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Resumen

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo: analizar los procesos desde un enfoque de
Gestion por Procesos para conocer de qué manera se gestionan actualmente y determinar la problematica
existente en la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV E.LR.L.”, asimismo se justifica porque permitio
conocer de qué manera se gestionan los procesos y los problemas que se generan de esta forma de trabajo se
podra estudiar la posibilidad y conveniencia de aplicar una Gestién por Procesos. Para realizar este analisis
se empled una metodologia del tipo descriptiva y aplicada, con un disefio no experimental bajo un enfoque
cuantitativo y tanto la poblacion como la muestra estuvieron constituidos por todos los procesos y por 21
colaboradores de la empresa, dado que forman parte directamente del problema identificado. Para realizar
este estudio fue necesario aplicar una encuesta a los colaboradores y empleando herramientas de ingenieria
para caracterizar los procesos que componen la gestién actual, permitio obtener un diagndstico en base a la
Gestion por Procesos que busca orientarlos al cumplimiento de la visién y mision de la empresa, teniendo en
cuenta la premisa de la satisfaccion del cliente, lo cual llevé a plantearnos el siguiente problema: ¢ Como se
gestionan los procesos en la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV E.IR.L.”?. Para finalizar, este
trabajo de investigacion concluye que la empresa no aplica la Gestién por Procesos, sino que ejecuta sus
procesos de manera auténoma lo cual indica un modelo de Gestién Tradicional, de poca comunicacién entre

sus areas y propenso a problemas.

Palabras Clave: Analisis, Gestién Tradicional y Gestion por Procesos.
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Abstract

The objective of this research work was the analysis of process management processes. in which way
the processes and the problems that are generated in this way of work are managed, the possibility and the
convenience of applying a Process Management can be studied. To carry out this analysis, a descriptive
method and an application can be used, a non-experimental design under a quantitative approach and both
the population and the sample have been constituted by all the processes and by 21 employees of the company.
identified problem. To obtain this work, a survey can be applied to the collaborators and using engineering
tools to characterize the processes that make up the current management, to obtain a diagnosis in the base of
the management for the processes that seek to guide them to the fulfillment of the vision and the mission of the
How are the processes in the company "Comercio Industria y Servicios GMV EIRL" managed? To end, this
research concludes that the company does not apply to Process Management, but also processes autonomously
in what is indicated as a Traditional Management model, with little communication between areas and

problems.

Key words: Analysis, Traditional Management and Process Management.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

En la actualidad las empresas del mundo buscan alcanzar una mayor productividad
en sus procesos productivos, para ello disefian estrategias y desarrollan actividades que les
permita aumentar su capacidad productiva, esto surge desde la planificacion, donde se
formulan los objetivos, se evaltan las mejores alternativas y estrategias, la mejor alternativa
es aplicar la gestién por procesos, ya que, es uno de los mejores modelos de gestién
empresarial para lograr excelentes indices de calidad, productividad y excelencia, su
aplicacion es factible para todo tipo de empresas, sin importar su tamafio o sector de

actividad.

En el plano internacional, en el afio 2017 Matadamas, Morgan & Diaz en su articulo
“Gestion por procesos como factor de competitividad de PYMES del sector industrial en el
estado de Querétaro” afirmaron haber realizado un estudio de campo a las PyYMES del sector
industrial del Estado de Querétaro, México, analizando las teorias de gestion por procesos,
mejora continua y competitividad teniendo como objetivo plantear una propuesta de valor
que mejore los sistemas de procesos de pequefias y medianas empresas del rubro industrial.
Estos aspectos se analizaron para identificar los procesos mas importantes de una empresa,
y de qué manera pueden otorgar un valor agregado para su continuidad y grado de
competencia en el mercado, en el que se desarrollan. Al identificar caracteristicas y
cualidades de esta base de datos y la obtencidn de los resultados arrojados en el estudio de
caso, surgid una propuesta que fue beneficiosa para empresarios y directivos de las PyMES

de este sector.

En Perq, en el afio 2017 Katherine Maza publica en el diario Pert 21 un articulo
titulado “;Por qué utilizar un sistema de Gestion por Procesos?” donde explica que existe
una necesidad latente en las organizaciones por hacer uso adecuado de los recursos en su
gestion, particularmente en la micro, pequefia y mediana empresa, sea que produzcan bienes
0 servicios. La necesidad de poner en funcionamiento una administracion por procesos en
un negocio u organizacion, ayuda a erradicar la gestion empirica, la intuicion basada en la

experiencia y el desconcierto. Por lo manifestado, implementar una guia de gestion por
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procesos encamina a identificar y estructurar indicadores y procesos que nacen de la
ejecucion de actividades en el negocio u organizacién, y asi planificar, controlar, realizar y
tomar decisiones acertadamente. Este modelo de gestion, ademas, eficientemente resulta que

las Pymes incrementan el flujo de sus operaciones.

Respaldando las fuentes anteriores, RPP (2018) publicé en su sitio web una entrevista
que se le realizo al Gerente General de la Camara de Comercio de Lambayeque en la cual
reconocio que existe un gran namero de pequefios negocios familiares, que tienen temor a
formalizar y solicitar asesoria. También menciono que con todos ellos se dialogara para que
empiecen a conocer poco a poco los enormes beneficios de ingresar al mercado formal y un

con modelo de gestion adecuado mejorar su productividad.

Este trabajo se realiza en la empresa "Comercio Industria y Servicios GMV EIRL"
de la ciudad de Chiclayo, dedicada a la produccion y distribucién de desayunos escolares
(conformado por un pan, un huevo sancochado, mas un bebible industrializado), para el
programa QaliWarma regién Lambayeque. Muestra indicadores de deficiencia que limitan
el aumento de la productividad de la empresa, problemas en abastecimiento de materiales e
insumos, retrasos en la produccion y cuellos de botella en el proceso de envasado, siendo
este Gltimo realizado de manera manual, provocando un uso excesivo de la mano de obra.
Todo esto genera altos costos y tiempos prolongados para el cumplimiento de la produccion
diaria, ademas, la incertidumbre y miedo a nuevas mejoras limitan aun mas el aumento de
la productividad de esta empresa. Asimismo, se ha observado que en el proceso de
produccion de huevos sancochados existen mermas debido al deficiente método utilizado.

Dada esta situacion los productos ofertados al cliente final se encuentran dentro del
parametro aceptado en cuanto a calidad deseable e impuesto por normas del programa social,
pero no con las caracteristicas Optimas de envase, en sus dos lineas de produccién (pan y
huevo sancochado). Por lo que es necesario aplicar técnicas industriales de ingenieria que

contribuyan a mejorar los procesos de la empresa.

En conclusion, una gestion enfocada en procesos se orienta hacia resultados,

buscando la mejora continua y satisfaccion del cliente.
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1.2. Trabajos previos

A nivel internacional, Bravo (2016) en su trabajo de Titulacion realizada en Puerto
Montt, Chile titulada “Propuesta de mejora de Gestion por Procesos para Coval S.A. en el
producto factoring”, para optar el Titulo de Ingeniero Civil Industrial, tuvo como objetivo
elaborar una propuesta de mejora de Gestion por Procesos. La primera etapa de este trabajo
de titulacion empieza con un levantamiento de informacion permitiendo analizar y
diagnosticar la situacion actual, obteniendo como problema principal la falta de claridad en
la forma en que se llevan a cabo los procesos y el tiempo para ejecutarlos, teniendo como
causas principales un modelo de gestion rigida, jerarquica y cargos poco definidos, con
procesos no identificados claramente, que no se les da un seguimiento y son lentos en
operacion, ademas, la falta de capacitacién hacia los colaboradores conlleva a una

desmotivacion y alta rotacion.

A nivel nacional, se ha encontrado como antecedentes de la presente investigacion
una tesis elaborada por Rodriguez (2017) titulada: “Propuesta de implementacion de un
modelo de Gestion por Procesos en el area de produccién para incrementar la rentabilidad
de la Fabrica de chocolates la Espafiola S.R.L — Trujillo”, para optar el titulo profesional de
Ingeniero Industrial. La investigacion es de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo,
preexperimental. El objetivo de este trabajo fue desarrollar una propuesta de implementacion
de un modelo de Gestion por Procesos en el area de produccidon para incrementar la
rentabilidad. Para ello ejecut6 un diagndstico econdmico actual de los principales problemas
que originan la baja rentabilidad en la empresa, siendo identificado cuatro causas principales:
mermas en materia prima, actividades improductivas por parte de los colaboradores,
reproceso de producto, métodos inadecuados y falta de orden y limpieza. Estos indicadores

muestran la ineficiente gestion actual, ademas, de una falta de interés por la mejora continua.

A nivel local, referente a la literatura relacionada con el tema de investigacion, se
encontrd un estudio realizado por Cisneros (2018), titulado “Gestién por procesos y su
influencia en la productividad de la empresa Cotton Life Textiles E.I.R.L., Lima, 2018, para
optar el titulo de Profesional de Ingeniero Industrial, en Pimentel. La investigacion es de tipo
aplicada y descriptiva, con un enfoque cuantitativo, no experimental. Tuvo como objetivo
elaborar un modelo de gestion por procesos para mejorar la productividad. Esta investigacion
realizd un diagnoéstico de la situacion actual de la empresa enfocandose en la productividad

y de qué manera se gestionan los procesos, aplicando encuestas y recolectando informacion
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historica de la empresa, donde se logré identificar problemas de sobre produccion y demora
en entrega de pedidos, estos son sintomas de una gestion inadecuada donde los procesos se

desarrollan por areas y no en conjunto.
1.3.  Teorias relacionadas al tema

Después un minucioso estudio se ha recabado un conjunto de conceptos y
definiciones de distintas fuentes bibliograficas confiables, con el proposito de relacionarlos
con los objetivos que se plantean en el trabajo de investigacion y para adoptar un mejor

entendimiento acerca de la gestion por procesos, las cuales se presentan a continuacion.
1.3.1. Gestion por Procesos

1.3.1.1. Gestion

Definicion de Gestion

La Norma ISO 9000 (2000) define gestion como “Actividades coordinadas para

dirigir y controlar una organizacioén” (p. 9).

A su vez Pérez (2004) lo define como: “Actividades coordinadas para dirigir y
controlar una empresa, en lo relativo a la calidad, (...) hacer adecuadamente las cosas

previamente planificadas para conseguir objetivos” (p. 306).

Desde otro punto de vista Fayol & Taylor (1987) en relacion con la gestion, sefialan
que debe centrarse en las siguientes acciones: precaver, planear, organizar, mandar,

coordinar e inspeccionar.

Con respecto a ambas definiciones podemos deducir que una organizacion debe basar
Su manejo en una gestion que implica una cantidad de funciones diversas, para ejecutar una

0 Mas tareas con éxito.
Gestion estratégica

Dada las anteriores definiciones, De Gregorio (2003) nos dice que: “El calificativo
estratégico aplicado a la gestion afiade a ésta la necesidad de obtener informacion y tomar
decisiones sobre cémo la organizacién (...) se relaciona con su entorno y de qué modo

garantiza su supervivencia, viabilidad y crecimiento” (p. 8).
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La gestion estratégica son acciones y decisiones que pilotean a la empresa a lograr
metas corporativas. Estd claramente relacionada con un plan estratégico de la empresa con
la formulacidn, ejecucion y control de este; basada en la interrelacion del medio ambiente y
la empresa; como, con los clientes y proveedores que conforma la cadena de valor en la que
esta integrada la empresa (Amat, 1992).

