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Resumen
El presente Trabajo de Integracion Curricular desarrolla un modelo de gestion por procesos
para la empresa de balanceados “JUANCHIPUL” en Marcabeli, El Oro, en 2024. El objetivo
es disefiar un modelo de gestibn por procesos, que permita optimizar sus procesos
productivos, mejorar la eficiencia y la calidad de los productos, y aumentar la satisfaccion del
cliente. La investigacion se basa en un método analitico, descomponiendo el problema en
partes para entender mejor sus componentes y relaciones. Se utilizaron métodos descriptivos
y exploratorios, y técnicas como entrevistas y encuestas al personal gerencial y operativo.
Los resultados revelan desafios significativos en la formalizacion de procesos, la gestion de
materias primas y capacitacion del personal. Varios procesos se gestionan de manera
empirica, careciendo de documentacion adecuada. Ademas, existen problemas de

comunicacion interna, falta de comprension y utilizacion de los recursos disponibles.

Palabras clave: Gestion por procesos, Modelo de gestion por procesos, Productividad



Abstract

The present Curricular Integration Project develops a process management model for the feed
company "JUANCHIPUL" in Marcabeli, El Oro, in 2024. The objective is to design a process
management model that allows optimizing its production processes, improving the efficiency
and quality of the products, and increasing customer satisfaction. The research is based on
an analytical method, breaking down the problem into parts to better understand its
components and relationships. Descriptive and exploratory methods were used, along with
techniques such as interviews and surveys of managerial and operational staff. The results
reveal significant challenges in the formalization of processes, raw material management, and
staff training. Several processes are managed empirically, lacking proper documentation.
Additionally, there are issues with internal communication, and a lack of understanding and
utilization of available resources.

Keywords: Process management, Management model, Productivity



Introduccion

Este estudio aborda la necesidad critica de las empresas en la industria de adaptarse
a las fluctuaciones en la demanda y mejorar continuamente sus sistemas de gestion interna
y financiera. El propésito principal es optimizar procesos y recursos para alcanzar eficiencia,
eficacia y productividad, logrando asi la satisfaccion del cliente. La investigacion se llevé a
cabo en la empresa JUANCHIPUL, ubicada en el Canton Marcabeli, Provincia de El Oro,
dedicada a la produccion de balanceados para consumo animal.

El estudio responde al problema de los defectos recurrentes en materias primas,
componentes, productos terminados y empaques en el area de produccion de JUANCHIPUL,
gue provocaron tiempos de inactividad e insatisfacciéon de los clientes. La solucion propuesta
es la creacion de un modelo de gestidn de procesos que permita identificar, mejorar y eliminar
actividades que no agregan valor, optimizando asi los procesos productivos.

Los objetivos del estudio fueron claramente delineados y se centraron en el andlisis y
mejora de los procesos internos de JUANCHIPUL. A través de un diagndéstico exhaustivo y la
implementacion de un modelo de gestion de procesos, se logré6 cumplir con los objetivos
propuestos, proporcionando una solucién integral que abarca desde la identificacion de
problemas hasta la propuesta de mejoras especificas.

Durante el desarrollo del trabajo, se contd con la colaboracion del personal
administrativo y operativo, asi como con la apertura de la gerencia para implementar cambios.
Sin embargo, se enfrentaron limitaciones como la resistencia al cambio por parte de algunos
empleados y la necesidad de ajustar el modelo propuesto a las realidades especificas de la
empresa.

La metodologia de la investigacion incluyé tanto un enfoque investigativo como
documental. Se realiz6 un estudio de campo que involucré técnicas de observacion directa y
entrevistas a trabajadores y gerencia. Ademas, se utilizaron encuestas para recopilar datos
relevantes, y se llevéd a cabo un andlisis FODA para evaluar factores internos y externos que

afectan la eficiencia de la empresa.



El documento se encuentra estructurado en cuatro capitulos, el capitulo uno aborda
el marco tedrico y las bases conceptuales de la gestiébn por procesos, destacando su
importancia como herramienta clave para que la empresa se adapte a una demanda
cambiante y mantenga su competitividad.

En el capitulo dos, se describe la metodologia y resultados obtenidos, utilizada en la
investigacion, incluyendo el tipo y disefio de la investigacion, la poblacion y muestra, los
procedimientos y el andlisis de datos. El método utilizado fue tanto investigativo como
documental. Posteriormente se realiz6 un estudio de campo para obtener informacion de
primera mano del area de produccion donde se llevan a cabo los procesos, utilizando técnicas
de observacion directa y entrevistas a trabajadores y area gerencial. Las técnicas incluyeron
la encuesta y entrevista tanto a los trabajadores como a la gerencia de la empresa. Asi mismo,
este capitulo muestra los resultados obtenidos, comparando la situaciéon actual con la
propuesta de mejora.

En el capitulo tres se realiza un diagndstico de la situacion actual de la empresa,
analizando factores externos e internos a través de un analisis FODA. Se recogen datos
mediante encuestas al personal administrativo y operativo, y se realizan visitas técnicas para
identificar y estructurar los procesos actuales, determinando los principales problemas que
afectan la eficiencia.

El capitulo cuatro presenta la estructura del modelo de gestion de procesos para la
empresa “JUANCHIPUL”. Se describen los procesos estratégicos, operativos y de soporte
(produccién, ventas, contabilidad, compras, logistica). Se proponen mejoras especificas,
como la eliminacion de actividades que no generan valor, y la implementacion de nuevos
procesos para optimizar subprocesos.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones como aporte para la
organizacion. Se resalta la importancia de una gestion eficiente y eficaz de los procesos,
cumpliendo con los objetivos de la investigacion. La implementacion del Sistema de Gestion
por Procesos permitird identificar actividades que agregan valor, mejorarlas y eliminar

aquellas que no contribuyen, logrando asi 6ptimos procesos productivos.



Capitulo uno
Marco Teorico
1.1  Antecedentes del tema

Segun Chipana, (2022), en su investigacion de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos de Lima, “Un modelo de gestion de procesos para mejorar la productividad de una
consultora de entidad publica”, desarrollé una investigacion aplicada basada en un disefio
transversal. El principal aporte a la mejora de la productividad, eficiencia y eficacia con el
disefio del modelo de gestion de procesos del despacho de consultoria. Para desarrollar el
estudio se entrevistd a 12 trabajadores de oficina, lo que permitié conocer los procesos que
se gestionan en la oficina. El autor sefial6 en su investigacion que el modelo mejora
significativamente la productividad, eficiencia y eficacia en la oficina de consultoria.

Para Granizo, (2023), de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador, realizé el estudio “Control de procesos para el area de
produccion en granjas avicolas”, el estudio se realiz6é y tuvo como objetivo estandarizar los
procesos de trabajo de la linea de produccion de la Avicola BALS. La encuesta comenzo con
una encuesta personal, que sirvié para conocer las principales actividades de la empresa.
Asi, se concluyé que al estandarizar procesos se logra una gestion efectiva de los procesos,
eliminando actividades que no producen valor agregado y aumentando la productividad.

Este estudio titulado “Modelo de gestiéon de procesos para la empresa “JUANCHIPUL”
en la provincia de El Oro, Cantén Marcabeli en el afio 2024 es muy importante para el analisis
porque se enfoca en la identificacion, analisis y mejora continua de los procesos de negocio,
a través del entendimiento y optimizacién de estos procesos para que la empresa pueda
mejorar sus operaciones, reducir costos y aumentar la productividad. Ademas, al disefiar un
enfoque de gestion de procesos, la organizacion debe identificar areas que mejoraran la
calidad. Esto conduce a la entrega de productos o servicios de mayor calidad y a una mejor
satisfaccion del cliente.

Hay que considerar que la gestion de procesos pone al cliente en el centro de la

actividad al comprender los procesos desde la perspectiva del cliente, la empresa



"JUANCHIPUL" puede adaptarse mejor a las necesidades y expectativas, lo que mejora la
satisfaccion del cliente. Ademas, los modelos de gestion de procesos promueven la
flexibilidad y adaptabilidad a los cambios en el entorno empresarial, de modo que la empresa
pueda adaptar rapidamente los procesos a nuevas oportunidades o desafios.

Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que involucran la participacion
de muchas personas y la coordinacion de recursos materiales para lograr un objetivo
predeterminado. Examina cdmo un servicio desarrolla, gestiona y mejora sus procesos
(operaciones) para respaldar sus politicas y estrategias para la plena satisfaccion de los
clientes y otras partes interesadas (Avila, 2017). Por su parte, Steiss (2003), sefiala que un
proceso es un conjunto de actividades planificadas que involucran a muchas personas y
recursos fisicos coordinados para lograr un objetivo predeterminado. Carayon et al. (2020),
indica que es una serie de actividades relacionadas o interactivas que transforman los
insumos en resultados.

En otras palabras, los procesos son actividades necesarias que toda organizacion
debe definir bien para sistematizar la actividad, porque si no hay control sobre la ejecucion
de cada actividad, no es efectiva, lo que significa gastos innecesarios, errores que llevan a
pérdidas. Por lo tanto, todas las empresas hoy en dia necesitan definir sus procesos para
definir una linea de trabajo manejable.

La gestion por procesos es el método para mejorar continuamente las operaciones de
una organizacion (Martinez, 2014). Busca optimizar el flujo de trabajo para que sea mas
eficiente y adaptado a las necesidades de los clientes. Para las empresas y organizaciones,
la gestion por procesos ofrece un modelo operativo basado en procesos. Se trata de como
todas las partes de todos los procesos de una empresa funcionan juntas para lograr objetivos
estratégicos compartidos (Dumas et al., 2018). Esta definicion concuerda con lo expresado
por Bastas y Liyanage, (2018), quienes mencionan que la gestion por procesos es uno de los
ocho principios fundamentales en la gestion de la calidad. Su relevancia se fundamenta en la
idea de que los logros se obtienen de manera mas eficaz cuando las actividades y los

recursos pertinentes se manejan como partes integradas de un proceso.



Por tanto, los procesos asi planteados se gestionan sistematicamente, y la mejora
continua de estos procesos es la base para la mejora general de la organizacion.
1.2.1. Importancia de la gestién por procesos

La gestion por procesos desempefia un papel fundamental al estructurar las
actividades de una organizacién (Harmon, 2019). Algunos de los beneficios clave de
implementar la gestion por procesos segun Kerzner (2018, 2019) incluyen:

1. Mejoraen el Seguimiento y Control: Proporciona un marco estructurado que facilita
el control y la gestiéon de cada paso del proceso, lo que permite a la organizaciéon
identificar areas de mejora y tomar medidas correctivas cuando sea necesario.

2. Facilitala Planificacion: La gestidn de procesos facilita la planificacion estratégica y
operativa al dividir las funciones en procesos mas manejables. Permite a la
organizacion visualizar y comprender como se realizan las operaciones y cémo
cada proceso contribuye al logro de los objetivos generales.

3. Establecimiento de Objetivos y Mejoras Continuas: Proporciona una base para
establecer objetivos especificos y mensurables para cada proceso. La gestién de
procesos es consistente con una filosofia de mejora continua, que permite a la
organizacion identificar oportunidades de optimizacion y realizar cambios en el
tiempo.

4. Optimizacion de Recursos: Al comprender la interaccién de los procesos, una
organizacién puede asignar de manera mas efectiva sus recursos, ya sean
humanos, financieros o tecnoldgicos, para lograr resultados mas efectivos.

5. Mayor Eficiencia: La gestion de procesos ayuda a eliminar redundancias, reducir los
tiempos de ciclo y optimizar el rendimiento general de las operaciones, mejorando
la eficiencia operativa (p. 353).

1.2.2. Beneficios de la gestién por procesos
La gestion por procesos ofrece una serie de beneficios que contribuyen a la eficiencia,
efectividad y mejora continua en una organizacion (Kerzner, 2022). Acorde a Bryson (2018)

y Abbas (2020), algunos de los beneficios clave son:



Mejora de la Eficiencia Operativa: La gestion de procesos identifica y elimina
redundancias, cuellos de botella y actividades innecesarias, o que hace que la
ejecucion de las actividades sea mas eficiente.

Enfoque en el Cliente: Al centrarse en los procesos, la organizacion centra sus
esfuerzos en la satisfaccién del cliente, mejorando la calidad de los productos o
servicios y respondiendo mas eficazmente a las necesidades de los clientes.

La gestion de procesos: Proporciona una vision completa de la interaccion de las
diferentes areas y funciones de una organizacién, permitiendo una comprensién mas
clara de sus operaciones generales.

Vision Integral de la Organizacién: La gestion por procesos proporciona una vision
completa de como interactian las diferentes areas y funciones de la organizacion,
permitiendo una comprension mas clara de su funcionamiento global.

Alineacion con Objetivos Estratégicos: La gestion por procesos facilita la
alineacion de las actividades diarias con los objetivos estratégicos de la organizacion,
asegurando que cada proceso contribuya al logro de metas mas amplias.

Mejora Continua: Al establecer una base para la medicién y evaluacién constante de
los procesos, la gestion por procesos fomenta la mejora continua, permitiendo a la
organizacién adaptarse y evolucionar con el tiempo.

Optimizacién de Recursos: Permite una asignaciéon mas eficiente de recursos, ya
gue se pueden identificar y corregir ineficiencias en la utilizacién de personal, tiempo,
tecnologia y otros recursos.

Reduccion de Errores: La gestién por procesos ayuda a estandarizar las actividades,
lo que puede reducir la incidencia de errores y mejorar la consistencia en la entrega
de productos o servicios.

Mayor Transparencia y Responsabilidad: Al documentar y visualizar los procesos,
se promueve la transparencia en la toma de decisiones y se clarifican las

responsabilidades de cada area y persona involucrada en el proceso.



10.

11.

1.2.3.

Flexibilidad y Adaptabilidad: Los procesos bien gestionados son mas flexibles y
pueden adaptarse facilmente a cambios en el entorno empresarial, permitiendo a la
organizacion responder de manera agil a nuevas oportunidades o desafios.

Cultura de Mejora: La gestion por procesos fomenta una cultura organizacional
centrada en la mejora constante, donde los empleados se involucran en la
identificacion de oportunidades y la implementacion de soluciones (p. 132).

En conjunto, estos beneficios contribuyen a una organizacion mas agil, orientada al
cliente y capaz de enfrentar los desafios del entorno empresarial de manera efectiva.
Elementos o partes de un proceso

Un proceso empresarial se compone de varios elementos o partes que trabajan de

manera coordinada para lograr un objetivo especifico (Baiyere et al., 2020). Como lo expresa

Caputo et al. (2018) y Harmon (2019), se presentan los componentes fundamentales de un

proceso:

1.

Entradas (Inputs): Son los recursos, datos o materiales que se requieren para iniciar
y ejecutar el proceso. Estas entradas son transformadas durante el proceso para
generar un resultado.

Actividades o Tareas: Son las acciones especificas que se llevan a cabo en el
transcurso del proceso. Cada actividad tiene un propésito y contribuye al logro del
objetivo general del proceso.

Flujo de Trabajo: Es la secuencia l6gica de actividades que se realizan en el proceso.
El flujo de trabajo define el ordeny la relacion entre las distintas tareas para garantizar
una ejecucion eficiente.

Decisiones: En algunos procesos, se deben tomar decisiones en puntos especificos.
Estas decisiones pueden estar basadas en ciertos criterios o0 condiciones
predeterminadas y afectaran el curso del proceso.

Salidas (Outputs): Son los resultados o productos generados al finalizar el proceso.
Las salidas pueden ser bienes tangibles, servicios, informes, datos procesados u otros

resultados especificos.
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Clientes o Usuarios: Representan a quienes se benefician directamente de las
salidas del proceso. Los clientes pueden ser internos o externos a la organizacion,
dependiendo de la naturaleza del proceso.

Indicadores de Desempefo: Son medidas que permiten evaluar la eficiencia y
eficacia del proceso. Estos indicadores pueden incluir tiempos de ciclo, costos, calidad
y otros pardmetros relevantes.

Recursos: Incluyen el personal, la tecnologia, los materiales y cualquier otro recurso
necesario para llevar a cabo las actividades del proceso. La gestion eficaz de estos
recursos es esencial para el rendimiento 6ptimo del proceso.

Normativas y Procedimientos: Especifican las reglas, regulaciones o pautas que
deben seguirse durante la ejecucion del proceso. Esto puede incluir politicas internas,
estandares de calidad, normativas legales, entre otros.

Retroalimentacién (Feedback): Implica la recopilacion de informaciéon sobre el
desempefio del proceso, que se utliza para realizar mejoras continuas. La
retroalimentacion puede provenir de clientes, empleados u otras fuentes relevantes
(p. 421).

Estos elementos trabajan de manera conjunta para asegurar que el proceso se

ejecute de manera eficiente, produciendo resultados de alta calidad y satisfaciendo las

necesidades de los clientes o usuarios finales. La comprension y gestién adecuada de estos

componentes son esenciales para optimizar los procesos empresariales.

1.2.4. Evaluacion de la gestion por procesos

La evaluacion de la gestién por procesos es fundamental para medir la eficacia y

eficiencia de la implementacion de esta metodologia en una organizacién (Kerzner, 2018).

Segun lo indicado por Mendling etal. (2018) y Viriyasitavat et al. (2020), hay algunos

aspectos clave a considerar en la evaluacion de la gestion por procesos:

1.

Objetivos del Proceso: La evaluacion debe comenzar con una comprension clara de
los objetivos del proceso. Se deben establecer indicadores de desempefio especificos

y medibles que reflejen los resultados deseados.
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Indicadores de Desemperio: Utilizar indicadores clave de desempefio (KPIs) para
medir la eficacia y eficiencia del proceso. Estos pueden incluir tiempos de ciclo, costos,
calidad, satisfaccion del cliente, entre otros, dependiendo de la naturaleza del
proceso.

Calidad de las Salidas: Evaluar la calidad de las salidas o resultados generados por
el proceso. Esto implica verificar si cumplen con los estdndares de calidad
establecidos y si satisfacen las expectativas de los clientes.

Eficiencia Operativa: Analizar la eficiencia de las actividades dentro del proceso.
Esto implica identificar posibles cuellos de botella, tiempos de inactividad y otras areas
donde se puede mejorar la eficiencia operativa.

Cumplimiento de Normativas: Verificar si el proceso cumple con las normativas y
regulaciones aplicables. Esto es especialmente critico en industrias reguladas donde
el incumplimiento puede tener consecuencias legales y financieras.

Satisfaccién del Cliente: Obtener retroalimentacion directa de los clientes para
evaluar su satisfaccion con los productos o servicios entregados por el proceso. La
satisfaccion del cliente es un indicador crucial de la eficacia del proceso.

Flexibilidad y Adaptabilidad: Evaluar la capacidad del proceso para adaptarse a
cambios en el entorno empresarial, ya sean cambios en la demanda del mercado,
avances tecnoldgicos u otros factores externos.

Ciclos de Mejora Continua: Analizar como se implementan y gestionan los ciclos de
mejora continua en el proceso. Evaluar si se estan identificando oportunidades de
mejora, implementando cambios y monitoreando los resultados.

Comunicacion y Colaboracion: Evaluar la comunicacion y colaboraciéon entre las
diferentes areas y equipos involucrados en el proceso. La gestién por procesos
fomenta la colaboracion, y evaluar este aspecto puede ayudar a identificar areas de

mejora.
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10. Alineacién con Objetivos Estratégicos: Verificar si el proceso esté alineado con los
objetivos estratégicos de la organizacién. Debe contribuir a la misién y visién globales,
asegurando que cada proceso agregue valor al conjunto (p. 1742).

La evaluacidon de la gestibn por procesos e€s un proceso continuo que permite
identificar &reas de mejora y garantizar que los procesos evolucionen para satisfacer las
necesidades cambiantes de la organizacion y el entorno empresarial. La retroalimentacion y
la adaptabilidad son clave para mantener una gestién por procesos eficaz a lo largo del
tiempo.

1.2.5. Mapas y tipos de procesos

1.2.5.1. Mapas de procesos
Los mapas de procesos son representaciones visuales que describen la secuencia de

actividades y decisiones en un proceso especifico (Mousavian et al., 2019). Estos mapas

ofrecen una vision clara y comprensible de cdmo se ejecutan las operaciones dentro de una
organizacion (Wang et al., 2018). Kalbach (2020), sugiere algunos elementos clave de los
mapas de procesos:

1. Flujo de Proceso: Muestra la secuencia l6gica de actividades en el proceso, desde
el inicio hasta la conclusion. El flujo de proceso suele representarse con simbolos
especificos para indicar actividades, decisiones, puntos de inicio y fin, entre otros.

