whitney,
and Kruskal-Wallis tests), revealing that 96.8% of employees reported a lack of official
documentation for procedures, while the existing documentation correlates with overall efficiency
(rho = .629, p < .001). Notable item-level correlations include the clarity of tasks for resolving
internal problems more quickly (rho = .755) and updating documents to avoid duplicating work
(rho = .692). Based on these results, a proposal for a process manual was developed focusing on
these two issues, including a process map, process characterization sheets, and flowcharts for
incident resolution. The results reveal a critical lack of documentation at EASA, which is unevenly
linked to different dimensions of its efficiency; therefore, the proposal aims to address this

shortcoming and support its management.
Keywords: EASA, process manual, operational efficiency, organizational efficiency, process

management



Introduccion

Electronic Amusement S.A. (EASA) es una empresa ecuatoriana fundada en el afio 2001,
con sede en la ciudad de Quito, dedicada al disefio, integracion e implementacion de soluciones
tecnoldgicas audiovisuales en areas como audio profesional, iluminacion escenica y
arquitectonica, acustica, videoproyeccion, automatizacion y domética. A lo largo de mas de dos
décadas ha consolidado una trayectoria técnica reconocida en el medio. Proyectos emblematicos
como el Teatro Capitol, el auditorio del Banco Central del Ecuador, la Concha Acustica del Parque
Samanes y diversos estudios de grabacion profesional la posicionan como un actor relevante dentro
del sector audiovisual ecuatoriano.

Pese a esta solvencia técnica, EASA no cuenta con un manual de procesos que estandarice
su trabajo diario. Esto no es trivial. Las cinco areas estratégicas de la empresa (ventas técnicas,
ingenieria, logistica, servicio postventa y administracion) funcionan, en la practica, con criterios
que cada persona construye desde su propia experiencia, sin ninguna guia interna que unifique el
trabajo. El resultado no es consistente: tareas duplicadas, plazos que se retrasan, dependencia de
unas pocas personas gque saben como se hace cada cosa, y dificultades cada vez que hay que
incorporar personal nuevo. Cuando el conocimiento vive en la memoria de la gente y no en la
estructura de la empresa, cualquier cambio de equipo se convierte en un riesgo directo de perder
ese capital intelectual. Y en una industria donde cada proyecto es técnicamente exigente y cada
entrega es distinta a la anterior, ese riesgo termina notandose en la calidad del servicio.

La problematica ha sido abordada en la literatura especializada desde multiples
perspectivas. Huldt Navarro y Haag (2024) muestran que la gestion por procesos aporta estructura
y pensamiento sistémico para sostener la ventaja competitiva de las pymes, y sefialan la gestién

del conocimiento, el estilo directivo y la orientacion a procesos como factores clave. A nivel mas



local, segun Bello Parra et al. (2023), se podria decir que "la estandarizacion de procesos es una
forma de lograr la competitividad empresarial y que la competitividad interna se asociaria con la
eficiencia de los procesos y la competitividad externa con la eficacia, la cual podria adquirirse
satisfaciendo las necesidades del cliente” (p. 237). Inspirandose en el trabajo de Hammer y
Champy, los investigadores Echeverria Vasquez et al. (2025) sefialan que la gestion de procesos
clave ayuda a la identificacion de procesos de valor afiadido, contribuye a reducir la variabilidad
y a aportar consistencia. A nivel regional, el trabajo de Viteri-Quishpi et al. (2022), quienes
propusieron un modelo de gestion por procesos y mejora continua para el departamento técnico de
Cocavision, es significativo. Sin embargo, tras la revision de la literatura, apenas se han encontrado
estudios en el campo de la ingenieria audiovisual. Esta investigacion espera llenar las lagunas de
investigacion.

El estudio encuentra justificacién en tres aspectos. Tedricamente, recopila evidencia
aplicada para la gestion de procesos, que es un sector poco estudiado entre los autores ecuatorianos
de gestion. Desde un aspecto practico, se pretende otorgar a EASA una herramienta que ayude a
organizar mejor sus actividades, depender menos del conocimiento empirico, facilitar la
contratacion de personal y mejorar la coordinacion entre departamentos, afectando directamente
el tiempo de ejecucion, la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. Metodoldgicamente,
se basa en un enfoque de dominancia cuantitativa, complementado con insumos cualitativos de
apoyo —revision documental, observacion no participante y consultas exploratorias—, para
obtener un diagnostico mas sélido e integral de la situacion actual de la empresa.

El objetivo general de la investigacion consiste en evaluar la incidencia de la carencia de
un manual de procesos en la eficiencia operativa y organizacional de Electronic Amusement S.A.,

con el proposito de disefiar una propuesta ajustada a la realidad de la empresa que contribuya al



fortalecimiento de su estructura administrativa. Este objetivo se desagrega en cinco objetivos
especificos: (1) analizar los fundamentos tedricos vinculados a la gestion por procesos y la
eficiencia organizacional; (2) diagnosticar la situacion actual de los procesos operativos y
administrativos de la empresa; (3) identificar las limitaciones derivadas de la ausencia del manual;
(4) determinar la incidencia concreta de dicha carencia en la eficiencia operativa y organizacional;
y (5) disefiar una propuesta de manual de procesos adaptada a las particularidades de EASA.

Metodoldgicamente, el estudio adopta un enfoque de dominancia cuantitativa, de alcance
exploratorio y descriptivo. La fuente primaria de datos es una encuesta estructurada dirigida al
personal de las distintas areas funcionales (ventas técnicas, ingenieria y proyectos, logistica e
importacion, servicio postventa y administracion), aplicada previa solicitud formal a la gerencia.
Este instrumento se complementa con insumos cualitativos de apoyo (revision documental,
observacién no participante y consultas exploratorias con los responsables de area) que permiten
contextualizar la claridad actual de las funciones, la coordinacion interdepartamental (vertical y
horizontal), los tiempos de ejecucion, los retrabajos y las dificultades en los flujos actuales. Toda
esta informacion se analiza mediante estadistica descriptiva y no paramétrica, y de ahi sale el
diagnostico que fundamenta la propuesta final.

Con esto, la investigacion busca contribuir al fortalecimiento organizacional de Electronic
Amusement S.A.: por un lado analizando la incidencia que tiene la ausencia de un manual de
procesos sobre su eficiencia operativa y organizacional, y por otro disefiando una propuesta
ajustada a su realidad administrativa. La aspiracion va mas alla del beneficio inmediato para la
empresa. Si los hallazgos y la metodologia empleada le sirven también a otras organizaciones del

sector audiovisual ecuatoriano que enfrenten problemas parecidos, tanto mejor.



Capitulo I: Marco Teorico y Estado del Arte

Estado del Arte

En las dltimas dos décadas, la gestion de procesos ha cambiado bastante: de un enfoque
centrado en la estandarizacion operativa y en tareas prescriptivas, pasé a uno mas estratégico, que
incorpora también una dimensién tecnoldgica, organizacional y hasta de sostenibilidad. El entorno
se volvié méas dindmico después de 2010, y la investigacion comenzo a incorporar tecnologias de
la informacion y enfoques agiles para la gestion de procesos. Esto permitio a las organizaciones
modelar, mejorar y automatizar sus procesos de negocio para ganar calidad, eficiencia y agilidad
—un cambio que, segun Ortiz-Fernandez et al. (2024), refleja el escenario contemporaneo de esta
investigacion.

Podemos distinguir tres lineas de produccion académica al revisar la literatura mas reciente.
Dos de ellas abordan conceptos, principios y técnicas de gestion de procesos. La primera aborda
la gestion de procesos desde un punto de vista conceptual y general. Viteri-Sanchez y Novillo-
Villegas (2025) revisan sistematicamente 92 estudios entre 2000 y 2024 y desarrollan un marco
para la adopcion sostenible de BPM (Business Process Management). Los autores distinguen seis
niveles, desde los niveles iniciales de documentacién hasta adopciones maduras con la
implementacidn de tecnologia moderna. Ahi sefialan que existen pocos estudios aplicados a pymes
en paises en desarrollo. En este contexto, Ecuador se sita con una gran parte de su economia
compuesta por PYMES y enfrentando problemas estructurales analogos.

La segunda examina la relacion entre la gestion de procesos y la competencia empresarial.
Mediante una revision narrativa y un estudio de casos multiples con investigacion-accion en dos
pymes de transporte de carga por carretera, Huldt Navarro y Haag (2024) encontraron que la

gestidn de procesos aporta estructura y pensamiento sistémico para sostener la ventaja competitiva,



con la gestion del conocimiento, el estilo directivo y la orientacion a procesos como factores clave.
En la misma linea de lograr una forma concreta para una mayor competitividad internamente con
la eficiencia de los procesos y externamente con la efectividad para satisfacer las necesidades de
los clientes de las organizaciones, Bello Parra et al. (2023) propusieron un procedimiento metodico
para la estandarizacion de procesos en empresas agroproductivas en Manabi (Ecuador). A pesar
de la diferencia en el contexto agroproductivo con el campo audiovisual, el método, que se basa
en la identificacion, clasificacion y estandarizacion de los procesos clave, también puede adaptarse
mediante algunos ajustes finos.

La tercera linea de investigacion analiza estudios sobre calidad de servicio y sistemas de
gestidn enfocados en esto. Echeverria Vasquez et al. (2025) realizaron una revisién bibliogréfica
basada en pymes ecuatorianas para discutir la importancia para la competitividad de las empresas
nacionales de contar con estandares de calidad como la ISO 9001:2015, destacando que la calidad
del servicio, asi como la rentabilidad, estriba en la gestién adecuada de los procesos (International
Organization for Standardization [ISO], 2015). Pefia Zarumay Burgos Burgos (2025) consideraron
la relacion entre la gestion de procesos y la calidad del servicio de las empresas publicas de
saneamiento ambiental y encontraron una relacion positiva y estadisticamente significativa entre
las variables, concluyendo que contribuye a alcanzar niveles satisfactorios respecto al servicio
ofrecido a la comunidad. A pesar de haber realizado su estudio en una industria diferente a las
empresas a examinar aqui, sus hallazgos generales sobre la relacion son Utiles porque apoyan la
vision general de que la formalizacion de procedimientos tiene un gran impacto en la percepcion
del usuario sobre la calidad del servicio prestado. De manera similar, Echeverria Vasquez et al.

(2025) afirmaron la importancia de adaptar los procesos para el desarrollo y la existencia de



cualquier organizacion durante estas condiciones dificiles sin precedentes que cualquier empresa
debe afrontar en la competencia econdémica y la incertidumbre.

En cuanto a usos concretos para aplicaciones especificas en empresas técnicas, el estudio
de Viteri-Quishpi et al. (2022) proporciond una propuesta para un modelo eficiente de gestion de
procesos y mejora continua como una intervencion en el departamento técnico de la empresa
Cocavision. Realizado como una encuesta a 45 trabajadores, el estudio de Viteri-Quishpi et al.
identifico que la falta de un modelo de procesos estaba llevando a una situacion de
desorganizacion, retrasos y dificultades para coordinar acciones durante las actividades diarias.
Con la ayuda del sistema propuesto, los procesos podrian ordenarse, se podria asignar una
responsabilidad clara y los gerentes podrian disponer de informacion sistematizada para ayudarles
a decidir sus proximos pasos. Las similitudes entre el caso discutido por Viteri-Quishpi et al. y la
situacién que concierne al estudio actual son evidentes: ambos involucran a empresas técnicas con
sede en Ecuador con departamentos especializados que carecen de procesos formalizados
adecuados.

Centrandose mas en el contexto latinoamericano en su conjunto, Carrasco Vega et al.
(2021) examinaron los desafios y el alcance de la competitividad empresarial en las PYMES,
destacando la planificacion estratégica, la innovacién, la gestiébn de recursos humanos vy,
especialmente, el estdndar de los procesos internos, como todos igualmente importantes. Esto
coincide con lo que plantean Viteri-Sanchez y Novillo-Villegas (2025): la gestidn de procesos no
funciona como intentos aislados, funciona como parte de una estrategia organizacional sostenida
en el tiempo.

