
ÍNDICE GENERAL pág.

CAPÍTULO 1 1

INTRODUCCIÓN 1

1.1 INTRODUCCIÓN 1

1.2 ANTECEDENTES 1

1.3 PROBLEMÁTICA 2

1.3.1 Situación del mbro 3

1.3.2 Situación de la empresa 5

1.4 JUSTIFICACIÓN DEL TEMA DE INVESTIGACIÓN 8

1.4.1 Justificación teórica 8

1.4.2 Justificación metodológica 9

1.4.3 Justificación práctica 9

1.5 DETERMINACIÓN DE OBJETIVOS 10

1.5.1 Objetivo general 10

1.5.2 Objetivos específicos 10

1.6 ALCANCES DE LA INVESTIGACIÓN 11

1.6.1 Ámbito geográfico 11

1.6.2 Sector económico II

1.6.3 Área temática 11

CAPÍTULO II 12

MARCO TEÓRICO 12

2.1 GESTIÓN DE PROCESOS 12

2.1.1 Procesos y sus requerimientos 12

2.1.1.1 Procesos de creación de valor 12

2.1.1.2 Procesos de apoyo 13

2.1.1.3 Cadena de valor 14

2.1.2 Diseño del proceso 15

2.1.2.1 Mapeo del proceso 15

2.1.2.2 Diseño del proceso para servicios 16

2.1.2.3 Diseño para agilidad 16