2. Actividades: Cada paso o tarea en el proceso se representa como una actividad.
Estas actividades estan conectadas por flechas que indican la secuencia de ejecucion.

3. Decisiones: Se sefialan los puntos en los que se toman decisiones dentro del
proceso. Esto puede implicar un camino diferente segun ciertos criterios.

4. Entradas y Salidas: Se especifican los datos, materiales o informacion que ingresan
al proceso (entradas) y los resultados que se obtienen (salidas).

5. Participantes o Roles: Pueden incluirse para indicar quiénes son responsables de
realizar ciertas actividades en el proceso.

6. Flujos Alternativos o Excepciones: Se pueden representar rutas alternativas o

procesos de excepcidn que ocurren en situaciones especificas (p.342).
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Una vez que los procesos estan claros, determinados y clasificados, sera esencial
crear un mapa de procesos para visualizar la situacion en general. Serd mas sencillo tomar
decisiones y seguir el camino marcado (Marklund, 2018). Constituye una técnica empleada
para planificar de manera visual los flujos de trabajo y procesos (Antonacci et al., 2018). Este
método implica la creacién de un mapa, también denominado diagrama de flujo, diagrama de
flujo de procesos o diagrama de flujo de trabajo (Ornat y Moorefield, 2019).
1.2.5.2. Tipos de procesos

Los procesos en una organizacion pueden clasificarse en varias categorias segun su
funcién y objetivo (Brunsson, 1998). Algunos tipos comunes de procesos segun Kahn (2018)
y Krajewski y Malhotra (2022) incluyen:

1. Procesos Operativos: Estan directamente relacionados con la entrega de productos
0 servicios principales de la organizacion. Ejemplos incluyen la produccién, la
distribucion y la prestacion de servicios.

2. Procesos de Soporte: Apoyan los procesos operativos, proporcionando funciones
internas necesarias para el funcionamiento de la organizacion. Ejemplos son la
gestion de recursos humanos, la contabilidad y la tecnologia de la informacion.

3. Procesos de Gestién: Se centran en la coordinacion y supervision de actividades en
toda la organizacion. Incluyen la planificacion estratégica, la toma de decisiones y
la gestion del cambio.

4. Procesos de Cliente: Estan orientados directamente hacia la satisfaccion del cliente.
Incluyen la atencion al cliente, la gestion de relaciones con los clientes y la
retroalimentacion del cliente.

5. Procesos de Innovacién: Buscan desarrollar nuevos productos, servicios o mejorar
los existentes. Incluyen la investigacion y desarrollo, asi como la gestiéon de la
innovacion.

6. Procesos de Apoyo: Brindan servicios esenciales que no estan directamente
relacionados con los productos o servicios principales, pero son necesarios para

el funcionamiento general. Ejemplos son la limpieza y la seguridad (p. 242).



14

La identificacion y comprensién de estos tipos de procesos son cruciales para una
gestion eficaz en una organizacion, ya que permiten una asignacion adecuada de recursos y
una mejora continua en cada area funcional.

1.2.6. Mejora, relacion y determinacion de procesos

La mejora de procesos, también conocida como mejora de procesos comerciales, se
refiere a la practica de encontrar formas de hacer que los procesos actuales sean mas
rapidos, mas precisos, mas rapidos, precisos, eficientes y confiables. Se debe considerar esta
practica como un ejercicio continuo en lugar de una accién Unica (Harmon, 2019).

En la misma linea, Mor et al. (2018), sefialan que consiste en reconocer y perfeccionar
los procedimientos y secuencias operativas de una empresa.

El objetivo principal es potenciar su eficacia, disminuir posibles errores y elevar la
calidad del producto o servicio proporcionado, con la meta de lograr una gestion mas efectiva
y una mayor satisfaccién por parte del cliente. Por su parte, McGilvray (2021) argumenta que
la mejora de procesos se refieren a los enfoques a través de los cuales un equipo evalla los
procesos que emplea y los ajusta con el fin de incrementar la rentabilidad.

Con respecto a las relaciones entre procesos, para lograr un flujo saludable y
optimizado, los procesos deben estar conectados entre si. Compartiran informacion, recursos
y todo lo necesario para su puesta en escena entre si (Jiménez et al., 2019). Las conexiones
entre instancias de procesos pueden categorizarse como independientes o dependientes
(George, 2019). En el caso de relaciones independientes, un usuario tiene la capacidad de
visualizar la informacion relativa a instancias vinculadas. Por otro lado, en las relaciones
dependientes, se agrupan las instancias de proceso de manera que una instancia
dependiente no puede finalizarse hasta que todas las instancias a las que esté vinculada
hayan concluido (Carbonneau et al., 2018).

Desde el punto de vista de la determinacion de los procesos, el disefio de los
procedimientos que se implementan es el punto clave para permitir colaborar con otras
personas y debe incluir recursos de tiempo, fondos y todo lo necesario para determinar qué

procesos son los mas apropiados en cada situacion (Elliott, 2018). Brown y Green (2019),
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sefalan que se refiere a la descripcion documentada de como deben llevarse a cabo las
actividades que conforman un proceso, teniendo en cuenta sus elementos constituyentes y
Su secuencia, con el objetivo de facilitar una operacién coherente.

La determinacién de procesos puede aportar diversos beneficios a la empresa, como
la identificacion de oportunidades de mejora, el aumento de la eficiencia y eficacia, la
reduccién de errores y riesgos, la mejora en la satisfaccidon del cliente, y la facilitacion de la
implementacion de nuevas tecnologias, entre otros (Balzer, 2020).

1.3. Teorias y enfoques de gestidn por procesos
1.3.1. Enfoque BPM (Business Process Management)

El término "Business Process Management " (BPM), también conocido como "Gestion
por Procesos de Negocios", se refiere a un método para disefiar, ejecutar, analizar y mejorar
continuamente cada proceso de negocio de una organizacion con el fin de orientarlos hacia
objetivos especificos (Bitkowska, 2020).

Se pueden utilizar representaciones graficas como la Cadena de Procesos impulsada
por Eventos (EPC) o el Modelo de Procesos y Notacion de Negocios (BPMN) (Niziot et al.,
2021), que sirven como base para una gestion profesional de todos los procesos comerciales
(Reijers, 2021).

El BPM, o gestion de procesos de negocio, es un sistema disefiado para integrar de
manera eficiente a los trabajadores y las maquinas, buscando mejorar la productividad y
eficiencia, asi como facilitar los flujos de trabajo entre diferentes procesos empresariales
(Kechagias et al., 2018). En la actualidad, las empresas estan inmersas en un significativo
proceso de automatizacion de sus operaciones debido a los numerosos beneficios que esto
conlleva. Muchas compafiias han invertido considerables recursos financieros y humanos
para abordar estas mejoras, y la implementacion de BPM puede representar una ventaja
competitiva significativa al optimizar los flujos de trabajo.

1.3.2. Enfoque Lean Six Sigma
El concepto de Lean Six Sigma es una metodologia inicialmente implementada en el

ambito manufacturero con el propdsito de lograr mejoras continuas en el entorno laboral
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(Arcidiacono y Pieroni, 2018). En el actual panorama empresarial, caracterizado por su
rapidez y globalizacion, la competencia entre las empresas es intensa. En este contexto, cada
ventaja competitiva adquiere importancia, lo que motiva a los profesionales empresariales a
explorar con regularidad nuevas herramientas de gestidn, técnicas y enfoques de liderazgo
(Narottam et al., 2019).

Lean Six Sigma es un enfoque de gestion que se centra en el trabajo en equipo con
el objetivo principal de mejorar el rendimiento mediante la eliminacion de residuos y defectos.
Este método fusiona las metodologias y herramientas de Six Sigma (0 Seis Sigma) con la
filosofia del Lean Manufacturing (Sreedharan V. et al., 2018). Su principal esfuerzo se orienta
a eliminar el desperdicio de recursos fisicos, tiempo, esfuerzo y habilidades, al mismo tiempo
gue garantiza la calidad de los procesos de produccion y la eficiencia en la organizacion
(Singh y Rathi, 2018).

Lean Six Sigma es una metodologia de mejora de procesos que busca establecer
herramientas estadisticas y de andlisis de datos para una aplicacion practica en proyectos
gue buscan mejorar la calidad de los procesos.

El DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar y controlar) es su enfoque proactivo para
lograr una mejora continua, competitividad y satisfaccion del cliente, reduciendo la
variabilidad de los procesos (Uluskan, 2019).

1.3.3. Enfoque de Desing Thinking

El pensamiento de disefio, también conocido como Desing Thinking, es un proceso
de trabajo que ayuda a los equipos a ser mas creativos. Aunque se creé en torno al disefio,
permite la innovacion en otros campos como el marketing, los modelos de negocios, los
productos e incluso la educacion (Cross, 2023). El pensamiento de disefio ayuda a crear
ideas innovadoras al resolver problemas ambiguos o particularmente desafiantes y orientarse
hacia soluciones. Ademas, es una forma de agregar valor al cliente a los bienes y servicios
(Cross, 2023).

El Design Thinking es un proceso de innovacion que se concentra en la generacion

de ideas innovadoras y soluciones creativas para abordar y satisfacer las necesidades
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humanas. Esto implica que tu equipo esta buscando soluciones creativas para problemas
altamente especificos y complejos (Nakata y Hwang, 2020). Si se busca abordar desafios
singulares, entonces las soluciones que desarrollen también deben ser Unicas. La naturaleza
iterativa del proceso de Design Thinking significa que la innovacion no tiene limites. Por esta
razon, la metodologia de Design Thinking se emplea con frecuencia en los departamentos de
Innovacién de empresas y en startups. Esta metodologia se puede aplicar de diversas formas,
pero en general, se trata de un proceso iterativo que se retroalimenta en busca de un objetivo
especifico: perfeccionar una solucion. Se centra en abordar los puntos de mejora
identificados en la ultima fase, la de evaluacion, y luego reiniciar el proceso.

1.4. Modelos de gestién por procesos

1.4.1. Modelo de ciclo de vida de los procesos

El ciclo de vida de los procesos permite que los procesos se desarrollen y maduran
hasta lograr su optimizacion. El ciclo de vida de la gestion de procesos consta de las
siguientes etapas: (1) Modelado, (2) Optimizacion, (3) Ejecucion, (4) Monitoreo, (5) Mejora
(Crawford, 2021). Inicialmente, la planificacién del proceso se basa en los estandares y
métodos que la organizacién cree que son apropiados para su entorno y mercado.

Se simulan varios escenarios a partir de esta primera version para validar el primer
disefio y determinar opciones hasta llegar a una version mejorada. El proceso asi definido se
lleva a cabo y se monitorea para detectar su comportamiento en las bases de datos reales
(Saravanan et al., 2020). Por lo tanto, el proceso se optimiza mediante mejora continua
reduciendo o eliminando las falencias y aprovechando las oportunidades. En cualquier
situacion, los pasos del ciclo de vida deben enfocarse en aumentar la satisfaccién del cliente
y reducir los costos operativos (Sigelman et al., 2018).

1.4.2. Modelo de madurez de la gestion por procesos

La gestion y mejora de los procesos de negocios son tareas fundamentales dentro del
disefio organizacional. Por esta razén, los modelos de madurez estan recibiendo una atencion
especial y se observa un aumento en el interés académico (Santos y Martinho, 2020). La

nocion de madurez se introduce como una medida para indicar qué tan excelente es el
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rendimiento de un proceso de negocio. En términos generales, un modelo de madurez se
concibe como una herramienta para evaluar y mejorar habilidades, capacidades vy
competencias.

Un modelo de madurez es un modelo conceptual que consiste en una secuencia de
niveles de madurez discretos para una clase de procesos en uno o mas dominios de negocios
y debe representar un camino evolutivo deseado o esperado (Dikhanbayeva et al., 2020). El
concepto de madurez se introduce como una medida de la calidad del desempefio de un
proceso comercial. Un modelo de madurez es generalmente una herramienta para evaluar y
mejorar las habilidades, capacidades y competencias de una persona (Gajsek et al., 2019).

En 2009, el Comité Técnico de ISO definié una organizacibn madura como una
organizacion que realiza un trabajo eficaz y eficiente, logra un éxito sostenible, entre otras
cosas, comprendiendo y satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes,
monitoreando los cambios en el entorno organizacional e identificando el potencial de mejora.
e innovacion. , definiendo e implementando estrategias y practicas, estableciendo e
implementando objetivos apropiados, gestionando eficazmente nuestros procesos y recursos,
demostrando la confianza de las personas, aumentando la motivacion, la implicacion y la
participacion, y construyendo relaciones beneficiosas con las partes interesadas.(Shahzad
et al., 2020).

La madurez ha sido objeto de estudio desde la perspectiva de los sistemas de gestion
de calidad, programas de excelencia y el concepto de BPM. Por lo tanto, los modelos de
madurez deben ser formulados de manera que indiqguen donde empezar, aseguren el
progreso y permitan anticipar los resultados.

1.5. Herramientas de gestion por procesos
1.5.1. Mapeo de procesos

Es una herramienta para la planificacion y la gestion que muestra el flujo de trabajo
dentro de una empresa y sus responsables de manera visual (Ahmad et al., 2018). En otras
palabras, es un recurso que ayuda a simplificar y mostrar la cadena de valor de su empresa.

Se puede aplicar a cualquier organizacion y puede demostrar quién y qué esta involucrado
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en un proceso comercial (Mubarik et al., 2021). La organizacion del tiempo, la gestion de
tareas, una mejor comunicacién y una variedad de métodos contribuyen a resultados mas
positivos y satisfactorios (King, 2019).

El analisis SWOT, las reuniones de brainstorming, la metodologia 5W2H, la matriz
GUT, la matriz SIPOC y el modelado BPMN son las seis principales técnicas de mapeo de
procesos (Kohl, 2020). Estas metodologias son cruciales en la BPM y, junto con otros pasos,
contribuye a una comprension més profunda de la realidad de la empresay a la identificacion
de oportunidades de mejora en toda la organizacion. Es ciertamente beneficioso aplicar estas
metodologias para realizar un mapeo efectivo en tu negocio.

Con las herramientas de mapeo adecuadas, en Ultima instancia, puede obtener
resultados mas precisos que aumenten la competitividad, aumenten la eficiencia y aumenten
el valor para el cliente. Partiendo de entender que los procesos son actividades realizadas
por una organizacion que se pueden dividir en fases con inicio, desarrollo y finalizacion, es
importante sefialar que todas estas actividades involucran una actividad especifica del
personal (aunque también pueden automatizarse). tiempo, materias primas, insumos e
informacion. Estas acciones secuenciales conducen a ciertos resultados comerciales.

La funcién del mapeo, en este contexto, radica en exponer estos elementos,
estandarizar los procesos en secuencias légicas, hacerlos comprensibles, documentarlos y
transformarlos (De Fazio et al., 2021).

1.5.2. Automatizacion de procesos

La automatizaciéon de procesos se define como el uso de software y tecnologias para
automatizar procesos y funciones de negocio con el objetivo de alcanzar objetivos
organizativos definidos (Ilvanci¢ et al., 2019). Esto puede incluir la automatizacion de tareas y
actividades especificas, como la produccion de un producto, el proceso de contratacion e
incorporacion de empleados, o la prestacion de servicios al cliente. La finalidad principal es
mejorar la eficiencia, reducir errores y agilizar las operaciones empresariales.

El uso de la tecnologia y la integracion de sistemas y datos para operar un proceso

gue antes se ejecutaba manualmente se conoce como automatizacion de procesos (Tripathi,
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2018). Esto es un paso significativo en la gestion empresarial que puede generar valor al
cliente, eficiencia y competitividad. La automatizaciébn de procesos tiene como objetivo
principal mejorar el progreso del flujo de trabajo de una organizacién (Anagnoste, 2018). La
automatizacién permite controlar en tiempo real todos los procesos comerciales, reducir
costos, tiempo, desperdicio, aumentar la productividad y minimizar fallas. Es posible
automatizar tareas manuales o utilizar software y sistemas para respaldar una variedad de
tareas (Tripathi, 2018).

La automatizacibn de procesos de negocio (BPA) comenz6 como un campo
especializado en la gestion mas amplia de procesos de negocio. Inicialmente, BPA se centrd
en mejorar la productividad en segundo plano resolviendo tareas repetitivas y que requerian
mucho tiempo. Hoy, sin embargo, las BPA ya no se limitan a parte de las BPF (Suri, 2022);
se ha convertido en su fuerza impulsora y un elemento central importante de todas las
iniciativas de transformacion digital.

La transformacion digital, impulsada por tecnologias como la inteligencia artificial y el
aprendizaje automdtico, significa que el alcance y la escalabilidad de la automatizacion
moderna de procesos de negocio son practicamente ilimitados (Tyagi et al., 2021).

Las soluciones BPA modernas pueden integrarse en aplicaciones tanto de back-end
como de front-end, optimizando los procesos desde las cadenas de suministro hasta recursos
humanos, finanzas, servicio al cliente y mas alla.

1.6. Metodologias de gestién por procesos
1.6.1. Mejora continua de procesos

La mejora continua es una metodologia que tiene como objetivo optimizar productos,
servicios y procesos para hacer mas eficiente la rutina de Trabajo (Nicholas, 2018). Al revisar
las operaciones de manera regular, las empresas pueden reducir costos, identificar
oportunidades de mejora y actuar de manera proactiva para alcanzar el éxito organizacional.
Este enfoque implica una evaluacion constante y ajustes graduales con el fin de lograr

mejoras sostenibles a lo largo del tiempo.
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Por lo tanto, la mejora continua de procesos se refiere al proceso de buscar mejoras
constantes en los productos, servicios y operaciones de una organizacion mediante practicas
estandarizadas (Jimoh etal., 2019). Su objetivo principal es mantener el negocio
sincronizado, eficiente y productivo, alineado con los objetivos y prioridades establecidos por
los lideres de gestion. A través de un conjunto de cédigos, normativas, criterios y métricas,
las empresas establecen pardmetros para evaluar su desempefio y pueden tomar medidas
concretas para alcanzar resultados més positivos en el mercado.

Uno de los doce elementos clave de un sistema de gestion de la calidad, la mejora
continua del proceso establece un programa para ayudar a garantizar que la calidad del
laboratorio siga mejorando con el tiempo. La mejora continua de los procesos es esencial en
un sistema de gestidon de la calidad. El concepto de mejora continua, que es el objetivo
principal de un sistema de calidad, fue desarrollado por W. Edwards Deming. El ciclo de
Deming, planificar, hacer, comprobar y actuar (Plan-Do-Check-Act, PDCA), ilustra cémo
lograr la mejora continua en cualquier proceso (Fischer et al., 2020).

1.7. Factores gque influyen en la gestion por procesos
1.7.1. Organizacionales

Una variedad de elementos que se desarrollan dentro de la organizacién forman los
factores organizacionales, incluida la creatividad, comunicacion, motivacion, las relaciones
interpersonales, relaciones laborales, conciencia de productividad, capacitacion,
participacién, objetivos y los estandares, el cambio, el trabajo en equipo y la mejora continua
(Pinto, 2020).

En la investigacion realizada por Kadi et al. (2015), se destaca que los trabajadores
experimentan de manera variada los cambios organizacionales. Esta percepcién implica un
andlisis personal de las situaciones que se consideran innovaciones necesarias, evaluadas
en relacion con el sistema total y alineadas con los objetivos individuales (Petrou et al., 2018).
Por lo tanto, los mismos autores sostienen que en el proceso de administracién del cambio

es crucial comprender las fuentes de conflicto e identificar la resistencia al cambio.
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De acuerdo con Cameron y Green (2019) el cambio organizacional se refiere a
cualquier modificacion que ocurra en el entorno laboral y afecte la forma en que los
empleados deben desempefiarse. Por otro lado, Hanelt et al. (2021), definen el cambio
organizacional como la adopcién de un enfoque diferente para llevar a cabo las actividades
en una organizacion. Consideran que se trata de un conjunto de alteraciones que afectan
tanto a la estructura como al comportamiento, y que estas se interrelacionan de manera
intima.

Este cambio, segun la adecuada estrategia, busca obtener los mejores resultados
para la empresa y todos sus componentes, abarcando estructura, procesos, tecnologia y
personas. Ademas, se destaca que las transformaciones en las organizaciones nunca son
fragmentadas, es decir, la alteracion de un elemento redefine todo el sistema.

Para llevar a cabo el cambio organizacional de manera efectiva, segun Lewis (2019),
es crucial adoptar un enfoque formal a través de un plan estratégico donde se definan de
manera clara los objetivos orientados hacia la direccion deseada. Este plan debe estar
enmarcado en una cultura organizacional sélida que permita el compromiso general en la
empresa, involucrando a todos sus miembros y permeando todo el contexto.