Si bien la produccion académica sobre el tema parece ser razonablemente abundante,

existen algunas lagunas de investigacion. La primera es que la presente revision encuentra pocos



estudios aplicados al sector de la ingenieria audiovisual y la integracién de sistemas electrénicos,
tanto en Ecuador como en la regién andina; la mayoria de las investigaciones disponibles se
concentran en la industria manufacturera, la agricultura, los servicios publicos y farmacéuticos, y
descuidan relativamente a las empresas integradoras de tecnologia audiovisual. Ademas, la
investigacion disponible esta sesgada hacia el analisis de los procesos de produccion, mientras que
los procesos de soporte, comerciales y de posventa de empresas con soluciones técnicas
personalizadas quedan menos analizados. Y los estudios de empresas como EASA, que combinan
actividades comerciales (importacion y venta de equipos) con servicio técnico especializado, son
todavia menos comunes. Estas tres lagunas, en conjunto, justifican la relevancia y originalidad de
la presente disertacion.
Marco Teorico
Enfoque a Procesos

El enfoque por procesos se considera una de las claves para la gestion moderna de
organizaciones. Autores como Hammer y Champy (1993) son considerados pioneros en el campo,
haciendo hincapié en la forma en que definieron el proceso como una actividad que comienza
tomando una 0 mas entradas y genera un producto de valor para el cliente. Sus obras han ejercido
un gran impacto en la literatura de gestion contemporanea, en la que la reingenieria de procesos
continlia integrada con la gestion del conocimiento, la gestion de relaciones con clientes y la
estrategia competitiva (Al-Shammari, 2023); la misma definicion fue posteriormente integrada y
ampliada incluso por la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015). La gestion por procesos es vista hoy
por Ortiz-Fernandez et al. (2024) como una herramienta para lograr mayores ventajas competitivas
organizacionales debido a su capacidad para mejorar la eficiencia operativa, al tiempo que asegura

la excelencia de las ofertas y promueve la creatividad. En consecuencia, la implementacion de



procesos mas robustos tiende a traducirse en mayor eficacia y productividad de las unidades
operativas, asi como en una experiencia del cliente mas consistente y, con ello, en mayor lealtad a
largo plazo.

Concepto de Proceso e Informacion del Proceso. Un proceso es un conjunto de
actividades relacionadas que convierten las entradas (recursos, informacion, materiales) en las
salidas (productos, servicios, decisiones) que tienen un valor para clientes internos o externos.
Debe tener seis puntos principales identificados para un proceso: entradas, salidas, actividades
subsiguientes (flujo de actividades), recursos consumidos, personas responsables e indicadores
para verificar dicho proceso. Segun lo establecido por Viteri-Quishpi et al. (2022), la informacion
exacta sobre el proceso (mision, propietario, limites, etc.) debe definirse estrictamente para que
sea rastreable y proporcione a la direccion herramientas de control. Sin procesos claramente
definidos, funciona basandose en suposiciones tacitas, o que inhibe la mejora continua y la
transferencia de conocimiento entre colaboradores.

En la literatura, se distinguen tres tipos de procesos. Estratégicos, que definen la direccion
y los objetivos de la organizacion e incluyen: planificacion estratégica, innovacién y gestiéon en
general. Operacionales -procesos clave- son los procesos centrales que generan -en un sentido
amplio- valor para el cliente e incluyen: produccion, servicio y atencién comercial. En tercer y
altimo lugar, estan los de Apoyo -son procesos que respaldan los procesos operacionales/no
generan valor para un cliente externo, pero son necesarios para que todo el sistema funcione e
incluyen. Esta division puede utilizarse para abordar el andlisis de una organizacién mediante un
sistema y para encontrar procesos prioritarios en los que vale la pena intervenir (Ortiz-Fernandez

et al., 2024).



Efectividad de los Procesos. La efectividad de un proceso se entiende como su capacidad
para alcanzar los resultados previstos, cumpliendo simultaneamente con criterios de eficiencia y
eficacia. Mientras que la eficacia se refiere al grado en que se logran los objetivos planteados, la
eficiencia se asocia con la optimizacion de los recursos empleados para alcanzarlos; la efectividad,
por tanto, constituye una sintesis integradora de ambas dimensiones. Bello Parra et al. (2023)
advierten que un proceso puede ser eficaz sin ser eficiente —cuando alcanza sus objetivos, pero a
costa de un uso desmedido de recursos— o eficiente sin ser eficaz, cuando optimiza recursos pero
no logra cumplir con las expectativas del cliente. La efectividad exige un equilibrio que solo puede
alcanzarse mediante la medicion sistematica y la mejora continua.

La medicién de la efectividad de los procesos requiere la definicion de indicadores
cuantitativos y cualitativos que permitan monitorear el desempefio en intervalos regulares.
Echeverria Vasquez et al. (2025) sostienen que las empresas que adoptan un enfoque a procesos
con indicadores definidos detectan con mayor rapidez las desviaciones, reducen la variabilidad y
mejoran la consistencia en la ejecucion, lo que se traduce en una calidad mas estable del producto
0 servicio entregado.

Manual de Procesos

Concepto y Propdsito del Manual de Procesos. EI manual de procesos es un documento
técnico-administrativo que describe de manera sistematica, ordenada y formal el conjunto de
procesos que conforman el quehacer de una organizacion. Varios son sus objetivos: por un lado,
como estandarizacion de las actividades (se realizan de forma similar independientemente de los
colaboradores) y por otro lado como una herramienta de transferencia de conocimiento entre los
colaboradores, para conservar este cerca de la organizacion y no cerca de los individuos. Para

Viteri-Sanchez y Novillo-Villegas (2025) la formalizacion de los procesos es la primera etapa en
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el recorrido de seis fases de una empresa hacia un modelo de gestion por procesos, siendo la
condicion previa a toda optimizacion, reautomatizacion y transformacion digital.

Ademas, el manual funciona como componente de formacién y control. Un menor tiempo
de aprendizaje y la reduccion de la curva son algunas ventajas del manual como herramienta de
formacion. El gerente puede verificar si sus instrucciones se ejecutaron correctamente, desviarse
de sus directrices y tomar decisiones basandose en la informacidn proporcionada a través de los
manuales en relacion con la funcion de control. Estas son funciones de formacion y control de un
manual (Viteri-Quishpi et al., 2022).

Diferencia entre Manual de Procesos, Manual de Procedimientos y Manual de
Funciones. La practica organizacional utiliza indistintamente el manual de procesos, el manual de
procedimientos y el manual de funciones, aunque la literatura especializada establece distinciones
entre ellos. ElI manual de procesos describe integralmente el flujo de operaciones que convierten
las entradas en resultados, incluyendo una visiéon de sistema (entradas, salidas, responsables,
recursos, indicadores, etc.). EI manual de procedimientos describe la secuencia exacta de tareas
que deben cumplirse para realizar una actividad concreta que forma parte de algin proceso,
detallando cémo llevarla a cabo. Finalmente, el manual de funciones proporciona una descripcion
de las responsabilidades/atribuciones/competencias asignadas a los puestos de trabajo sin describir
necesariamente el flujo de trabajo entre posiciones. (Ortiz-Fernandez et al., 2024; Viteri-Quishpi
etal., 2022).

Estos son documentos complementarios mas que conflictivos. En una organizacion
madura, los tres se incorporan normalmente en un sistema de documentacion: la macroestructura
o el diagrama de flujo que describe como la empresa crea sus productos y servicios se presenta en

el manual de procesos; el ‘quién hace qué, donde y cuando’ se describe en el manual de
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procedimientos; y los detalles de las operaciones diarias de cada persona, encajados dentro de esa
disposicion general, dan como resultado el manual de descripcion de puestos. Si falta alguno de
estos tres documentos, la organizacion puede tener serias lagunas en su mecanismo de
coordinacion y en su capacidad de gestion integral.

Estructura y Componentes de un Manual de Procesos. La estructura de un manual de
procesos varia segun el enfoque elegido, pero la mayoria de los autores coinciden en cuatro partes
principales. La primera es la parte introductoria, que presenta de forma general la organizacion, el
alcance, el objetivo y las bases normativas y definiciones operativas del manual. La segunda es el
mapa de procesos: una representacion grafica que muestra los procesos estratégicos, operativos y
de apoyo de la empresa, asi como la relacién entre ellos. La tercera son las fichas o caracterizacion
de cada proceso, que incluyen su misién, su propietario, sus entradas, salidas, proveedores y
clientes internos o externos, sus recursos y sus indicadores de medicion. El cuarto componente lo
constituyen los diagramas de flujo o flujogramas, que representan visualmente la secuencia de
actividades, las decisiones, los actores involucrados y los puntos de control (Viteri-Quishpi et al.,
2022).

De manera complementaria, los manuales modernos suelen incorporar secciones sobre la
gestién de riesgos asociados a cada proceso, los criterios de mejora continua, los procedimientos
de revision periddica y los anexos documentales —formatos, registros y plantillas—. Esta
estructura ampliada se alinea con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, que promueve un
enfoque basado en procesos integrado con el pensamiento basado en riesgos (Echeverria Vasquez
et al., 2025; ISO, 2015).

Beneficios Organizacionales de Contar con un Manual. La literatura empirica reciente

documenta beneficios concretos derivados de la implementacion de un manual de procesos en
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organizaciones de diversos sectores. Viteri-Quishpi et al. (2022), en su estudio sobre la empresa
Cocavision, reportan mejoras en la organizacion del trabajo diario, mayor claridad en la asignacion
de responsabilidades, reduccion de tiempos muertos y mejor circulacion de la informacion entre
niveles jerarquicos tras la implementacion de un modelo formal de gestién por procesos. Pefia
Zaruma Yy Burgos Burgos (2025), por su parte, encontraron que la formalizacion de procesos en
empresas publicas de saneamiento ambiental incrementd significativamente la calidad percibida
del servicio por parte de los usuarios.

Los beneficios pueden agruparse en cinco categorias. En el plano operativo, el manual
reduce reprocesos, errores de ejecucion y tiempos de ciclo. En el plano organizacional, mejora la
coordinacion interdepartamental, clarifica responsabilidades y reduce los conflictos derivados de
zonas grises de gestion. En el plano del talento humano, facilita la induccién del personal nuevo,
reduce la dependencia del conocimiento empirico y fortalece la transferencia intergeneracional del
saber hacer. En el plano del cliente, contribuye a una calidad mas consistente del servicio, lo que
incide en la satisfaccion y la fidelizacién. Finalmente, en el plano estratégico, dota a la direccién
de informacion sistematizada que permite tomar decisiones basadas en evidencia y no en
percepciones aisladas (Ortiz-Fernandez et al., 2024).

Riesgos y Consecuencias de su Ausencia. Un manual de procesos que registre
formalmente todos los procesos es fundamental para eliminar riesgos cuya magnitud puede no
percibirse hasta que se produce una pérdida. Como mencionan Carrasco Vega et al. (2021), las
pequefias y medianas empresas que operan sin directrices de procedimiento formales encuentran
dificil mantenerse competitivas y adaptarse a los cambios del entorno. Ademas de esto, Bello Parra
et al. (2023) también sefialaron que no tener ningun estandar haria que el personal realizara

actividades basandose en su propia percepcién y eso a su vez llevaria a variaciones en los
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resultados obtenidos, ningan control sobre la calidad del producto y un rendimiento que no puede
medirse utilizando indicadores similares.

Los resultados mas comunes pueden agruparse en cinco categorias. Un primer patron es
que la operacion depende del conocimiento de ciertos colaboradores, de modo que su ausencia,
enfermedad o jubilacion causa una interrupcion considerable. También ocurre que las funciones
se superponen, y la confusion sobre quién es responsable de qué actividad genera friccion interna
y recursos desperdiciados. El servicio al cliente, a su vez, resulta inconsistente, porque distintos
colaboradores reaccionan a las mismas situaciones de forma diferente. La expansion se dificulta,
ya que difundir el saber hacer sin documentos formales es caro o directamente imposible. Y, por
altimo, la ausencia de documentacion formal complica la rendicion de cuentas dentro de la
organizacion (Viteri-Sanchez & Novillo-Villegas, 2025).

Eficiencia Operativa

Definicion de Eficiencia, Eficacia y Efectividad. Los conceptos de eficiencia, eficacia y
efectividad, aunque relacionados, presentan diferencias conceptuales que conviene precisar. La
eficiencia se define como la relacién entre los resultados obtenidos y los recursos empleados para
alcanzarlos; una organizacion es eficiente cuando logra sus objetivos minimizando el uso de
tiempo, dinero, materiales o esfuerzo humano. La eficacia, por su parte, se refiere al grado en que
se alcanzan los objetivos previstos, sin considerar necesariamente los recursos consumidos en el
proceso. La efectividad integra ambas dimensiones: una organizacion efectiva es aquella que
alcanza sus objetivos —eficacia— optimizando el uso de sus recursos —eficiencia— (Bello Parra
etal., 2023).

En el contexto empresarial actual, la eficiencia operativa importa especialmente, porque es

un indicador directo de si una organizacién puede sostenerse en el tiempo y competir en mercados
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exigentes. Para Echeverria Vasquez et al. (2025), la eficiencia operativa (ejecutar procesos
gastando el minimo de recursos posible sin sacrificar calidad) es uno de los beneficios mas visibles
de implementar sistemas de gestion basados en procesos.