Ciclo de Gestion

De acuerdo con Pérez (2004), “El ciclo se desencadena porque existe un objetivo a
conseguir o un problema a solucionar (input tradicional de los procesos de mejora continua)”
(p. 114). Al tener el objetivo de la gestion bajo control, los objetivos que se establezcan
deben ser alcanzables con respecto a los recursos disponibles que posea la organizacion. A

continuacion, se muestra en la figura como se lleva a cabo un ciclo de gestion.

[ 1DENTIFICACION |

v

[ MEDICION |

| 3 i

[ CONTROL |

| GESTION |

1

V| OBJETIVOS f————» PLANIFICACION |
1
. 1 v
1
1
1
1
1

[ MEJORA | | PROGRAMACION |
) v

[ MEDICION | ] EJECUCION |

Figura 1. El ciclo de la Gestién

Fuente: Pérez (2004)

1.3.1.2. Proceso

Definicion de proceso

La norma I1SO 9000 (2000) define proceso como un “Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados” (p.7).
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Del mismo modo Zaratiegui (1999) en su articulo La gestion por procesos: Su papel

e importancia en la empresa, indica lo siguiente:

Los Procesos son secuencias ordenadas y logicas de actividades de transformacion, que

parten de unas entradas (informaciones en un sentido amplio, pedidos,

datos,

especificaciones, medios materiales, etc.) para alcanzar unos resultados programados, que se

entregan a quienes los han solicitado, los clientes de cada proceso. (p. 82)

Por otra parte, como ya es ampliamente conocido, proceso se define como un

“conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un productor, sobre un insumo,

le agrega valor a éste y suministra un producto o servicio para un cliente externo o interno”

(Agudelo & Escobar, 2010, p. 29).

En este punto cabe mencionar que existen muchas visiones de autores las cuales

siendo algunas mas especificas que otras, poseen el mismo fundamento, y con ello se puede

deducir que la totalidad de las actividades que se ejecutan en una empresa tienen un elemento

de entrada, la cual se desarrollan respecto a una secuencia de actividades o tareas, para

obtener de esta manera un resultado. En la figura 2 y 3 se muestra la secuencialidad de un

proceso.

Proveedor

Productor

A J

Insumo

CcOMO HACER
ESTANDAR DEL PROCESO

Figura 2. Proceso

Actividades

Valor
Agregado

Cliente

Requisitos

Fuente: Agudelo & Escobar (2010)

A J

Producto

QUE HACER
ESTANDAR DEL PRODUCTO
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Concatenacién de procesos.

______ REQUSITOS ~~ ~  REQUSITOS
v Ty ‘;
i | oo de | S| Procmodels | SR | Proveodd | 22
A LA i
REALIMENTACION REALIMENTACION

Figura 3. Concatenacion de procesos

Fuente: 1SO 9000:2000

Caracteristicas de los procesos

En este contexto, se considera el aporte de La Consejeria de Presidencia y
Administracion Territorial (2004) que es descrito en su Guia para la Gestion por Proceso, la

cual considera los siguientes aspectos que caracterizan a los procesos:
a. Debe estar orientado a la obtencion de resultados.
b. Afadir o crear valor en beneficio de los clientes externos.
c. Dar reaccidn hacia la mision de la empresa.
d. Dirigir los objetivos hacia las necesidades y expectativas de los clientes externos.

e. Detallar la forma como organizar flujos de documentos, informacion y

materiales.

f. Mostrar las relaciones entre los proveedores, cliente interno, cliente externo u

otras empresas, reflejado en el desenvolvimiento del trabajo.

g. Por lo comdn deben ser de forma horizontal y pasar por diversas unidades

funcionales de la empresa.
h. Comprender un comienzo y un final determinado.

i. Deben acceder a la mejora continua, al alinearse a un plan de indicadores que

facilita el seguimiento del rendimiento del proceso.
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En relacion con ello, para simplificar y facilitar la lectura, se precisa que todo proceso

debe cumplir con una serie de caracteristicas para ser considerado como tal, las cuales son:
a. Factible de ser definido
b. Tener bien enmarcado sus limites
c. Factible de graficarlo
d. Factible de poder medirlo y controlarlo

e. Tener identificado el responsable para ejecutarlo

Elementos de un proceso

Para identificar los elementos que comprenden los procesos, fue necesario recurrir a
la Guia para la Gestion por Procesos con autoria de La Consejeria de Presidencia y

Administracion Territorial (2004), en la que identifica y define los siguientes elementos:

Entradas o “inputs”, el cual se origina de un proveedor del proceso, que han de
contestar a cualidades o criterios de aprobacion previamente especificados. Estas entradas
pueden residir en informacion originada en un proveedor interno, como un &rea

administrativa distinta a la que desenvuelve el proceso.

Recursos y Medios convenientes para el perfecto desarrollo de las actividades del
proceso, pero que no se transforman al desarrollarse el mismo. Por ejemplo, personal
competente y con actitudes de influencia necesarias para el desempefio, hardware y
software apropiado, informacion y documentos idéneo sobre qué procesar, cbmo y cuando

dar el output a la siguiente etapa del proceso.

Salidas o “outputs” que pueden ser productos o servicios producidos por el proceso
y que se ofrece al cliente externo, conforme a exigencias o expectativas que éste demanda,

y cuya calidad viene determinada por caracteristicas que afiaden valor.

Sistema de Control que esta conformado por indicadores y medidas de resultado del
proceso y del grado de direccién de este a la satisfaccion de necesidades y expectativas de

los distintos clientes externos.

20



Alcance o limites del proceso, los cuales delimitan el inicio y fin de este. El proceso
debe partir del reconocimiento de las necesidades y expectativas del cliente, y finalizar con

la satisfaccion efectiva de las mismas.

Seguidamente, en la figura 4 se ilustra la relacion que existe entre los elementos

nombrados.

¢QUE ES UN PROCESO?

RECURSOS

INPUT/ENTRADA SECUENCIA DE OUTPUT/SALIDA CLIENTE

PRODUCTO - QSP ACTIVIDADES PRODUCTO-QSP | EMPRESA

GESTION

CAUSA EFECTO

Figura 4. ;Qué es un proceso?

Fuente: Pérez (2004)

Factores de un proceso

En cuanto a los factores de un proceso, se tomd en cuenta la opinion de Pérez (2004)
quién especifica que éstos se conforman por personas, materiales, recursos, métodos y medio

ambiente. Los cuales son detallados por €l mismo a continuacion.

Personas. Un lider y todos los miembros del equipo que intervienen en el
procedimiento, todos estos con las aptitudes, habilidades y competencias necesarias. El
emplear, incorporar personas al proceso facilita la gestion de personas.

Materiales. Materiales principales e insumos, informacion (fundamental en los
procesos de servicios) con las cualidades convenientes para su uso. Los materiales

normalmente son proporcionados por el proceso de Gestion de Proveedores.
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Recursos fisicos. Infraestructura, maquinas, mobiliario, hardware, software que
siempre deberan estar en adecuadas condiciones de uso. Aqui contamos con el proceso de

gestion de proveedores y al proceso de mantenimiento.

Métodos/Planificacion del proceso. Sistema de trabajo, procedimiento, hoja de
procesos, instruccidn técnica, orientacion de trabajo, etc. Es el estilo de gestionar los
recursos, quién hace qué, cuando y en ocasiones el como. Se adjunta la forma para el calculo

y el seguimiento de la operacion del proceso, el resultado del proceso y cliente satisfecho.

Medio ambiente o entorno en que se lleva a cabo el proceso. Un resultado es
estable y predecible cuando el proceso estd bajo control, lo que es igual a controlar los
factores del proceso, dando una supuesta conformidad del input. En caso de un manejo
incorrecto, poder identificar cual es el factor que lo ha originado es de sumo interés para

dirigir la accion de mejora y hacer una verdadera gestion de calidad.
Tipos de procesos

Habitualmente, se labora con tres tipos de procesos en las organizaciones, estos son
los que representan graficamente el Mapa de Procesos: los estratégicos, los claves y los de

soporte.

Al no haber normalizacion ni practica generalmente aprobada al respecto, la

Fundacién CETMO (2005) propone la siguiente clasificacion de los procesos:

Procesos clave. Son los procesos que tienen contacto con el cliente (los procesos operativos
necesarios para la realizacion del producto/servicio, a partir de los cuales el cliente percibira
y valorara la calidad, comercializacion, planificacion, prestacion del servicio, entrega,

facturacion y cobro).

Procesos estratégicos. Son los procesos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar la respuesta a
las mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de gestion

responsabilidad de la Direccidn: marketing, recursos humanos, gestion de la calidad, etc.)

Procesos de soporte. Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de todos
los recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para poder generar
el valor afiadido deseado por los clientes (contabilidad, compras, néminas, sistemas de

informacion, etc.). (p. 10)
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Del mismo modo, continuando con la clasificacion de los procesos y como se
menciond anteriormente muchos autores concuerdan con estas definiciones. Es asi como

Escalante & Gonzalez (2015) lo clasifican de la siguiente manera:

Procesos tacticos corresponde al area de responsabilidades de los mandos medios y a medio

plazo.

Procesos de planificacion son los que estan vinculados al area de responsabilidad de la

direccion.

Procesos de gestion de recursos son los que determinan, proporcionan y mantienen los

recursos necesarios (humanos, infraestructura y ambiente de trabajo).

Procesos de realizacion del producto son los que permiten llevar a cabo la produccion y/o
la presentacion del servicio, como disefio y desarrollo, compras y presentacion del servicio,

control de equipos entre otros.

Procesos de medicion, analisis y mejora como aquellos procesos que permiten hacer el
seguimiento de los procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora. (pp.
74,75)

Niveles de procesos

En el afio 2015 la Presidencia del Consejo de Ministros, lanza una publicacién sobre
Implementacion de la Gestion por Procesos en las entidades de la Administracion Publica,
de acuerdo con su metodologia sefiala que “un proceso puede ser parte de un proceso mayor
que lo abarque o bien pueda incluir otros procesos que deban ser incluidos en su funcion. La

desagregacion de los procesos de una entidad depende de la complejidad de ésta” (p. 10).

En la presente metodologia se utilizara la denominacion “Proceso de nivel N, como

se detalla a continuacion:

Proceso de Nivel 0. Grupo de procesos unidos por especialidad, es el nivel mas agregado.

Se le conoce también como Macroproceso.
Proceso de Nivel 1. Primer nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0.
Proceso de Nivel 2. Segundo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0.

Proceso de Nivel N. Ultimo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0. (pp. 10,11)
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Niveles de Procesos

PROCESO DE NIVEL 0
PROCESO DE y
NIVEL 1 ] [ PROCESO DE NIVEL 1 ]
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PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO
DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL
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PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO
DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL
N N N N N N

Figura 5. Niveles de Proceso

Fuente: Presidencia de Consejo de Ministros (2015)

Desde otro punto de vista, Agudelo & Escobar (2010) asumen que “los procesos se
pueden ser clasificados dependiendo del impacto, el alcance o el aporte que le hacen a la

organizacion” (p. 34).