1.7.2. Internosy externos

La evaluacion de los factores internos y externos es esencial para comprender el
entorno empresarial y tomar decisiones estratégicas (Kobrin, 2022). Los factores internos son
aguellos que estan bajo el control directo de la empresa y pueden incluir elementos como la
gestion, la cultura organizacional, los recursos humanos, la tecnologia y los procesos internos
(Lam et al., 2021).

En cambio, los factores externos son aquellos que provienen del entorno externo y no
pueden ser controlados directamente, como la economia, la competencia, las tendencias del
mercado, los cambios legislativos y otros factores ambientales.

La capacidad de una empresa para adaptarse y responder eficazmente a estos

factores determina en gran medida su éxito y sostenibilidad a largo plazo (Distanont y
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Khongmalai, 2020). A continuacion, se presentan algunos de los principales factores internos
gue pueden influir en el éxito o fracaso de una empresa en la gestién de sus procesos:

1. Cultura Organizacional: La cultura interna de la empresa, que incluye valores,
normas y comportamientos compartidos, puede tener un impacto significativo en
la eficiencia y la adaptabilidad de los procesos.

2. Recursos Humanos: La calidad y motivacion de los empleados, asi como su
capacitacion y desarrollo, influyen directamente en la ejecucion efectiva de los
procesos.

3. Estructura Organizativa: La forma en que se organiza la empresa, incluyendo la
asignacion de roles y responsabilidades, puede afectar la agilidad y eficacia de los
procesos.

4. Tecnologia: La infraestructura tecnolégica utilizada en la empresa, incluyendo
software y hardware, puede facilitar o dificultar la ejecucién de los procesos.

5. Gestion de Procesos: La eficiencia y efectividad en el disefio, documentacion y
mejora continua de los procesos internos son fundamentales para el rendimiento
general de la empresa.

6. Comunicacién Interna: La calidad de la comunicacién dentro de la organizacion
impacta directamente en la coordinacién y ejecucién de los procesos.

7. Capacidad Financiera: La salud financiera de la empresa influye en su capacidad
para invertir en mejoras de procesos, tecnologias y recursos humanos.

8. Innovacién: La capacidad de la empresa para innovar en sus procesos y productos
puede marcar la diferencia en un entorno empresarial dinamico.

9. Gestion del Cambio: La habilidad para gestionar eficazmente los cambios internos,
ya sean tecnoldgicos, estructurales o culturales, es crucial para la adaptabilidad y
el éxito a largo plazo (Distanont y Khongmalai, 2020).

La combinacion y la gestion adecuada de estos factores internos son esenciales para
lograr una ejecucién eficiente de los procesos y, en Ultima instancia, contribuir al éxito

sostenible de la empresa.
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A continuacion, se listan algunos de los principales factores externos que pueden

afectar a una empresa en la gestion de sus procesos:

1.

Economia: Las condiciones econémicas generales, como tasas de crecimiento,
inflacién y tipos de interés, pueden influir en la demanda de productos o servicios
y afectar la gestion financiera de la empresa.

Competencia: La presencia y la estrategia de los competidores en el mercado
pueden tener un impacto significativo en la gestién de procesos, ya que la empresa
necesita adaptarse para mantener su ventaja competitiva.

Tendencias del Mercado: Cambios en las preferencias del consumidor, nuevas
tendencias de mercado o avances tecnoldgicos pueden requerir ajustes en los
procesos para satisfacer las demandas cambiantes del mercado.

Regulaciones y Normativas: Cambios en las leyes y regulaciones
gubernamentales pueden afectar la forma en que la empresa opera y gestionar
Sus procesos, ya que debe adaptarse para cumplir con las nuevas normativas.
Factores Socio-culturales: La evolucibn de las actitudes, valores vy
comportamientos sociales puede influir en la demanda del mercado y, por ende,
en la gestidn de procesos de la empresa.

Globalizacion: La interconexién global puede abrir oportunidades de mercado,
pero también introducir desafios adicionales en términos de gestion de la cadena
de suministro, logistica y regulaciones internacionales.

Factores Ambientales: Las preocupaciones ambientales y la sostenibilidad
pueden afectar la gestion de procesos, ya que las empresas buscan practicas mas
respetuosas con el medio ambiente.

Inestabilidad Politica: Los cambios politicos, la inestabilidad y los conflictos en
una region pueden afectar la operacion de una empresa y su capacidad para

gestionar procesos de manera eficiente.
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0. Desastres Naturales: Eventos imprevistos como terremotos, inundaciones o
pandemias pueden tener un impacto significativo en la cadena de suministro y la
continuidad operativa de una empresa.

10. Tecnologia: Avances tecnoldgicos y cambios en el panorama tecnologico pueden
crear nuevas oportunidades o requerir actualizaciones en la gestion de procesos
para mantenerse al dia (Distanont y Khongmalai, 2020).

La capacidad de una empresa para adaptarse y responder a estos factores externos,
muchos de los cuales estan fuera de su control directo, es esencial para una gestion de
procesos eficaz y para mantener su competitividad en un entorno empresarial dindmico
(Prajogo et al., 2018).

1.7.3. Culturales y de cambio

Un proceso de cambio, como la implementacion de algo nuevo, suele venir
acompafiado de dificultades, ya sea por la dificultad de aceptacién de las personas y el
entorno, o por la facilidad de cambio, si la organizacion tiene una cultura que valora el cambio
(Brunsson y Olsen, 2018).

Entender mejor la cultura del lugar donde se implementan cambios puede mejorar
esto. Aunque la cultura se define como el conjunto de cosas que caracterizan a un grupo
especifico, no es una definicién cerrada. Esto es importante porque la cultura es dindmica,
cambia con el tiempo y esta influenciada por las cosas que suceden diariamente (Medicine
et al., 2018).

El factor cultural puede ser un obstaculo o un gran aliado para llevar a cabo la gestion
estratégica en una organizacion. Al comprender y comprender la cultura de ese entorno, se
puede anticipar como romper las barreras creadas por la cultura y como aprovechar sus
fortalezas para mejorar este proceso. Las organizaciones de hoy en dia deben ser
conscientes de este punto, ya que es el primer paso para implementar la estrategia de manera

mas efectiva (Prajogo et al., 2018).
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1.8. Indicadores de gestién por procesos
1.8.1. Indicadores de eficiencia

La eficiencia en un proceso que implica obtener los mejores resultados con los
recursos mas escasos. Miden el nivel de ejecucién del proceso y estdn estrechamente
relacionados con la productividad (Gemuinden etal.,, 2018). Hay varios indicadores de
eficiencia que una empresa puede monitorear para evaluar su desempefio, como, por
ejemplo, la productividad laboral, la ratio de eficiencia productiva, la rotacion de inventario,
ratio de utilizacién de activos, costo de produccion por unidad, entre otros.

La eleccion de indicadores dependera de la naturaleza especifica de la empresa y sus
metas. Es importante utilizar una combinacion de indicadores financieros y operativos para
obtener una imagen completa de la eficiencia empresarial.

Ratio de productividad laboral = (Productos o Servicios Producidos) / (Recursos Utilizados).

Ratio de eficiencia productiva = (Produccion real) / (Produccién estandar) * 100

Ratio de rotacién de inventario = Costo de la mercancia / Promedio de inventario.

Ratio de utilizacion de activos = Ingresos obtenidos/ activos totales
Ratio de costo de produccién por unidad = (Costos fijos + costos variables + gastos admin
y ventas) / Total producido.
1.8.2. Indicadores de calidad

Los indicadores de calidad son herramientas para medir el nivel de satisfacciéon en
relaciéon con un proceso, producto o servicio. Segun Bouranta et al. (2019), los indicadores
de calidad son esenciales para evaluar la efectividad de los procesos y productos de una
empresa. Algunos indicadores comunes de calidad pueden ser la tasa de defectos o errores,
indice de retrabajo, tasas de rechazo, indices de satisfaccion al cliente, cumplimiento de
normativas y regulaciones, indice de confiabilidad del producto, entre otras.

La eleccion de indicadores de calidad dependera de la industria y del tipo de productos
0 servicios que ofrezca la empresa. Es fundamental seleccionar indicadores que estén

alineados con los objetivos estratégicos y la visién de calidad de la organizacion.
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1.8.3. Indicadores de satisfaccion del cliente

Definitivamente, medir la satisfaccion del cliente es crucial para evaluar el desempefio
de una empresa en el servicio y la calidad percibida por los clientes (Ramos et al., 2020)
Algunos indicadores comunes utilizados para medir la satisfaccion del cliente, es a través de
encuestas de satisfaccion, Net Promote Score (NPS) (es decir se pregunta a los clientes la
probabilidad de que recomienden la empresa a otros), tasa de retencion de clientes, tiempos
de respuesta, indices de lealtad de clientes, comentarios y opiniones en linea, entre otros
(Afthanorhan et al., 2019).

En general, es importante recordar que las empresas que desarrollan e implementan
indicadores de gestion, ya sean de eficiencia, calidad o de satisfaccion al cliente, tienen mas
probabilidades de adaptarse rapidamente a los cambios del mercado porque pueden detectar
rapidamente las desviaciones que podrian afectar negativamente el rendimiento de su
empresa. Esto permite tomar decisiones que aseguran el crecimiento y la continuidad de las
empresas (Kingsnorth, 2022).

1.9. Flujogramas

Los flujogramas, también conocidos como diagramas de flujo, son representaciones
graficas de procesos que muestran la secuencia de actividades o pasos involucrados (Vargas
et al.,, 2023). Pueden ser extremadamente Utiles en diversas areas de una empresa para

visualizar y comprender mejor los procesos y mejorar la eficiencia Romero (2023).
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Figura 1

Simbologia del diagrama de flujo

siMBOLO

SIGNIFICADO

inal: Indica el inicio

T

e |
<
=
-

o la terminacion del flujo
del proceso.

Decisién: Sefiala un
puntoen el flujo donde
se produce una
bifurcacion del tipo “Si” -
“No”.

Multidocumento: Refiere
un conjunto de
documentos. Por

ejemplo, un expediente,

Conector de un Proceso:
Conexion o enlace con
otro proceso, en el que
continua el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un
subproceso,

Base de Datos:
Empleado para
representar la grabacion
de datos.

simsoLo

\_/’—

ol
v

SIGNIFICADO

Actividad: Representala
actividad llevada a cabo

en el proceso.

Documento: Documento
utilizado en el proceso.

Inspeccién / Firma:
Aplicado en aquellas
acciones que requieren
de supervision.

Archivo: Se utiliza para
reflejar I accion de
archivo de un documento
o expediente.

Linea de Flujo: Indicael
sentido del flujo del
proceso.

Los flujogramas pueden adaptarse a las necesidades especificas de cada empresa y
sus procesos. Pueden crearse utilizando herramientas gréaficas o software especializado para
diagramas de flujo. La visualizacion de los procesos ayuda a identificar posibles areas de
mejora y a facilitar la comprensién y comunicacion dentro de la organizacion.

La razoén por la cual la gestion de procesos es importante es debido a que un buen
funcionamiento de los procesos comerciales es esencial para el éxito de una empresa. Un
proceso productivo bien disefiado ayuda a la empresa a predecir y optimizar los recursos que
necesitara, eliminar operaciones innecesarias y reducir costos.

Dentro de la gestiébn de procesos, se necesitan mapeos, flujogramas, fichas de
procesos y acciones de mejora. Las fichas técnicas de procesos o procedimientos son
documentos que ayuda a identificar y clasificar los procedimientos que forman parte de las

actividades dentro de un proceso.
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Capitulo Dos
Marco Metodolégico y Analisis de resultados

La presente investigacion desarrolla un modelo de gestion por procesos en la empresa
de balanceados “JUANCHIPUL”, se centra en alcanzar los propésitos establecidos a través
de la fundamentacion tedrica y la recoleccion de datos. Esto permite identificar los problemas
gue afectan el desempefio de la empresa. Luego, se ejecutan acciones de optimizacion
continua, buscando aumentar la satisfaccion del cliente.

2.1. Enfoque de la investigacidn
2.1.1 Método Mixto

El camino de estudio esta compuesto de diferentes vias, ya que combina enfoques
cuantitativos y cualitativos en la investigacion.

Por lo que se refiere al método cuantitativo, éste se centrd en reunir y examinar datos
numéricos mediante métodos estructurados y normalizados, buscando patrones generales a
través de estadisticas, ofreciendo asi una perspectiva mas objetiva y mensurable (Ramirez,
et al, 2012).

El estudio es cuantitativo, debido a que este enfoque permite la validacién vy
objetividad del estudio, lo que permite una evaluacion mas precisa de las variables de estudio
como procesos Yy productividad en la planta de alimentos y quimicos JUANCHIPULI.

Por otro lado, el formato cualitativo se centra en una comprension profunda de los
fendbmenos humanos y sociales de una manera flexible y abierta, utilizando técnicas como
entrevistas en profundidad, diarios participativos y andlisis de contenido para comprender la
complejidad, el significado y el contexto. De esta manera puedes explorar perspectivas y
experiencias individuales. (Acaro, et al, 2021).

La investigacion es de tipo mixta porque consiste en recopilar, analizar e integrar tanto
investigacion cuantitativa como cualitativa. Se utilizé este enfoque porque se requiere una
mejor comprension del problema de investigacion, ya que no se podria dar, si se utiliza cada

uno de estos métodos por separado.
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2.2. Método de la investigacion
2.2.1. Analitico

El método de investigacion es de tipo analitico porque busca descomponer el
problema en partes mas pequefias para comprender mejor sus componentes individuales y
las relaciones entre ellos (Leal, et al, 2019).

Esta investigacion se centra en el andlisis y la interpretacion de datos con el objetivo
de obtener una comprension més profunda y detallada de cémo la empresa lleva a cabo sus
procesos de elaboracion de balanceados. De esta manera, el método analitico se utilizé para
entender los fendbmenos complejos mediante la descomposicion en partes mas simples,
facilitando asi el andlisis detallado de los procesos.

2.3. Alcance de la investigacién

La presente investigacion tiene como alcance utilizar los tipos de investigacion que
sirvan para conocer el estado de la empresa y permita dar soluciéon a la probleméatica
planteada, utilizar técnicas de investigaciéon que permitan recolectar informaciéon que aporte
significativamente.

2.3.1. Descriptiva

La investigacion descriptiva es un tipo de investigacion cientifica que tiene como
objetivo principal describir las caracteristicas, propiedades y comportamientos de un
fendbmeno o poblacién en particular. En lugar de buscar explicaciones causales o relaciones
entre variables, la investigacion descriptiva se enfoca en proporcionar una representacion
detallada y precisa de los aspectos observables del objeto de estudio (Rustom, 2012).

Este estudio fue descriptivo porque permiti6 caracterizar el estado actual de la
empresa y describir con precision la gestion de procesos de la empresa de materia prima de
JUANCHIPUL. También es el primer acercamiento al objeto de investigacion que permitid
obtener mucha informacion veraz, y este método se utiliz6 para diagnosticar la situacion

actual de la empresa.
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2.3.2. Exploratoria

La investigacion exploratoria es un tipo de investigacion cientifica que se lleva a cabo
cuando el objetivo es explorar un fendmeno, problema o area de estudio que aln no ha sido
suficientemente investigado o comprendido. Este tipo de investigacion se utiliza para obtener
una comprension inicial y superficial del tema, identificar preguntas de investigacion
relevantes y desarrollar hipétesis tentativas (Guevara et al., 2020).

La investigacion exploratoria se llevo a cabo para obtener una comprension inicial y
superficial de la gestion por procesos en la empresa, ya que este tema aun no habia sido
suficientemente investigado o comprendido en el contexto especifico de la organizacion.

Al tratarse de un é&rea relativamente nueva o poco explorada en la empresa, era
fundamental realizar una investigacion exploratoria para explorar el fenémeno de la gestién
por procesos, identificar problemas o desafios existentes y comprender cémo estos podrian
afectar el desempefio general de la organizacion.

2.4. Técnicas de la investigacion
2.4.1. Entrevista

En el contexto de la investigacion, el término "instrumento” se refiere a la herramienta
o medio utilizado para recopilar datos, esta dirigida el gerente general y presidente de la
empresa En el caso de la entrevista, el instrumento de la entrevista se refiere a la estructura
y las preguntas utilizadas con el objetivo de obtener informacién de los participantes sobre
cémo se lleva la gestion por procesos de la empresa (Feria Avila et al., 2020).

Esta técnica se us6 para tener una conversacion directa con el personal gerencial de
la empresa, los cuales conocen perfectamente la situacion de la empresa y aportaron
significativamente al desarrollo de la presente investigacion. Se realiz6 la entrevista al gerente
general y presidente (Apéndice A) con el objetivo de conocer cémo se realizan los procesos
de cada departamento, y de esta forma identificar los problemas actuales que enfrenta cada

uno.
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2.4.2. Encuesta

El instrumento de la encuesta es la herramienta o medio utilizado para recopilar datos
en el proceso de realizar una encuesta. La encuesta es un método de investigacion que
implica recopilar informacion de un grupo de personas a través de preguntas estandarizadas.
El instrumento de la encuesta, en este contexto, generalmente consiste en el cuestionario o
la entrevista estructurada que se utiliza para obtener respuestas de los participantes (Feria et
al., 2020).

La encuesta esta conformada por 21 preguntas, dimensién gestidn de dirigida a los 7
trabajadores de las areas funcionales de la empresa, la cual permitié adquirir informacion a
través de la entrevista estructurada y la aplicacién de un cuestionario con preguntas para
otras personas.

2.5. Instrumentos de la investigacién

Un instrumento es considerado con un nivel alto grado de confiablidad cuando este
es capaz de generar similares resultados luego de ser aplicado varias veces al mismo grupo
de personas (Feria et al., 2020).

Se empleé la técnica de la encuesta, conformada por 21 preguntas cerradas, con
calificacion de escala de Likert, dirigida a los 7 trabajadores de las areas funcionales de la
empresa, la cual permitié adquirir informacion necesaria sobre procesos estratégicos (PE),
procesos operativos (PO) y procesos de soporte (PS).

Cuestionario para la entrevista:

El presente cuestionario se tomd del trabajo de titulacién de cuarto nivel titulado
“Disefio de un modelo de gestién por procesos para la empresa DAYLAC de la ciudad del
Angel en la provincia del Carchi, afio 2020”, el cual tomo como base la investigacion “Disefio
de un Sistema de Gestion por Proceso de la Linea de Carnicos de la Empresa de Catering
Industrial “Grupo Royale” realizado por la Escuela Politécnica Nacional del Ecuador.

Se tomaron como referencia estas investigaciones, porque también tienen el mismo
propdsito que la presente investigacion, el cual es conocer el estado actual de los procesos

de la empresa, detectar problemas, y ver cdmo se comunican los diferentes departamentos.
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El cuestionario consta de 20 items para recopilar y examinar datos relacionados con
variable gestion de proceso, entre las dimensiones tenemos; procesos estratégicos, operativo
y de soporte
Cuestionario para la encuesta:

En esta investigacion se desarroll6 un cuestionario que consta de 21 items para
recopilar y examinar datos relacionados con variable gestion de proceso, entre las
dimensiones tenemos; procesos estratégicos, operativo y de soporte, basandose en el trabajo
de Ahumada y Perusquia (2016).

2.6. Poblaciéon

La empresa de balanceados JUANCHIPUL cuenta con 9 integrantes, razon por la cual
no se tomd muestra, y se consideré como universo de estudio a todos los que la conforman
la entrevista (Gerente - presidente) y encuesta (Todos los trabajadores). Las siguientes tablas
detallan el total de trabajadores por area de la empresa JUANCHIPUL.:

Tabla 1

Poblacién entrevista

Areas Personas
Gerente General 1
Presidente 1
Total 2
Tabla 2
Poblacion encuesta
Areas Personas
Secretaria 2
Produccion 3
Ventas 1
Contabilidad 1
Total 7
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2.7. Procesamiento de datos

La investigacion se llevé a cabo en la fabrica de balanceados ubicada en el canton

Marcabeli de la provincia de El Oro — Ecuador. Para el procesamiento y analisis de datos se

siguieron los siguientes pasos:

v

Identificar y reconocer las areas que tiene la empresa: Para ellos de identificaron como
estd conformado cada departamento y la principal funcién que se desarrolla para
establecer las dimensiones de estudio de la encuesta y entrevista, y posterior crear
una encuesta que se ejecutd de forma presencial, al igual que la entrevista,

Revisar la informacion recolectada: Con la informacién obtenida se procedi6 a validar
las respuestas, afin de identificar errores.