Factores que Afectan la Eficiencia Operativa. Escritos especializados sefialan una
enumeracion recurrente de factores que influyen (positiva y negativamente) en la eficiencia
empresarial, los cuales se han agrupado en cuatro factores basicos: factores estructurales, factores
de proceso, factores de talento humano y factores tecnolégicos.

Los factores estructurales se refieren a la estructura organizacional y conciernen la
formalidad y claridad de su estructura jerarquica; la definicion de responsabilidades claras entre
los diferentes niveles; y la consistencia entre la estrategia organizacional elegida y las practicas de
trabajo diarias. Una estructura difusa/demasiado grande genera redundancia, conflictos de
autoridad y ralentizacion en la toma de decisiones y la implementacion de proyectos, a medida que
pasan de nivel en nivel por la cadena de mando. Los factores de proceso implican la calidad de la
documentacion de procesos (mapas de procesos de todo tipo), la presencia de indicadores de
control, elementos para la mejora continua de procesos y la capacidad del sistema para identificar
desviaciones del flujo correcto y corregirlas de manera oportuna (Ortiz-Fernandez et al., 2024).

En cuanto al factor humano, se consideran las habilidades, la experiencia, la motivacion,
el trabajo en equipo y el aprendizaje del personal. El factor humano es uno de los elementos mas
delicados de las operaciones de procesos eficaces, ya que un proceso elaborado podria convertirse
en un fracaso total simplemente porque el personal que opera en este proceso no lo entiende o no
siente ninguna necesidad o motivacién para hacerlo. Finalmente, el factor del entorno tecnoldgico
define la presencia de herramientas de TI, sistemas de informacién y gestion, y herramientas de

automatizacion que aumentan la productividad (Carrasco Vega et al., 2021). La transformacion
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digital se esta convirtiendo en uno de los problemas mas importantes hoy en dia. Es relevante
también para empresas técnicas, como las empresas AV (Viteri-Sanchez & Novillo-Villegas,
2025).

Eficiencia Organizacional

Concepto de Estructura Organizacional. La estructura organizacional se describe como
relaciones de estructura formal, responsable de la division del trabajo, la determinacion de
responsabilidades, los canales de autoridad y el flujo de comunicacién dentro de una empresa.
Puede verse como la base para las operaciones diarias de la empresa. Cuando la estructura es buena
en la empresa, coordinara el trabajo entre areas, permitiendo respuestas rapidas y que el proceso
transcurra sin problemas; por el contrario, se pueden generar algunas barreras por divisiones de
trabajo no calificadas dentro de la empresa para su gestion, con conflictos de competencia que
desmotivan al personal en el lugar de trabajo (Carrasco Vega et al., 2021).

Las estructuras organizativas hoy en dia tienden a ser mas planas que las estructuras mas
jerarquicas del pasado, ya que un mundo competitivo exige velocidad de respuesta, adaptabilidad
y capacidad para trabajar entre areas. Este tipo de organizaciones, como empresas técnicas que se
ocupan de lo comercial junto con la ingenieria, la logistica, los servicios postventa (es decir,
integraciones audiovisuales); se estructurarian de tal manera que permita una articulacién fluida
entre los departamentos mas especializados sin perder el control gerencial.

Coordinacién Interdepartamental. Las areas funcionales en una organizacion coordinan
acciones hacia objetivos comunes en las empresas mediante la coordinacién. Cuando un proyecto
necesita aportaciones de ventas, ingenieria, logistica y postventa, como en las estructuras mas
complicadas de una empresa, la coordinacion puede determinar el éxito o fracaso de esta. Si esta

es deficiente, existe un fallo de coordinacidn entre secciones, es decir, cuando cada seccion logra
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sus propios objetivos sin considerar su impacto en el sistema global. También puede causar
problemas derivados de cuellos de botella, esperas, acumulaciones de existencias, etc., que afectan
el servicio real al mundo exterior en lugar del funcionamiento interno (Ortiz-Fernandez et al.,
2024).

Los mecanismos formales de coordinacion incluyen el manual de procesos que documenta
las actividades de las diferentes areas en una secuencia ldgica, reuniones interdepartamentales
periddicas, sistemas de informacion integrados para la trazabilidad de proyectos y resultados
compartidos de medicion del desempefio que alinean los incentivos. Bello Parra et al. (2023)
también mencionan la estandarizacion de procesos clave como uno de los mejores mecanismos
para fortalecer la coordinacidn entre areas, ya que establece lenguajes y referencias comunes que
de otro modo estarian actuando con criterios completamente diferentes.

Comunicacion Interna y Flujo de Informacién. La comunicacién dentro de la
organizacion es como la circulacion vital de la organizacion; a través de ella fluyen decisiones
estratégicas, Ordenes operativas, retroalimentacion entre diferentes niveles jerarquicos e
informacidn técnica necesaria para ejecutar un proceso. Sin una comunicacion interna adecuada,
la fragmentacidn de la informacion, la opacidad de las decisiones o incluso la ausencia de un canal
formal pueden provocar en los empleados confusion, desinformacion y, en Gltima instancia, errores
operativos (Echeverria Vasquez et al., 2025).

La jerarquia de la informacion en una organizacion se transmite mediante tres métodos
principales. El primero es descendente: desde la cima hacia los niveles inferiores, transmitiendo la
vision, la estrategia y las politicas. El segundo es ascendente: informes, retroalimentacién, ideas y
observaciones que suben hacia los niveles superiores. El tercero es horizontal: la relacién entre dos

areas o dos equipos, incluidos los equipos multifuncionales y los proyectos que requieren
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intercomunicacion dentro de un sistema organizacional matricial. El manual de procesos tiende a
complementar estos tres modos de comunicacion, reduciendo la ambigtiedad.

Cultura Organizacional y su Relacion con los Procesos. La cultura organizacional es el
conjunto de valores y conceptos mediante el cual los miembros de una organizacion orientan su
pensamiento y comportamiento. Afecta de manera significativa la eficacia con la que operara una
organizacion y la forma en que los procesos deberan ser disefiados, construidos y mejorados. Si
bien una cultura que busca la excelencia, el aprendizaje y que promueve el trabajo en equipo puede
fomentar el uso de la gestion de procesos, también es cierto que una cultura reservada, que
promueve una orientacién individual y que intenta escapar del cambio, actuard como un factor
obstructivo, imponiendo un limite severo a cualquier esfuerzo de formalizacién (Viteri-Sanchez
& Novillo-Villegas, 2025).

La influencia entre cultura y procesos es bidireccional. La cultura determina la velocidad
y la viabilidad de introducir un manual de procesos. Implementar y mantener un manual de
procesos ayuda a transformar la cultura hacia una mayor responsabilidad, orientacion al cliente y
la busqueda de la mejora constante. Cualquier cambio en el proceso debe abordar un cambio en la
cultura de forma concurrente, ya que un cambio solo en los documentos rara vez produce un
cambio duradero en la situacion existente sin modificar los habitos y creencias de las personas
(Carrasco Vega et al., 2021).

Indicadores de Desempefio Organizacional. Los indicadores de desempefio
organizacional, conocidos comdnmente por sus siglas en inglés como KPI (Key Performance
Indicators), son métricas cuantitativas y cualitativas que permiten monitorear el grado de
cumplimiento de los objetivos estratégicos y operativos de la organizacion. Un sistema de

indicadores bien disefiado suele evaluarse mediante criterios de especificidad, medicion, alcance,
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relevancia y delimitacion temporal, sintetizados en el acronimo SMART (Echeverria Vasquez et
al., 2025; Selvik et al., 2021).

En el ambito de la gestion por procesos, los indicadores se clasifican habitualmente en
cuatro categorias: indicadores de eficiencia —que miden el consumo de recursos—, indicadores
de eficacia —que miden el logro de resultados—, indicadores de calidad —que miden la
conformidad del producto o servicio con las especificaciones— e indicadores de satisfaccion del
cliente —que miden la percepcion del usuario final—. Para empresas integradoras de soluciones
audiovisuales, indicadores particularmente relevantes incluyen el cumplimiento del cronograma
de instalacion, el porcentaje de proyectos entregados sin reprocesos, el tiempo de respuesta del
servicio postventa y los niveles de satisfaccion del cliente medidos mediante encuestas
estructuradas (Pefia Zaruma & Burgos Burgos, 2025).

Gestion por Procesos y Competitividad Empresarial

Aportes de la Gestion por Procesos a la Competitividad. La competitividad empresarial
se entiende como la capacidad de una organizacién para ofrecer productos o servicios de mejor
calidad, a menor costo y con mayor velocidad de respuesta que sus competidores, manteniendo
simultaneamente la rentabilidad y la sostenibilidad en el largo plazo. Huldt Navarro y Haag (2024)
mostraron, con investigacién-accién en dos pymes, que la gestion de procesos le da a la empresa
estructura y pensamiento sistémico para sostener una ventaja competitiva en el tiempo. Al-
Shammari (2023) llega a algo parecido desde otro angulo: la reingenieria de procesos ayuda a
coordinar mejor entre areas y a construir una estrategia centrada en el cliente.

Puestos juntos, estos aportes tocan al menos cinco frentes de la competitividad empresarial.
Reducen costos operativos, al eliminar actividades que no agregan valor y disminuir los

reprocesos. Acortan los tiempos de respuesta al cliente, algo decisivo en sectores donde la
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velocidad importa mucho. Mejoran la consistencia de la calidad, porque una actividad
documentada varia menos que una gue cada persona ejecuta a su manera. Facilitan la innovacion,
porque es mas facil detectar oportunidades de mejora cuando el proceso esta escrito y no solo en
la cabeza de quien lo hace. Y, finalmente, hacen a la empresa menos dependiente del talento
individual y mas resiliente frente a cambios en el equipo humano (Bello Parra et al., 2023; Ortiz-
Fernandez et al., 2024).

Calidad del Servicio. La calidad del servicio se refiere al grado en que un servicio satisface
las expectativas del cliente, considerando tanto las dimensiones técnicas —lo que se entrega—
como las dimensiones funcionales —cOomo se entrega—. En empresas técnicas como los
integradores audiovisuales, la calidad del servicio comprende mdltiples dimensiones: calidad
técnica de la instalacion, profesionalidad del personal, cumplimiento de los plazos comprometidos,
claridad de la comunicacién con el cliente y efectividad del servicio postventa (Pefia Zaruma &
Burgos Burgos, 2025).

Echeverria Vasquez et al. (2025) demuestran cémo el uso formal de procesos orientados al
control de calidad; la serie ISO, para ser especificos, afecta la competencia por el consumidor en
un mercado, la rentabilidad general de las ventas y la competitividad de los proveedores de
servicios menores en Ecuador. Pefia Zaruma y Burgos Burgos (2025) examinan empresas publicas
dedicadas al saneamiento ambiental y encuentran una relacion evidente y directamente
proporcional entre los indicadores de calidad de los servicios (calificados por los consumidores) y
el grado de formalizacion de la gestion de procesos en ellas. De ello se desprende que la gestion
de procesos no se percibe unicamente como un vehiculo para aumentar la eficiencia, sino también

como una via para responder a las demandas de los consumidores (1SO, 2015).
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Mejora Continua. La idea basica es que un proceso nunca debe considerarse terminado o
definitivo, sino que debe someterse a una optimizacion progresiva pasando por ciclos de
planificacién, ejecucion, verificacion y ajuste. EIl proceso ciclico propuesto para esta idea se
conoce como ciclo P.D.C.A. (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), que se origina de la
contribucion de Deming y esta incluido en los sistemas de G.C. actuales y, como se menciond
anteriormente, en la 1.S.0. 9001:2015 (Deming, 1986; ISO, 2015; Viteri-Quishpi et al., 2022).

Para aplicar la mejora continua deben cumplirse tres condiciones previas: procesos
formales y documentados, sin los cuales no es posible determinar con precision qué se esta
haciendo actualmente y qué puede mejorarse; indicadores que permitan conocer el desempefio
alcanzado respecto a una meta o punto de referencia; y una cultura facilitadora, orientada al
aprendizaje, que no interprete los errores como fracasos que deben ocultarse (Viteri-Sanchez &
Novillo-Villegas, 2025).

En el caso de EASA, los procesos con mayor margen de mejora son el dimensionamiento
del proyecto técnico, la coordinacion entre ingenieria e instalacion, la gestion de la cadena de
suministro de equipos importados y el servicio postventa. Los ciclos de mejora continua, aplicados
a estos procesos, elevarian el nivel de rendimiento con el tiempo e institucionalizarian el
aprendizaje organizacional.