En relacion con lo mencionado anteriormente, el mismo autor nos indica que
“dependiendo del alcance, se pueden clasificar en cuatro niveles: Macroprocesos, procesos,
actividades y tareas. Cada nivel se comporta como un proceso segun la definicion inicial y

cada nivel es controlado por un solo responsable (duefio del proceso)” (p. 34).
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Figura 6. Estructura por Procesos

Fuente: Agudelo & Escobar (2010)

Mapa de Procesos

Si bien sabemos que un mapa de procesos nos ayuda a tener un panorama general y
nos facilita la comprension de los procesos de una organizacion, es necesario conocer con
mayor profundidad el concepto de este instrumento de gestion. Para ello recurrimos al libro
Trabajando con los procesos de La Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial
(2004) de Valladolid, en el cual nos expresa que: “El mapa de procesos es un esquema
grafico, que representa los distintos procesos que la organizacion utiliza para operar y
desempefiar sus funciones y que ofrece una vision en conjunto del sistema de gestion de una

organizacion” (p. 56).

De acuerdo con los autores Escalante & Gonzélez (2015) referente al concepto

anterior sefialan que:

El mapeo de procesos permite a una empresa identificar los procesos y conocer la estructura
de estos, reflejando las interacciones entre éstos. No obstante, el mapa no permite saber como

son “por dentro” y como permiten la transformacion de entradas en salidas. (p. 74)

A su vez los mismos autores expresan que para establecer correctamente las
interrelaciones entre los procesos se necesita conocer las salidas de cada proceso y hacia cual
van, que entradas requiere el proceso y de donde vienen, y conocer los recursos

fundamentales del proceso y de donde proceden (Escalante & Gonzalez, 2015).
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Con respecto a las definiciones mostradas, la organizacion debe analizar las diversas
actividades que ejecuta e identificar sus procesos, y nos muestra un mejor entendimiento de
los procesos. A continuacion, se esquematiza un mapa de proceso que es habitualmente

utilizado por las empresas.

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION DISENO NUEVOS G:ESI'C?S” GESTION DE
AL CLIENTE
SERVICIOS R LA CALIDAD
T

. PRESTACION
PEDIDOS HPLANIFICACIDN H DEL SERVICIO H ENTREGA H

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

NECESIDADES
Y
EXPECTATIVAS

CLIENTE : CLIENTE

CONTABILIDAD

SISTEMAS DE
INFORMACION

FORMACION

COMPRAS

PERSONAL
Y NOMINAS

IMAGEN Y
COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

Figura 7. Mapa de procesos general

Fuente: Fundacion CETMO (2005)

Descripcion de los procesos

Teniendo en cuenta las definiciones anteriores, en la que nos aclara que el mapa de
procesos representa de manera superficial el funcionamiento de los procesos de una
organizacion, sin embargo, es primordial tener una descripcion completa de los procesos,
para tener un mejor entendimiento sobre ello recurrimos al concepto de Beltran, Carmona,

Carrasco, Rivas & Tejedor (2002), donde nos indican que:

La descripcién de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y métodos para
asegurar gue las actividades que comprende se llevan a cabo de manera eficaz, al igual que
el control de este. Esto implica que la descripcidn de un proceso se debe centrar en las
actividades, asi como en todas aquellas caracteristicas relevantes que permitan el control de

estas y la gestion del proceso. (p. 38)

La siguiente figura nos muestra el esquema para efectuar esta descripcion.
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JCodmo es el proceso?
&Cual es su propbsito?
LComo se relaciona con el resto?
iCuales son sus entradas y salidas?

£ Qué actividades se realizan?
&4 Quién realiza las actividades?
LCOmo se realizan las actividades?

Figura 8. Esquema de descripcion de procesos a traves de diagramas y fichas

Fuente: Beltran et al. (2002)

En los siguientes puntos se desarrolla el esquema de descripcién de procesos:
A. Descripcion de las actividades del proceso (Diagrama de proceso)

De acuerdo con Beltran et al. (2002), la descripcidn de las actividades de un proceso
se puede desarrollar mediante un diagrama, donde se muestra de manera grafica estas

actividades y las interrelaciones que existen entre si.

Este tipo de diagramas facilita la interpretacion de un conjunto de actividades, ya que

este permite obtener un panorama visual del flujo y la secuencia de estas, identificando las
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entradas, salidas y limites de estas. Estos diagramas muestran la afinidad que existe entre las
actividades y los encargados de su ejecucion, tratandose de un esquema “quién-que”, donde
en la columna del “quién” aparecen los responsables y en la columna del “quién” aparecen
las propias actividades en si (Beltran et al., 2002). Asi como se muestra en la figura 9, donde

se ejemplifica un diagrama de proceso.
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Aclarar diferencias o

anular .

—~ jExisten T

| s

sushersssnsusaanins

L

Dtor. ¢Revisitn
Produccion oK? |
Revisar: Detarminar la
‘Requisitos estan claros capacidad para c_umﬂll-'
“Capacidad para cumplir requisitos con los requisitos
“Capacidad para cumplir plazos x
3
Py PR RS Y FEH SRR R washaes
h 4
Elaboracion o
Dpto. modificacion de la
Produccisn oena

Figura 9. Ejemplo de Diagrama para un proceso de Revision de Requisitos del Producto

Fuente: Beltran et al. (2002)

Para la representacion de este tipo de diagramas, la organizacion puede recurrir a la
utilizacion de una serie de simbolos que proporcionan un lenguaje comun, y que facilitan la

interpretacion de estos, como seguidamente se muestra.
Simbologia BPMN

Segun Object Management Group (2011), BPMN es un artefacto grafico
uniformizado para el modelado de procesos de negocios, que emplea un formato de flujo de
trabajo. Tiene como propdsito principal proveer una notacién estandar que sea comprensible

por parte de todos los implicados e interesados del negocio.
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El modelamiento en BPMN se ejecuta a través de esquemas sencillos con elementos

graficos que incluyen simbolos, relaciones y atributos (OMG, 2011).

Seguidamente se muestran los elementos basicos de notacién BPMN.

Objetos de Flujo Objetoide Canales (Swinlanes) Artefactos Datos
Conexion
Actividad é :
- —’ E ::g:::f: dats
i . 2 datos
Flujo de Secuencia z
Actividades § ;
. Objeto de
Piscina Comentario i)
Y [
Eventos Flujo de Mensaje §
5
___________ g —
Compuertas it st Carril Agrupacion | Almacen de
datos
Figura 10. Elementos basicos de notacion BPMN
Fuente: OMG (2011)

Simbolos de diagramas de flujo

Se suele utilizar este simbolo para representar el origen de una entrada o el
destino de una salida. Se emplea para expresar el comienzo o el fin de un
conjunto de actividades.

Inicio o fin de un
proceso

Actividad | Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si
bien también puede llegar a representar un conjunto de actividades.

Representa una decision. Las salidas suelen tener al menos dos flechas
- (opciones)
<1
|

Representan el flujo de productos, informacion, ... y la secuencia en que se
ejecutan las actividades.

Documento Representan un documento. Se suele utilizar para indicar expresamente la
existencia de un documento relevante.

L

—

~|I|"‘-—_______——"/ g . . . .

Base de Representan a una base de datos y se suele utilizar para indicar la introduccién
datos o registro de datos en una base de datos (habitualmente informatica)

'ﬁ.________/

Figura 11. Simbolos més habituales para representacion de diagramas
Fuente: Beltran et al. (2002)
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“Los diagramas de proceso, a diferencia de la “descripcion literaria cldsica”, facilitan
el entendimiento de la secuencia e interrelacion de las actividades y de como estas aportan

valor y contribuyen a los resultados” (Beltran et al., 2002, p. 43).
B. Descripcion de las caracteristicas del proceso (Ficha de proceso)

Para recabar todas aquellas caracteristicas relevantes de un proceso se recurre a una
ficha de proceso considerado como un soporte de informacion, para tener el control de las
actividades definidas en el diagrama, asi como la gestion del proceso (Beltran et al. 2002).

Asimismo, Pérez (2004) indica que la ficha debe tener el siguiente contenido:

Categorizacion del “input” del proceso.

Determinacion de las “interacciones” del proceso. Entradas y salidas laterales y procesos

conectados.

Categorizacion del “output” o producto del proceso.
Atributos de calidad del cliente.

Indicadores y medidas del proceso.

Responsable del proceso. (p. 178)

[ INTESA |_REVISION DE REQUISITOS DEL PRODUCTO |FP-722 |

PROCESO: REVISION DE LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO I PROPIETARIO: DTOR COMERCIAL

MISION: Asegurar que los requisitos aplicables a los productos para los clientes DOCUMENTACION:
estan correctamente definidos en ofertas, pedidos y contratos, aclaradosy
que se tiene capacidad para cumplirios. PC-722

& | +Empleza: Cuando empezamos cualquier relacion comercial.

= . . . .. .

& | + Incluye: Ofertas, pedidos y contratos. Recogida de informacion para asegurar la capacidad.
= | - Termina: Con la elaboracién de una oferta, aceptacién de un pedido o modificacién del mismo.
ENTRADAS: Necesidades del cliente. Informacion sobre capacidad de produccion y stock.

PROVEEDORES: Cliente. Produccion. Logistica.

SALIDAS: Ofertas. Pedidos aceptados. Contratos firmados. Modificaciones a los anteriores
CLIENTES: Cliente externo

INSPECCIONES: REGISTROS:

Inspeccion mensual de las ofertas y pedidos Reclamaciones, devoluciones, FORM 722 1
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

+ Inmovilizado de producto final. *1722.1 = % de ofertas aceptadas

« Capacidad de produccion.
*Plazo de enfrega estandar.

. Cal?_logo de perUClOS. +1722.3 = % modificaciones de requisitos por causa propia
+ Politica comercial

« [722.2 = % ofertas/pedidos/contratos no conformes

Figura 12. Ejemplo de Ficha para un proceso de Revision de Requisitos del Producto

Fuente: Beltran et al. (2002)
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En la figura 12 se puede notar un ejemplo de como se estructura la informacion
destacada para la gestion de un proceso mediante una ficha de proceso, un aspecto a destacar

es el tipo de informacion que contiene mas que el de la forma.
Identificacion de procesos criticos

Segun la Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial (2004) nos
menciona que, es importante que toda organizacion debe identificar y cuidar los procesos
criticos, por ellos es conveniente fiarles una atencion particular, hasta que se regulen. Este

tipo de procesos incurren de forma directa en los resultados que logra la organizacion.

También nos indica que algunos de estos procesos criticos se pueden caracterizar
porque poseen un eminente riego técnico, tecnoldgico o dependen de personal muy
especializado, o por lo contrario que no satisfacen las necesidades y expectativas de los
clientes dando lugar a reiterados u ocasionales resultados erroneos o fuera de los limites
predefinidos, lo que demuestra que no existe un control minucioso sobre el proceso. Este
tipo de procesos poseen grandes posibilidades de mejora por su naturaleza y el coste de su

realizacion.

Para la identificacion de los procesos criticos es de mucha utilidad, la matriz de
procesos en la que, de una forma béasica y muy visual, se distinguen los procesos mas

significativos.
Matriz de procesos

La matriz de procesos tiene por finalidad la identificacion de los procesos criticos de

la organizacion en base a los factores criticos.