Organizar los datos recolectados: Se tabul6 los datos de la encuesta en una hoja de
Excel para su posterior procesamiento.

Manejo y procesamiento de la informacién: Se confeccionaron Figuras y tablas para
representar los resultados obtenidas de la encuesta.

Analizar e interpretar los resultados: Una vez confeccionado los Figuras y tablas se
procedi6 a interpretar y analizar los resultados obtenidos

A través de los cuestionarios desarrollados para esta investigacion obtuvimos

informacion que brindaron las personas que laboran en la empresa, considerando que esta

informacion es necesaria para la implementacion de cada actividad, ademas de la cual se

puede recibir mas informacion, ej. empresa, los datos obtenidos se ubican en la fabrica de

Juanchipul, en este caso con los mismos duefios de la empresa, luego de lo cual los datos

fueron codificados y convertidos a formato Excel.

El procesamiento de datos se realizo utilizando Microsoft Excel. Para verificar los resultados

obtenidos se prepararon Figuras y tablas de los datos.

2.8. Andlisis de resultados de la gestién de procesos

2.8.1. Resultados de la Entrevista
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Se aplico una entrevista al gerente general y al presidente de la empresa, contando
ésta con 20 preguntas abiertas, con el fin de indagar como estan los procesos en la empresa.

Tabla 3

Entrevista dirigida al Gerente General y al presidente de la empresa

1. (En la empresa se tiene establecido procesos, procedimientos, manuales?

Gerente General Si, la mayoria son de manera empirica

Presidente No, tenemos notas hechas a base de conversaciones
con otras personas dedicadas a la misma actividad,
cosas que les ha funcionado a ellos.

En base a las respuestas proporcionadas por el gerente general y el presidente, se puede

interpretar lo siguiente:

- El Gerente General menciona que en la empresa se tienen establecidos procesos,

procedimientos y manuales, pero la mayoria de ellos son de manera empirica. Esto

significa que, aunque existen algunos documentos que describen los procesos y

procedimientos, gran parte de la informacién se basa en la experiencia y conocimiento

practico adquirido a lo largo del tiempo.

- Por otro lado, el presidente indica que no tienen procesos, procedimientos o manuales

establecidos en la empresa. En su lugar, se basan en notas hechas a partir de

conversaciones con otras personas dedicadas a la misma actividad, es decir, se apoyan
en la experiencia y consejos de otras personas que han tenido éxito en la misma industria.

2- ¢Los procesos guardan relacion con la mision, visién, objetivos estratégicos,

valores y politicas de la empresa?

Gerente General No, no tenemos una vision, mision establecida en
documentos solo en conversaciones entre socios, por lo
que la actividad realizada se basa mas en los resultados
gue se obtiene en nuestras granjas

Presidente No, no tenemos procesos establecidos, estan registrados
en un borrador.

Segun la respuesta proporcionada por el gerente general y el presidente, la empresa no

tiene una vision, misidn, objetivos estratégicos, valores y politicas establecidas en

documentos formales. Sin embargo, se menciona que estas se discuten en conversaciones
entre los socios y que la actividad de la empresa se basa mas en los resultados obtenidos
en sus granjas.

Es importante destacar que la misién, vision, objetivos estratégicos, valores y politicas son

elementos fundamentales en la gestion de una empresa. Estos elementos proporcionan
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una direccion clara y establecen los principios y valores fundamentales que guian las

decisiones y acciones de la organizacion.

Por lo tanto, se evidencia que la empresa no tiene estos elementos establecidos en

documentos formales, por lo que puede haber una falta de alineacion y direccién clara en

sus procesos Yy actividades. Esto puede dificultar la toma de decisiones, la comunicacién

interna y externa, y la consecucion de los objetivos organizacionales.

En resumen, la falta de una visién, mision, objetivos estratégicos, valores y politicas

establecidas en documentos formales puede afectar la relacion de los procesos con estos

elementos fundamentales en la gestiéon de la empresa. Po lo tanto, es recomendable que

la empresa considere la importancia de establecer y comunicar claramente estos

elementos para orientar sus procesos y actividades hacia el logro de sus metas y objetivos.

3. ¢ Se ejecutan acciones para mejorar los procesos actualmente?

Gerente General No, no tenemos procesos registrados todo es empirico.

Presidente No, se ha querido identificar de mejor manera los
diferentes problemas que hemos tenido y asi mejorarlos,
pero han sido asi empiricos, solo conversaciones.

Tanto el Gerente general como el presidente responden negativamente, indicando que no

se han registrado procesos y que todo se basa en la experiencia empirica 'y en

conversaciones informales.

4. ;Como es la estructura organizacional de la empresa?

Gerente General Gerente, presidente, contadora, compras, ventas,
manufactura, area de entregas.

Presidente Gerente, presidente, contabilidad, compras, ventas, area
de elaboracion, area de entregas.

La estructura organizacional de la empresa mencionada se compone de varios roles y

departamentos. Segun los datos proporcionados, la estructura organizacional es la

siguiente:

- gerente general: Gerente, presidente, contadora, compras, ventas, manufactura, area de

entregas.

- presidente: Gerente, presidente, contabilidad, compras, ventas, area de elaboracion, area

de entregas.

Estos roles y departamentos desempefian funciones especificas dentro de la empresa.

5- ¢ Cudles son sus aspectos positivos o0 negativos?

Gerente General Nos enfocamos en el cliente, mantenemos los valores,

tratamos de innovar la formulacion de balanceado.
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Presidente Innovar la formulacion de balanceado, esto viendo los
resultados en nuestras granjas, extendiendo horarios de
atencion.

Al analizar las respuestas proporcionadas por el gerente general y el presidente son:

Gerente general:

e Aspectos positivos:
o Enfoque en el cliente.
o Mantenimiento de los valores.

o Trata de innovar la formulacion de balanceado.

Presidente:

e Aspectos positivos:
o Innovacion en la formulacion de balanceado.
o Resultados visibles en las granjas.

o Extensién de horarios de atencion.

6- ¢, Como mide los resultados la empresa?

Gerente General Se miden segun los resultados en las propias granjas de
los socios.
Presidente Analizando los resultados en nuestras granjas, si yo veo

gue algo no me funciona en granja notifico a los socios y
trabajadores para hacer los cambios.
La empresa mide los resultados principalmente analizando los datos y las métricas
obtenidas en sus propias granjas. Tanto el gerente general como el presidente mencionan
gque se basan en los resultados de las granjas para evaluar el desempefio y tomar
decisiones. Si identifican algun problema o area de mejora, notifique a los socios y
trabajadores para implementar los cambios necesarios.
7- La empresa cuenta con un organigrama
Gerente General De manera empirica, borrador.
Presidente Hicimos uno para inscribir la empresa, pero aqui todos
Nos organizamos como se pueda o la situacién amerite
La respuesta proporcionada indica que la empresa cuenta con un organigrama de manera
empirica y borrador. Ademas, menciona que en la empresa todos se organizan como
puedan o segun la situacién lo amerite.

8- ¢ Cuales son las fortalezas, que es lo que esta bien en la empresa?
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Gerente General Ubicacion de la empresa, pertenecer al gremio de los
porcicultores.

Presidente La ubicaciéon de la fabrica, ser porcicultores, tener una
buena relacién con los trabajadores, la experiencia.

Estas respuestas indican que tanto el gerente general como el presidente consideran que

la ubicacion de la empresa es una fortaleza, el hecho de pertenecer al gremio de los

porcicultores también es mencionado como una fortaleza por ambos entrevistados. El

presidente destaca ademas la importancia de tener una buena relacion con los

trabajadores y la experiencia de la empresa.

9- (La empresatiene establecidos tiempos, 0 una estandarizacion para realizar las

actividades en la fabricacion de los balanceados y productos quimicos?

Gerente General Nos organizamos con pedidos de los clientes fijos, y
realizamos balanceados extras para la venta diaria.

Presidente Segun como se recoja pedidos, nos organizamos en
orden de entrega los pedidos mayores y con rapida
entrega y luego pues el resto.

Los entrevistados revelan un enfoque flexible en la gestién del tiempo de fabricacion de

balanceados y productos quimicos. El gerente general destaca la adaptacion a la demanda

de clientes fijos y la produccién adicional para la venta diaria, sugiriendo una respuesta agil

a las necesidades del mercado. Por otro lado, el presidente menciona la priorizaciéon de

pedidos segln su tamafio y urgencia, indicando una estructura de organizacion basada en

la rapidez de entrega. Este enfoque adaptable puede optimizar la eficiencia operativa al

equilibrar la demanda variable y la capacidad de produccion.

10- ¢Como miden la eficienciay eficacia en cada una de las actividades?

Gerente General La medimos con los tiempos de entrega, seguimiento en
los animales propios, desperdicios.

Presidente Se controla tiempos de entrega, seguimiento en los
animales propios, desperdicios.

Estas respuestas indican que tanto el gerente general como el presidente miden de la

siguiente manera:

1. Tiempos de entrega: Se evalla el tiempo que se tarda en completar una actividad
0 entregar un producto o servicio. Una menor duracién de los tiempos de entrega

puede indicar mayor eficiencia y eficacia.
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2. Seguimiento en los propios animales: Es probable que la empresa esté involucrada
en la cria o produccion de animales, y el seguimiento de su desarrollo y rendimiento
puede ser utilizado como

3. Desperdicios: Se evalua la cantidad

11- (En qué actividades, funciones, y/o procesos no se esta cumpliendo con la meta

de eficiencia? ¢Mencione por qué?

Gerente General En los periodos de entrega, en ocasiones no hay la
materia prima necesaria para realizar los pedidos, el alto
costo de la materia prima en temporadas, la falta de un
ciclo para almacenamiento de la misma.

Presidente Cuando hay escasez de materia prima, esto por las
estaciones del afio.

Tanto el gerente general como el presidente identifican las siguientes areas en las que no

se esta cumpliendo con la meta de eficiencia:

1. Periodos de entrega: El Gerente General menciona que en ocasiones no hay
suficiente materia prima para realizar los pedidos, lo que puede afectar la eficiencia
en la entrega de productos o servicios.

2. Alto costo de la materia prima en temporadas: El Gerente General menciona que el
costo de la materia prima puede ser elevado durante ciertas temporadas, lo que
puede afectar la eficiencia en términos de costos y rentabilidad.

3. Falta de un ciclo para almacenamiento de la materia prima: El Gerente General
menciona que la empresa carece de un ciclo adecuado para el almacenamiento de
la materia prima, lo que puede afectar la eficiencia en la gestién de inventarios y la
disponibilidad de materiales necesarios para las actividades.

4. Escasez de materia prima debido a las estaciones del afio: El presidente menciona
que la escasez de materia prima puede ocurrir debido a las estaciones del afo, lo

gque puede afectar la eficiencia.

12- ¢ Conoce si existen problemas serios en la empresa que deben corregidos?
Gerente General Procesos de soporte, mapa de procesos, falta de modelo
de gestidn por procesos.

Presidente Controlar desperdicios, seguridad de los trabajadores,
tiempos de entrega, adquisicion de un silo extra para
almacenar materia prima para las temporadas de

elevacion de costo.
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Las respuestas del gerente y presidente indican que existen problemas serios en la
empresa que deben ser corregidos. El gerente general menciona problemas relacionados
con los procesos de soporte, el mapa de procesos y la falta de un modelo de gestién por
procesos. Por otro lado, el presidente menciona problemas como el control de desperdicios,
la seguridad de los trabajadores, los tiempos de entrega y la necesidad de adquirir un silo
adicional para almacenar materia prima durante las temporadas de elevacion de costos.

13- ¢Ha logrado identificar las causas principales de los problemas descritos en la

pregunta anterior? En caso afirmativo indique cuales

Gerente General Como gerente la falta de capacitacién en administracion
de empresas, mi manejo es de modo empirico y en base
a la experiencia de mis trabajos.

Presidente Como presidente yo me baso en Juan, y mi experiencia
propia, los identifico los, converso y trato de solucionarlos
como se pueda.

La respuesta del gerente indica que la falta de capacitacion en administracion de empresas

y su manejo empirico basado en la experiencia de trabajos anteriores son las causas

principales de los problemas identificados. La respuesta del presidente indica que él se

basa en su propia experiencia para identificar y tratar de solucionar los problemas.

De esta forma se evidencia que en la empresa existen deficiencias por parte de los

directivos algunos problemas importantes que deben ser corregidos.

14- ¢ Qué interacciones o relaciones existen entre el personal y las partes, que no

aparecen en el organigrama o en los procedimientos de operacién establecidos

para cada una de las actividades que se realiza?

Gerente General No entiendo mucho de las preguntas, pero creo serian los
colaboradores familiares, clientes, chofer que son
encargados de ciertas actividades.

Presidente En este caso seria las relaciones amistades o de pareja
dentro de la empresa. Si es asi seria la secretaria que es
hija del gerente, mi esposa y la del gerente que son
personas informales que no estan en ningun cargo. Pero
ellas si colaboran siempre en cualquier reporte de
cuentas.

En andlisis a las respuestas, las interacciones o relaciones entre el personal y las partes

gue no aparecen en el organigrama o en los procedimientos de operacion establecidos

pueden incluir colaboradores familiares, clientes y choferes que estdn encargados de

ciertas actividades. Ademas, puede haber relaciones informales, como amistades o
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relaciones de pareja dentro de la empresa. En el caso mencionado, el gerente general
menciona que los colaboradores familiares, clientes y choferes son parte de estas
interacciones. El presidente también menciona que hay relaciones informales, como la
secretaria que es hija del gerente, su esposa y la del gerente, quienes colaboran en
cualquier informe de cuentas.

15- ¢ Cuadles son las dependencias de informacién o de flujo entre las areas?

Gerente General Departamento de venta, produccion, recurso humano y
marketing
Presidente Contadora, ventas, manufactura.

Estas respuestas indican que el gerente general y presidente identifican las dependencias
de informacién o flujo entre las areas de venta, produccién, recurso humano.

16- Cuales de los elementos del sistema son mas importantes para el éxito de sus

procesos?
Gerente General Conacerlos, capacitarnos aprenderlos.
Presidente aprender sobre el tema, ponerlo en practica.

El gerente general como el presidente consideran que el conocimiento y la capacitacion
son elementos importantes para el éxito de los procesos en la empresa. El Gerente General
destaca la importancia de conocer los elementos del sistema, mientras que el presidente
menciona la importancia de aprender sobre el tema y poner. Esto es fundamental para el
correcto funcionamiento de la empresa.

17- ¢ Como circula lainformacion es instrucciones entre cada una de las areas de la

empresa?

Gerente General Mediante WhatsApp, llamadas, correos, manera
personal y material impreso

Presidente Mediante WhatsApp, llamadas, correos, manera

personal y material impreso
Tanto el Gerente como el presidente contestaron que, mediante WhatsApp, llamadas,
correos, de manera personal y material impreso, es como difunden la informacion en las
pareas, esto denota que en la empresa se implementan distintos medios para mantener
una correcta comunicacion entre departamentos.
18- ¢ Como interactuan las diferentes areas con las demas en el ambito de sus
actividades, funciones y/o procesos?
Gerente General segun lo que me explicas la gestion por procesos es
importante, crear un modelo de procesos

Presidente Interactian mediante WhatsApp, llamadas.
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Estas respuestas indican que el gerente general considera que la gestion por procesos es

importante y menciona la creacion de un modelo de procesos como una forma de

interactuar entre las diferentes areas. Por otro lado, el presidente menciona que la
interaccion entre las areas se lleva a cabo mediante el uso de WhatsApp y llamadas.

19- ¢ Qué herramientas informaticas, base de datos, etc. utiliza para el manejo de la

informacién de sus actividades, funciones y/o procesos? Describala ampliamente.

Gerente General Se trabaja con visualfac, un Sistema contable, y Excel
donde se maneja base de clientes, reportes diarios.

Presidente Se trabaja con visualfac, un Sistema contable, y Excel
donde se maneja base de clientes, reportes diarios.

El gerente general y presidente coinciden en que las herramientas informaticas que

implementan en la organizacion son visualfac, un sistema contable y Excel, donde se

maneja base de datos de clientes, reportes diarios entre otros. Esto deja en evidencia que
en la empresa si se utilizan herramientas tecnolégicas importantes que permiten simplificar
procesos y tomar decisiones acertadas.

20- ¢ En qué proceso y/o procedimiento se incumple con la entrega de formatos

registrados?

Gerente General En general, parece que la empresa enfrenta desafios
significativos en términos de formalizacién de procesos,
gestion de materia prima y capacitacion del personal.

Presidente En general, parece que la empresa enfrenta desafios
significativos en términos de formalizacion de procesos,
gestion de materia prima y capacitacion del personal.

En general, parece que la empresa enfrenta desafios significativos en términos de

formalizacion de procesos, gestion de materia prima y capacitacion del personal, ya que

tanto el Gerente como el presidente han coincido en la respuesta a esta pregunta.

La empresa puede implementar un enfoque de gestion por procesos, que consiste en

documentar y estandarizar los procesos clave de la organizacion. Esto ayudara a mejorar

la eficiencia, la calidad y la consistencia en la ejecucion de las actividades.

Analisis global de la entrevista
De la entrevista realizada al presidente y gerente general se evidencié que los
procesos y procedimientos en la empresa parecen estar principalmente basados en la

experiencia empirica y en conversaciones informales con otros que tienen experiencia en la
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misma actividad. Esto sugiere la falta de documentacién formal y estandarizacién de
procesos.

Ademads, no existen documentos formales que establezcan la mision, vision, objetivos
estratégicos, valores y politicas de la empresa, lo que puede generar falta de direccién y
alineacion en las actividades de la organizacion.

Por otra parte, manifestaron que no se han tomado medidas formales para mejorar
los procesos, con la mayoria de las acciones basadas en conversaciones informales y
experiencias pasadas. La empresa tiene una estructura organizacional que parece
relativamente clara, con roles y departamentos especificos. Sin embargo, la falta de un
organigrama formal y detallado puede dificultar la comunicacion y la coordinacion entre areas.

Se encontré que los resultados de la empresa se miden principalmente en funcién de
los resultados obtenidos en las granjas propias, lo que es un enfoque practico, pero puede
carecer de rigor en términos de métricas claras y consistentes. Aungque la empresa cuenta
con un organigrama, este parece estar en un estado empirico o en borrador, lo que puede
dificultar la claridad en la estructura organizativa y las responsabilidades.

Las fortalezas de la empresa incluyen la ubicacion, la pertenencia al gremio de
porcicultores, la innovacion en la formulacion de balanceados y una buena relaciéon con los
trabajadores. Las debilidades incluyen la falta de procesos formales, dificultades en el manejo
de la materia prima, falta de capacitacibon en administracion y deficiencias en la
estandarizacion de procedimientos.

La eficiencia se mide a través de tiempos de entrega, seguimiento de animales propios
y control de desperdicios. La comunicacién entre areas se realiza a través de diversas vias,
como WhatsApp, llamadas, correos y material impreso. Esto puede ser positivo en términos
de flexibilidad, pero podria beneficiarse de una estructura de comunicacion mas formal.

La empresa utiliza herramientas como Visualfac y Excel para manejar informacion
contable y bases de datos de clientes, y entre los principales desafios incluyen la falta de
formalizacion de procesos, la gestion de materia prima, capacitacion del personal y escasez

de materia prima en diferentes temporadas.
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2.8.2. Resultados de la encuesta

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la encuesta dirigida a los 7
trabajadores de las areas funcionales de la empresa, la cual permitié adquirir informacion
necesaria sobre procesos estratégicos (PE), procesos operativos (PO) y procesos de soporte

(PS).

2.8.2.1. Respuestas procesos estratégicos
Figura 2

Planificacion de actividades

Totalmente de acuerdo  0,00%

S
No estoy seguro i 14,29%

En desacuerdo 0,00%

Totalmente en

0,
desacuerdo 0,00%

La presente gréafica revela que, de los 7 trabajadores, el 14,29% no esta seguro de
la pregunta realizada, y el 85,71 % estan de acuerdo en que la empresa si se lleva una
planificacion de las actividades que le permiten prevenir cualquier problema que surja, pero
no de manera documental si no en borrador, es decir en ocasiones esperan que se termine
la materia prima antes de abastecerse nuevamente, lo cual puede generar retrasos y afectar
la continuidad de las operaciones.