Sintesis del Capitulo

El debate tedrico propuesto en este capitulo permite extraer cuatro conclusiones que
enmarcan todo el resto de la investigacion, resultado de comparar y contrastar los puntos de vista
revisados. La literatura coincide en algo: la gestion por procesos incide en la eficiencia operativa,
la eficiencia organizacional y la competitividad empresarial, y esto se repite en empresas de

ambitos muy distintos. Junto a ello, la presencia de un manual de procesos no es solo un asunto
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administrativo; es una herramienta de gestion, y cuando falta o es insuficiente, eso se nota en la
calidad, en la coordinacion entre areas y en la sostenibilidad de la organizacion. La eficiencia
operativa y la eficiencia organizacional, por su parte, no se sostienen una sin la otra: ambas
necesitan como punto de partida esa formalizacion de los procedimientos. Y gqueda un vacio que
esta investigacion busca llenar. La literatura aplicada al sector de ingenieria audiovisual

ecuatoriano todavia es escasa, lo que le da sentido académico y practico a este trabajo.
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Capitulo I1: Marco Metodoldgico

El presente capitulo expone el disefio metodoldgico que orienta el estudio. Se detallan el
enfoque, el tipo y disefio de investigacion, la caracterizacion de la poblacion, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de informacion, el proceso de validacion mediante juicio de expertos,
el procedimiento de aplicacion y las técnicas de procesamiento y analisis de los datos.

Disefio y Tipo de Investigacion

Este estudio se apoya principalmente en datos cuantitativos, con algunos insumos
cualitativos que funcionan como apoyo. Siguiendo la tipologia de disefios mixtos de Creswell y
Creswell (2023), el componente cuantitativo es el que se procesa y se reporta como resultado; lo
cualitativo no genera hallazgos propios, sino que ayuda a entender mejor el diagndstico y alimenta
la propuesta del Capitulo V. Esta combinacion tiene sentido aqui porque diagnosticar la situacién
de Electronic Amusement exige tanto medir percepciones como entender, en contexto, como
funcionan realmente sus procesos.

En términos mas precisos, se trata de un disefio incrustado (embedded design) de
dominancia cuantitativa, también dentro de esa tipologia de Creswell y Creswell. Los datos de la
encuesta son el componente central del diagndstico, y alrededor de ellos se ubica un componente
cualitativo de apoyo: la revision de la poca documentacion e instructivos que existen en EASA, la
observacién no participante de las dindmicas de trabajo durante las visitas de campo, y algunas
consultas exploratorias con los responsables de cada area. Ese componente cualitativo no busca
generar resultados por si solo, sirve para contextualizar los hallazgos estadisticos y para nutrir
directamente la construccion de las fichas de caracterizacion y los flujogramas de la propuesta del

Capitulo V. La combinacién se justifica porque el objetivo general de la investigacion exige, a la
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vez, cuantificar relaciones entre dimensiones y entender como se ejecutan realmente los procesos,
y ninguna de las dos fuentes de evidencia bastaria por si sola para responder a ese objetivo.

El alcance de la investigacion es exploratorio y descriptivo a la vez. Exploratorio porque
entra en un terreno poco documentado en la literatura administrativa regional (la gestion por
procesos en empresas integradoras de soluciones audiovisuales ecuatorianas), un vacio que ya se
constatd en la revision del estado del arte del Capitulo I. Descriptivo porque busca, ante todo,
caracterizar la situacion actual de los procesos de EASA, identificar las limitaciones que trae la
ausencia del manual y determinar como esa carencia incide en la eficiencia operativa y
organizacional, sin manipular variables ni establecer relaciones de causalidad experimental
(Creswell & Creswell, 2023).

El disefio, ademas, es no experimental y de corte transversal: la recoleccion se hace en un
anico momento, sin seguimiento a lo largo del tiempo. Y el estudio sigue la l6gica de un caso
anico, en el sentido que le dan Varela et al. (2021): una investigacion empirica que examina a
fondo un fenémeno contemporaneo en su contexto real.

Este caracter transversal trae un limite metodolédgico que hay que decir con claridad: el
estudio permite ver asociaciones entre la carencia de documentacion y la eficiencia percibida en
un momento dado, pero no permite demostrar efectos a lo largo del tiempo, ni evaluar si la
propuesta del Capitulo V realmente funciona en la practica. Eso solo podria comprobarse con una
medicion posterior a su implementacion. Por eso el manual de procesos que se propone es
justamente eso, una propuesta técnica fundamentada en evidencia diagndstica, y no una

intervencion cuyos resultados ya estén verificados empiricamente.
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La Tabla 1, a modo de sintesis, resume como se articulan el objetivo general, los cinco

objetivos especificos, las variables involucradas, la técnica o fuente de evidencia usada y el

capitulo del informe donde se desarrolla cada uno.

Tabla 1

Matriz de consistencia metodologica

Objetivo especifico Variable(s) Técnica / fuente de Capitulo
asociada(s) evidencia
1. Analizar los — (marco Revisién I
fundamentos conceptual) bibliografica y
teoricos vinculados documental
a la gestion por
procesos y la
eficiencia
organizacional
2. Diagnosticar la VI; VD1; vD2 Encuesta 1l
situacion actual de estructurada;
los procesos observacién no
operativos y participante
administrativos de
la empresa
3. ldentificar las VI Encuesta yliv
limitaciones estructurada;
derivadas de la revision
ausencia del documental de
manual instructivos
existentes
4. Determinar la VI— VDI1; VI—  Andlisis estadistico IV
incidencia concreta VD2 correlacional (rho
de dicha carencia de Spearman)
en la eficiencia
operativa 'y
organizacional
5. Disefiar una VI; VD1, VD2 Mapeo de procesos; V

propuesta de
manual de procesos
adaptada a las
particularidades de
EASA

(traducidas a
lineamientos)

fichas de
caracterizacion;
consultas con
responsables de
area

Nota. VI = variable independiente (carencia de manual de procesos); VD1 = eficiencia operativa; VD2 = eficiencia

organizacional. Fuente: A partir del planteamiento del problema y los objetivos de la investigacion. Elaborado por:

Los autores
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Unidad de Analisis y Poblacién

La unidad de andlisis del estudio es Electronic Amusement S.A. (EASA), empresa
ecuatoriana con sede en Quito. La poblacion comprende a los trabajadores activos de EASA,
distribuidos en las areas funcionales de ventas técnicas, ingenieria y proyectos, logistica e
importacion, servicio postventa y administracion general. Dado que la poblacion es pequefia, finita
y accesible, se opt6 por recopilar datos de toda la poblacidn accesible en lugar de extraer una
muestra, decision metodoldgicamente justificable cuando es posible estudiar a casi toda la
poblacién (Lakens, 2022). El instrumento se aplicéd a treinta y un (31) trabajadores, cifra que
corresponde al total de personal que respondi6 dentro del periodo de aplicacion.

Esta decision censal, y no muestral, tiene tres implicaciones que se hacen explicitas para
justificar su idoneidad. La primera es que, al tratarse de un censo y no de una muestra
probabilistica, no corresponde calcular un margen de error muestral ni aplicar férmulas de tamafio
de muestra: el n = 31 no busca representar a una poblacién mayor, sino describir exhaustivamente
a la poblacion de interés (Lakens, 2022). La segunda es que un n = 31 limita la potencia estadistica
para detectar relaciones de magnitud pequefia. Esto es coherente con el alcance exploratorio-
descriptivo declarado en el apartado 2.1, y explica por qué en el Capitulo Il se reportan los
coeficientes de correlacion junto con sus valores p exactos, distinguiendo entre hallazgos robustos
y exploratorios en vez de generalizar mas de lo que los datos permiten. Esta limitacion, ademas,
no es exclusiva de este estudio: coincide con lo que encontraron Viteri-Quishpi et al. (2022) en
organizaciones técnicas ecuatorianas de tamafio similar, trabajando con 45 colaboradores de un
Unico departamento técnico. Eso sugiere que el tamafio de la unidad de andlisis, mas que el disefio

muestral en si, es la restriccion estructural comun a este tipo de estudios de caso en pymes.
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Operacionalizacién de las Variables

La variable independiente es la carencia de un manual de procesos, definida
operativamente como la ausencia de documentacion formal, sistematica y accesible que describa
los procesos operativos y administrativos de la organizacion. Las variables dependientes son la
eficiencia operativa y la eficiencia organizacional. La eficiencia operativa se define
operativamente como el grado en que las tareas y procesos internos de EASA se ejecutan sin
duplicidad, dentro de los plazos previstos y con un flujo interno fluido, en funcién de la claridad
de responsabilidades y de la actualizacion de la documentacion disponible. La eficiencia
organizacional se define operativamente como el grado en que la estructura de EASA facilita la
comunicacion y coordinacion interdepartamental, la resolucion oportuna de problemas internos y
la calidad del servicio percibida por los clientes internos y externos. La Tabla 2 presenta la
estructura completa de operacionalizacion, incluyendo los items especificos del instrumento
asociados a cada indicador.
Tabla 2

Operacionalizacién de las variables de investigacion

Variable Dimension Indicadores Técnica/ Escala items del
instrumento instrumento
VI: Carencia Documentacion  Existencia de Encuesta Dicotémica; Q1, Q3, Q4,
de un manual  de procesos procedimientos estructurada  Likert (1- Q6
de procesos escritos; claridad en linea 5);
de categorica
responsabilidades; ordinal

actualizacion de
los documentos e
instructivos

disponibles
Conocimiento ~ Nivel de Encuesta Categoérica Q2
de funciones conocimiento de estructurada  ordinal (3

las funciones y en linea niveles)

responsabilidades
propias del puesto
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Variable Dimension Indicadores Técnica/ Escala items del
instrumento instrumento
VD1: Duplicidad y Duplicidad de Encuesta Likert (1- Q5, Q7, Q8,
Eficiencia tiempos de tareas entre estructurada  5); Q10, Q12
operativa proceso colaboradores; en linea categorica
cumplimiento de ordinal (4
plazos; fluidez de niveles)
los procesos
internos;
frecuencia de
reprocesos
VD2: Comunicacién  Calidad de la Encuesta Likert (1-5) Q9, Q11,
Eficiencia y coordinaciéon  comunicacion estructurada Q14
organizacional interdepartamental; en linea
trabajo en equipo
entre areas;
oportunidad en la
solucion de
problemas internos
Calidad de Rapidez y Encuesta Likert (1-5) Q13, Q15
servicio y eficienciaen la estructurada
necesidad atencion al cliente;  en linea
percibida necesidad
percibida de un
manual de
procesos

Nota. VI = variable independiente; VD = variable dependiente. La escala Likert utilizada es de cinco puntos (1 =
totalmente en desacuerdo; 5 = totalmente de acuerdo). Fuente: A partir de la revision teérica del Capitulo I.

Elaborado por: Los autores

La correspondencia entre estos indicadores y los constructos revisados en el Capitulo I no
es arbitraria. Para la variable independiente, la dimension documentacion de procesos opera como
el indicador méas directo del factor de proceso descrito en el apartado 1.2.3.2 —calidad de la
documentacion y capacidad del sistema para corregir desviaciones—. La dimension conocimiento
de funciones, en cambio, traduce el factor de talento humano al plano individual: si el colaborador
no tiene claro qué le corresponde hacer, la ausencia de manual deja de ser solo un vacio documental
y se convierte en un problema de desempefio cotidiano. En la eficiencia operativa (VD1), la

dimension duplicidad y tiempos de proceso junta los items que miden, a la vez, la redundancia de



28

tareas y los retrasos que trae la falta de estandarizacion, algo que ya se habia sefialado como factor
estructural y de proceso en esa seccion teorica. En la eficiencia organizacional (VD2), la dimension
comunicacion y coordinacion recoge el lado relacional de la estructura organizacional descrita en
el apartado 1.2.4.1, mientras que calidad de servicio y necesidad percibida cierra el circulo: conecta
la eficiencia interna con algo que el cliente si puede notar.

En cuanto a la I6gica de medicion, el instrumento combina, dentro de cada dimension,
items dicotémicos, categdricos ordinales y de escala Likert de cinco puntos, como se detalla en el
apartado 2.4. Esto no es casualidad: la existencia de un procedimiento escrito se puede responder
con un simple si o no, pero la percepcion de fluidez de un proceso o la calidad de la comunicacion
interdepartamental son cosas méas graduales, que necesitan una escala con mas resolucion. Los
puntajes compuestos por dimensién, presentados en el apartado 3.3, homogenizan estas escalas
para que puedan tratarse juntas en el analisis correlacional del Capitulo 1V.

Técnica e Instrumento de Recoleccion de Informacion

La recoleccion de informacion primaria se apoya en una encuesta estructurada,
administrada en linea mediante Google Forms, complementada con observacién directa de las
actividades en sitio. La encuesta estd compuesta por quince (15) items que combinan preguntas
dicotémicas (si/no), categoricas ordinales y de escala Likert de cinco puntos.