Se decidira para cada proceso el efecto de los factores criticos asignados, de modo
que dependiendo de la relacion entre el proceso y el factor critico se establecerd su
puntuacién mediante una escala del 1 al 3, en donde 1 es débil, 2 es regular y 3 es fuerte o

inexistente, si no hubiera ningun tipo de relacion entre ambos se dejaria la casilla en blanco.
1.3.1.3. Gestion por procesos

Definicion de Gestion por procesos

La Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial (2004) de Valladolid, en

su libro Trabajando con los procesos, indica que:
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La gestion por procesos es, por tanto, “un modelo de gestion que entiende a la organizacion
como un conjunto de procesos globales orientados a la consecucion de la calidad total y a la
satisfaccion del cliente”, frente a la concepcion clasica de la organizacion como una serie de
departamentos con funciones especificas. Se fundamenta en la modelizacién de los sistemas
como un conjunto de procesos interrelacionados a través de interacciones causa-efecto, que
garanticen la coordinacion de todos los procesos entre si, mejorando la efectividad y la

satisfaccion de todos los grupos de interés (clientes, proveedores, etc.). (p. 40)

En relacion con lo definicion anterior, en el afio 2011 Aguilera & Morales en su libro

“Guia de buenas practicas para Gestion por procesos en instalaciones deportivas” expone

que:

Tradicionalmente las estructuras organizativas estan centradas en la definicion y evaluacion
de los puestos de trabajo, enmarcados en un organigrama jerarquico. Sin embargo, los
modelos actuales de gestion (EFQM, 1SO 9000, etc.) incluyen como requisito de gestion de
los procesos, al considerar que todo el funcionamiento de la empresa debe entenderse como

una red de procesos.

El enfoque basado en procesos sostiene que un resultado se alcanza mejor y mas eficiente
cuando las actividades y recursos se gestionan como un proceso. El hecho de considerar las
actividades agrupadas entre si, constituyendo procesos claramente identificados vy

delimitados, permite a las organizaciones centrar su atencion en los resultados que obtienen.
(p. 11)

Asimismo, con este tipo de gestién se eluden los problemas ligados a la gestion por

departamentos, siendo ineficientemente comunicados entre si, perdiendo asi la imagen

general de qué se esta haciendo y para quién. La Gestidn por Procesos (Business Process

Management) resalta la vision del cliente sobre las actividades de la organizacion,

estructurando los procesos basandose en la mejora de la propia organizacion (Aguilera &
Morales, 2011).

Las teorias de los autores citadas anteriormente conceptualizan a la Gestién por

Procesos bajo un mismo fundamento, en la cual orienta a las organizaciones a reducir su

dependencia de estructuras tradicionales (verticales) impulsando los niveles de calidad en

Sus procesos que permitan una correcta planeacion de actividades, definicion de

responsabilidades, uso adecuado de recursos y satisfaccion al cliente.
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Requisitos para realizar la gestién por procesos

Las Normas ISO 9000 son aplicadas en el desarrollo de sistemas de calidad en
diferentes empresas, la nueva norma 1SO 9000:2000 en el afio 2000 adopta un modelo con
enfoque de procesos, satisfaccion del cliente y mejora continua. En la 1ISO 9000:2008 en
relacion con la version anterior del 2000, se puntualizan algunos requisitos y hace mas

sencilla si implantacion, pero no trae cambios notorios.

En funcion a lo indicado la Norma ISO 9001:2008, para que una organizacion pueda
realizar una gestion por procesos es imprescindible establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de calidad, para ello se debe tener en cuenta los siguientes

requisitos:

Indicar cuales procesos son necesarios para el sistema de gestion de calidad y su

implementacién en la empresa.
Establecer el orden e interaccion de estos procesos.

Precisar los criterios y métodos requeridos a través de los cuales se garantice la operacion y

el control de estos procesos sea eficaz.

Garantizar que estén disponibles los recursos y la informacion necesaria para amparar la

operacién y el seguimiento de estos procesos.
Seguir, medir y analizar los procesos.

Llevar a cabo las medidas necesarias, para lograr los resultados planificados y mejorar

continuamente los procesos. (p. 2)
Ventajas de la Gestion por Procesos

Teniendo en cuenta las definiciones dadas anteriormente, en el libro Gestion por
Procesos con autoria de Agudelo & Escobar (2010), menciona las siguientes ventajas de

tener un enfoque por procesos:
Se rompen las estructuras funcionales, departamentalita.
Se ve la organizacién como flujo de producto/servicio.
Despliega en la organizacion las necesidades de los clientes.

Asegura que los productos cumplen con los requisitos definidos por los clientes.
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Permite conocer el valor afiadido al producto en cada tarea.
Facilita la eliminacion del despilfarro.
Facilita la aplicacion del ciclo PDCA.
Obijetivos globales para el proceso y despliegue de los mismos.
Coordina esfuerzos parciales para lograr los objetivos globales. (p. 36)
Del enfoque funcional al enfoque de la gestion por procesos orientada a resultados

Comunmente analizamos a una organizacién de manera funcional, dicho de otra
manera, de forma vertical, donde predomina la linea de mando y la jerarquia, pero otra
manera de analizarla es mediante un enfoque por procesos orientada a resultados, que nos
muestra una vision horizontal de la entidad, donde los limites entre los distintos érganos,
unidades organicas, areas, jefaturas o gerencias dejan de existir. Esto ayuda a entender el

verdadero funcionamiento de las organizaciones (PCM, 2015).

Subsiguientemente se muestra en forma de figura el cambio de enfoque funcional al

enfoque por procesos orientada a resultados.

mme

-

ENFOQUE FUNCIONAL AREAS / PROCESOS ENFOQUE DE PROCESQOS
Las funciones / Areas Se reconocen los procesos pero ORIENTADA A RESULTADOS
Gestionan la entidad predominan las funciones Los procesos gestionan la entidad

Figura 13. De enfoque funcional a enfoque de procesos orientada a resultados

Fuente: PCM (2015)

En la siguiente tabla indican las principales diferencias entre el enfoque funcional

(vertical) y la gestion por procesos orientada a resultados (horizontal).
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Tabla 1

Principales diferencias en el enfoque funcional (Vertical) y la gestion por procesos

orientada a resultados (Horizontales)

Enfoque funcional (vertical)

Gestion por procesos orientada a
resultados (horizontal)

Enfasis en el bien y servicio (producto)

Enfasis en el ciudadano o destinatario de los

bienes y servicios

¢Quién cometio el error?

¢Por qué ocurrié el error?

Controlar a los servidores

Desarrollar competencias de los servidores

Sélo busca hacer el trabajo

Busca hacer un trabajo eficaz

Demora en adaptarse a los cambios del

Se adapta rapidamente a los cambios del

entorno entorno
Departamentalismo (Compartimientos . .
Trabajo en equipo
estancados)

Lenta coordinacion

Répida coordinacion

Fuente: PCM (2015)

Enfoque basado en procesos en la norma 1SO 9001

La norma ISO 9001 (2008) fomenta la aplicacion de un enfoque basado en procesos

en un sistema de gestion de la calidad, para incrementar la satisfaccion del cliente a través

del cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar

numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades que

utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se

transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el

resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

(p. 6)

“Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona

sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como

sobre su combinacion e interaccion” (ISO 9001, 2008, p. 6).
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En este mismo contexto, la norma ISO 9001 (2008) explica que un enfoque de este
tipo, cuando se emplea dentro de un sistema de gestion de la calidad, prioriza la importancia
de:

a. Comprender y cumplir con los requisitos
b. Considerar los procesos que aporten valor
c. Lograr resultados de desempefio y eficacia del proceso

d. Mejorar constantemente los procesos en base a mediciones objetivas

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad
g — — — . ; .
de la direccidn

Clientes
. Gestion de los Medicién analisis . .
Clientes TECUrSO0S y mejora - — — — -m=— Satisfaccion
. Entradas Realizacién p Salidas
o roducto
Requisitos |de| prnduduE

Leyenda

—= Actividades que aportan valor
— — — == Flujo de informacién

Figura 14. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Fuente: 1ISO 9001: 2008

La anterior estructura de procesos muestra una mejor orientacion hacia los clientes,
los cuales son de vital importancia para la adopcion de requisitos como los elementos de
entrada al sistema de gestion de calidad, para ello es importante el seguimiento y la medicion

de estos requisitos orientados al cliente.
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Como se gestiona un proceso

A manera de resumen, Pérez (2004) en su libro Gestidn por Proceso explica que para
gestionar un proceso los pasos a dar son los siguientes:

A. Acciones preliminares
Entender el concepto de proceso.
Entender el concepto de gestion.

B. La gestion de un proceso: Etapas

Atribuir y transmitir la mision del proceso y los objetivos de calidad, orientados a los
requisitos del cliente y las estrategias de la empresa.

Definir los limites del proceso. Identificar los input y output, proveedores y clientes.
Planificar el proceso: representacion grafica de los procesos.
Comprender las afinidades de los procesos: Mapa de procesos.

Consolidar la disponibilidad de recursos vitales para la operacion y control del
proceso. Apropiada gestion de los procesos de apoyo y de gestion.

En la ejecucion del proceso, el gestor del proceso se involucra en la solucién y
eliminacion de riesgos, asegurando el funcionamiento de los controles.

Medicion y seguimiento. Diagnostico de la informacién recabada por las
herramientas de medicién del proceso.

Mejora continua del proceso.
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COMO SE GESTIONA UN PROCESO

ASIGNARLE
MISION/ OBJETIVOS

}

FIJAR LIMITES:
«INPUT - PROVEEDOR
«OUTPUT - CLIENTE

}

PLANIFICARLO
*“HOJA DE PROCESO”

" "MAPADE |,

| PROCESOS |

ACCI/ONES CORRECTORAS

Y

*EQUIPO DE PROCESO
*SIISTEMA CONTROL

!

INTERACCIONES
*IDENTIFICARLAS
*CARACTERIZARLAS

'

RECURSOS

—» +DETERMINARLOS

*DISPONIBILIDAD

'

EJECUTARLO DE
MANERA
CONTROLADA

v

MEDICION Y
SEGUIMIENTO
«CONTROL
*AUDITORIA
+AUTOEVALUACION

| +CUADRO DE MANDO

o 7
2

1 3.

!

| mEJORA cONTINUA

Figura 15. COmo se gestiona un proceso

Fuente: Pérez (2004)

Productos

Quién - Qué - Cuando
Responsabilidades
Indicadores - Medidas

Produclos

Personas
Materiales — Informacion
Recursos fisicos

EFICACIA
PROCESO (Controlado)
PRODUCTO (Conforme)
CLIENTE (Satisfecho)
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1.3.1.4.

Metodologia para la introduccién del enfoque por proceso

En el desarrollo de este estudio de investigacion hemos identificado que existe una

gran variedad metodologias para la introduccion de un estudio de Gestion por Procesos.

Evaluando la factibilidad del Enfoque por Proceso en una entidad, es fundamental la

implementacion de una metodologia que permita la introduccion de este, asi aumentar el

grado de satisfaccién de los clientes y la mejora de las interrelaciones entre los procesos.