Por lo tanto, es importante que la planificacion no solo se realice de manera informal
0 en borrador, sino que también se documente de manera adecuada para garantizar una

gestion eficiente de los recursos y evitar contratiempos innecesarios.
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Figura 3

Organiza las actividades durante la jornada laboral

57,14%

28,57%

14,29%

Totalmente en En desacuerdo No estoy seguro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Basandose en las respuestas brindadas sobre la organizacién, se evidencia que hay
una tendencia positiva en la percepcién de los empleados hacia la empresa. Se puede
visualizar en la Figura 3, que el 57,14% de los trabajadores expresaron estar de acuerdo, y
el 28,57% esta totalmente de acuerdo, con lo que sugiere que la mayoria confian en que la
empresa esta haciendo un buen trabajo en las organizaciones laborales.

Sin embargo, el 14,29% no esté seguro sobre si se organiza la empresa
adecuadamente, esto indica la falta de comunicacion o de claridad en cuando a expectativas
0 procesos internos.

Los empleados que estan de acuerdo (nivel 4) o totalmente de acuerdo (nivel 5)
probablemente se sientan satisfechos con la organizacion del trabajo en la empresa, lo que
puede resultar en una mayor productividad y satisfaccion laboral. Estos resultados sugieren
gue la empresa estd en el camino correcto, pero aun hay margen para mejorar la

comunicacion y la transparencia en la gestion de actividades laborales.



46

Figura 4

Comprension de las actividades de la empresa

Totalmente de acuerdo _ 28,57%

No estoy seguro 0,00%

En desacuerdo  0,00%

Totalmente en desacuerdo  0,00%

Los resultados de la encuesta indican que la mayoria de los empleados perciben que
sus jefes les ayudan a comprender las actividades que deben realizar en sus areas. El
71,43%% de los trabajadores expresando de acuerdo (nivel 4) y totalmente de acuerdo (nivel
5) el 28,57%, estos hallazgos sugieren que la comunicacién entre los jefes y los empleados
en cuanto a las responsabilidades laborales es generalmente efectiva.

Sin embargo, la empresa podria considerar implementar programas de capacitacion
para los supervisores sobre como comunicar claramente las expectativas laborales y brindar
retroalimentacion constructiva a sus equipos. Ademas, fomentar un ambiente de trabajo
abierto y colaborativo donde los empleados se sientan cdmodos expresando sus inquietudes

y buscando clarificaciones también podria ayudar a mejorar la comunicacién en general.



47

Figura 5

Capacitaciones adecuadas para incrementar rendimiento laboral

57,14%

28,57%

14,29%

0,00% 0,00%

Totalmente en En desacuerdo No estoy seguro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

En el presente grafico basado en los resultados de la encuesta, revelan una
percepcion mixta entre los empleados sobre si la empresa brinda capacitaciones adecuadas
gue incrementan su rendimiento laboral. Aproximadamente el 57,14% de los trabajadores
expresaron estar de acuerdo con la afirmacion, lo que sugiere que una parte considerable de
la fuerza laboral percibe que las capacitaciones ofrecidas son beneficiosas para su
rendimiento en el trabajo.

Por otro lado, es preocupante observar que el 29% del personal estan en
desacuerdo, y el 14,29% no estan seguros con la afirmacion. Esto indica una falta de
confianza o claridad en cuanto a la efectividad de las capacitaciones proporcionadas por la
empresa. Es esencial abordar estas preocupaciones para garantizar que los empleados
aprovechen al maximo las oportunidades de desarrollo profesional.

La respuesta de un solo encuestado que expres6 desacuerdo directo es significativa
y requiere una atencion especial. Esto podria indicar que hay empleados que sienten que las
capacitaciones ofrecidas no son relevantes, efectivas o estan insatisfechos con la calidad de
las mismas. Es fundamental investigar las razones detras de este sentimiento para identificar

areas de mejora en el programa de capacitacion.
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Figura 6

Supervision y productividad

42,86%

28,57% 28,57%

0,00% 0,00%
Totalmente en En desacuerdo No estoy seguro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Analizando los resultados se puede observar una diversidad de opiniones entre los
empleados sobre si las supervisiones continuas ayudan a mejorar su productividad. Aunque
un porcentaje significativo (71%) expreso estar de acuerdo con la afirmacion, es importante
destacar que aproximadamente el 29% de los trabajadores no estan seguros sobre este
aspecto.

El hecho de que un niumero considerable de empleados no esté seguro podria indicar
una falta de claridad o experiencia personal en cuanto a los beneficios de las supervisiones
continuas. Esto resalta la importancia de una comunicacion clara y una comprension mutua
entre los empleados y sus supervisores sobre los objetivos y métodos de las supervisiones.
Por otro lado, es alentador ver que algunos empleados estan totalmente de acuerdo con la
afirmacion, lo que sugiere que para ellos las supervisiones continuas son una herramienta

efectiva para mejorar la productividad. Esto puede reflejar una cultura laboral donde las
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supervisiones se utilizan de manera constructiva para proporcionar retroalimentacion,

resolver problemas y establecer metas claras.

Figura 7

Medidas correctivas para mejora de resultados

Totalmente de acuerdo  0,00%

No estoy seguro  0,00%

En desacuerdo  0,00%

Totalmente en desacuerdo  0,00%

Los resultados revelan que hay una percepcion generalmente positiva entre los
empleados en cuanto a si la empresa realiza medidas correctivas cuando no se logra el
resultado esperado. El hecho de que todos los trabajadores respondieron que estan de
acuerdo con esta afirmacidn sugiere que existe una confianza significativa en la capacidad
de la empresa para identificar y abordar los problemas cuando surgen.

Esta unanimidad en las respuestas puede interpretarse como un indicador de que los
empleados confian en que la empresa tiene un enfoque proactivo para resolver problemas y
mejorar continuamente sus procesos y resultados. La implementacion efectiva de medidas
correctivas puede ayudar a mantener altos estandares de calidad, eficiencia y satisfaccion

del cliente, lo que contribuye al éxito general de la empresa.
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Figura 8

Salario con relacion al desempefio laboral

Totalmente de acuerdo  0,00%

De acuerdo g 1,14%
No estoy seguro | #42,86%

En desacuerdo  0,00%

Totalmente en desacuerdo  0,00%

Los resultados de la encuesta reflejan una percepcién variada entre los empleados en
cuanto a la adecuacion de su salario en relacion con su desempefio laboral. Mientras que
aproximadamente el 57,14% de los trabajadores expresaron estar de acuerdo con la
afirmacion, es notable que aproximadamente el 43% indicara que no esta seguro sobre este
aspecto.

La respuesta de los empleados que expresaron incertidumbre puede sefialar una
falta de claridad o informacién sobre cémo se evalla y determina el salario en relacién con el
desempenfio laboral. Esto puede deberse a una comunicacion deficiente por parte de la
empresa en cuanto a las politicas de compensacion o a una percepcion subjetiva por parte
de los empleados sobre su rendimiento en relacién con su salario.

Sin embargo, es esencial abordar las preocupaciones de los empleados que no
estan seguros sobre la adecuacién de su salario. La empresa podria considerar proporcionar
mas informacion y transparencia sobre los criterios de evaluacién del desempefio y como
estos influyen en la compensacion salarial. Ademas, realizar revisiones salariales regulares y
proporcionar retroalimentacion constructiva a los empleados sobre su desempefio pueden

ayudar a mejorar la percepcion general de la equidad salarial en la empresa.
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Figura 9

Incentivos y productividad de la empresa

Totalmente de acuerdo  0,00%

En desacuerdo  0,00%

Totalmente en desacuerdo  0,00%

En la Figura 9 se observa que el 71% de los trabajadores perciben que los incentivos
gue reciben estan directamente vinculados a su nivel de productividad. Sin embargo, es
importante destacar que un pequefio porcentaje de empleados (el 29%) indicaron no estar
seguros sobre esta relacion entre incentivos y productividad. Esta respuesta puede reflejar
una falta de claridad o comunicacion por parte de la empresa en cuanto a cémo se determinan
los incentivos y como estan vinculados con el rendimiento laboral. Es esencial abordar estas
preocupaciones para garantizar que todos los empleados comprendan el sistema de

incentivos y se sientan motivados a contribuir al éxito de la empresa.
Figura 10

Impacto de las bonificaciones salariales en el rendimiento laboral de la empresa

71,43%

28,57%

0,00% 0,00% 0,00%

Totalmente en En desacuerdo No estoy seguro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
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Visualizando los resultados de la encuesta se puede observar una percepcion
mayormente positiva entre los empleados con relacién a si las bonificaciones salariales
ofrecidas por la empresa mejoran su rendimiento laboral. El 71% de los trabajadores
expresaron estar de acuerdo con la afirmacién, parece existir una fuerte creencia entre la
mayoria de los empleados de que las bonificaciones salariales tienen un impacto positivo en
su rendimiento en el trabajo.

Este alto nivel de acuerdo puede interpretarse como un indicador de que los
empleados valoran y reconocen el vinculo entre el incentivo financiero y su motivacién para
realizar su trabajo de manera mas eficiente y efectiva. Las bonificaciones salariales pueden
actuar como un estimulo adicional para alcanzar metas especificas, cumplir con los objetivos
establecidos y mantener altos estandares de desempefio.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que un pequefio porcentaje de empleados
(el 29%) indicd no estar seguro sobre si las bonificaciones salariales realmente mejoran su
rendimiento laboral. Esta respuesta podria reflejar una falta de experiencia personal con
respecto a recibir bonificaciones o una incertidumbre sobre como las bonificaciones afectan
su rendimiento.

Ademas, seria beneficioso para la empresa recopilar comentarios especificos de los
empleados sobre sus experiencias con bonificaciones salariales y cdmo estas han afectado
su motivacién y desempefio en el trabajo. Esto permitiria identificar areas de mejora en los
programas de incentivos y hacer ajustes segln sea necesario para garantizar que sigan

siendo efectivos y motivadores para los empleados.
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2.8.2.2 Respuesta procesos operativos

Figura 11

Claridad de los mapas de procesos de la empresa

Totalmente de acuerdo  0,00%

De acuerdo  0,00%

Totalmente en desacuerdo  0,00%

En analisis a los resultados, éstos nos revelan una falta de claridad en cuanto a los
mapas de procesos en la empresa. La mayoria de los empleados, representados por el 71%,
expresaron desacuerdo con la afirmacion, lo que indica que perciben que la empresa carece
de mapas de procesos claros. Este hallazgo puede indicar una falta de documentacion
estructurada de los procedimientos, lo que puede afectar negativamente la eficiencia y la
coordinacion entre areas.

Ademas, es notable que un pequefio porcentaje de empleados, el 29%, indic6 no estar
seguros sobre la existencia de mapas de procesos claros. Esto sugiere una posible falta de
comunicaciéon o conocimiento sobre los recursos disponibles para comprender los procesos
de cada érea.

Para abordar esta situacion, la empresa podria considerar mejorar la documentacion
de procesos y comunicar de manera proactiva la existencia y ubicacion de los mapas de
procesos a los empleados. Esto podria mejorar la comprension de los procedimientos y

facilitar la colaboracion interdepartamental.
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Figura 12

Adecuacion de la informacion brindadas por la empresa sobre las actividades diarias

Totalmente de acuerdo  0,00%

En desacuerdo  0,00%

Totalmente en desacuerdo  0,00%

Los resultados indican una percepcion generalmente positiva sobre la informacion
proporcionada por la empresa acerca de las actividades laborales. Con el 71% de los
trabajadores en acuerdo y solo el 29% expresando incertidumbre, la mayoria de los
empleados consideran que la empresa les brinda informacion adecuada sobre las actividades
gue deben realizar durante la jornada laboral.

Esta alta tasa de acuerdo sugiere que los empleados se sienten bien informados y
tienen claridad sobre sus responsabilidades diarias. La baja incertidumbre podria indicar una
comunicacion efectiva por parte de la empresa, aunque podria haber margen para una mayor
claridad en algunos casos.

Figura 13

Adecuacion de manual de procedimientos para cada area de la empresa

Totalmente de acuerdo  0,00%
De acuerdo  0,00%

No estoy seguro 0,00%

Totalmente en desacuerdo i 14,29%
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Los resultados de la encuesta revelan una preocupante falta de confianza entre los
empleados en cuanto a si la empresa cuenta con un manual de procedimientos adecuado
para cada area. La gran mayoria de los trabajadores, representados por el 85,71%,
expresaron desacuerdo con la afirmacion, indicando que perciben que la empresa carece de
manuales de procedimientos adecuados.

El hecho de que un empleado esté totalmente en desacuerdo con la afirmacion
sugiere una percepcion especialmente negativa en cuanto a la existencia o calidad de los
manuales de procedimientos en la empresa. Esto podria indicar que los empleados no estan
satisfechos con la documentacién disponible o que consideran que los manuales existentes
no son efectivos en la orientacion de las actividades laborales, en este caso no los tienen.

Para abordar esta situacién, la empresa deberia considerar una revisiéon exhaustiva
Figura 14

Control de inventarios para los productos

De acuerdo _7'14%
No estoy seguro _ 14,29%

En desacuerdo  0,00%

Totalmente en desacuerdo  0,00%

Observando los resultados se tiene una respuesta favorable entre los empleados en
cuanto al control de inventarios que la empresa realiza para evitar que los productos se
malogren o caduquen, en donde el 57,14% estan de acuerdo en que, si se tiene un adecuado
control de inventarios, mientras que el 28,57% estéa totalmente de acuerdo con la afirmacion,

lo cual denota una confianza considerable en la efectividad del control de inventarios.
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Sin embargo, es importante destacar que un pequefio porcentaje de empleados, el
14%, expreso no estar seguro sobre la situacion del control de inventarios. Esto podria sugerir
una falta de informacién o transparencia por parte de la empresa en cuanto a sus practicas
de gestion de inventarios, lo que podria generar incertidumbre entre los empleados.

Para abordar esta situacion, la empresa podria considerar mejorar la comunicacién
interna sobre los procedimientos y politicas de control de inventarios. Proporcionar
capacitacion adicional a los empleados sobre como manejar adecuadamente los productos
perecederos o0 sensibles a la caducidad también podria ser beneficioso para fortalecer la

confianza y la eficacia del control de inventarios en la empresa.

Figura 15

Impacto de la gestion de compras en los niveles de productividad de la empresa

71,43%

28,57%

0,00% 0,00% 0,00%
Totalmente en En desacuerdo No estoy seguro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

El 71,43% de los trabajadores considera que si estan de acuerdo que la empresa
realiza una adecuada gestion de compras que le permiten mejorar su productividad. Sin
embargo, es importante reconocer que un pequefio porcentaje de empleados, el 28,57%,
indicé no estar seguro sobre la efectividad de la gestiébn de compras en relacion con la

productividad. Es entendible que los empleados perciben que la empresa est4d tomando
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medidas efectivas para adquirir los recursos necesarios de manera oportuna y eficiente, lo

que facilita la realizacién de las tareas laborales de manera mas eficaz.

Figura 16

Asignacion de Recursos Necesarios para la Realizacién Oportuna de Actividades en la Empresa

De acuerdo _ 14,29%

En desacuerdo  0,00%

Totalmente en desacuerdo  0,00%

Los resultados sugieren una percepcioén mayoritariamente positiva sobre la asignacion
oportuna de recursos por parte de la empresa. Con el 57% totalmente de acuerdo y solo el
14% expresando incertidumbre, la mayoria de los empleados confian en que la empresa
proporciona los recursos necesarios a tiempo. Sin embargo, la respuesta de un empleado en
acuerdo podria sefialar &reas donde la asignacion de recursos podria mejorar.

En general, los resultados reflejan una gestiébn adecuada de recursos, pero sugieren
una oportunidad para una mayor claridad o comunicacion sobre los procesos de asignacion

para mejorar la percepcion general.
Figura 17

Adecuacion de la delegacién de actividades por los jefes y su Impacto en la productividad

Totalmente de acuerdo  0,00%

D acuerdo. | 7%
No estoy seguro ﬁ 14,29%

En desacuerdo  0,00%

Totalmente en desacuerdo  0,00%
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Los resultados muestran una respuesta clara sobre la delegacion de actividades por

parte de los jefes. Con el 86,71% de los trabajadores que estan de acuerdo y solo el 14,29%

expresando incertidumbre. De esta manera para la mayoria de los empleados considera que

la delegacién adecuada de tareas contribuye a su productividad. Esta alta tasa que estan de

acuerdo sugiere que los empleados confian en la capacidad de sus superiores para asignar

tareas de manera efectiva, lo que probablemente mejora la eficiencia y la satisfaccion laboral.
2.8.2.3 Respuestas procesos de soporte

Figura 18

Estado de la maquinaria proporcionada por la empresa para el desarrollo de actividades

Totalmente de acuerdo _ 14,29%

En desacuerdo 0,00%

Totalmente en desacuerdo  0,00%

Los resultados sugieren una percepcién mayoritariamente positiva sobre la calidad de
la maquinaria proporcionada por la empresa. El 57.14% de los trabajadores estan de acuerdo
y solo el 28,57% no esta seguro. La mayoria de los empleados confian en que la empresa
les brinda maquinaria en buen estado para llevar a cabo sus actividades. La baja
incertidumbre refleja una comunicacién adecuada sobre el estado de los equipos, aunque

podria haber margen para una mayor claridad en algunos casos.
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Figura 19

Calidad de las materias primas proporcionadas por la empresa para realizar actividades

57,14%

28,57%

14,29%
Totalmente en En desacuerdo No estoy seguro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Las resultas indican una percepcion mixta sobre la calidad de las materias primas
proporcionadas por la empresa. Con el 57,14% no estan seguros o desconocen el tema,
14,29% de los trabajadores expresaron que estan de acuerdo, y el 28,57% totalmente de
acuerdo. La falta de certeza (57,14%) sugiere una posible falta de comunicacion o
transparencia sobre el estado de las materias primas. Las respuestas donde si estan de
acuerdo, reflejan una satisfaccion con la calidad de los materiales. Esto resalta la importancia
de una comunicacion mas clara sobre el suministro de materias primas para mejorar la
percepcion general y asegurar que los empleados tengan los recursos adecuados para

realizar sus actividades de manera efectiva.

Figura 20

Adecuacidn de las instalaciones para realizar actividades en la empresa

Totalmente de acuerdo  0,00%

No estoy seguro i 14,29%

En desacuerdo  0,00%

Totalmente en desacuerdo  0,00%
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Los resultados reflejan una percepcidén generalmente positiva sobre las instalaciones
proporcionadas por la empresa. Con el 85.71% de los trabajadores estan de acuerdo,
mientras que el 1429% no esta seguro. Esto significa que la mayoria de los empleados
consideran que las instalaciones son adecuadas para llevar a cabo sus actividades.

Esta alta tasa de acuerdo sugiere un entorno de trabajo satisfactorio en términos de
infraestructura. En general, estos resultados sugieren que la empresa ha invertido en
proporcionar un entorno de trabajo propicio para la realizacién de actividades laborales.

Figura 21

Impacto de las condiciones laborales en la productividad de los empleados

Totalmente de acuerdo  0,00%

No estoy seguro i 14,29%

En desacuerdo  0,00%

Totalmente en desacuerdo  0,00%

Los resultados indican una percepcidn mayoritariamente positiva sobre cémo las
condiciones laborales afectan la productividad. Con el 85,71% de los trabajadores que estan
de acuerdo y solo el 14.29% expresando no estan seguros. Es decir, para la mayoria de los
empleados las condiciones laborales ofrecidas por la empresa contribuyen a aumentar su
productividad. Esto significa que las condiciones laborales, como el ambiente de trabajo, las
politicas de bienestar y el equilibrio entre trabajo y vida personal, son percibidas como

favorables y beneficiosas para el desempefio laboral.
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Figura 22

Adecuacion del puesto de trabajo para realizar actividades laborales

85,71%

14,29%

Totalmente en En desacuerdo No estoy seguro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

0,00%

Los resultados muestran una vision mayoritariamente positiva sobre la idoneidad del
puesto de trabajo para realizar las actividades laborales, en donde el 86% de los trabajadores
contestd que esta de acuerdo, y solo el 14% expresoé incertidumbre al indicar que no esta
seguro. La mayoria de los empleados consideran que su puesto de trabajo esta
adecuadamente condicionado para llevar a cabo sus tareas laborales. Esto significa que los
empleados tienen acceso a recursos entornos necesarios para desempenar eficazmente sus
funciones.

La baja incertidumbre indica una comprensién generalizada con las condiciones
proporcionadas por la empresa en relacion con el puesto de trabajo.

2.9. Discusion final

En resumen, la encuesta permiti6 identificar que los empleados creen que la empresa
planifica las actividades con anticipacion, aunque puede haber oportunidades para mejorar la
documentacion formal de los planes para evitar problemas de continuidad en las operaciones.
En términos de organizacion, los empleados confian en que la empresa organiza las
actividades de la jornada laboral, aunque se sefiala la falta de claridad en las expectativas y

procesos internos para algunos.
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Por otra parte, la comunicacion entre jefes y empleados es percibida como efectiva
por la mayoria de los trabajadores, con una buena comprension de las actividades que deben
realizarse. Sin embargo, hay espacio para mejorar la comunicacion entre algunos jefes y sus
subordinados, especialmente en lo que respecta a expectativas laborales.