Los quince items se organizan en cuatro bloques tematicos: documentacién y conocimiento
de procesos, duplicidad y tiempos de ejecucion, comunicacién y coordinacion interdepartamental,
y calidad de servicio y necesidad percibida del manual.

Como se detalla en el apartado 2.1, este componente cuantitativo se complementa con tres
fuentes de evidencia cualitativa: la revision documental de los instructivos, formatos y registros

existentes en EASA, la observacion no participante de las dindamicas de trabajo en sitio durante el
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periodo de aplicacion, y consultas exploratorias con los responsables de cada area funcional. Estas
tres fuentes no se procesan como un instrumento estructurado aparte. Mas bien alimentan
directamente la construccion del mapa de procesos, las fichas de caracterizacion y los flujogramas
del Capitulo V, y ayudan a contextualizar cualitativamente los resultados cuantitativos del
diagnostico.
Validacion del Instrumento: Juicio de Expertos

Antes de aplicarse, el instrumento pasoé por un proceso de validacion de contenido mediante
juicio de expertos, una técnica que evalta qué tan bien representan los items el dominio conceptual
que se quiere medir (Romero Jeldres et al., 2023). Se siguid una légica de consulta estructurada de
ronda Unica, inspirada en el método Delphi modificado, cuyas aplicaciones actuales varian en el
panel, el cuestionario, el proceso y la retroalimentacion (Schifano & Niederberger, 2025). Para
esto se convocd a un panel de cinco (5) expertos con formacion de posgrado y experiencia
comprobada en areas afines. La Tabla 3 describe el perfil del panel.
Tabla 3

Perfil del panel de expertos validadores del instrumento

N.°© Formacion Cargo actual Area de expertise Anfos de
académica experiencia
E1l PhDen Docente Gestion por procesos 15+
Administracién de investigador y calidad
Empresas universitario organizacional
E2 Magister en Consultor en gestion  Disefio e 12+
Gestion de la organizacional implementacion de
Calidad manuales de
procesos
E3  Magister en Docente de Eficiencia operativa 10+
Administracibn de  posgrado, Ingenieria y mejora continua
Empresas Industrial
E4 Magister en Jefe de Procesos —  Estandarizacion y 8+
Gestion sector servicios auditoria de procesos

Empresarial
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N.°  Formacion Cargo actual Area de expertise Afos de
académica experiencia
E5 Magister en Consultor Cultura 10+
Gestidn del Talento  organizacional organizacional y
Humano independiente gestién del cambio

Nota. La identificacion nominal de los evaluadores se mantiene en reserva conforme al protocolo de confidencialidad.

Elaborado por: Los autores

A cada experto se le entrego el instrumento preliminar junto con una rabrica de cuatro
criterios (relevancia, claridad, coherencia y suficiencia) en una escala de cuatro niveles. Los
resultados se procesaron con el indice de Validez de Contenido (IVC), usando un umbral de
aceptacion de .80 o mas, en linea con aplicaciones recientes de validacion de contenido mediante
Delphi modificado (Bull et al., 2022).

El calculo del 1\VC dio valores entre .80 y 1.00 para los quince items del instrumento, con
un promedio global de .93. Todos los items superaron el umbral de .80 fijado desde el inicio, asi
que se conservo el instrumento preliminar completo, sin modificaciones adicionales tras la ronda
de validacion.

Procedimiento de Aplicacion

La aplicacién se hizo con autorizacion formal de la gerencia de EASA. El levantamiento
de datos se concentr6 entre el 29 y el 30 de junio de 2026, y se registraron treinta y un (31)
respuestas validas.

Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

El procesamiento se hizo integramente en R (R Core Team, 2024), con los paquetes readxl,
dplyr, tidyr, psych, ggplot2 y corrplot. El analisis tuvo cuatro etapas: estadistica descriptiva por
item, confiabilidad (alfa de Cronbach) por dimension, prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, y
andlisis correlacional (Spearman) y comparativo (Mann-Whitney, Kruskal-Wallis) no

paramétrico.
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Consideraciones Eticas

La participacion fue voluntaria, informada y anénima. Los datos se manejan de forma
agregada, y la participacion institucional de EASA quedo6 autorizada formalmente por su gerencia.
Sintesis del Capitulo

El enfoque adoptado fue de dominancia cuantitativa (con insumos cualitativos de apoyo)
y alcance exploratorio-descriptivo, con disefio no experimental de corte transversal y modalidad
de estudio de caso unico. El instrumento, una encuesta estructurada de quince items, fue validado
por cinco expertos y aplicado mediante censo a treinta y un trabajadores. El procesamiento se
realizd en R mediante estadistica descriptiva, andlisis de confiabilidad, prueba de normalidad y
estadistica no paramétrica, sentando la base metodologica del diagnostico presentado en el

Capitulo I11.
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Capitulo I11: Diagnostico Situacional

El presente capitulo desarrolla el diagnostico de la situacion actual de Electronic
Amusement S.A. a partir de los resultados de la encuesta estructurada descrita en el Capitulo 11.
Responde al objetivo especifico 2 —diagnosticar la situacion actual de los procesos operativos y
administrativos— y sienta las bases para identificar las limitaciones derivadas de la ausencia del
manual (objetivo especifico 3).
Perfil de Respuesta del Instrumento

El instrumento fue respondido por treinta y un (31) trabajadores de EASA. El 96.8 % de
los encuestados (30 de 31) declar6 que en la empresa no existen procedimientos escritos para
realizar sus actividades laborales; solo un trabajador (3.2 %) reportd lo contrario.
Diagnostico por Dimension
Documentacion y Conocimiento de Procesos

El 54.8 % de los trabajadores declard conocer sus funciones solo parcialmente. El item
sobre actualizacion de la documentacion arrojo que el 51.6 % considera que los documentos
existentes estan desactualizados, un 25.8 % adicional afirma que no existen documentos en

absoluto, y solamente un trabajador (3.2 %) los considera actualizados.
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Figura 1

Distribucidn de respuestas sobre el estado de actualizacion de la documentacion disponible (Q6)

Distribucién de respuestas — Q6_num

| l .
0 ]

1 2 3 4
Categoria (escala ordinal)
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Nota. 1 = No existen documentos; 2 = Desactualizados; 3 = Parcialmente actualizados; 4 = Actualizados. n = 31.

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada. Elaborado por: Los autores
Duplicidad y Tiempos de Ejecuciéon

El 45.2 % de los trabajadores esta en desacuerdo 0 muy en desacuerdo con que se eviten
las tareas duplicadas. Sobre la frecuencia de reprocesos (invertida, valores mas altos = mejor
desempefio), solo el 19.4 % repite tareas rara vez; el resto reconoce hacerlo algunas veces (45.2

%), frecuentemente (29.0 %) o muy frecuentemente (6.5 %).
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Figura 2

Distribucion de respuestas sobre la ausencia de reprocesos, escala invertida (Q12)

Distribucién de respuestas — Q12_inv
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Nota. Valores més altos indican menor frecuencia de reprocesos. n = 31. Fuente: Resultados de la encuesta aplicada.
Elaborado por: Los autores

Comunicacion y Coordinacion Interdepartamental

El 38.7 % de los trabajadores esta de acuerdo en que existe una buena comunicacion entre
areas, frente a un 25.8 % en desacuerdo. El trabajo en equipo muestra un patron de respuesta
distinto: predomina la posicion neutral (61.3 %), con un 32.3 % de acuerdo y una proporcion baja

de desacuerdo explicito.
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Figura 3

Distribucion de respuestas sobre la comunicacion entre areas de la empresa (Q9)
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Nota. n = 31. Fuente: Resultados de la encuesta aplicada. Elaborado por: Los autores

Calidad de Servicio y Necesidad Percibida del Manual

El 51.6 % de los trabajadores considera que los clientes reciben una atencion rapida y
eficiente. EI 87.1 % (27 de 31) esta de acuerdo o0 muy de acuerdo en que es necesario implementar
un manual de procesos, con una media de 4.45 sobre 5. Ningun trabajador se manifesté en

desacuerdo.
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Distribucion de respuestas sobre la necesidad percibida de implementar un manual de procesos

(Q15)

Distribucion de respuestas — Q15

Frecuencia

3 4 5
Categoria (escala ordinal)

Nota. n = 31. Fuente: Resultados de la encuesta aplicada. Elaborado por: Los autores

Puntajes Compuestos por Dimensidn

Se calculd, para cada trabajador, un puntaje compuesto por dimensién, obtenido como el

promedio simple de los items que la integran.
Tabla 4

Estadisticos descriptivos por item del instrumento

item n Media Mediana DE Min Max
Conocimiento de funciones y 31 1.48 1 0.57 1 3
responsabilidades (Q2)

Claridad en la definicién de 31 3.06 3 0.68 2 4

responsabilidades (Q3)
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Item n Media Mediana DE Min Méax
Instrucciones claras y documentadas 31 3.10 3 0.79 2 5
(Q4)

Estandarizacion de actividades (Q5) 31 3.19 3 0.79 2 5
Actualizacién de la documentacion (Q6) 31 2.00 2 0.77 1 4
Se evitan tareas duplicadas (Q7) 31 2.87 3 0.96 1 4
Cumplimiento de tiempos establecidos 31 2.97 3 1.02 1 5
(Q8)

Comunicacion entre areas (Q9) 31 3.10 3 0.87 1 4
Procesos fluyen sin retrasos (Q10) 31 3.16 3 0.93 1 5
Trabajo en equipo interdepartamental 31 3.26 3 0.58 2 4
(Q11)

Ausencia de reprocesos (Q12, invertido) 31 2.77 3 0.84 1 4
Atencion rapida y eficiente al cliente 31 3.45 4 0.93 1 5
(Q13)

Solucién oportuna de problemas internos 31 3.23 3 0.80 2 5
(Q14)

Necesidad percibida de un manual de 31 4.45 5 0.72 3 5
procesos (Q15)

Nota. El item Q12 fue invertido para que un valor mas alto represente un mejor desempefio. n = 31. Fuente: Resultados

de la encuesta aplicada. Elaborado por: Los autores

Tabla b

Puntajes compuestos por dimension

Dimension items que la Media DE
componen

Documentacion formal de procesos Q3, Q4, Q5, Q6 2.84 0.53

Duplicidad y tiempos de ejecucion Q7, Q8, Q10, 2.94 0.50
Q12 (inv.)

Comunicacion y coordinacion Q9, Q11, Q14 3.19 0.56

interdepartamental

Calidad de servicio y necesidad Q13, Q15 3.95 0.55

percibida

Nota. Los puntajes se calcularon como el promedio simple de los items indicados, en una escala de 1 a 5. n = 31.

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada. Elaborado por: Los autores
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La documentacién formal (M = 2.84) y la duplicidad y tiempos de ejecucion (M = 2.94)
obtienen los puntajes mas bajos, ambos por debajo del punto medio de la escala; la calidad de
servicio alcanza el puntaje mas alto (M = 3.95), impulsada por la altisima necesidad percibida de
un manual.

Confiabilidad de las Dimensiones

Se evalud la consistencia interna de los puntajes compuestos mediante el coeficiente alfa
de Cronbach (Tabla 6), interpretado mediante pautas orientativas y no como estandares absolutos,
conforme a Kalkbrenner (2024).

Tabla 6

Confiabilidad (alfa de Cronbach) de las dimensiones construidas

Dimension k (items) Alfa de Interpretacion
Cronbach

Documentacion formal de 4 0.648 Cuestionable

procesos

Duplicidad y tiempos de 4 0.169 Inaceptable

ejecucion

Comunicacién y coordinacion 3 0.587 Pobre

interdepartamental

Calidad de servicio y necesidad 2 -0.253 Inaceptable

percibida

Nota. k = nimero de items de cada dimension; n = 31. Fuente: Resultados de la encuesta aplicada. Elaborado por:

Los autores

Ninguna de las cuatro dimensiones alcanza el umbral orientativo de .70; dos de ellas se
ubican en un rango inaceptable. Un alfa negativo, como el de calidad de servicio, indica que sus
items no covarian en la direccidn esperada de un constructo Unico: un trabajador puede percibir un

buen servicio al cliente y, simultdneamente, considerar urgente un manual. Por esta razon, los
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puntajes compuestos se presentan como herramientas descriptivas de apoyo, no como escalas
validadas en sentido estricto.
Prueba de Normalidad

La prueba de Shapiro-Wilk mostré que documentacion formal (W = 0.939, p = .077),
duplicidad y tiempos (W = 0.945, p = .114) y comunicacion y coordinacion (W = 0.955, p = .208)
no se desvian significativamente de la normalidad; calidad de servicio si lo hace (W = 0.922, p =
.027). Se opto por un tratamiento no paramétrico uniforme, dada la naturaleza ordinal de los datos
y el tamafio de muestra reducido (n = 31).
Anélisis Correlacional entre Dimensiones

La Tabla 7 presenta las correlaciones de Spearman entre las cuatro dimensiones. Cuatro de
seis relaciones resultaron significativas (p <.01).
Tabla7

Correlaciones de Spearman entre dimensiones

Dimension A Dimension B rho p Significancia
Documentacion Duplicidad y 0.466 0.008 Si(p<.01)
formal tiempos

Documentacion Comunicaciéon y 0.497 0.004 Si(p<.01)
formal coordinacion

Documentacion Calidad de servicio 0.486 0.006 Si(p<.01)
formal

Duplicidad y Comunicacion y 0.330 0.069 No
tiempos coordinacion (marginal)
Duplicidad y Calidad de servicio 0.504 0.004 Si(p<.01)
tiempos

Comunicaciény Calidad de servicio 0.131 0.482 No

coordinacion
Nota. rho = coeficiente de correlacidon de Spearman; n = 31. Fuente: Resultados de la encuesta aplicada. Elaborado

por: Los autores
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Figura 5

Matriz de correlacion de Spearman entre las cuatro dimensiones del diagnostico

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada. Elaborado por: Los autores

La documentacion formal correlaciona significativamente con las otras tres dimensiones,
apareciendo como el eje que mas consistentemente se vincula con el resto del sistema
organizacional.