Jardines (citado por del Valle, 2016) nos menciona que para la introduccién del

enfoque por proceso deben tomarse en cuenta un total de 10 metodologias, las cuales fueron

disefiadas por diferentes autores y organizaciones, y las cuales se mencionan en la tabla 2.

Autores referenciados por del Valle:

1.

10.

Geary R. y Alan B. (1995). Improving Performance. How to Manage the White Space

on the Organization Chart.

Galloway D. (1998). Mejora Continua de Procesos. Como redisefiar los procesos con

diagramas de flujo y andlisis de tareas.

Sedes J. (1995). Aplicacion del analisis coste-valor, como herramienta de priorizacion,

en la gestion y mejora de procesos. AIRTELMOVIL S.A.

VIALOG Group Communications. (2004). Procedimiento de mejoramiento de proceso.

“Introduction to Process Redesign”.

Hernandez A. y Lemus H. (2001). Enfoque por procesos. Confeccion y aplicacion de un

Procedimiento en la industria del Ocio.
Torres A. (2002). Gestion de procesos en el Hospital Universitario 12 de octubre.

Roméan M. (2006). La Gestion por Procesos. Su implementacion e importancia en la

practica empresarial.
Beltran J. (2002). Como enfocar a procesos un Sistema de Gestion.
Escuela de Altos Estudios de Hoteleria y Turismo. MINTUR (2001)

Hernandez A. (2005). Metodologia para la Gestién por procesos en una entidad

Hospitalaria. (p. 36)
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Tabla 2
Comparacion entre las metodologias de diferentes autores para la introduccion y mejora

del enfoque por proceso

Autores
Pasos de las metodologias 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 %
Seleccionar un equipo de trabajo X X X X 40
Identificar objetivos de mejoramiento
.\ X X X X 40
(asunto critico)
Listado de los procesos de la empresa X X X X X X 60
Seleccionar los procesos a analizar X X X X X X X X x x 100

Caracterizar el proceso (Mapa de
procesos, propietario, entradas,
salidas, actividades y subprocesos
incluidos, mision, clientes, normasy
regulaciones, inspecciones,
indicadores, costos, tiempos de ciclo)

X X X X X X X X x x 100

Analizar el funcionamiento del

proceso y determinar campos de

reserva (Encontrar y analizar X X X X X X X X x 90
desconexiones, analisis del valor

afadido y dimensiones de calidad)

Recomendar cambios (Proceso

X X X X X X X 60
mejorado)
Evaluar beneficios y costos de las

2 X X x 30
mejoras recomendadas
Plan de implementacion X X X X X X X 70
Plan de seguimiento y control X X X 30

Fuente: Del Valle (2016)

Se hizo un estudio de las metodologias mencionadas con el objetivo de disefiar una
metodologia que guie el estudio de investigacion hacia la introduccion del enfoque por

procesos apropiado.
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1.3.15. Herramienta de diagnostico

Después de aplicar gestion por procesos se obtiene como resultado un conocimiento
al detalle del funcionamiento de los procesos de una organizacion, esto ayudara a identificar
los procesos que presentan ciertas deficiencias los cuales deben ser objeto de mejora para
alcanzar resultados esperados, a través de la aplicacion de modelos y herramientas

empresariales que existen hoy en dia. A continuacién, se cita una de ellas:
A Diagrama de Ishikawa o diagrama de causa y efecto

Para obtener un mejor conocimiento sobre este punto fue necesario recurrir al libro
titulado Ingenieria de Métodos I, con autoria de Vargas (2009), en la que precisa que en el
afio 1953 el ingeniero doctor Kauro Ishikawa, crea esta herramienta para facilitar el analisis
de dificultades y sus posibles soluciones en asuntos como calidad de los procesos de
productos y servicios. EI método consiste en identificar el problema (efecto) y después
definir los motivos (causas) que influyen o contribuyen. Tan bien se le conoce como

diagrama de espina de Pescado.

De igual modo el mismo autor, nos menciona que este diagrama favorece a la
recoleccion de diferentes y numerosos criterios sobre posibles motivos que puedan generar
el problema. Esta herramienta motiva la contribucion de los participantes ademas de ampliar
sus conocimientos, sobre el problema en estudio. Este diagrama no es para encontrar

soluciones, el uso adecuado es de andlisis y favorecer las causas.
Ventajas

Asu vez Vargas (2009) nos menciona las ventajas que obtendriamos al aplicar este

método, las cuales son:

Permite a los analistas, concentrarse en el contenido del problema, no en la historia del

problema, ni en los intereses personales de los integrantes del equipo.

Ayuda a determinar las causas principales de un problema, utilizando un enfoque

estructurado.

Estimula la participacion de los miembros del equipo de trabajo, generdndose una sinergia

en el resultado.

Incrementa el grado de conocimiento sobre el proceso que se analiza. (p. 51)
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En sintesis, a lo citado anteriormente se concluye que el Diagrama de Ishikawa, es
una representacion grafica donde se asocian problemas (efectos) y factores (Causas) que

influyen a un resultado.
B. Andlisis de Pareto

Segun lo sefialado por la Secretaria de la Funcion Publica (2008), en el documento
“Herramientas para el analisis y mejora de procesos”, el principio para producir un analisis
de Pareto reside en entender la concepcion de lo vital contra lo trivial, es decir el 20% de las
variables causan el 80% de los efectos (resultados), lo que significa que hay unas cuantas

variables y muchas variables triviales.

20%

MUCHAS

VARIABLES 80%
TRIVALES
80%
POCAS
VARIABLES
VITALES 20%
CAUSAS RESULTADOS

Figura 16. Porcentajes del Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion propia

Un proceso tiene innumerables variables que influyen en el resultado, sin embargo,
no todas las variables pueden ser controladas (por ejemplo, el clima, el tipo de cambio, la

inflacion, etc.). Es importante describir las que si son controlables.
Las ventajas de usar esta herramienta en el analisis de procesos son:
Indica cudl(es) problema(s) debemos resolver primero.

Representa en forma ordenada la ocurrencia del mayor al menor impacto de los problemas o

areas de oportunidad de mejora.
Es el primer paso para la realizacion de mejoras.

Facilita el proceso de toma de decisiones porque cuantifica la informacion que permite

efectuar comparaciones basadas en hechos verdaderos. (pp. 12, 13)
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1.4.  Formulacion del problema

¢Como se gestionan los procesos en la empresa “Comercio Industria y Servicios
GMV E.LR.L.”?

1.5.  Justificacién e importancia del estudio

Todas las organizaciones dependen de los clientes, por lo tanto, en la actualidad la
gran mayoria busca mejorar de tal manera que den la talla para cumplir con todos los
requisitos que la demanda exige, ésta es la manera en que se podran consolidarse en el

mercado.

El presente trabajo de investigacion se realiza teniendo en cuenta que la problematica
existente revela que la gestion actual de la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV
E.LLR.L.” es deficiente, por lo que se plantea realizar un estudio haciendo uso de herramientas
de diagndstico y técnicas de recoleccion de datos que permitan determinar como se gestionan
actualmente los procesos en la empresa, ya que dependera de ésta para lograr la excelencia
empresarial, teniendo en cuenta la premisa de orientacion a la satisfaccion del cliente y a la

calidad de producto.

Conociendo, de cdmo se gestionan los procesos de la empresa y los problemas que
se generan de esta forma de trabajo se podra estudiar la posibilidad y conveniencia de aplicar
la gestion por procesos, lo que beneficiara en cuanto satisfacer las necesidades del cliente

conforme a la vision y mision de la empresa.
1.6.  Hipotesis

En la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV E.LLR.L.” no se aplica una

gestidn por procesos si no una gestion tradicional.
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1.7.  Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Analizar los procesos desde un enfoque de gestion por procesos para conocer de qué
manera se gestionan actualmente y determinar la problematica existente en la empresa

“Comercio Industria y Servicios GMV E.LLR.L.”.

1.7.2. Objetivos Especificos

1. Determinar la problematica de los procesos que realiza la empresa.
2. ldentificar y analizar las causas de la problematica en la empresa.
3. ldentificar la forma como se gestionan los procesos en la empresa.

4. Determinar las consecuencias de la forma de la gestion actual de los procesos.
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Il.  MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipoy disefio de Investigacion
2.1.1. Tipo de Investigacion

La presente investigacion corresponde al tipo descriptivo enmarcado dentro de una
investigacidn de gestion por procesos, que se situd en describir y analizar cada uno de los
procesos existentes en la empresa. Es descriptivo porque se centrd en “especificar las
propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fenomeno que se someta a un analisis” (Hernandez, Ferndndez &

Baptista, 2014, p. 92).

Ademas, es aplicada porque se enfoco en la blsqueda de conocimiento y teorias para
analizar la gestion actual de los procesos e identificar la problematica que existe en éstos. El

tipo de investigacion aplicada, de acuerdo con Valderrama (2000):

Es también llamada practica, empirica, activa o dindmica, y se encuentra intimamente ligada
a la investigacion bésica, ya que depende de sus descubrimientos y aportes tedricos para
poder generar beneficios y bienestar a la sociedad, controlar situaciones o procesos de la
realidad. (p. 39)

2.1.2. Disefio de Investigacion

Considerando al tipo de investigacion se utilizd el disefio no experimental,
transversal. No experimental, porque no se han manipulado las variables de estudio, ya que,
se observaron los procesos de la empresa tal y como se dan en forma natural, esto permitio
realizar un andlisis sin alterar ni modificar el real funcionamiento de éstos. Justificando la
teoria se considera a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), quienes definieron que “la
investigacion no experimental son estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada
de variables y en los que s6lo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después

analizarlos” (p.152).
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Asimismo, es transversal, porque la recoleccion de informacion de los procesos de la
empresa se hizo en un solo momento. De acuerdo con los mismos autores, sefialan que “los
disefios de investigacion transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un

momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede” (p. 154).

2.2. Poblacién y muestra

Segun Tamayo (1997) la poblacion es la totalidad de un estudio, conformado por
unidades de analisis que cuentan con una caracteristica en particular por lo que se determinan

los datos a investigar.

A su vez el mismo autor manifiesta que “a partir de la poblacion cuantificada para
una investigacion se determina la muestra, cuando no es posible medir cada una de las

entidades de poblacion; esta muestra, se considera, es representativa de la poblacion” (p.
176).

En conformidad con las definiciones dadas anteriormente, tanto la poblacion como
la muestra de esta investigacion estan constituidas por los procesos estratégicos, procesos
clave, procesos de apoyo Yy los recursos de mano de obra conformado por 21 colaboradores
de la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV E.LLR.L.”, ya que se considerd que el

numero de procesos y recursos de mano de obra son representativos y es posible medirlos.
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2.3. Variable, Operacionalizacion

Variable: Situacion actual de la Gestion por Procesos

Tabla 3

Operacionalizacion de la variable

Variables Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos
Problematica de la
Problemas que se presentan
empresa . Ficha de
Variable a. Observacion observacion
independiente ~ Forma de gestion de Gestion tradicional b. Encuesta . Cuestionario
Gestion por los procesos Gestion por procesos c. Analisis _ Guia de
procesos documental analisis
Consecuencia de la Clientes insatisfechos documental

gestion actual

Resistencia al cambio

Fuente: Elaborado por el equipo investigador



2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad.
2.4.1. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Observacion. Esta técnica se empled para recolectar datos faciles de obtener
visualmente como son: el funcionamiento de los procesos de la empresa y la relacion que
existe entre ellas, y determinar la problematica que existe. En este contexto Hernandez,
Fernandez & Baptista (2014) indican que: “Este método de recoleccion de datos consiste en
el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones observables, a
través de un conjunto de categorias y subcategorias” (p. 252). La guia de observacion fue el

instrumento empleado.