Aunqgue la mayoria de los empleados estan de acuerdo en que la empresa brinda
capacitaciones adecuadas para mejorar el rendimiento laboral, hay incertidumbre sobre la
efectividad de dichas capacitaciones. Los trabajadores también creen que las supervisiones
continuas ayudan a mejorar su productividad, aunque hay una proporcién de empleados que
no esta segura de los beneficios de las supervisiones.

Referente a los salarios, estos son percibidos como adecuados para la mayoria de los
empleados, aunque algunos expresaron incertidumbre sobre la relacién entre su salario y su
desempefio laboral.

La mayoria de los trabajadores estdn de acuerdo en que los incentivos y
bonificaciones salariales mejoran su rendimiento laboral.

Los empleados expresaron preocupacion sobre la falta de mapas de procesos claros
y manuales de procedimientos, lo que puede afectar la claridad y la eficiencia en las
operaciones. La empresa podria beneficiarse de mejorar la documentacion de procesos y
comunicar de manera proactiva estos documentos a los empleados.

La mayoria de los trabajadores creen que la empresa tiene un adecuado control de
inventarios, evitando que los productos se malogren o caduquen, ademas que perciben una
adecuada gestion de compras, lo que incrementa su productividad, en cambio los recursos
necesarios para realizar las actividades laborales se asignan a tiempo, lo que indica una
buena gestion de recursos. Y finalmente, los empleados estan satisfechos con las
condiciones laborales y sienten que sus puestos de trabajo estan condicionados para realizar

sus actividades.
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Capitulo tres
Marco institucional
3.1. Descripcidon de la empresa

La fabrica de balanceados inicia sus actividades el 03 de febrero del 2022 de acuerdo
a informacion del Registro Unico de Contribuyentes, inicid6 como un proyecto de un par de
amigos y productores agropecuarios del cantén Marcabeli, los sefiores Edwin Armijos y Juan
Silverio, los cuales se unieron con el objetivo de comenzar a producir y abastecerse
propiamente de balanceado para cerdos para sus granjas. Con el pasar de los meses se les
presentdé la oportunidad de comenzar a vender balanceado a personas conocidas.
Aproximadamente a los seis meses el Sr. Fernando Jiménez se uni6 a esta actividad
econdmica siendo el principal proveedor de la materia prima.

La fabrica de balanceados cuenta con una formula mejorada del balanceado por parte
de todos los socios, dando como resultado la elaboracion de balanceado para cerdo para las
distintas fases como: crecimiento y engorde de los cerdos incluidas las etapas de gestacion,
de lactancia, y separacion de los bebés cerdos de sus madres para lo cual cuentan con un
balanceado de reemplazo en esta etapa, cabe sefialar que cada una de estas cuenta con una
formula especial para su elaboracién disefiada pensando en las necesidades y bienestar del
animal.

Actualmente, es una empresa reconocida a nivel local de los cantones Marcabeli y
Balsas, especialmente entre los porcicultores quienes se convirtieron en los principales
clientes, asi mismo, las personas que se dedican a la crianza de cerdos para consumo propio.
3.2. Productos

Los principales productos que oferta la empresa son balanceados cuyos nombres
comerciales son:

e |. Ralco
e Crecimiento

e Engorde 100
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e Engorde 120

e Gestacion

e Lactancia

e Lactancia medicada

o Gestacidn desparasitada
e Gestacion medicada

e Crecimiento desparasitado
e Crecimiento medicado

e Engorde 100 medicado

e Engorde 120 medicado

e Inicial 1 — Pre-destete

Inicial 2. Destete

3.3. Filosofia empresarial

La filosofia empresarial es un conjunto de valores, principios y creencias que guian el
comportamiento y las decisiones de una empresa. Define la cultura organizacional y establece
un marco ético para las actividades de la empresa. Esta filosofia puede abarcar diversos
aspectos, como la mision, la visién y los valores fundamentales de la empresa. Estos
elementos proporcionan un sentido de propdésito y direccién, orientando la estrategia y el
enfoque hacia los objetivos a largo plazo.

Una filosofia empresarial sélida promueve la coherencia en la toma de decisiones y
en las interacciones con los empleados, clientes y otras partes interesadas. Ademas, crea
una identidad corporativa clara y ayuda a establecer una reputacion sélida en el mercado. Al
definir cdmo la empresa busca crear valor y contribuir a la sociedad, la filosofia empresarial

puede influir en la sostenibilidad y el éxito a largo plazo de la organizacion.
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3.3.1. Mision

Producir y distribuir balanceado porcino de excelencia, comprometidos con la
innovacion, la sostenibilidad y el bienestar animal, para satisfacer las necesidades
nutricionales de nuestros clientes y contribuir al éxito de sus operaciones porcinas.
3.3.2. Vision

Ser lideres en la produccion de balanceado porcino, ofreciendo productos de alta
calidad que impulsen el crecimiento y la salud de la industria porcina a nivel nacional e
internacional.
3.3.3. Valores

La organizacion necesita construir una cultura empresarial en la que los consumidores
puedan tener la confianza en sus negocios y esto se lograria con la practica de principios y
valores que garantice la labor de los trabajadores como:
1. Calidad: Nos comprometemos a mantener los mas altos estandares de calidad en todos
nuestros productos y procesos.
2. Innovacién: Buscamos constantemente nuevas formas de mejorar nuestros productos y
servicios, mediante la investigacion y el desarrollo.
3. Sostenibilidad: Nos preocupamos por el medio ambiente y nos esforzamos por operar de
manera responsable y sostenible.
4. Integridad: Actuamos con honestidad, transparencia y ética en todas nuestras operaciones
y relaciones comerciales.
5. Trabajo en equipo: Fomentamos un ambiente de colaboraciéon y respeto mutuo, donde

cada empleado contribuya al éxito colectivo de la empresa.
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3.3.4. Organigrama estructural de la empresa:

Figura 23

Organigrama estructural de la empresa
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3.4. FODA

El andlisis FODA es una herramienta estratégica utilizada para identificar y evaluar los
aspectos clave de una situacién, empresa, proyecto o persona. El andlisis FODA es una
herramienta Util para la planificacion estratégica, ya que ayuda a identificar donde se
encuentran las fortalezas y debilidades internas, asi como las oportunidades y amenazas
externas. Esto permite a las organizaciones y personas planificar como aprovechar las
oportunidades, enfrentar las amenazas, potenciar sus fortalezas y mejorar sus debilidades.

Para emplear el andlisis FODA, se mantuvo una reunién con los directivos de la
empresa donde se abordaron preguntas referentes a la situacién actual de la misma, para
ello se inici6 con la definicion del objetivo del analisis, seguido de la recoleccién de
informacion interna y externa.

Luego, se identificaron las fortalezas y debilidades internas de la organizacion, asi
como las oportunidades y amenazas del entorno. Con esta informacion, se elabor6 una matriz
FODAy se analizaron las interrelaciones para formular estrategias especificas: aprovechando

fortalezas para explotar oportunidades (FO), superando debilidades mediante oportunidades
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(DO), utilizando fortalezas para mitigar amenazas (FA) y minimizando debilidades frente a

amenazas (DA).
Tabla 4

Matriz FODA de la empresa

e Fortalezas (F)

Formula mejorada: La empresa cuenta
con una férmula mejorada para sus productos,
disefiada especialmente para satisfacer las
necesidades de los cerdos en diferentes etapas
de su desarrollo, incluyendo gestacion,
lactancia, crecimiento y engorde.

Reconocimiento local:
"JUANCHIPUL" es una empresa reconocida a
nivel local en los cantones Marcabeli y Balsas,
especialmente entre los porcicultores, que son
los principales clientes.

Ubicacion geografica: Los socios
cuentan con un espacio propio edificaciones
propias y disponen de una excelente ubicacién
ya que al estar en Marcabeli, donde mas del
65% de habitantes son porcicultores, lo que les
da un mayor alcance de clientes

Socios experimentados: La empresa
fue iniciada por productores agropecuarios con

experiencia en el sector, lo que ayuda a guiar

las estrategias de negocio.

e Oportunidades (O)
Expansion de mercado: Dado
Su reconocimiento

local, la empresa

podria explorar oportunidades para
expandir su mercado a otros cantones o
provincias cercanas.
Innovacién en productos: Con su
experiencia en balanceados, la empresa
podria diversificar su linea de productos
para atender otras necesidades de
animales de granja o incluso otros
sectores del mercado.
Alianzas estratégicas:
JUANCHIPUL podria establecer alianzas
con otros productores o empresas para

aumentar su alcance y colaboracion.
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o Debilidades (D)

Dependencia en clientes locales:
Actualmente, la empresa se centra en los
porcicultores locales, lo que podria limitar su
crecimiento y hacerla mas vulnerable a
cambios en el mercado local.

Escasa diversificacion: Hasta ahora,
la empresa parece enfocarse Unicamente en la

produccion de balanceados para cerdos. Esto

podria limitar su crecimiento en otros
segmentos del mercado agropecuario.
Competencia potencial: Existen

otras empresas dedicadas a la produccién de
balanceados, lo que podria incrementar la

competencia en el futuro.

e Amenazas (A)

Fluctuacion en precios de
materias primas: Los cambios en los
precios de las materias primas pueden
afectar negativamente los costos de
produccién y los margenes de ganancia
de la empresa.

Cambios en la demanda: Los
local de

cambios en la demanda

balanceados para cerdos podrian

impactar negativamente en el negocio de
la empresa.
gubernamentales:

Regulaciones

Cambios en las regulaciones

ambientales o0 sanitarias  podrian

impactar la produccién de balanceados.

Figura 24

Flujograma de las actividades de la empresa

Recepcion de

pedidos por redes Area de EEBaS e Em%agado Distr&tgfcién
(Wsr?gtlg,lfsp) produccion def producto producto producto

Recepcion de pedidos por redes sociales

Los pedidos de productos agricolas se reciben a través de redes sociales. Un

empleado o un sistema automatizado debe estar atento para registrar cada pedido que llega,

Para la confirmacion del pedido, se envia una confirmacion al cliente para asegurarse de que
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el pedido ha sido recibido correctamente, proporcionando detalles como el nimero de pedido,

la lista de productos solicitados, y el tiempo estimado de entrega.

o

Recepcién de pedidos por

v

l— / Pedido —_l

Registrar Esperar por nuevos

— : ®
¢ Pedido reqistrado —1

Enviar confirmacion al Revisar reaistro de

=
l /Cliente ha recibido la _l .

Confirmacion Reenviar

. o

El flujograma representa el proceso de recepcién de pedidos por redes sociales para

Figura 25

Flujograma de recepcion de pedidos por red social

la empresa. Inicia con la recepcion del pedido, donde un empleado registra la solicitud. Luego,
se verifica si el pedido se recibi6 correctamente; en caso afirmativo, se envia una confirmacion
al cliente con detalles como el nimero de pedido, la lista de productos solicitados y el tiempo
estimado de entrega. Si hay algun error en la recepcion del pedido, se natifica al cliente. Este
proceso garantiza una comunicacién efectiva con los clientes y una gestién eficiente de los
pedidos, contribuyendo asi a la satisfaccion del cliente y al cumplimiento de sus expectativas.
Area de produccién

Basado en los pedidos recibidos, se planifica la produccién necesaria. Esto implica
coordinar la disponibilidad de materias primas y la capacidad de produccion y distribuir las
tareas especificas entre los empleados del &rea de produccion para asegurar un flujo de

trabajo eficiente.
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Para implementar el proceso en el area de produccion paso a paso, sigue estos
pasos:
Planificacion de la Produccion:
¢ Revisar los pedidos recibidos para determinar la cantidad y variedad de productos a
producir.
e Coordinar con el departamento de compras para asegurar la disponibilidad de
materias primas necesarias.
e Evaluar la capacidad de produccién actual para determinar si es necesario realizar
ajustes en los horarios o recursos.
Distribucién de Tareas:
e Dividir las tareas especificas entre los empleados del area de produccion, asignando
responsabilidades segun las habilidades y capacidades de cada uno.
o Establecer un plan de trabajo detallado que incluya los pasos a seguir para cada
producto y las fechas limite de produccién.
e Comunicar claramente las asignaciones de tareas y proporciona cualquier

capacitacion o instruccion adicional necesaria.
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Figura 26

Flujograma de area de produccion

T
l;( T — )—l
- TS P — }—T [5'"""'"":""""]
S I ey [[ et e i
P I (R ——— n--*u-

Este diagrama de flujo muestra los pasos necesarios para planificar y distribuir la
produccion en el area de produccion, considerando la disponibilidad de materias primas y la
capacidad de produccion existente.

Elaboracién del producto

- Procesamiento de productos agricolas: Transformacion de las materias primas en productos
terminados. Esto puede incluir varias etapas como limpieza, corte, coccion, empaqgue inicial,
etc.

- Control de calidad: Verificacién de que cada producto cumple con los estandares de calidad

establecidos antes de proceder al siguiente paso.



72

Figura 27

Flujograma de elaboracion del producto
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El proceso de elaboracion del producto comienza con el procesamiento de los
productos agricolas, seguido por un control de calidad para verificar que cada producto
cumple con los estandares establecidos. Si los productos cumplen con los estandares de
calidad, se avanza al siguiente paso. Sin embargo, si no cumplen con los estandares, se
retorna a la etapa de procesamiento para revisar y corregir los defectos. Este ciclo se repite
hasta que todos los productos cumplan con los estandares de calidad, momento en el cual
se debe continuar al siguiente paso del proceso de elaboracion.

Empacado del producto
El proceso de empacado del producto representa una etapa critica en la cadena de

produccion, donde los productos terminados son preparados para su distribucion y consumo
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final. En esta fase, se lleva a cabo una cuidadosa seleccion de los materiales de embalaje,
asegurando que cumplan con las especificaciones del cliente y los estdndares de calidad de
la empresa. Esto implica el uso de envases disefiados especificamente para preservar la
frescura y la integridad del producto durante su transporte y almacenamiento.

Ademas del aspecto fisico del embalaje, se presta especial atencion a la informacion
gue se incluye en las etiquetas de los productos. Estas etiquetas contienen detalles
esenciales como la fecha de produccion, la fecha de caducidad y cualquier otra informacion
relevante para el consumidor, como instrucciones de almacenamiento o contenido nutricional.
Garantizar la precision y la legibilidad de esta informacion es crucial para cumplir con los
requisitos reglamentarios y para proporcionar a los consumidores la transparencia necesaria
sobre el producto que estan adquiriendo.

Distribucién del producto

La distribucién del producto es una etapa fundamental que requiere una planificacion
meticulosa y una ejecucion eficiente para asegurar que los productos lleguen a los clientes
finales de manera puntual y en éptimas condiciones. Este proceso comienza con la
planificacion detallada de las rutas de transporte, que implica analizar factores como la
distancia, el trfico y las condiciones de la carretera para seleccionar las rutas mas eficientes
y seguras. La gestion de inventarios en transito es igualmente crucial, ya que permite rastrear
los productos desde el punto de salida hasta el punto de entrega, asegurando que se
mantenga un control riguroso sobre las cantidades y el estado de los productos durante el
transporte.

Para cumplir con los acuerdos establecidos con los clientes, es esencial garantizar
gue los productos se entreguen en buen estado y a tiempo. Esto requiere la implementacion
de préacticas de manejo cuidadoso y condiciones de transporte adecuadas para preservar la
calidad del producto. La utilizacion de tecnologias de seguimiento y monitoreo en tiempo real
puede proporcionar actualizaciones continuas sobre la ubicacion y el estado de los envios, lo
gue facilita la identificacion y resoluciéon rapida de cualquier problema que pueda surgir

durante el transporte. Ademas, mantener una comunicacion efectiva con los clientes para
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informarles sobre el estado de sus entregas contribuye a fortalecer la confianza y la
satisfaccion del cliente, estableciendo una base sélida para relaciones comerciales
duraderas.

Figura 28

Flujograma de distribucioén
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Capitulo cuatro
Propuesta de los procesos de la empresa JUANCHIPUL

Modelo de gestién por procesos para la Empresa JUANCHIPUL para mejorar la
productividad en sus departamentos.

El disefio de un modelo de gestién por procesos para la Empresa JUANCHIPUL se
justifica por varias razones fundamentales. En primer lugar, este enfoque permite mejorar la
eficiencia y la productividad en todos los departamentos de la empresa. Al identificar y
eliminar cuellos de botella, redundancias y actividades innecesarias en cada etapa del
proceso, se optimiza el uso de recursos y se agilizan las operaciones, lo que contribuye a un
aumento en la productividad global de la organizacion.

Ademas, el disefio de un modelo de gestién por procesos facilita la estandarizacion y
el control de calidad en la produccion de bienes o servicios. Al definir claramente los procesos
y establecer estandares de desempefio, se garantiza una mayor consistencia y fiabilidad en
los productos entregados a los clientes. Esto fortalece la reputaciéon de la empresa y fomenta
la fidelizacion de los clientes, ya que estos confian en la calidad y la consistencia de los
productos que reciben.

Otra ventaja importante de este enfoque es su orientacion hacia el cliente. Al alinear
los procesos con los requisitos y expectativas del cliente, la empresa puede ofrecer productos
y servicios que satisfagan mejor las demandas del mercado. Esto conduce a una mayor
satisfaccion del cliente y a una mayor lealtad a la marca, lo que a su vez impulsa el crecimiento
y la rentabilidad de la empresa a largo plazo.

4.2. Justificacion de la propuesta

En un entorno empresarial competitivo, la optimizacién de procesos es fundamental
para la supervivenciay el crecimiento. Un modelo de gestion de procesos eficaz puede reducir
costes, mejorar la calidad y aumentar la agilidad empresarial. Las empresas actuales operan
en un mercado globalizado donde las expectativas de los clientes son cada vez mayores, la
tecnologia se desarrolla rapidamente y la presion para mantener los costos bajos es

constante.
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JUANCHIPUL tiene desafios especificos como la necesidad de mejorar la eficiencia
operativa, la calidad del servicio y la adaptabilidad, por lo que proporciona un contexto real
para mostrar cdmo un enfoque innovador en la gestion de procesos puede transformar su
eficiencia y competitividad.

La optimizacion de procesos implica reducir el consumo de recursos y minimizar los
residuos, lo que contribuye a la sostenibilidad del entorno de la empresa. La adopcion de
practicas mas sostenibles no so6lo cumple con los requisitos regulatorios y de los
consumidores, sino que también mejora la imagen corporativa y la responsabilidad social.
4.3. Objetivo de la propuesta

4.3.1. Objetivo general

Optimizar la eficiencia operativa, mejorar la calidad del servicio y aumentar la
adaptabilidad, con el fin de fortalecer su competitividad y sostenibilidad a largo plazo.

4.4. Beneficiarios

Beneficiarios Directos:

Los beneficiarios directos del modelo de gestion de procesos en la empresa
JUANCHIPUL son tanto la propia empresa como sus empleados. Al automatizar y
estandarizar los procesos, se espera que la empresa mejore significativamente la eficiencia
operativa, reduzca costos y optimice el uso de recursos. Esto, a su vez, aumenta la
competitividad, porque la calidad del servicio mejora y la empresa puede adaptarse mas
facilmente a los cambios del mercado y posicionarse mejor frente a sus competidores.
Ademas, la adopcidon de este modelo promueve el crecimiento econémico sostenible al
promover la innovacion y el desarrollo continuo, lo que facilita su crecimiento a largo plazo.

Por otro lado, los empleados de JUANCHIPULI también se benefician
significativamente, porque la automatizacion de tareas repetitivas permite a los empleados
centrarse en actividades que crean mayor valor agregado y son mas rentables, reduciendo la
carga de trabajo mono6tona. Ademas, la formacion en nuevas tecnologias y mejores procesos
proporciona oportunidades de aprendizaje y desarrollo profesional que contribuyen a tu

crecimiento personal y profesional. En dltima instancia, un ambiente de trabajo organizado y
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eficiente mejora el ambiente laboral, aumenta la satisfaccién laboral y reduce el estrés
asociado con tareas ineficientes y procesos desorganizados.

Beneficiarios Indirectos

Los beneficiarios indirectos del modelo en la empresa JUANCHIPUL son,
principalmente, los clientes de la empresa. Un analisis de los impactos en estos beneficiarios
revela varios aspectos clave.