Esta lectura conjunta merece una interpretacion mas detallada, relacion por relacion. La
asociacion entre documentacion formal y duplicidad y tiempos (rho = .466, p = .008) es de
magnitud moderada y sugiere que, a mayor claridad documental, los colaboradores incurren en

menos reprocesos y cumplen mejor los plazos, en linea con lo sefialado por la literatura sobre
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estandarizacion como mecanismo de reduccion de errores y ambigiiedad operativa (Deming,
1986). La relacion entre documentacion formal y comunicacién y coordinacion (rho = .497, p =
.004) indica que contar con procedimientos escritos no solo ordena el trabajo individual, sino que
facilita puntos de referencia comunes entre areas, reduciendo la dependencia de acuerdos
informales. De modo similar, la asociacién entre documentacion formal y calidad de servicio (rho
= .486, p = .006) sugiere que formalizar los procesos internos se traduce en una atencion mas
consistente hacia el cliente.

La relacién entre duplicidad y tiempos y comunicacion y coordinacion, en cambio, resultd
solo marginal (rho =.330, p =.069). Los tiempos de ejecucion parecen depender mas de la claridad
documental que de la calidad de la comunicacion interdepartamental, lo que sugiere que ambas
dimensiones, aunque relacionadas conceptualmente, capturan cosas parcialmente distintas dentro
de la eficiencia organizacional. El hallazgo mas contraintuitivo, sin embargo, es la ausencia de
correlacion entre comunicacion y coordinacion y calidad de servicio (rho =.131, p = .482): sugiere
que, en EASA, la calidad percibida del servicio al cliente depende més de la documentacién y de
la duplicidad y tiempos de proceso, es decir, de la ejecucion interna, que de la fluidez de la
comunicacion entre areas. Esto advierte contra asumir automaticamente que mejorar la
comunicacion interna basta para mejorar la experiencia del cliente. En conjunto, este patron de
correlaciones refuerza la centralidad de la documentacién formal como palanca comun y anticipa,
de manera preliminar, el analisis de incidencia especifica que se desarrolla en el Capitulo IV.
Comparaciones segun Variables Categoricas del Instrumento

La prueba U de Mann-Whitney sobre Q1 no puede interpretarse con solidez estadistica

(solo 1 de 31 encuestados declar6 que si existen procedimientos escritos). El estado de
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actualizacion de la documentacion (Q6) si permite comparaciones con grupos de tamario razonable
(Tabla 8).
Tabla 8

Comparacion de dimensiones segun el estado de actualizacion de la documentacion (Q6)

Dimension comparada H gl p Significancia
Quplic_i,dad y tiempos de 11.685 3 0.009 Si(p<.01)
ejecucion

Comunicacién y coordinacion 3.813 3 0.282 No
Calidad de servicio 7.825 3 0.050 En el limite

Nota. Se excluye la dimension de documentacién formal por incluir a Q6 entre sus items constitutivos. Fuente:

Resultados de la encuesta aplicada. Elaborado por: Los autores

Los trabajadores que perciben una documentacion mas actualizada reportan puntajes
significativamente més altos en duplicidad y tiempos de ejecucion (H = 11.69, p = .009).
Documentacion Formal e Indice Global de Eficiencia Percibida

Se construy6 un indice global de eficiencia percibida (promedio de duplicidad y tiempos,
comunicacion y coordinacion, y calidad de servicio). La correlacién de Spearman entre la

documentacion formal y este indice resulto fuerte y altamente significativa (rho = .629, p <.001).
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Figura 6

Relacion entre el puntaje de documentacion formal y el indice global de eficiencia percibida
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada. Elaborado por: Los autores

Este resultado es la evidencia cuantitativa mas directamente pertinente para los objetivos
de la investigacion: los trabajadores que perciben una documentacion mas sélida tienden también
a percibir una organizacion que opera con mayor fluidez, menos reprocesos y mejor coordinacion.
Sintesis del Diagndstico

El diagnostico permite formular conclusiones que responden a los objetivos especificos 2
y 3: la carencia de documentacion formal es la condicion predominante en EASA (96.8 % de los
trabajadores), coexiste con un desconocimiento parcial de las funciones propias, y guarda relacion
consistente con la duplicidad de tareas, la coordinacion interdepartamental y la calidad de servicio.
El 87.1 % de los trabajadores reconoce, casi de manera unanime, que se necesita un manual de

procesos. Estas conclusiones hay que leerlas junto con la limitacion de confiabilidad sefialada en
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el apartado 3.4, que recomienda complementar el analisis de incidencia del Capitulo IV con un

tratamiento a nivel de item individual.
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Capitulo 1V: Andlisis de Resultados

Este capitulo desarrolla el anélisis de incidencia propiamente dicho, en respuesta al
objetivo especifico 4: determinar como incide concretamente la carencia de un manual de procesos
en la eficiencia operativa y organizacional de EASA. El analisis se hace a nivel de item individual,
porque la consistencia interna de los puntajes compuestos por dimension fue, en el mejor de los
casos, cuestionable.
De la Incidencia Global a la Incidencia Especifica

El hallazgo central del diagnostico es el punto de partida: rho = .629 (p < .001) entre
documentacion formal e indice global de eficiencia. A partir de ahi se calcularon las correlaciones
de Spearman entre los cinco items de documentacion (Q2 a Q6) y los nueve items restantes,
cuarenta y cinco comparaciones en total. Diez resultaron significativas a p < .05, y seis de ellas a
p <.01. Aplicando la correccion de Bonferroni, dos relaciones sobrevivieron: Q3 con Q14, y Q6
con Q7.
Mapa de Incidencia Especifica

La Tabla 9 y la Figura 7 presentan las diez relaciones significativas identificadas,
ordenadas de la mas a la menos robusta.
Tabla9

Correlaciones significativas entre items de documentacion e items de eficiencia

Item de Item de eficiencia rho P Robustez
documentacion

Claridad de Resuelve problemas 0.755 <.001 Robusta
responsabilidades internos (Bonferroni)
(Q3) oportunamente (Q14)

Actualizacion de la Evita tareas duplicadas 0.692 <.001 Robusta

documentacién (Q6) (Q7) (Bonferroni)



item de item de eficiencia rho P Robustez
documentacion
Estandarizacion de Atencion rapida al 0.547 0.002  Significativa
actividades (Q5) cliente (Q13) (p<.01)
Estandarizacion de Trabajo en equipo 0.516 0.003  Significativa
actividades (Q5) interdepartamental (p<.01)
(Q11)
Claridad de Cumple tiempos 0.533 0.002  Significativa
responsabilidades establecidos (Q8) (p<.01)
(Q3)
Instrucciones clarasy  Evita tareas duplicadas  0.468 0.008  Significativa
documentadas (Q4) (Q7) (p<.01)
Claridad de Trabajo en equipo 0.410 0.022  Exploratoria
responsabilidades interdepartamental (p <.05)
(Q3) (Q11)
Instrucciones clarasy ~ Comunicacion entre 0.398 0.027 Exploratoria
documentadas (Q4) areas (Q9) (p<.05)
Conocimiento de Comunicacion entre 0.371 0.040  Exploratoria
funciones (Q2) areas (Q9) (p <.05)
Actualizacién de la Atencion rapida al 0.360 0.047 Exploratoria

documentacion (Q6)

cliente (Q13)

(p <.05)
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Nota. Robustez clasificada segin sobrevivencia a la correccion de Bonferroni (a0 = .05/45 = .0011). Fuente:

Resultados de la encuesta aplicada. Elaborado por: Los autores



Figura7

Matriz de correlacion entre items de documentacion e items de eficiencia operativa y

organizacional

Correlacion entre items de documentacion de procesos e items de eficiencia
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Fuente: Resultados de la encuesta aplicada. Elaborado por: Los autores

Discusion de la Incidencia por Area Tematica

Claridad de Responsabilidades y Resolucion de Problemas Internos

La relacion mas fuerte del estudio (rho = .755, p < .001) vincula la claridad de
responsabilidades con la rapidez de resolucion de problemas internos. El disefio transversal no
permite afirmar que una causa a la otra, pero el patrén es consistente con la lectura de que, cuando
esa claridad es baja, el problema tiende a circular entre areas antes de encontrar a quien puede

resolverlo. EI manual deberia, en consecuencia, incluir fichas de responsabilidad que asignen de

manera inequivoca la titularidad de cada proceso.

-0.6

-0.8

rho de Spearman
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Actualizacion Documental y Duplicidad de Tareas

La segunda relacion mas robusta (rho =.692, p <.001) conecta la actualizacion documental
con la evitacion de duplicidad. Es una interpretacion plausible, aunque no se puede verificar con
un disefio correlacional: una empresa con documentos obsoletos terminaria generando mas
duplicidad que una sin documentos, porque quienes consultan la documentacion desactualizada
trabajan sobre premisas distintas a la practica corriente. De cualquier forma, el manual necesita un
mecanismo sostenido de actualizacion periodica.
Estandarizacion, Calidad de Servicio y Trabajo en Equipo

La estandarizacion correlaciona con la calidad de servicio (rho = .547) y el trabajo en
equipo (rho = .516); funciona como el eslabdn entre el orden interno y lo que el cliente termina
viendo.
Instrucciones Documentadas, Comunicacion y Conocimiento de Funciones

Un tercer conjunto de relaciones exploratorias (p < .05, sin sobrevivir a Bonferroni) vincula
instrucciones documentadas con comunicacidn entre areas, y conocimiento de funciones con esa
misma comunicacion.
Contraste con la Evidencia Internacional

Los hallazgos de EASA se pueden contrastar con estudios hechos fuera del contexto
ecuatoriano y regional, y eso permite ver tanto su convergencia como sus particularidades.
Mahendrawathi y Nurmadewi (2021), en un estudio de casos multiples en pymes del sector textil
de Java Oriental (Indonesia), encontraron que la documentacién y la mejora de procesos de
negocio son las capacidades de gestion de procesos mas criticas y, al mismo tiempo, mas
deficitarias en pequefias empresas, incluso en sectores productivos distintos al audiovisual. La

similitud con EASA salta a la vista: en ambos casos, empresas pequefias con conocimiento técnico
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consolidado no tienen una capacidad de documentacion formal que vaya a la par de su madurez
operativa. La diferencia importante es metodoldgica y sectorial: aquel estudio uso entrevistas a
profundidad con un disefio cualitativo de casos, mientras que aqui se uso un disefio de dominancia
cuantitativa con insumos cualitativos de apoyo. Aun asi, el aporte para esta investigacion se
mantiene: confirma que la falta de documentacion no es un problema exclusivo de EASA ni del
sector audiovisual ecuatoriano, es una limitacion estructural que se repite en pymes de distintos
paises y giros de negocio. Esto respalda que valga la pena intervenir sobre esa capacidad puntual
mediante el manual propuesto en el Capitulo V.