En funcion a la participacién que se tuvo en el estudio, la observacion fue no
participante, ya que, directamente no se formé parte del grupo de colaboradores que realizan

los procesos de la empresa que son objeto del estudio.

Encuesta. Mediante esta técnica se obtuvo informacion sobre los procesos clave de
la empresa dirigido a los colaboradores, ya que éstos son los que participan directamente con
en los procesos, esto permitid identificar el actual tipo de gestidn y obtener datos de interés
para el estudio. La encuesta “es un método descriptivo que consiste en obtener informacion
de los sujetos de estudio, proporcionados por ellos mismos, sobre opiniones, conocimientos,
actitudes, (...) es una observacion no directa de los hechos por medio de lo que manifiestan

los interesados” (Calderon et al., 2016, p. 107). El instrumento utilizado fue el cuestionario.

Anélisis documental. La técnica de analisis de documental se aplicé para analizar
los datos que posee la empresa que se muestran en documentos existentes, en nuestra
investigacion ayudo a conseguir informacion de fuentes primarias del mismo objeto de
estudio, con ello se pudo determinar las causas de los posibles problemas existentes y el tipo
de gestion aplicado actualmente a los procesos de la empresa. En referencia a lo explicado
anteriormente, se afirma que “el analisis documental es una forma de investigacion técnica,
un conjunto de operaciones intelectuales, que buscan describir y representar los documentos
de forma unificada sistematica para facilitar su recuperacion” (Dulzaides & Molina, 2004,

p. 2). El instrumento utilizado fue la guia de anélisis documentario.
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2.4.2. Validez

“Es el grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir”
(Hernéndez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 200). La encuesta que se aplico en el estudio
refleja con exactitud el rasgo, caracteristicas y contenido especifico de lo que se pretende
medir, en este caso se enmarca en el funcionamiento de los procesos de la empresa para

identificar la problematica.

La encuesta fue puesto a consideracion de tres profesionales expertos en el tema de
investigacion, ya que se consideré que sus opiniones fueron de mucha importancia para
determinar que el instrumento presenta una validez significativa, relevancia y claridad, y

responde al objetivo de la investigacion.

2.5. Procedimientos de andlisis de datos.

De los diferentes instrumentos de recoleccion de datos empleados se obtuvo
informacion fundamental para el desarrollo de la presente investigacion, seguidamente se
elabord una base de datos para procesar, analizar y presentar los resultados obtenidos en

tablas y figuras, utilizando el programa Excel.

2.6.  Aspectos éticos

Con respecto a los aspectos éticos que han tomado en cuenta para el desarrollo de la
investigacion, Wiersmar y Jurs (citado por Reyes, 2017) nos muestran los aspectos éticos

que se deben seguir en una investigacion:

Consentimiento o aprobacion de la participacion. Es vital que los participantes
que son el objeto de investigacion concedan el consentimiento de su colaboracion en el
estudio. Para su aprobacion es necesario tener en cuenta los requerimientos legales del

entorno en donde se lleva a cabo la investigacion.

Para el desarrollo de la encuesta se nos concedié el consentimiento de los
colaboradores de cada proceso, previamente con la aprobacion de las autoridades de la

empresa.
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Confidencialidad. Se refiere a que no se debe exhibir la identidad de los que forman
parte del estudio ni indicar de quiénes se obtuvieron los datos. Burlar la confianza de los
participantes es una grave infraccion a los principios de la ética y moral. Es propicio que los
participantes reciban reciprocidad por parte del investigador, y muy importante que los que
forman parte del estudio conozcan los resultados finales del estudio.

Desde ese punto de vista, garantizando la confidencialidad se mantiene la identidad
en el anonimato, a quienes se les aplico la encuesta, asimismo la informacion obtenida de la

empresa, evitando la divulgacion de ésta.

Con respecto a los aspectos éticos ya mencionados se consideré adicionalmente otros

aspectos, los cuales son:

Originalidad. Para garantizarla, se citd y se referencio correctamente las fuentes
bibliograficas consultadas y usadas de apoyo en las teorias relacionadas del estudio, con el

proposito de evitar el plagio.

Objetividad. Para conseguirla, se presenté resultados que fueron obtenidos de datos
reales, sin ningun tipo de variacion por parte de los investigadores. Ser imparciales en el

proceso de recopilacion de datos y en su posterior analisis, fue de vital consideracion.

Veracidad. Toda la informacidn que se muestra es verdadera. Los resultados de las
encuestas y las entrevistas se documentaron con el fin de evidenciar que realmente se

aplicaron.

2.7.  Criterios de Rigor Cientifico

Segin Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014) la calidad del estudio de
investigacion depende de los criterios de rigor cientifico considerados determina la calidad
del estudio de investigacion, para cumplir con la metodologia de la investigacién que

condiciona su credibilidad.

De acuerdo con estos autores, se consideraron los siguientes criterios de rigor

cientifico:
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Credibilidad.

Se trata a que si el investigador ha recabado el concepto al detalle de las experiencias
de los que forman parte del objeto de estudio. Ademas, esté relacionado con la capacidad
para transmitir los puntos de vista, comunicar el lenguaje, pensamientos y emociones de los
que intervienen en esta investigacion. Una de las amenazas a esta validez es la alteracion de
lo que verdaderamente se transmite en el ambiente de estudio (Hernandez, Fernandez &
Baptista, 2014).

Con respecto a ello, los datos obtenidos de la encuesta no han sufrido ningdn tipo de
modificacién, ya que, se evitd influenciar de creencias y opiniones propias de los

investigadores sobre los datos reales obtenidos.
Transferencia (aplicabilidad de resultados).

La transferencia radica en que sea posible trasladar los resultados de la investigacion
en otros contextos, esto se puede lograr mediante una descripcion completa y detallada de
las caracteristicas del estudio y de los que participan en ella, ya que, servird para comparar,
descubrir similitudes y lo mas importante de otros estudios, que no lo realiza el investigador
(Hernédndez, Fernadndez & Baptista, 2014).

En concordancia con la definicion anterior, se sostiene que la transferencia la realiza
un lector el cual debe preguntarse si puede aplicar el estudio a su contexto, por lo cual en
esta investigacion muestra una perspectiva de como y donde los resultados encajan en el
campo de conocimiento de un problema analizado, esto conllevé a describir con amplitud la
funcionalidad que tienen los procesos de la empresa para definir la problemética basada en
la gestidn por procesos aplicable para cualquier otro tipo de problematica.

Confirmacién o confirmabilidad.

La confirmacion hace referencia en demostrar que se reduce la importancia de la
posicion del investigador, implicando rastrear la informacidn de la investigacion en su fuente
y la manera en que se muestra la l6gica para interpretarla (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2014). Se tomé en cuenta este criterio, teniendo la certeza que la informacion presentada en
esta investigacion esta correctamente citada y referenciada permitiendo ubicarla en su fuente

natural.
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I1l.  RESULTADOS
3.1. Diagnostico de la empresa
3.1.1. Informacion general

Comercio Industria y Servicios GMV E.L.R.L. es una empresa con mas 4 afios de
funcionamiento dedicada a la elaboracion y comercializacion de productos de panificacion
y huevos sancochados, almacenamiento y distribucion de bebibles y sélidos industrializados,
destinados a programas sociales de diferentes Instituciones Educativas de la region
Lambayeque, actualmente la empresa forma parte de un consorcio “Centro de procesamiento
y comercializacion de alimentos E.ILR.L.”. En estos afios de funcionamiento la empresa
siempre ha buscado ofrecer productos inocuos y de calidad, buscando la completa

satisfaccion de sus clientes mediante la mejora continua en todos sus procesos.
A Datos generales de la empresa

Logo de la empresa

\

COMERCIO INDUSTRIA Y SERVICIOS GMV
E'l'R'L.

Figura 17. Logo de la empresa
Fuente: Comercio Industria y Servicios GMV E.I.R.L.

Razoén Social. “Comercio Industria y Servicios GMV E.LR.L. “
Propietario. Ing. Gene Mufioz Vasquez.
RUC. 20601572568

Tipo de Empresa: Empresa Individual de Responsabilidad Limitada
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Mail: consorciocentrop@gmail.com
Fecha de inicio Actividades: 01 / Octubre / 2016
Localizacién: Km. 3 Carretera San José — Fundo San Manuel — Sector Pampas

Actividad Econémica. Proveedor del programa Qali Warma con la elaboracion y
comercializacion de productos de panificacion y huevos cocidos, almacenamiento y
distribucion de bebibles y s6lidos industrializados, destinados a las Instituciones Educativas

de la Region Lambayeque.
B. Mision

Elaborar y proveer alimentos altamente nutritivos, elaborados con los estandares de
calidad e inocuidad, obteniendo una razonable rentabilidad que nos permita desarrollarnos

empresarialmente, a nuestros colaboradores y contribuir con las demandas éticas de nuestra

sociedad, incentivando siempre el habito de consumo saludable de nuestros productos.
C. Vision

Al 2023, laempresa Comercio Industria'y Servicios GMV sera lider en nuestra region
dedicada al servicio alimentario, de concepcion innovadora invirtiendo permanentemente en
nuestros procesos y productos para mejorar manteniendo la politica de calidad y eficiencia
con un posicionamiento significativo en el mercado regional, asi como el desarrollo de
nuestro personal manteniendo un clima laboral que nos permita llegar a nuestras metas y

estimule el desarrollo de nuestros colaboradores con un cumplimiento de ética y

responsabilidad social.
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D. Organigrama general

Benjamin Mufidz

GERENTE GENERAL

I

Gene Muiidéz
SUB GERENTE

I

|

1

lvette Adrianzen

Marcelino Calle

Jefe de Produccion Jefe de Produccion
/AN /2N
Turno dia[ Turno noche

Daniel Rodriguez
Maestro
pa/n\adero

I

4
Ayudantes de
panaderia

16
Operarios

Figura 18. Organigrama general de la empresa

Fuente: Empresa “Comercio Industria v Servicio GMV E.I.R.L.”