En primer lugar, la calidad del servicio mejorara significativamente. La automatizacion
y estandarizacion de los procesos de JUANCHIPULI conduce a la producciéon de productos y
servicios que cumplen consistentemente con altos estandares de calidad. Esta coherencia no
sblo garantiza que los clientes obtengan lo que esperan en cada transaccion, sino que
también aumenta la credibilidad de la empresa ante sus 0jos.

La capacidad de la empresa para adaptarse rapidamente a los cambios del mercado
y a los requisitos especificos de los clientes garantiza la relevancia y competitividad de los
productos y servicios, lo cual es crucial para mantener y aumentar la satisfaccion y lealtad del
cliente.

Ademas, la experiencia del cliente mejorara significativamente. Gracias a procesos
mas eficientes y mayor responsabilidad, JUANCHIPUL es capaz de responder a las
necesidades y resolver los problemas de los clientes de forma mas rapida y eficiente. Una
respuesta tan rapida no sélo resuelve los problemas mas rapidamente, sino que también
demuestra un alto nivel de compromiso y atencion a los clientes.

Como resultado, los clientes disfrutan de una interaccion mas fluida y satisfactoria con

la empresa, lo que a su vez fomenta una percepcién mas positiva de la marca.
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Figura 29
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4.5. Procesos estratégicos:
4.5.1. Planificaciény Direccion Estratégica:

El modelo de gestién de procesos en “JUANCHIPULIS” requiere de una fase de
planificacion inicial y una fuerte direccion estratégica. En esta etapa se definen claramente
los objetivos estratégicos que son consistentes con la misién y visién de la empresa. La
direccidon general debe liderar este proceso y garantizar la participacion de todos los niveles
de gestion para establecer objetivos alcanzables y mensurables.

La planificacion anual debe incluir la evaluacion de los recursos existentes, la

identificacion de necesidades futuras y la asignacion de responsabilidades. El éxito de esta
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fase depende del uso eficaz de las herramientas de planificacion estratégica y de la
comunicacion eficaz de los objetivos a toda la organizacion.

Para mejorar la eficiencia operativa y el rendimiento laboral en la empresa, se propone
un modelo de gestidén por procesos que aborde las interrogantes planteadas mediante una
planificacion, organizacion y supervision adecuadas. A continuacion, se presenta una tabla y
un flujograma que detallan cémo se puede implementar este modelo.

Tabla
Modelo de procesos estratégicos

Proceso Actividad Responsable Frecuencia Indicadores

Planificacion Reuniéon semanal de Gerente de Semanal Cumplimiento del

Estratégica planificacién Operaciones plan semanal,
reduccion de
imprevistos. Esto
de lograré
verificando el
cumplimiento de
la  planificacion
mediante un
check list
semanal, en el
cual se listen las
actividades que
se han ejecutado

correctamente.
Organizacion  Asignacion diaria de Jefe de Area  Diaria Productividad
de Tareas tareas de las areas de diaria,
la empresa, tanto de cumplimiento de
oficina y produccioén. tareas asignadas
a cada
responsable por
area.
Comunicacién @ Briefing diario Jefe de Area  Diaria Claridad en la
Interna ejecucion de
tareas,
satisfaccion  del
empleado
Desarrollo Programas de | Departamento Mensual Participacion en
Profesional capacitacion sobre: de RRHH capacitaciones,
e Gestion  por mejora en el
procesos rendimiento post-
e Procesos de capacitacion
reclutamiento,
etc.
Supervision y Revisiones periddicas Supervisores = Semanal Incremento de la
Monitoreo de desempefio productividad,

cumplimiento de
objetivos



Gestion de

Calidad

Gestién de
Recursos
Humanos
Sistema de

Incentivos

Bonificaciones

Implementacién  de
medidas correctivas

Revisién salarial
periodica

Programa de
incentivos basado en
desempefio
Implementacion  de
bonificaciones por

rendimiento

Jefe de
Calidad
Departamento
de RRHH
Gerente de
RRHH
Gerente de
RRHH

Cuando sea

necesario

Anual

Trimestral

Anual
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Reduccion de
errores, mejora
en la calidad del
producto
Satisfaccion  del
empleado,
retencion de
personal
Incremento en la
productividad,
satisfaccion  del
empleado
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Figura 30

Flujograma de planeacion estratégica

*
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4.5.2. Gestion de Recursos Humanos — Procesos estratégicos

El proceso de gestion de recursos humanos es fundamental para asegurar que
"JUANCHIPUL" cuente con el personal capacitado y motivado necesario para llevar a cabo
los nuevos procesos. El departamento de RRHH debe implementar un sistema de
reclutamiento y seleccién que identifigue candidatos con habilidades y competencias
adecuadas, en la cual se establecera un descriptor de puesto por cada cargo. Y se
estableceran pardmetro de para seleccionar los candidatos idéneos acorde a su formacion,
experiencia y capacidad de liderazgo.
4.5.2.1 Propuesta de sistema de reclutamiento
Objetivo:

El objetivo del sistema de reclutamiento es atraer, seleccionar y contratar a candidatos
calificados que se alineen con los valores y objetivos de la empresa, contribuyendo asi al
crecimiento y éxito de la organizacion.

A continuacion, se presenta el sistema de reclutamiento en un flujograma de procesos
y una tabla que resume cada etapa del proceso.

Tabla 6
Modelo de reclutamiento
Etapa Descripcién
Planificacion de la Identificacion de necesidades, andlisis de puestos, descripciones de
Fuerza Laboral puestos
Atraccién de Candidatos @ Promover la marca empleador, publicar vacantes en diversos medios

Recepcion y Recibir y revisar solicitudes, preseleccién basada en requisitos

Preseleccion

Evaluacion Aplicar pruebas y evaluaciones (técnicas, psicométricas, etc.)
Entrevistas Realizar entrevistas estructuradas y por competencias
Seleccién Final Decisién basada en alineacién con valores y habilidades, verificacion

de referencias

Ofertay Contratacién Extender oferta de empleo, negociar términos, formalizar contratacion
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Onboarding Programa de induccion, seguimiento durante los primeros meses
Evaluacion del Proceso  Medicion de resultados del reclutamiento, revision y mejora continua a

través de los test realizados a los candidatos

¢ Identificacion de necesidades y analisis de puestos: La primera etapa consiste en
identificar las necesidades de personal y realizar un analisis detallado de los puestos,
creando descripciones precisas.

e Promover marca empleador y publicacion de vacantes: El &rea de ventas ayuda
a promover la empresa como un empleador atractivo, mientras Recursos Humanos
publica las vacantes en diversos medios.

e Recepcion y preseleccion: Las solicitudes recibidas se revisan y se realiza una
preselecciéon basada en los requisitos del puesto.

e Evaluacidon y entrevistas: Se aplican pruebas y evaluaciones relevantes. Los
candidatos preseleccionados son entrevistados de manera estructurada.

e Seleccion final: Se toma una decision sobre el candidato mas adecuado, y se verifica
sus referencias.

e Ofertay Contratacion: Se extiende una oferta de empleo al candidato seleccionado,
se negocian los términos y se formaliza la contratacion.

e Onboarding: Se lleva a cabo un programa de induccion para integrar al nuevo
empleado, con seguimientos durante los primeros meses para asegurar una
adecuada adaptacion.

e Evaluaciony mejora continua: Se evalla la efectividad del proceso de reclutamiento
y se realizan mejoras contindas basadas en los resultados obtenidos y el feedback de

los participantes.
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Figura 31

Flujograma de sistema de reclutamiento
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4.5.3. Gestion de Calidad

La gestion de calidad debe ser un proceso transversal en "JUANCHIPUL", abarcando
todas las actividades desde la recepcion de materia prima hasta la entrega del producto final.
Este proceso implica el desarrollo e implementacion de politicas de calidad y la realizacién
de auditorias internas periodicas.

El departamento de calidad debe estar equipado con las herramientas y recursos
necesarios para llevar a cabo inspecciones detalladas y garantizar el cumplimiento de los
estdndares de calidad. La identificacién y correccién de no conformidades debe ser una
prioridad, asegurando que los productos finales cumplan con las expectativas del cliente y los
requisitos regulatorios.
4.5.3.1. Modelo de politica de calidad propuesto

Propésito: La politica de calidad de la empresa establece el compromiso con la
excelencia en todos los procesos y productos, garantizando la satisfaccion del cliente a través
de una gestion de calidad rigurosa y la mejora continua. Para lograr esto, se desarrollara y
documentara estandares de calidad claros y precisos para todos los procesos y productos.
Se proveera capacitacion regular a todos los empleados para asegurar que comprendan y
apliquen estos estandares en sus labores diarias

Alcance: Esta politica se aplica a todas las areas de la empresa y a todos los
empleados, proveedores y partes interesadas involucradas en los procesos y servicios.

Declaracion de la Politica:

Compromiso con la calidad: La empresa se compromete a ofrecer productos y
servicios que cumplan y superen las expectativas de los clientes. Nos esforzamos por
alcanzar la excelencia mediante la implementacién de estandares de calidad estrictos en
todas nuestras operaciones.

Mejora continua: Nos comprometemos a una mejora continua de nuestros procesos,
productos y servicios. Implementamos revisiones periddicas y utilizamos la retroalimentacion

de clientes y empleados para identificar areas de mejora.
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Cumplimiento de normativas: Garantizamos el cumplimiento de todas las normativas
legales y reglamentarias aplicables a nuestra industria. Nos mantenemos actualizados con
los cambios en la normativa y adaptamos nuestros procesos para asegurar el cumplimiento
continuo.

Capacitacion y desarrollo: Fomentamos un entorno de aprendizaje y desarrollo
continuo para nuestros empleados. Proporcionamos formacién regular para asegurar que
todos los empleados comprendan y apliquen los principios de la gestién de calidad en su
trabajo diario.

Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente es nuestra maxima prioridad.
Mantenemos canales abiertos de comunicacién con nuestros clientes para comprender sus
necesidades y expectativas, y utilizamos esta informacién para mejorar nuestros productos y
Servicios.

Supervisién y monitoreo: Establecemos mecanismos de supervision y monitoreo para
evaluar la efectividad de nuestros procesos de calidad. Realizamos auditorias internas
regulares y adoptamos medidas correctivas cuando sea necesario para garantizar el
cumplimiento de nuestros estandares de calidad.

Gestion de riesgos: Identificamos y gestionamos los riesgos que pueden afectar la
calidad de nuestros productos y servicios. Implementamos estrategias de mitigacién para
minimizar el impacto de estos riesgos en nuestros procesos y en la satisfaccion del cliente.

Responsabilidad y participacion: Todos los empleados son responsables de la calidad
de su trabajo y estdn comprometidos con los objetivos de calidad de la empresa. Fomentamos
la participacién activa y la colaboracion de todos los empleados en nuestras iniciativas de
calidad.

Evaluaciéon y revision: Revisamos y evaluamos regularmente nuestra politica de
calidad y los sistemas de gestion de calidad para asegurar su adecuacion y efectividad.
Adaptamos nuestra politica segun sea necesario para responder a cambios en el entorno

interno y externo de la empresa.
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Implementacion: Esta politica de calidad sera comunicada a todos los empleados y
partes interesadas, y estara disponible en todos los puntos de acceso de la empresa. El
compromiso con esta politica sera liderado por la gerencia y apoyado por todos los niveles
de esta.

Fecha de Efectividad: 01/01/2025

Aprobado por: Gerente General
4.6. Procesos operativos:

4.6.1. Produccion de Balanceados

El proceso de produccion es el nacleo operativo de "JUANCHIPUL". La eficiencia en
la produccién de balanceados depende de una gestion efectiva de la materia prima, un control
riguroso de los procesos productivos. El gerente de produccién debe coordinar todas las
actividades productivas, asegurando que cada etapa se realice segun los estandares
establecidos. La utilizacién de un sistema de gestién de inventarios permitird mantener un
flujo constante de materiales, evitando interrupciones en la produccién. La medicion de la

eficiencia productiva a través de KPIs ayudara a identificar areas de mejora y optimizar el

rendimiento.
Tabla 7

Produccién de Balanceados

Nro. Etapa del Proceso Actividades Principales Responsables
1 | Recepcion de Materia Inspeccion de calidad, Registro | Equipo de
Prima en control de inventarios recepcion, Calidad

2 Almacenamiento de
Materia Prima

Clasificacién y ubicacién en
almacén, Control de
temperatura y humedad

Almacén, Control de
calidad

3 | Mezcla y Preparacion

Pesaje de ingredientes, Mezcla
segun férmulas especificas

Operaciones,
Control de calidad

4 Procesamiento

Extrusion o pelletizado, Control
de calidad en proceso

Produccién, Calidad

5 Envasado

Embalaje de productos,

Empaque, Control

de inventario

Etiguetado y codificacion de calidad
6 | Almacenamiento de Ubicacién en almacén de Almacén,
Productos Terminados productos terminados, Control Inventarios

7 Distribucion

Preparacion de pedidos,
Despacho y entrega

Logistica, Despacho




Figura 32

Flujograma de produccién de balanceado
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Implementacién del sistema de gestion de inventarios:

El sistema de gestion de inventarios comienza con la recepcion de la materia prima.
Se lleva a cabo una inspeccién de calidad vy, si la inspeccion es exitosa, los productos se
registran en el sistema de inventarios. En caso contrario, se devuelven al proveedor.

Una vez que la materia prima se ha almacenado correctamente, se procede a la
mezcla y preparacion de acuerdo con las férmulas especificas. Posteriormente, se lleva a
cabo el procesamiento y el control de calidad en proceso para garantizar la calidad del
producto. Después del procesamiento, los productos se envasan, etiquetan y codifican para
su identificacion adecuada.

Luego, los productos terminados se almacenan en el almacén y se realiza un control
de inventario para mantener un registro preciso de las existencias.

Finalmente, se preparan los pedidos para su distribucion. Si el pedido esta listo, se despacha
y entrega al cliente. En caso contrario, se almacena temporalmente hasta que esté listo para

la distribucion.



Figura 33

Diagrama de flujo propuesto para la gestion de inventarios de la produccion de balanceado
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4.6.2. Gestion de Materia Prima

La gestion de materia prima es critica para garantizar la calidad y consistencia de los
productos de "JUANCHIPUL". Este proceso incluye la solicitud de compra, seleccién de
proveedores, recepcion y almacenamiento de materias primas. La empresa debe establecer
criterios estrictos para la seleccidén de proveedores, asegurando que los materiales adquiridos
cumplan con los estdndares de calidad. La implementacion de un sistema de gestion de
inventarios permitira un control eficiente de los stocks, facilitando la planificacion de compras
y reduciendo los costos asociados con el almacenamiento excesivo o la falta de materiales.

Tabla 8

Proceso de Gestion de Materia Prima

Nro.| Etapa del Proceso Actividades Principales Responsables

Identificacion de necesidades,

1| Solicitud de Compra. | » 1072 cién de compra

Compras, Gerencia

Control de stock y reabastecimiento

Seleccion de Evaluacién de proveedores, .
2 o - Compras, Calidad
Proveedores Negociacion y seleccién
3 Recepcion de Inspeccidn y verificacién, Registro en | Equipo de
Materia Prima sistema recepcion, Calidad
4| Aimacenamiento Clasificacion, Mantenimiento de Almacén, Control de
condiciones éptimas calidad
. Distribucion a areas de produccion Operaciones
5[Uso en Produccion P ’ P ’

Almacén

Descripcién de la Implementacion

Solicitud de Compra: Se inicia con la identificacion de las necesidades de compra,
seguido por la autorizacién de compra por parte de la gerencia. Esta etapa implica una
comunicacion fluida entre el departamento de compras y la gerencia para asegurar la

adecuacion de las solicitudes con los objetivos de la empresa.
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Seleccién de Proveedores: Implica la evaluacion y seleccion de proveedores
basados en criterios predefinidos, como la calidad, confiabilidad y costo. Esta etapa requiere
una estrecha colaboracion entre los departamentos de compras y calidad para garantizar la
seleccion de proveedores adecuados.

Recepcidon de Materia Prima: Incluye la inspeccion y verificacion de la materia prima
recibida, asi como su registro en el sistema. La colaboracion entre el equipo de recepcion y
el departamento de calidad es fundamental para garantizar que los materiales cumplan con
los estandares requeridos.

Almacenamiento: Implica la clasificacion y el mantenimiento de las condiciones
Optimas de almacenamiento de la materia prima. El departamento de almacény el control de
calidad trabajan en conjunto para garantizar que los materiales se almacenen
adecuadamente y estén disponibles cuando se necesiten en produccion.

Uso en Produccién: Consiste en la distribucion de la materia prima a las areas de
produccion y el control de stock y reabastecimiento segln sea necesario. La coordinacion
entre las operaciones y el almacén es esencial para mantener un flujo de produccion eficiente
y evitar interrupciones debido a la falta de materiales.

Figura 34

Flujograma de gestidon de materia prima
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El control de calidad en cada etapa del proceso productivo es esencial para asegurar
la integridad y excelencia del producto final. El departamento de calidad debe llevar a cabo
inspecciones rigurosas y establecer protocolos de prueba que permitan la deteccidén temprana
de defectos. La implementacién de equipos de inspeccién modernos y la formacion continua
del personal en técnicas de control de calidad garantizaran la conformidad con los estandares
establecidos. El registro y andlisis de los resultados de las inspecciones proporcionaran
informacion valiosa para la mejora continua de los procesos productivos.

Figura 35

Flujograma de control de calidad
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Establecimiento de Protocolos de Control de Calidad: Se definen protocolos
detallados que establecen los estandares y criterios de calidad para cada etapa del proceso
productivo.

Implementacién de Equipos de Inspeccion Modernos: Se adquieren y se
implementan equipos de inspeccion modernos y tecnolégicamente avanzados para llevar a
cabo las inspecciones de calidad de manera eficiente y precisa.

Formacion Continua del Personal en Técnicas de Control de Calidad: Se
proporciona capacitacién y formacién continua al personal involucrado en el control de
calidad, para asegurar que estén al tanto de las Ultimas técnicas y metodologias de
inspeccion.

Realizacion de Inspecciones Rigurosas en Cada Etapa del Proceso Productivo:
Se llevan a cabo inspecciones rigurosas en cada etapa del proceso productivo para garantizar
gue se cumplan los estandares de calidad establecidos.

Registro y Andlisis de Resultados de Inspecciones: Se registra y analiza
meticulosamente cada resultado de inspeccién para identificar cualquier desviacion o defecto
en el proceso y tomar medidas correctivas.

Deteccion de Defectos: Si se detectan defectos durante las inspecciones, se
implementan medidas correctivas inmediatas para abordar el problema y prevenir la
produccion de productos no conformes.

Mejora Continua: Se establece un proceso de mejora continua donde se revisan
regularmente los protocolos y procedimientos de control de calidad en funcién de los
hallazgos de las inspecciones y se realizan ajustes para optimizar el proceso y garantizar la
calidad del producto final.

4.7. Procesos de soporte:
4.7.1. Logistica y Distribucién

La logistica y distribucion eficientes son fundamentales para satisfacer las

expectativas del cliente en términos de tiempo de entrega y condiciones del producto. El

gerente de logistica debe coordinar la planificacién de rutas, la gestion de transporte y la
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entrega de productos finales. La implementacion de un software de gestion logistica permitird
optimizar las rutas de distribucion y mejorar la eficiencia del transporte. Ademas, el monitoreo
constante del rendimiento logistico a través de KPIs ayudara a identificar cuellos de botella 'y
mejorar los tiempos de entrega, aumentando la satisfaccion del cliente.

Figura 36

Diagrama de flujo de logistica y produccion
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rendimiento (KPIs). Si se identifican cuellos de botella en la distribucion, se optimizan las rutas

para mejorar la eficiencia y satisfaccion del cliente.
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4.7.2. Mantenimiento de Equipos

El mantenimiento preventivo y correctivo de equipos es esencial para asegurar la
continuidad operativa y evitar tiempos de inactividad no planificados. El jefe de mantenimiento
debe desarrollar un plan de mantenimiento detallado que incluya inspecciones regulares,
reparaciones necesarias y actualizaciones de equipos. La utilizacion de herramientas de
mantenimiento y manuales técnicos especificos permitira realizar intervenciones rapidas y
efectivas. La disponibilidad y buen funcionamiento de los equipos productivos son cruciales
para mantener la eficiencia y calidad en la produccién de balanceados.