Un segundo punto de contraste viene de un entorno de alto riesgo operativo. Nissinboim y
Naveh (2018), en un estudio con 298 enfermeras de 37 departamentos de dos hospitales,
encontraron que la estandarizacion reduce errores, pero que su efecto depende de cémo el personal
usa su margen de discrecionalidad frente a las reglas escritas. Esta evidencia ayuda a matizar la
correlacion entre documentacion formal y duplicidad y tiempos que se encontrd en EASA (rho =
466, p = .008, apartado 3.6): el manual de procesos no deberia disefiarse como un instructivo
rigido, sino dejar margenes de adaptacion razonables para lo personalizado que es cada proyecto
audiovisual, de modo que la documentacion oriente sin quitarle al personal su criterio técnico. La
diferencia de contexto (un entorno hospitalario de alto riesgo frente a una empresa de integracion
audiovisual) y de escala muestral (298 frente a 31 participantes) matiza la comparacion, pero la
idea de fondo, que la estandarizacion efectiva combina reglas claras con espacio de juicio
profesional, es directamente aplicable al disefio de los lineamientos de implementacion del
apartado 5.7.

Un tercer punto de contraste, mas conceptual que empirico, viene de la literatura

internacional revisada en el Capitulo I. Huldt Navarro y Haag (2024), a partir de investigacion-
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accion en dos pymes, encontraron que la gestion de procesos le da a la empresa estructura y
pensamiento sistémico para sostener ventajas competitivas. Esa idea se ve reflejada de forma
directa en el hallazgo mas robusto de EASA (rho =.755): la claridad de responsabilidades, que es
una forma concreta de esa estructura, es justo lo que mas se vincula con la resolucién oportuna de
problemas internos. Al-Shammari (2023), por su parte, conecta la reingenieria de procesos con la
coordinacion interfuncional y una estrategia centrada en el cliente, algo coherente con la
asociacion encontrada en EASA entre la estandarizacion de actividades y la calidad de servicio
(rho = .547) y el trabajo en equipo interdepartamental (rho = .516). Esto sugiere que, aun sin una
reingenieria formal, la sola estandarizacién documental ya empieza a moverse en esa direccion.
Estos dos referentes internacionales no solo respaldan la relevancia general de la gestion por
procesos, sino que ofrecen una lectura tedrica especifica para los dos hallazgos mas sélidos del
diagnostico de EASA.
Sintesis Integradora: De la Evidencia a la Propuesta

La Tabla 10 integra los dos niveles de analisis y traza el puente hacia las decisiones de
disefio de la propuesta del Capitulo V.
Tabla 10

Sintesis de los niveles de analisis de incidencia y sus implicaciones para la propuesta

Nivel de analisis Hallazgo principal Implicacién para el manual de
procesos

Global (Cap. I11) Documentacion formal Justifica la implementacion del
correlaciona con el indice global manual como intervencion de
de eficiencia percibida (rho = alcance transversal
.629, p <.001)

Especifico — La claridad de responsabilidades  EI manual debe priorizar fichas

Q3—Ql14 muestra la asociacion mas fuerte  de responsabilidad por cargo, no
con la resolucién oportuna de solo diagramas de flujo

problemas internos (rho = .755)
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Nivel de anélisis Hallazgo principal Implicacion para el manual de
procesos

Especifico — El estado de actualizacion de la La actualizacion periddica del

Q6—Q7 documentacion muestra la manual es critica para sostener
asociacion mas fuerte con la esta asociacion en el tiempo
duplicidad de tareas (rho = .692)

Especifico — La estandarizacion de actividades  Los procedimientos

Q5—Q13/Q11 guarda relacion con la calidad de  estandarizados de atencion e
servicio y el trabajo en equipo instalacion deben tener prioridad

Fuente: Resultados del analisis del Capitulo V. Elaborado por: Los autores

La carencia de un manual de procesos en EASA guarda una relacion particularmente fuerte
con la velocidad de resolucion de problemas internos y con la duplicidad de tareas; de manera
moderada a la calidad de servicio y el trabajo en equipo; y de manera méas tentativa a la
comunicacion interdepartamental. Dado el carécter transversal y correlacional del disefio, estas
asociaciones deben leerse como evidencia diagndstica y no como relaciones de causa y efecto
verificadas.

Limitaciones del Analisis de Incidencia

Este capitulo tiene, en total, cuatro limitaciones que conviene tener presentes. La primera
es que la naturaleza correlacional no permite establecer causalidad en sentido estricto. La segunda
es el tamafio de muestra (n = 31), que limita la potencia estadistica. La tercera aparece al ejecutar
cuarenta y cinco comparaciones simultaneas: hay una probabilidad no trivial de falsos positivos,
y por eso se distinguio explicitamente entre hallazgos robustos y exploratorios. Y la cuarta, ya
mencionada en el apartado 2.1, es que el corte transversal del disefio no permite demostrar efectos
en el tiempo. Por eso el andlisis de incidencia de este capitulo debe leerse como evidencia
diagnostica de asociacion en un momento dado, y no como prueba de que la propuesta del Capitulo

V vaya a funcionar una vez implementada.
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Sintesis del Capitulo

Dos relaciones sobresalen por su solidez estadistica: la claridad de responsabilidades se
vincula con la resolucién de problemas internos, y la actualizacion documental guarda relacién
con la evitacion de duplicidad. Estas prioridades (fichas de responsabilidad, mecanismos de
actualizacion periodica, procedimientos estandarizados de servicio) son las que orientan el disefio

de la propuesta desarrollada en el Capitulo V.
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Capitulo V: Propuesta de Manual de Procesos

Este capitulo desarrolla la propuesta de manual de procesos para Electronic Amusement
S.A., en respuesta directa al objetivo especifico 5 de la investigacion: disefiar una propuesta de
manual de procesos adaptada a las particularidades de la empresa. La propuesta no parte de un
gjercicio genérico de documentacion administrativa. Se construye explicitamente sobre la
evidencia empirica reunida en los capitulos I11'y IV, priorizando los procesos y componentes cuya
carencia mostrd la incidencia mas fuerte sobre la eficiencia operativa y organizacional de EASA.
Objetivo y Alcance de la Propuesta

El manual de procesos propuesto busca formalizar, estandarizar y documentar las
actividades operativas y administrativas criticas de EASA, con el fin de reducir la duplicidad de
tareas, acelerar la resolucién de problemas internos, mejorar la calidad del servicio y fortalecer la
coordinacion interdepartamental. Su alcance cubre las cinco areas funcionales identificadas en el
diagnostico (ventas técnicas, ingenieria y proyectos, logistica e importacion, servicio postventa y
administracidn), con un énfasis distinto segun la prioridad establecida en el apartado 5.4. Como ya
se sefiald en los apartados 2.1 y 4.5, esta propuesta es una intervencion técnica fundamentada en
la evidencia diagndstica de los Capitulos 111 y IV. Si realmente funciona solo podra saberse
mediante una evaluacidn posterior a su implementacion, algo que excede el alcance transversal de
este estudio.
Metodologia de Elaboracion

La propuesta se elaboro en tres pasos. El primero fue construir un mapa de procesos que
clasifica las actividades de EASA en estratégicas, operativas y de apoyo, siguiendo la tipologia
estandar de la gestion por procesos desarrollada en el Capitulo | (Ortiz-Fernandez et al., 2024).

Después se priorizaron los procesos a documentar segun la evidencia del Capitulo IV, en vez de
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intentar documentar de una vez toda la actividad de la empresa. Con esa priorizacion ya definida,
se desarrollaron fichas de caracterizacion para los procesos de mayor prioridad, con un formato
estandar que especifica objetivo, alcance, responsable, entradas, salidas, proveedores, clientes e
indicadores de control, siguiendo los lineamientos de Viteri-Quishpi et al. (2022).
Mapa de Procesos de EASA

La Figura 8 presenta el mapa de procesos propuesto para EASA, estructurado en tres
niveles: procesos estratégicos, que definen la direccidn de la organizacion; procesos operativos o
misionales, que generan valor directo para el cliente; y procesos de apoyo, que sostienen a los
anteriores sin generar valor directo hacia el cliente externo.
Figura 8
Mapa de procesos propuesto para Electronic Amusement S.A.

Cliente / Proyecto Cliente satisfecho

~

PROCESOS ESTRATEGICOS
Planificacién comercial - Gestién de la calidad - Direccién general

T PRACESOS OPERATIVOS (misiondles) T
Ventas Ingenieria 'y Logistica e Servicio
técnicas proyectos importaciéon postventa

PROCESOS DE APOYO
Administracién y finanzas - Gestion del talento humano - Gestién documental y del manual de procesos

Elaborado por: Los autores

Hay un elemento del mapa que merece destacarse: la gestion documental y del manual de

procesos se incorpora explicitamente como proceso de apoyo permanente, no como un proyecto
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de una sola vez. Esta decision de disefio responde directamente al hallazgo del Capitulo IV segun
el cual la actualizacion (no solo la existencia) de la documentacion esta relacionada con la
duplicidad de tareas (rho = .692).
Priorizacion de Procesos a Documentar

En vez de abordar los quince o veinte procesos que podrian identificarse en una
organizacion de este tamafio, la propuesta concentra el esfuerzo inicial en los procesos cuya
formalizacidn tiene mas probabilidad de generar mejoras medibles, siguiendo la evidencia de
incidencia especifica reunida en el Capitulo IV. La Tabla 11 presenta esta priorizacion.
Tabla 11

Priorizacion de procesos a documentar segun evidencia de incidencia

Proceso candidato Evidencia de Area responsable Prioridad
incidencia (Cap. 1V)
Gestion de rho = .755 con Todas las areas / RR. Muy alta
responsabilidades por resolucion de HH.
cargo problemas internos (la
mas fuerte del
estudio)
Actualizacion y control  rho =.692 con Administracion / Muy alta
de la documentacion evitacion de Gestion documental
duplicidad de tareas
Estandarizacion de rho = .547 con Ingenieriay Alta
instalacion y servicio calidad de servicio; Proyectos
técnico rho = .516 con trabajo
en equipo
Comunicacion Asociacion Todas las areas Media
interdepartamental exploratoria con
instrucciones
documentadas (rho =
.398)
Ventas técnicas y Vinculado Ventas Técnicas Media

levantamiento de
requerimientos

indirectamente via
estandarizacion y
documentacién



Proceso candidato Evidencia de Area responsable Prioridad
incidencia (Cap. 1V)
Logistica e Sin item especifico en  Logistica Media

importacion de equipos

el instrumento;
incluido por
relevancia operativa
sefialada en el
diagnostico
cualitativo

Fuente: Evidencia de incidencia presentada en el Capitulo IV. Elaborado por: Los autores
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Esta logica de priorizacion basada en evidencia —y no en la intuicion o en la tradicion

administrativa— constituye, en si misma, un aporte metodoldgico del presente trabajo: el manual

de procesos no se disefia para documentar todo lo documentable, sino para intervenir primero

donde el diagnostico mostré la asociacion mas fuerte.

Fichas de Caracterizacion de Procesos Prioritarios

A continuacion se desarrollan las fichas de caracterizacion de los dos procesos de prioridad

muy alta identificados en la Tabla 11. Cada ficha sigue un formato estandarizado que podra

replicarse para el resto de procesos del mapa en fases posteriores de implementacion.

Ficha: Gestion de Responsabilidades por Cargo

Tabla 12

Ficha de caracterizacion del proceso de gestidn de responsabilidades por cargo

Nombre del proceso

Gestion de responsabilidades por cargo

Objetivo

Garantizar que cada actividad, incidencia o decision dentro de

EASA tenga un responsable claramente identificado,
reduciendo el tiempo de resolucion de problemas internos.

Alcance

Aplica a todas las areas funcionales de EASA: ventas técnicas,

ingenieria y proyectos, logistica e importacion, servicio

postventa y administracion.

Responsable del
proceso

Jefatura de Administracion, con corresponsabilidad de cada

jefe de area




S7

Entradas Organigrama vigente; descripciones de cargo existentes;
registro de incidencias no resueltas o mal escaladas

Salidas Matriz de responsabilidades actualizada (formato RACI o
equivalente); fichas de cargo publicadas y accesibles al
personal

Proveedores Gerencia general; Administracion

internos

Clientes internos

Todo el personal operativo; especialmente Servicio Postventa,
por su rol de primer contacto ante incidencias

Indicador de
control

Tiempo promedio de resolucidn de problemas internos (linea
base a establecer tras la primera medicion posterior a la
implementacidn); porcentaje de incidencias resueltas sin
necesidad de escalamiento

Frecuencia de
revision

Semestral, o ante cualquier cambio en la estructura
organizacional

Fuente: Elaboracion propia. Elaborado por: Los autores

Ficha: Actualizacién y Control de la Documentacién

Tabla 13

Ficha de caracterizacion del proceso de actualizacion y control de la documentacion

Nombre del proceso

Actualizacién y control de la documentacion de procesos

Objetivo

Asegurar que los documentos, instructivos y procedimientos
de EASA se mantengan vigentes y disponibles, evitando que el
personal opere sobre informacion desactualizada.