1

James Rmirez
Administrador

/2N

Rosmery

Ramirez
Asistente

E. Productos de la empresa

A continuacion, se muestran los dos tipos de productos que se producen y

distribuyen; y los bebibles y sélidos industrializados que se almacenan y distribuyen en la

empresa “Comercio Industria y Comercio GMV E.LLR.L.”.
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Productos elaborados por la empresa

Tabla 4

Productos elaborados por la empresa

Producto Variedad Descripcion Presentacion

Elaborado a base de harina
de trigo, queso maduro y
leche en polvo

Elaborado a base de harina
de trigo y aceitunas

Elaborado a base de harina
de trigo y harina integral

Elaborado a base de harina Bolsa de
de trigo, harina de kiwicha, Polipropileno

Pan con queso y
leche (en masa)

Pan con aceituna

Pan integral

Pan de kiwicha con

Pan
pasas y leche pasas y leche en polvo X460 ar, %5 ar,
Elaborado a base de harina Ogr, 30ar
Biscocho chancay de trigo, huevos,
con pasas mantequilla, pasas y leche
en polvo
Elaborado a base de harina
. de trigo, huevos,
Biscocho chancay 2
mantequilla y leche en
polvo
Huevo Huevos pardos de  Elaborado a base de huevos B_olsa _de
polipropileno

cocido gallina frescos de gallina X 65gr aprox.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 19. Pan fortificado
Fuente: Propio
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Figura 20. Huevos sancochados
Fuente: Propia

Productos industrializados almacenados por la empresa

Tabla5
Productos distribuidos por la empresa

Producto Variedad Descripcion Presentacion
Leche con Bebida elaborada a base de leche
cereales de vaca y cereales
Leche con Bebida elaborada a base leche de
avenay quinua vaca y avena y quinua
Bebible Leche fresa Bebida elaborada a base de leche  Tetra Pak x
industrializado de vaca con sabor a fresa 200ml
.. Bebida elaborada a base de leche
Leche vainilla Al
de vaca con sabor a vainilla
Bebida elaborada a base de leche
Leche chocolate
de vaca con sabor a chocolate
. Elaborado a base de harina de
Galleta quinua . )
trigo y quinua
Galleta intearal Elaborado a base de harina de
Solido g trigo y salvado de trigo Bolsa de
industrializado  Barra de Elaborada a base de quinua, _ Pelipropileno
cereales kiwicha, avena, cebada y trigo X 40 9r, 60 gr
Cereal Elaborado a base de arroz,
expandido quinua, kiwicha, cebada y trigo

Fuente: Elaborado por el equipo investigador
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En las siguientes figuras se muestran algunas de las distintas presentaciones de los

bebibles y solidos industrializados que la empresa almacena y distribuye.

Figura 21. Bebibles industrializados
Fuente: Empresa “Comercio Industria y Servicio GMV E.L.R.L.”

Figura 22. Sélidos industrializados
Fuente: Empresa “Comercio Industria y Servicio GMV E.LLR.L.”

3.1.2. Descripcion del proceso productivo

La produccién para los desayunos escolares se divide en dos lineas de produccién
(elaboracion de pan y huevo cocido) y almacenamiento de productos industrializados
(bebibles y sélidos).
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A. Descripcion del proceso productivo de huevo cocido
Recepcién

El abastecimiento del huevo crudo se realiza a través de un proveedor autorizado. Se
verifica en primer lugar la documentacion del producto (guia de remision, factura,
certificado de calidad o ensayo, etc.), si cuenta con la documentacion completa se procede a
realizar la inspeccion de la mercaderia, se verifican las condiciones de transporte del
producto: vehiculo exclusivo, buenas condiciones de mantenimiento, limpieza,

hermeticidad, disposicion de rumas, etc.

Asimismo, se realiza la verificacion de las condiciones de calidad de huevo,
caracteristicas fisicas, organolépticas, corteza limpia, pesos, lote y fecha de vencimiento;
una vez que se verifiquen las condiciones 6ptimas del producto, se acepta e ingresa a planta,

de lo contrario se rechaza la mercaderia.
Almacenado

Una vez que se acepte la materia prima se traslada al “ALMACEN DE HUEVOS
FRESCOS” y se colocan sobre parihuelas distribuidas segn las distancias establecidas en

las normas nacionales.

Con respecto al almacenamiento de jabas y bandejas porta huevos, éstos se colocan
sobre parihuelas en el almacén de envases, se limpian y desinfectan, para su posterior
traslado al area de producto terminado. Asimismo, las bolsas de polipropileno y polietileno
son colocadas sobre parihuelas en el almacén de envases primarios. Las temperaturas del

almacén de huevos y de envases deberan registrar valores de 20 a 30°C.
Limpieza y desinfeccion:

Los huevos son transportados al area de lavado por el personal operativo en el mismo

envase con el que llega a planta.

El proceso de limpieza y desinfeccion se realiza segun lo descrito en el instructivo
IT-IN-24 Desinfeccion de huevos, donde indica que los huevos se sumergen en agua dentro
de la tina de lavado de acero inoxidable y se limpia la superficie con una esponja. Para su
desinfeccion, el huevo es sumergido durante dos minutos en una solucion desinfectante (1.1

ml de hipoclorito de sodio (lejia) por cada litro de agua) por un intervalo de tiempo entre 1
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a 2 minutos. La verificacion de la concentracion del desinfectante se realiza con el

clorimetro, que indicara una concentracion de 50ppm.
Coccion

Los huevos son colocados en las ollas tipo coladeras que son trasladadas hacia el area
de coccion y estas se sumergen dentro de las ollas de coccion que previamente han sido

llenadas con agua, se tapan y se encienden las cocinas, todas al mismo tiempo.

El agua que ingresa de la red publica tiene un primer almacenamiento en la cisterna
(Capacidad de 10 000 litros), donde se controla la cloracién de 0.5 a 1.5ppm; para que
posteriormente se dirija al tanque elevado (segundo almacenamiento con capacidad de 1100

litros) e ingrese por el grifo que se encuentra en el area de coccidn.

La temperatura de coccion deber4d mantenerse entre: 95 a 100°C, a fin de que
garantice la destruccién térmica de microorganismos patdgenos, el proceso tarda un tiempo
minimo de 60 minutos por cada batch. En esta etapa se controla la temperatura interna del

producto, la cual es como minimo 75°C.
Pre enfriado

Se realiza mediante duchas de agua. El huevo es sometido a un shock térmico para

reducir la temperatura. El tiempo empleado es de 20 — 30 minutos.
Enfriado

Después del pre enfriado el huevo es llevado a la zona de enfriado dentro del area de
envasado, los huevos se colocan sobre la mesa de trabajo y se expone con ventiladores con
la finalidad de secar la superficie y terminar de enfriar. La temperatura final llega a estar

entre 29 a 32°C luego de aproximadamente 30- 40 minutos.
Envasado

Después del enfriado, donde la temperatura no llega a sobrepasar los 32°C en el
centro del producto, los operarios proceden a colocar los huevos dentro de las bolsas de
polipropileno (envase primario) de forma manual. Estas bolsas han sido previamente

codificadas con tintas de uso alimentario.
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Sellado

Posteriormente, cada unidad de huevo embolsado es sellada manualmente. Se
monitorea el sellado con muestreos aleatorios cada hora durante el proceso. Si existiera
bolsas defectuosas se procede a sellar nuevamente o segun sea el caso el descarte del

producto.
Enjabado

Los huevos embolsados y sellados son colocados en bandejas porta huevos de
plastico a razén de 30 unidades por cada casilla, posteriormente las bandejas son colocadas

en jabas de plastico limpias e higienizadas que permiten un mejor almacenamiento.

La limpieza y desinfeccion de jabas y bandejas porta huevos, se realizan segun lo
descrito en el instructivo 1T-IN-14, donde indica que la limpieza superficial consta de pasar
un pafio humedo por la superficie a fin de retirar cualquier residuo, y posteriormente aplicar
la solucién desinfectante y dejar secar. En caso de limpieza profunda, se requerird de la

ayuda de una escobilla o esponja verde para restregar las superficies.
Almacenado

Las jabas de plastico son llevadas al almacén de producto terminado de huevos
cocidos donde son colocados sobre las parihuelas. EI almacén debera registrar una

temperatura de 20°C a 30°C y una humedad relativa de 40 a 70%.
Despacho

Los productos terminados, almacenados en jabas de plastico limpias son llevados a

la movilidad de transporte para su respectiva distribucion a las instituciones educativas.
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En la siguiente figura se presenta el diagrama de flujo de la elaboracion del pan,

desde la recepcion de materia prima hasta el despacho del producto terminado, con sus

correspondientes controles en cada proceso.

! Diagrama de flujo del proceso de elaboracion del huevo sancochado
1
inido. }—» Recep(ilon fie la o Revisar yconfar e (,Es conformé? Alme.:cen?r
s 7 materia prima la mercaderia NS materia prima
.g' =
E
- @
Regresar
s —
mercaderia
° Llevar materia Lavad
[ pima al areade > av O‘Y » Coccidn »| Pre enfriado », Enfriado
. desinfecion —
produccion
£
Ficha de control l Ficha de control ‘

£ de temperaturas T 7 7 | de temperaturas -

‘g

Q

3

-]

°

& Y

Envasado »  Sellado Enjabado »| Almacenado » Despacho
A X A T
7 aEs> B Ficha de control .
_— conforme? de temperaturas ( Fin
S o y humedad L __
Figura 23. Diagrama de flujo del proceso de elaboracion de huevo sancochado
Fuente: Elaboracion propia

Para un mejor analisis de tiempos y tipo de actividades de los procesos efectuados en

la produccion de elaboracion de huevos sancochados, se realizé un diagrama de operaciones

del proceso (DOP), esto se muestra en la siguiente figura.
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DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO

Actividad | Elaboracion de huevos sancochados

Fecha: 29/09/2019

Departamento: Produccién

Hoja Nro. 01 de 02

Elaborado por: Equipo de trabajo

Encargado (s): jefe de

Tipo: B Operario O Material O Maquina

produccion

Método: m Actual

o Propuesto

Bolsas de polipropileno Hipoclorito de sodio

- 1

)

9 4 ) Codificar 30" 1

Huevos de gallina

Pesar Agua |
2.5ml/L. de agua

10 Cl) Lavar (sumergir)
Agua residual

Agua

[ Agua residual,

20 (2) Desinfectar (sumergir)

Agua

75 Coccion (t

Agua

Agua residual

emperatura interna del

\2 /| huevo minimo 75°C)
Agua residual

25' 3) Pre Enfriar
Agua residual

35
\3

N

Huevos queb

Enfriar (temperatura final 25 — 28°c)

rados

RESUMEN

Actividad | Namero | Tiempo (min.)

O]

1 15
C ) 3 110.5
TOTAL 11 218.5

9 5) Envasar

12 6 ) Sellar
Casilleros y jabas

g @ Enjabar

15 1

Huevos sanc

Inspeccionar la calidad del producto

ochados

Figura 24. Diagrama de operaciones del proceso de elaboracion del huevo sancochado

Fuente: Elaboracion propia
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B. Descripcion del proceso productivo de pan
Recepcién

El abastecimiento de los productos se realiza a través de proveedores autorizados. Se
verifica en primer lugar la documentacion del producto (guia de remision, factura,
certificado de calidad o ensayo, etc.), si cuenta con la documentacion completa se procede a
realizar la inspeccion de la mercaderia, se verifican las condiciones de transporte del
producto: vehiculo exclusivo, buenas condiciones de mantenimiento, limpieza,
hermeticidad, disposicion de rumas, cumplimiento de BPM del personal, etc. Asimismo, se
realiza la verificacion de las condiciones de calidad del producto, caracteristicas fisicas,
organolépticas, pesos, lote y fecha de vencimiento; una vez que se verifiquen las condiciones

Optimas del producto, se acepta e ingresa a planta, de lo contrario se rechaza la mercaderia.
Almacenado

El Jefe de Produccion y/o Jefe Aseguramiento de la Calidad supervisan el traslado
de las materias primas, insumos y envases aceptados hacia el almacén respectivo (almacén
de productos no perecibles, camara de refrigeracion y almacén de envases). Con respecto al
almacenamiento de jabas, éstos se colocan sobre parihuelas en el almacén de envases (previa
limpieza y desinfeccidn), para su posterior traslado al area de producto terminado.
Asimismo, las bolsas de polipropileno y polietileno son colocadas sobre parihuelas en el

almacén de envases primarios.