Figura 37

Fluioarama de Procesos: Mantenimiento de Eauinos

Inicio Fin

Desarrollo de plan de mantenimiento

|

Inspecciones regulares

Reparaciones y actualizaciones

< ¢ Tiempo de inactividad no planificado? >—
l Si

Implementacién de medidas correctivas

Se desarrolla un plan detallado de mantenimiento que Incluye inspecciones regulares,
reparaciones necesarias y actualizaciones de equipos. Si se detecta tiempo de inactividad no

planificado, se implementan medidas correctivas para minimizar el impacto en la operacion.
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4.7.3. Servicio al Cliente

Un servicio al cliente eficaz es vital para construir y mantener relaciones a largo plazo
con los clientes de "JUANCHIPUL". El departamento de atencion al cliente debe gestionar los
reclamos y consultas de manera oportuna y profesional. La implementacién de un software
CRM (Customer Relationship Management) facilitard el seguimiento de interacciones con los
clientes y la resolucién de problemas. La capacitaciébn del personal en habilidades de
comunicacion y resolucion de conflictos mejorard la calidad del servicio. Monitorear el tiempo
de respuesta y la satisfaccion del cliente permitira identificar areas de mejora y garantizar una
experiencia positiva para los clientes.

Figura 38

Flujograma de Procesos: Servicio al Cliente
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El departamento de atencion al cliente gestiona reclamos y consultas de manera

oportuna y profesional. Se realiza un seguimiento de las interacciones con los clientes y se
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identifican areas de mejora. Si es necesario, se proporciona capacitacion al personal en

habilidades de comunicacion y resolucion de conflictos para mejorar la calidad del servicio.

Tabla 9

Tabla para la Implementacién de Procesos

Proceso

Planificacio
n y
Direccion
Estratégica

Gestion de
Recursos
Humanos

Gestion de
Calidad

Produccion
de
Balanceado
S

Gestion de
Materia
Prima

Control de
Calidad

Actividad
Principal

Definiciéon
de objetivos
estratégicos,
Planificacion
anual
Reclutamien
to,
Seleccion,
Capacitacié
n,
Evaluacion
de
desempefio
mediante un
proceso de
reclutamient
0
estandariza
do
Desarrollo e
implementac
i6n de
politicas de
calidad,
Auditorias
internas

Produccion
segun
demanda,
Control de
procesos
productivos
Gestion de
inventarios,
Control de
proveedores
Inspeccione
s de calidad
en procesos
y productos
finales

Responsa
ble

Recursos
Necesarios

Presupue

sto

Procesos Estratégicos

Direccién
General

Departame
nto de
RRHH

Departame
nto de
Calidad

Herramienta
S de
planificacién

Software de
RRHH,
Recursos
para
capacitacio
n

Manuales
de calidad,
Auditorias

$2,000

$3,500

$2,500

Procesos Operativos

Gerente de
Produccion

Gerente de
Compras

Departame
nto de
Calidad

Materias
primas,
Equipos de
produccion

Sistema de
gestion de
inventarios

Equipos de
inspeccion,
Manuales
de calidad

$10,000

$4,000

$3,000

Cronogra
ma

2 meses

3 meses

4 meses

Continuo

Continuo

Continuo

Indicadores
de
Desempefio
(KPlIs)

Cumplimient
0 de
objetivos
estratégicos
(%)

indice de
satisfaccion
del personal
(%)

Numero de
no
conformidad
es
detectadas

Eficiencia de
produccion

(tiempo ciclo
vs estandar)

Rotacién de
inventarios

Cumplimient
0 de normas
de calidad
(%)
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Logistica y Planificacion =Gerente de Vehiculos, $5,000 Continuo | Tiempo de
Distribucién = de rutas, Logistica Software de entrega Vs
Gestion de gestion tiempo
transporte y logistica estimado
entrega
Mantenimie =~ Mantenimie = Jefe de Herramienta $3,500 Continuo Disponibilida
nto de nto Mantenimie s de d de equipos
Equipos preventivo y nto mantenimie (%)
correctivo de nto,
equipos Manuales
técnicos
Servicio al Gestion de Departame @ Software $2,000 Continuo Tiempo de
Cliente reclamos, nto de CRM, respuesta en
Atencion al Atencion al Capacitacio servicio  al
cliente Cliente n del cliente
personal Tiempo
respuesta=
Suma todos
los
tiempos/NUm
ero de
respuestas

La implementacion de un modelo de gestién por procesos en "JUANCHIPUL" requiere
un enfoque sistematico y coordinado que abarque todas las areas de la empresa. La
planificacion estratégica, la gestion eficiente de recursos humanos, la garantia de calidad, y
la optimizacion de procesos operativos y de soporte son elementos clave para el éxito del
modelo. Mediante la aplicacién de técnicas cuantitativas y cualitativas, el uso de indicadores
de desempefio, y un compromiso con la mejora continua, "JUANCHIPUL" podra mejorar
significativamente su eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente, posicionandose como
un lider en la produccion de balanceados.

Fases para laimplementacion de la propuesta

La implementacion de un modelo de gestion por procesos en "JUANCHIPUL" permitira
optimizar las operaciones, formalizar los procesos, mejorar la gestion de materia prima y
fortalecer la capacitacion del personal. Este modelo contribuird a superar los desafios
actuales y a alcanzar un mayor nivel de satisfaccion del cliente, posicionando a la empresa
para un crecimiento sostenible en el futuro.

Después de analizar y desarrollar los flujogramas de procesos para logistica y

distribucion, mantenimiento de equipos y servicio al cliente, se puede concluir que el disefio
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del modelo de gestién por procesos en "JUANCHIPUL" implica un enfoque sistemético y
coordinado en todas las areas de la empresa. Cada proceso identificado, desde la
planificacion de rutas logisticas hasta la resolucién de reclamos de clientes, se integra dentro
de un marco estructurado que busca mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente. A continuacion, se describen las fases para la implementacion de este modelo:

Diagnéstico y Andlisis Inicial

El objetivo de esta fase es identificar el estado actual de los procesos, los puntos
criticos y las areas de mejora. Para lograrlo, se realizaran entrevistas y encuestas al personal
gerencial y operativo, documentando los procesos actuales. Ademas, se analizaran las
deficiencias en la formalizacion de procesos, la gestién de materias primas y la capacitacion
del personal. Esta fase es crucial para entender el contexto actual y definir las areas que
requieren intervencion.

Disefio del Modelo de Gestidn por Procesos

El objetivo de esta fase es desarrollar un modelo de gestién que estructure y optimice
los procesos. Se desarrollaran flujogramas de procesos para logistica y distribucion,
mantenimiento de equipos y servicio al cliente. Los procesos identificados se integraran
dentro de un marco estructurado, estableciendo indicadores clave de rendimiento (KPIs) para
cada proceso. Este disefio servirA como hoja de ruta para la implementacién y garantizara
gue todos los aspectos importantes se aborden de manera coherente.

Planificacion de la Implementacién

En esta fase, el objetivo es definir un plan detallado para la implementacion del
modelo. Se elaborara un cronograma de implementacion y se asignaran recursos y
responsabilidades. Ademas, se disefiara un plan de comunicacién para informar al personal
sobre los cambios y asegurar su participacion activa. Una planificacién cuidadosa es esencial
para coordinar las acciones y minimizar las interrupciones en las operaciones diarias.

Capacitacion del Personal

El objetivo de esta fase es asegurar que el personal esté capacitado para operar bajo

el nuevo modelo de gestion. Se desarrollaran programas de capacitacion especificos para
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cada area funcional, realizando talleres y sesiones de formacién sobre los nuevos
procedimientos y herramientas. Fomentar una cultura de mejora continua es clave para que
el personal se adapte y contribuya efectivamente al éxito del modelo.

Implementacién de los Procesos

La fase de implementacién consiste en poner en marcha los nuevos procesos
disefiados. Esto incluye implementar la planificacion de rutas logisticas y la optimizacién del
transporte, establecer el plan de mantenimiento de equipos con inspecciones regulares y
reparaciones necesarias, y poner en marcha un sistema de gestion de reclamos y consultas
para el servicio al cliente. Esta etapa es donde las mejoras disefiadas se convierten en
realidad operativa.

Monitoreo y Evaluacién

El objetivo de esta fase es evaluar la eficacia de los nuevos procesos y realizar ajustes
necesarios. Se monitoreara el rendimiento logistico y de mantenimiento mediante KPIs,
recogiendo y analizando feedback del personal y los clientes. Ademas, se realizaran
auditorias internas periédicas para asegurar el cumplimiento de los nuevos procedimientos.
Este monitoreo continuo es vital para detectar problemas tempranos y asegurar que los
procesos se mantengan en un nivel 6ptimo de desempefio.

Mejora Continua

Finalmente, la fase de mejora continua tiene como objetivo mantener la mejora
continua de los procesos y la satisfaccion del cliente. Se identificaran y aplicaran
oportunidades de mejora, actualizando los procesos y procedimientos basados en los
resultados del monitoreo y la evaluacion. Promover una cultura organizacional enfocada en
la calidad y la eficiencia permitir4 a la empresa adaptarse a cambios futuros y mantener una
ventaja competitiva.

En resumen, la implementacion del modelo de gestibn por procesos en
"JUANCHIPUL" requiere un enfoque sistematico y coordinado en todas las areas de la

empresa. Este enfoque permitird a la empresa mejorar significativamente su eficiencia
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operativa y la satisfaccién del cliente, consolidandose como lider en la produccion de

balanceados.
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Conclusiones

La empresa ha establecido procesos, procedimientos y lineamientos, pero la mayoria
de ellos son empiricos. Esto significa que si bien existen documentos que describen procesos
y procedimientos, gran parte de la informacion se basa en la experiencia y el conocimiento
practico que los propietarios han adquirido a lo largo del tiempo.

Se determiné que la empresa enfrenta problemas por falta de procesos de soporte,
mapa de procesos y modelo de gestion de procesos, los cuales necesitan ser mejorados. La
empresa tiene importantes desafios en la formalizacion de procesos, manejo de materias
primas y capacitacion de personal. Esto indica una posible falta de comunicacién o recursos
disponibles para entender los procesos en cada area.

Un pequefio porcentaje de los empleados no estd seguro de si la empresa tiene una
planificacion adecuada, pero la mayoria esta totalmente de acuerdo en que la planificacion
se realiza.

El 85,71% de los empleados esta de acuerdo en que sus jefes delegan a un alto nivel,
lo que significa que los empleados confian en la capacidad de sus jefes para delegar tareas
de manera efectiva, lo que probablemente aumente la eficiencia y la satisfaccién laboral.

En la empresa, las condiciones laborales, como el entorno laboral, la politica de
bienestar y el equilibrio entre la vida personal y laboral, se perciben como favorables y
beneficiosas en términos de resultados laborales.

Se desarroll6 un modelo de gestion por procesos adaptado a las necesidades
especificas de la empresa. Este modelo incluye una descripcién detallada de los procesos,
indicadores de desempefio, roles y responsabilidades, proporcionando una estructura clara y
formal para la gestion de los procesos productivos.

La empresa enfrenta importantes desafios en la formalizacion de procesos, manejo
de materias primas y capacitacion del personal. Esto sugiere una posible falta de
comunicacion y recursos disponibles para entender y ejecutar correctamente los procesos en

cada area.
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La mayoria de los empleados confia en la capacidad de sus jefes para delegar tareas
de manera efectiva, lo que probablemente aumenta la eficiencia y la satisfaccion laboral.

El estudio ha demostrado que, si bien la empresa tiene un buen punto de partida con
procesos y procedimientos establecidos, es crucial formalizar estos procesos y mejorar la
gestion de los mismos para optimizar la eficiencia y la calidad de los productos.

La implementaciéon del modelo de gestidon por procesos propuesto permitird a la
empresa enfrentar sus desafios actuales y futuros, asegurando una operacion mas efectiva y
competitiva en el mercado. Ademas, mejorar la comunicacion y capacitacion del personal
serd esencial para consolidar estos avances y mantener un alto nivel de satisfaccion entre

los empleados y clientes.
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Recomendaciones

Para asegurar la efectividad del modelo de gestion por procesos propuesto y mejorar
la operacion de la empresa JUANCHIPUL, se recomienda lo siguiente:

Primero, es esencial formalizar todos los procesos actuales de la empresa. Aunque
muchos procesos existen de manera empirica, se deben documentar adecuadamente todos
los procedimientos y lineamientos. Esto no solo facilitara la comprension y la ejecucion de las
tareas diarias, sino que también permitird una mayor consistencia y calidad en la produccién.
Un mapa de procesos detallado debe ser desarrollado para proporcionar una vision clara de
las interrelaciones entre los distintos procesos y subprocesos.

En segundo lugar, se debe mejorar la gestién de materias primas y la capacitacion del
personal. Esto incluye la implementacién de sistemas de control de inventarios mas eficientes
y programas de formacién continua para los empleados. Al proporcionar a los trabajadores
las herramientas y conocimientos necesarios, la empresa podra reducir errores, optimizar el
uso de recursos y mejorar la calidad del producto final.

Adicionalmente, es fundamental establecer mecanismos de comunicacion efectivos
entre todos los niveles de la organizacién. La incertidumbre expresada por un porcentaje de
empleados sobre la planificaciéon adecuada sugiere que hay una falta de claridad en la
comunicacion de los objetivos y estrategias de la empresa. Reuniones periddicas y sesiones
de retroalimentacion pueden ayudar a alinear a todos los miembros del equipo con la vision
y los objetivos de la empresa, mejorando asi la cohesién y la eficiencia operativa.

Para maximizar el impacto de las mejoras propuestas, se recomienda la
implementacion gradual y monitoreo constante de los cambios. Se debe establecer un
sistema de indicadores de desempefio que permita evaluar de manera continua el impacto
de las nuevas estrategias y ajustar las acciones segun sea necesario. Este enfoque permitira
identificar r@pidamente cualquier problema y aplicar las correcciones oportunas, asegurando
gue la empresa se mantenga en el camino hacia la mejora continua.

Finalmente, se deben seguir promoviendo las buenas condiciones laborales.

Mantener un entorno de trabajo positivo y un equilibrio saludable entre la vida laboral y
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personal es crucial para la satisfaccion y la productividad de los empleados. La empresa
deberia invertir en politicas de bienestar y programas de desarrollo profesional que fomenten
la motivacion y el compromiso del personal.

En conclusién, con la implementacién de esta propuesta, JUANCHIPUL podra no solo
optimizar sus procesos productivos y mejorar la calidad de sus productos, sino también
fortalecer su posicion competitiva en el mercado, asegurar la satisfaccién del cliente y

garantizar un ambiente laboral saludable y productivo.
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Apéndices
Apéndice A. Entrevista dirigida gerente general y presidente de la empresa
A continuacioén, se presenta un cuestionario conformado por 20 preguntas para aplicarse al
gerente general y presidente de la empresa JUANCHIPUL realizado de manera directa en su
oficina.
Objetivo: Conocer con mas profunda y detalle de como la empresa lleva a cabo sus procesos
de elaboracion de balanceados y productos quimicos, para de esta manera plantear
soluciones a los problemas identificados.
Agradecemaos de antemano por su apoyo en dar respuesta a las siguientes preguntas, cuente
con el compromiso de utilizar la informacion proporcionada para uso de la presente
investigacion garantizando su confiabilidad.
Procesos estratégicos
1- ¢ En empresa se tiene establecido procesos, procedimientos, manuales?
2- ¢Los procesos guardan relacién con la mision, visién, objetivos estratégicos, valores y
politicas de la empresa?
3- ¢, Se ejecutan acciones para mejorar los procesos actualmente?
4- ; COmo es la estructura organizacional de la empresa?
5- ¢ Cuales son sus aspectos positivos 0 negativos?
6- ¢ Como mide los resultados la empresa?
7- La empresacuenta con un organigrama
8- ¢ Cuales son las fortalezas, que es lo que esta bien en la empresa?
9- ¢La empresa tiene establecidos tiempos, o una estandarizacion para realizar las
actividades en la fabricacion de los balanceados y productos quimicos?
10- ¢, Como miden la eficiencia y eficacia en cada una de las actividades?
11- ¢En qué actividades, funciones, y/o procesos no se esta cumpliendo con la meta de
eficiencia? ¢ Mencione por qué?

12- ¢ Conoce si existen problemas serios en la empresa que deben corregidos?
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13- ¢ Ha logrado identificar las causas principales de los problemas descritos en la pregunta
anteriror? En caso afirmativo indique cuales

14- ¢ Qué interacciones o relaciones existen entre el personal y las partes, que no aparecen
en el organigrama o en los procedimientos de operacion establecidos para cada una de las
actividades que se realiza?

15- ¢ Cudles son las dependencias de informacién o de flujo entre las areas?

16- Cuales de los elementos del sistema son mas importantes para el éxito de sus procesos?
17- ¢ Como circula la informacion es instrucciones entre cada una de las areas de la empresa?
18- ¢ Cémo interactluan las diferentes areas como las demas en el ambito de sus actividades,
funciones y/o procesos?

19- ¢Qué herramientas informaticas, base de datos, etc. utiliza para el manejo de la
informacion de sus actividades, funciones y/o procesos? Describala ampliamente.

20- ¢ En qué proceso y/o procedimiento se incumple con la entrega de formatos registrados?

Apéndice B. Encuesta dirigida a los trabajadores

A continuacion, se presenta una encuesta conformada por 21 preguntas para la dimension
gestion de procesos, para aplicarse al personal (7 personas) de la empresa JUANCHIPUL
realizado de manera directa en la fabrica.

Objetivo: Conocer con mas profunda y detalle de cémo la empresa lleva a cabo sus procesos
de elaboracién de balanceados y productos quimicos, para de esta manera plantear
soluciones a los problemas identificados.

Agradecemaos de antemano por su apoyo en dar respuesta a las siguientes preguntas, cuente
con el compromiso de utilizar la informacion proporcionada para uso de la presente
investigacion garantizando su confiabilidad. A continuacion, se presentan las preguntas

abiertas cuyas respuestas daran una mayor conduccién al trabajo de investigacion.
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Leer detenidamente cada pregunta y solo marcar una alternativa por respuesta. Marque con

una (X) la alternativa que corresponde a su respuesta teniendo en cuenta las siguientes

opciones:

Instrumento de recoleccion de datos sobre gestion de procesos

1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = No estoy seguro, 4 = De

acuerdo,5 = Totalmente de acuerdo

TablaB 1

Escala de valoracion para la encuesta

Totalmente en En No estoy De Totalmente
desacuerdo desacuerdo seguro acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

Nota: Esta escala de valoracion permitird que los trabajadores puedan responder las preguntas

segun la presente escala.

TablaB 2

Listado de preguntas para la encuesta

Dimension 1: Procesos estratégicos

Considera usted que la empresa planifica lasactividades con anticipacion para
prevenir sucesos que podrian surgir

Considera usted que la empresa organiza las
actividades que deben llevarse a cabodurante lajornada laboral

Considera usted que su jefe le ayuda a comprender las actividades que debe
realizaren su area

Considera usted que la empresa le brinda capacitaciones adecuadas que
incrementan su rendimiento laboral

Considera usted que las supervisionescontinuas ayudan a mejorar su
productividad

Considera usted que la empresa realiza medidas correctivas cuando no se logra
el
resultado esperado

Considera usted que su salario es adecuado enrelacion a su desempefio laboral
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8 |Considera usted que los incentivos que le brinda la empresa se relacionan con su
productividad

Considera usted que las bonificaciones salariales que le ofrece la empresa
9 mejoran su rendimiento laboral

Dimension 2: Procesos operativos
Considera usted que la empresa cuenta con mapas de procesos claros que le
10 [permitan identificar los procesos de cada area

Considera usted que la empresa le brinda informacion adecuada de las
11 @actividades que deben realizarse durante la jornada laboral

Considera usted que la empresa cuenta con un manual de procedimientos
12 jadecuado de cada area

Considera usted que la empresa tiene un adecuado control de inventarios que
13 levita que los productos se malogren o caduquen

Considera usted que la empresa realiza una adecuada gestion de compras la cual
14 |le permite incrementar sus niveles de productividad

La empresa le asigna los recursos necesarios para realizar sus actividades a
15 tiempo

16 |Considera usted que la delegacion de actividades por sus jefes es la adecuada vy
le permite incrementar su productividad

Dimension 3: Procesos de soporte
17 Considera usted que la empresa le brinda maquinaria en buen estado para el
desarrollo de sus actividades

18 [Considera usted que la empresa le brinda materias primas en buen estado para
realizar sus actividades

19 (Considera usted que la empresa dispone de instalaciones adecuadas para realizar
sus actividades

20 Considera usted que las condiciones laborales que le brinda la empresa
incrementan su productividad

21 |Considera usted que su puesto de trabajo esta condicionado para poder realizar
Sus actividades laborales

Nota: Listado de preguntas para la encuesta. Silverio, 2024.