Alcance

Aplica a la totalidad de los documentos que integran el manual
de procesos, con prioridad en los procesos operativos de mayor
rotacion de personal

Responsable del

Administracion, con un responsable designado de gestidn

proceso documental

Entradas Documentos vigentes; solicitudes de cambio provenientes de
las areas operativas; hallazgos de auditorias internas

Salidas Version controlada de cada documento, con fecha de emision,
nlimero de version y responsable de aprobacion

Proveedores Cada jefe de area, como fuente primaria de cambios en sus

internos procesos

Clientes internos

Todo el personal que ejecuta procesos documentados

Indicador de control

Porcentaje de documentos con revision vigente (no mayor a
doce meses de antigiiedad); porcentaje de trabajadores que
reportan tareas duplicadas en las encuestas de seguimiento
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Nombre del proceso  Actualizacion y control de la documentacion de procesos
Frecuencia de Anual como minimo, con revisiones extraordinarias ante
revision cambios operativos relevantes

Fuente: Elaboracion propia. Elaborado por: Los autores

Flujograma del Proceso de Gestion de Incidencias

A modo de ilustracion del nivel de detalle que deberé alcanzar cada proceso documentado,
la Figura 9 presenta el flujograma propuesto para la gestioén de incidencias y reclamos, proceso
transversal que concentra buena parte de los problemas de coordinacién identificados en el

diagndstico.
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Figura 9

Flujograma propuesto para la gestion de incidencias y reclamos en EASA

Inicio: reporte de
incidencia o reclamo

‘Responsable

identificado en la
ficha de proceso?

= ~
No = = si

Fin: incidencia cerrada
y registrada

Elaborado por: Los autores
El punto de decision central del flujograma muestra directamente el hallazgo del apartado

4.3.1. Cuando el responsable esta identificado en la ficha de proceso correspondiente, la incidencia

se asigna y se resuelve sin friccion. Cuando el responsable no esté identificado, el problema se
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escala y el tiempo de resolucion se extiende. Este es exactamente el patron que los datos de la
encuesta permitieron observar de manera indirecta.
Lineamientos de Implementacién

El plan se hara poco a poco en cuatro etapas. La primera etapa es para dar a conocer el
manual. En esta etapa, presentaremos el manual a la gerenciay a los jefes de area para que revisen
el contenido antes de publicarlo oficialmente. La segunda etapa es la capacitacién. Haremos
reuniones cortas con cada area para explicar las fichas de proceso y el flujograma de gestion de
incidencias, porque estas dos herramientas son las que tienen la informacion mas importante del
estudio. La tercera etapa es una prueba piloto. Queremos usar el manual durante un tiempo de ocho
a doce semanas solo en el proceso de gestion de incidencias, ya que ese proceso necesita que las
responsabilidades estén muy claras. Después de la prueba piloto, usaremos el manual en todos los
demas procesos. La cuarta etapa es la institucionalizacion. En esta etapa, el manual seré obligatorio
para la induccion del personal nuevo y también se haran las revisiones periodicas que se explican
en la ficha de la seccion 5.5.2.
Mecanismo de Actualizacion Periddica

El Capitulo 1V indica que la actualizacién documental, no solo su creacion inicial, es
importante para evitar la duplicidad de tareas. Por eso la propuesta aflade un mecanismo de
mantenimiento claro. Se programara una revision anual del manual completo. También habra una
revision extraordinaria cuando haya cambios en la estructura organizacional o en los procesos
técnicos de la empresa. Ademas, se abrira un canal formal donde cualquier colaborador pueda
pedir la actualizacion de un documento que vea desactualizado. Este canal responde directamente
al hallazgo de que mas de la mitad del personal de EASA considera la documentacion existente

desactualizada al momento del diagnostico.
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Indicadores de Seguimiento de la Propuesta

Se sugiere comprobar si el manual funciona bien usando algunos de los mismos indicadores
que se usaron en el diagnostico. Estos se aplicarian de nuevo entre seis y doce meses después de
comenzar a usar el manual. Los indicadores incluyen el porcentaje de trabajadores que piensan
que la documentacion esta actualizada (en el inicio era del 3,2 por ciento), la frecuencia con que
se nota que se repiten procesos (solo el 19,4 por ciento dice que rara vez repite tareas) y el tiempo
promedio que se tarda en resolver problemas internos. Comparar estos datos antes y después de
usar el manual permitiria, en un futuro estudio, ver de manera real el impacto del manual,
completando el ciclo de diagnoéstico, intervencion y evaluacidn que esta tesis comienza, pero no
puede terminar por limitaciones de tiempo.
Sintesis del Capitulo

Este capitulo ha desarrollado una propuesta de manual de procesos para EASA que no
documenta la totalidad de las actividades de la empresa de manera indiscriminada, sino que
prioriza, sobre la base de la evidencia de incidencia reunida en los capitulos 111 'y 1V, los procesos
de gestidn de responsabilidades por cargo y de actualizacion documental como puntos de entrada
de mayor impacto esperado. Las fichas de caracterizacion, el flujograma de gestion de incidencias
y los lineamientos de implementacion gradual conforman, en conjunto, una respuesta directa al
objetivo especifico 5 de la investigacién, ajustada a la realidad y a las limitaciones de recursos de

una empresa del tamafio y las caracteristicas de Electronic Amusement S.A.
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

El objetivo especifico 1 se cumplioé con la revision teorica del Capitulo I, que permitid
establecer que la gestion por procesos es un factor consistentemente asociado a la eficiencia
operativa, la eficiencia organizacional y la competitividad empresarial, tanto en la literatura
internacional como en la produccion académica ecuatoriana reciente. También se identifico un
vacio investigativo importante: hay pocos estudios aplicados al sector de la ingenieria audiovisual
y la integracién de sistemas electronicos, un vacio al que esta investigacion aporta evidencia
empirica concreta.

Para el objetivo especifico 2, el diagnostico del Capitulo 111 mostré que la carencia de
documentacion formal no es una percepcién minoritaria en EASA: el 96.8 % de los trabajadores
declar6 la ausencia de procedimientos escritos, y mas de tres de cada cuatro considerd que la
documentacion existente, cuando existe, esta desactualizada. Esto convive con un
desconocimiento parcial de las propias funciones en mas de la mitad del personal encuestado.

El mismo diagnoéstico, ya en atencion al objetivo especifico 3, permitid identificar
limitaciones concretas derivadas de la ausencia del manual: una frecuencia percibida alta de
reprocesos (solo el 19.4 % de los trabajadores declaro repetir tareas rara vez), una coordinacion
interdepartamental que funciona pero no esta consolidada, y una demanda casi unanime (87.1 %)
de que se implemente un manual de procesos, pedida por el propio personal operativo.

El objetivo especifico 4 se abord6 con el analisis del Capitulo 1V, que establecié que la
carencia documental se relaciona de manera diferenciada, no uniforme, con la eficiencia de EASA.
Dado el disefio transversal y correlacional del estudio, estas asociaciones se interpretan como

evidencia diagndstica y no como relaciones de causa y efecto. La evidencia mas robusta (dos
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relaciones que sobrevivieron incluso a la correccion de Bonferroni bajo cuarenta y cinco
comparaciones simultaneas) muestra que la claridad de responsabilidades por cargo se relaciona
con la velocidad de resolucion de problemas internos (rho = .755), y que la actualizacion de la
documentacidn disponible guarda relacion con la evitacion de tareas duplicadas (rho = .692). Hay,
ademas, un conjunto de relaciones significativas, aunque de menor solidez estadistica, que vincula
la estandarizacion de actividades con la calidad de servicio y el trabajo en equipo
interdepartamental. A nivel agregado, la correlacion entre documentacion formal e indice global
de eficiencia percibida (rho = .629, p < .001) confirma que la asociacién observada no se limita a
relaciones puntuales: se proyecta sobre el funcionamiento general de la organizacion.

Por altimo, para el objetivo especifico 5, el Capitulo V tradujo esta evidencia diagndstica
en una propuesta concreta: un mapa de procesos que distingue niveles estratégico, operativo y de
apoyo, una priorizacion explicita de los procesos a documentar (basada en la magnitud de la
incidencia identificada y no en criterios genéricos), y fichas de caracterizacion para los dos
procesos de mayor prioridad. Se suman también un flujograma de gestion de incidencias que
traduce en un procedimiento concreto el hallazgo mas robusto del estudio, y lineamientos de
implementacion gradual que incluyen, de manera explicita, un mecanismo de actualizacién
periddica de la documentacion.

En conjunto, respondiendo al objetivo general de la investigacion, se concluye que la
carencia de un manual de procesos mantiene una relacion significativa, medible y diferenciada con
la eficiencia operativa y organizacional de Electronic Amusement S.A. Esa asociacion se
concentra, con particular intensidad, en dos frentes concretos: la claridad de las responsabilidades

individuales y la vigencia de la documentacién disponible. La propuesta del Capitulo V responde
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justamente a esa evidencia, priorizando la intervencion donde el diagnostico mostro la asociacion
mas fuerte.
Recomendaciones

A la gerencia de Electronic Amusement S.A. se recomienda adoptar la propuesta
desarrollada en el Capitulo VV como punto de partida, iniciando con la implementacion piloto del
proceso de gestién de incidencias antes de extender el manual a la totalidad de las éareas
funcionales, dado que este proceso concentra la evidencia de incidencia mas robusta identificada
en la investigacion.

A la jefatura de Administracion se recomienda designar formalmente un responsable de
gestion documental, encargado de sostener el mecanismo de actualizacion periddica descrito en el
apartado 5.8, en tanto que la sola elaboracion inicial del manual, sin un mecanismo de
mantenimiento, replicaria a mediano plazo el mismo problema de obsolescencia documental
identificado en el diagnostico.

A los jefes de area se recomienda participar activamente en la elaboracion de las fichas de
caracterizacion de los procesos bajo su responsabilidad, dado que el conocimiento operativo de
EASA reside todavia, en gran medida, en la experiencia individual de su personal, y su
participacion directa es la via mas eficiente para trasladar ese conocimiento tacito a la
documentacion formal.

Para investigaciones futuras, se recomienda evaluar empiricamente el efecto de la
implementacién del manual propuesto, aplicando nuevamente el instrumento de la presente
investigacion entre seis y doce meses después de su puesta en marcha, con el fin de contrastar los
indicadores de linea base reportados en el Capitulo Il con los resultados posteriores a la

intervencion. Se recomienda, asimismo, ampliar el tamafio de la muestra en estudios similares
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aplicados a empresas de mayor tamario del sector audiovisual ecuatoriano, con el fin de otorgar
mayor potencia estadistica a los analisis de correlacion entre variables de documentacion y de
eficiencia.

Finalmente, se recomienda a la Universidad Catélica de Cuenca y a la carrera de
Administracion de Empresas fomentar lineas de investigacion aplicada a empresas del sector de la
ingenieria audiovisual y la integracion de sistemas electronicos, sector que, segun se establecid en
el Capitulo I, permanece insuficientemente representado en la literatura administrativa ecuatoriana

pese a su relevancia creciente dentro de la economia nacional.
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Anexo 2 Instrumento de Recoleccidn de Datos (Encuesta Aplicada)

El instrumento aplicado consistié en una encuesta estructurada de quince items, administrada en linea
mediante Google Forms entre el 29 y el 30 de junio de 2026, cuyas preguntas se detallan a continuacion:

1. ¢ Existen procedimientos escritos para realizar sus actividades laborales? (Si / No)

2. ¢En qué medida conoce sus funciones y responsabilidades? (Escala categorica de 3 niveles)

3. Las responsabilidades de mi cargo estan claramente definidas. (Escala Likert 1-5)

4. Las instrucciones para realizar mis actividades son claras y estan documentadas. (Escala Likert 1-5)

5. Las actividades que realizo diariamente estan estandarizadas u ordenadas. (Escala Likert 1-5)

6. ¢Cuél es el estado de actualizacion de los documentos o procedimientos disponibles? (Escala
categdrica de 4 niveles)

7. Se evitan las tareas duplicadas entre colaboradores. (Escala Likert 1-5)

8. Las actividades cumplen con los tiempos establecidos. (Escala Likert 1-5)

9. Existe una buena comunicacion entre las diferentes areas de la empresa. (Escala Likert 1-5)

10. Los procesos fluyen sin retrasos significativos. (Escala Likert 1-5)

11. Existe un buen trabajo en equipo entre los diferentes departamentos. (Escala Likert 1-5)

12. ;Con qué frecuencia repite o corrige tareas ya realizadas? (Escala categ6rica de 4 niveles)

13. Los clientes reciben una atencion rapida y eficiente. (Escala Likert 1-5)

14. Los problemas internos se solucionan de manera oportuna. (Escala Likert 1-5)

15. Considero necesario implementar un manual de procesos en la empresa. (Escala Likert 1-5)