Las temperaturas del almacén de productos no perecibles y de envases deberan
registrar valores de 20 a 30°C y en el caso de productos perecibles (cAmara de refrigeracion),

menor o igual a 5°C.
Dosificado

Se realiza el primer pesado de acuerdo con la cantidad requerida de insumo del tipo
de pan a elaborar segln el cronograma de su receta y de acuerdo con las especificaciones
técnicas de alimentos 2019 modalidad raciones. El tiempo aproximado del proceso esde 5 a

8 minutos.
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Mezclado

Se realiza el mezclado de materia prima en la amasadora, con una capacidad de 25
kilos de harina por batch de produccion. Posteriormente se adicionan todos los insumos:
queso, aceitunas, harina de kiwicha, harina integral, pasas, mantequilla, leche en polvo,

levadura, segun receta diaria.
Amasado y sobado

Sus objetivos son lograr la mezcla homogenea de los distintos ingredientes y
conseguir, por medio del trabajo fisico del amasado, las caracteristicas plasticas de la masa,
asi como su perfecta oxigenacion. La mezcla homogénea de insumos se somete a mayor
velocidad para propiciar el desarrollo del gluten. EI Tiempo del proceso es de

aproximadamente de 10-15 minutos.

El agua que se utiliza en el amasado ingresa por la red publica para su
almacenamiento inicial en la cisterna (Capacidad= 10 000 litros), donde se controla la
cloracion de 0.5 a 1.5ppm posteriormente se dirige al tanque elevado (segundo
almacenamiento, capacidad: 1100 litros) para su distribucion general a los diferentes grifos
de la planta y en esta etapa en particular, el del gabinete de panaderia. El agua es recibida en
baldes de plastico previamente higienizados para su traslado al area de produccion de

panaderia y asi realizar la mezcla anteriormente descrita.
Cortado

La masa homogénea es cortada manualmente por los operarios de panaderia con

paletas o raspas plasticas.
Pesado

La masa cortada es pesada por los operarios de panaderia segun el requerimiento del

producto terminado
Dividido
La masa pesada es colocada dentro del molde de la divisora y se obtienen 30 cortes

de pan.
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Boleado

El personal colaborador realiza el boleado de pan dando forma a un bolo uniforme
para ser colocados en bandejas previamente limpias y engrasadas con manteca vegetal, estas
bandejas son colocadas en coches sanitarios con capacidad de 18 bandejas cada uno. Cada

bandeja contiene de 35 a 45 panes segun el peso del pan.
Fermentado

Cada coche sanitario con pan es llevado a la camara de fermentacién con la finalidad
de producir la hinchazén de la masa debido a la produccion de gas en su interior, que
permitira obtener un pan esponjoso y ligero. La cdmara esta provista de un termo higrometro
para controlar la temperatura y humedad relativa, se encuentra en buenas condiciones de

limpieza.

La temperatura de fermentacion oscila entre 23 a 35°C, humedad relativa de 40 a 85

%. El tiempo de fermentacién aproximado es de 30 a 120 minutos.
Horneado

Actividad que se realiza para convertir la masa fermentada en un producto digerible.
Se cuenta con dos hornos rotatorios, entrando en cada uno de ellos un coche con un méximo
de 18 bandejas. Este proceso se realiza a temperaturas que oscila entre 120 a 210°C, en un
tiempo de 15 a 22 minutos.

En esta etapa se controla la temperatura interna del producto, la cual es como minimo
75°C.

Enfriado

El enfriado es realizado para disminuir la temperatura interna del producto y
envasarlo de forma segura. Esta etapa es realizada en un ambiente cerrado y por donde

circula aire. El tiempo de enfriado es de maximo 180 minutos.

En esta etapa se controla la temperatura interna del producto, la cual esta entre 29 a
35°C.
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Envasado

El pan enfriado es envasado manualmente en bolsas de polipropileno por parte de los

operarios.
Sellado

Las unidades de pan ya envasadas, los operarios realizan la operacién de sellar
herméticamente en bolsas de polipropileno con el pan dentro de las bolsas, para ello utilizan

la selladora de bolsas manual.
Empacado

Las unidades de pan ya envasadas son colocadas en jabas con la finalidad de proteger
el producto a lo largo del proceso de distribucion. Se afiade servilletas en cantidad igual al
numero de panes. La temperatura del pan listo para envasar se debe mantener entre 29 a
32°C.

La limpieza y desinfeccion de jabas de plastico se realizan segun lo descrito en el
instructivo 1T-IN-14, donde indica que la limpieza superficial consta de pasar un pafio
humedecido con agua por la superficie a fin de retirar cualquier residuo, y posteriormente
aplicar la solucién desinfectante y dejar secar. En caso de limpieza profunda, se requerira de

la ayuda de una escobilla o esponja verde para restregar las superficies.
Almacenado

Inmediatamente, los panes son colocados sobre parihuelas en la zona de productos
terminados. Se registran los controles de temperatura del almacén entre 20 — 30°C y
humedad relativa del ambiente entre 40 a 70 %.

Despacho

Los productos terminados, almacenados en jabas de plastico limpias son llevados a

la movilidad de transporte para su respectiva distribucion a las instituciones educativas.
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En la siguiente figura se presenta el diagrama de flujo de la elaboracion del pan,
desde la recepcion de materia prima hasta el despacho del producto terminado, con sus

correspondientes controles en cada proceso.

l Diagrama de flujo del proceso de elaboracion de pan
I
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Figura 25. Diagrama de flujo de proceso de elaboracién de pan
Fuente: Elaboracion propia

Para un mejor analisis de tiempos y tipo de actividades de los procesos efectuados en
la produccion de elaboracion del pan, se realizd un diagrama de operaciones del proceso

(DOP), esto se muestra en la siguiente figura.

69



DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO

Actividad

Elaboracion del pan

Fecha: 17/06/2019

Departamento: Produccion

Elaborado por: Equipo de trabajo

Encargado (s): jefe de

Hoja Nro. 03 de 04

Método: m Actual

- - - — produccion
Tipo: W Operario 0O Material O Maquina O Propuesto
Bolsas de polipropileno Insumos Harina
9 G) 5 f2\ 3kg 3 (1\ Pesar 25 kg/batch
Codificar Pesar AgL’
2 @ Mezclar 1
2 Mezclar 11
Agua
Ay
10 CI,/ Amasar y sobar
' Y
4 @ Pesar la masa
Bandejas @5 Dividir la masa
Manteca vegetal
10 (T) Bolear
= T°:23 —35°C
90"
kT/ Fermentar {Humedad:65 —85%
20 [ 6\ Hornear
\IJ (Temperatura interna del pan: > 75°C)
160 /,? Enfriar
\IJ (Temperatura final: 29 — 35 °C)
RESUMEN + (6) Envasar
Actividad | Numero | Tiempo (min.)
7 Sellar
7 36
15 Inspeccionar la calidad del producto
1 15
Pan
) 7 292
TOTAL 19 343

Figura 27. Diagrama de operaciones del proceso de elaboracion del pan
Fuente: Elaboracion propia

70




3.1.3. Analisis de la problematica

En la empresa se presentan deficiencias que se pueden corregir a través de la
aplicacion de diferentes métodos, técnicas y herramientas de Ingenieria Industrial orientadas
a identificar problemas simples, tales como limpieza, orden, organizacion, disciplina, hasta
problemas méas complejos, como retrasos en la produccion, cuellos de botella, uso
inadecuado de recursos, desperdicios de material, lo que generan tiempos de ciclo extensos

y costos adicionales para la organizacion.

Teniendo en cuenta la situacion actual de la empresa, la presente investigacion buscé
principalmente identificar los procesos claves de esta, para asi, poder analizar desde un
enfoque de Gestion por Procesos las actividades que generan dificultades para el

cumplimiento de la visién y mision de la empresa.
3.1.3.1. Resultados de la aplicacion de instrumentos

En esta parte del estudio de investigacion, se tiene como objetivo presentar los
resultados detalladamente que se obtuvieron de la aplicacion de los instrumentos de

recoleccion de datos.

El diagndstico realizado consistio en la recoleccion de informacion, ordenamiento e
interpretacion de los datos de la empresa, la descripcion de sus sistemas actuales de
informacion, para analizar y comprender el funcionamiento de los procesos; asimismo,

seguidamente se presenta el diagnostico actual de la empresa.
A. Resultados obtenidos a través de la técnica de la Observacion

Para obtener informacion real y captar lo que los actores de cada proceso utilizan a
diario, fue necesario estar presentes, observar todas las actividades realizadas de cada
individuo, sin realizar preguntas, solo observar. Para llevar a cabo esta técnica de recoleccion
de datos se evito Ilamar la atencion de los trabajadores para evitar que sintieran que se esta
cuestionando su forma de trabajar o alterar el orden natural de las actividades realizadas en

la empresa.

Para realizar el diagnostico general de la empresa en esta primera parte se utilizé una
guia de observacion, los resultados obtenidos y su respectivo analisis se presentan a

continuacion.
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VERIFICACION

GRADO DE CALIFICACION

INDICADORES SUB - INDICADORES SI NO | DEFICIENTE | REGULAR | BUENO | MUY BUENO
Recep_clon _de Se realiza un controly verificacion para la recepcion 4 4
materia prima
Los productos se hallan protegidos de la contaminacién v v
Almacenamiento Los productos cumplen con un sistema de rotacion efectiva v v
" |(PEPS)
de materia prima
Se registra las entradas y salidas de materias primas y/o insumos v v
Almacenamiento §e reglsftrg las entradas y salidas de los productos v v
. industrializados
de bebibles y - —
w solidos Los productos se hallan protegidos de la contaminacion v v
<>,: industrializados Los productos cumplen con un sistema de rotacion efectiva v v
) (PEPS)
8 Los Equipos y Utensillos estan ubicados seglin una secuencia v v
@ logica del proceso.
O Existe un manteniemto de los Equipos y Utensillos. v v
©) - - —
x L Existen registros de un control de la produccion v v
a Fabricacion de - — -
El flujo de produccién es continuo v
Productos - - -
Se controla el consumo de materias primas e insumos v v
Existe un control de calidad mediante muestreo (caracteristicas v v
organolecticas, peso y envase)
Se realiza un almacenamiento adecuado del producto terminado v v
Se realiza un control que garantice orden y cantidad de entrega v v
Se verifica las condiciones de higiene en el transporte de los
o 4 4
Distribucion  [productos
Se controla el tiempo de entrega y condiciones de productos v v
entregados

Figura 27. Guia de observacion
Fuente: Elaboracion propia
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Analisis de los resultados obtenidos de la guia de observacion.

De acuerdo con lo que se pudo observar durante el estudio, mediante este instrumento
de investigacion se puede decir que el flujo de produccion no es continuo, es decir, se
presentan algunas trabas en los procesos, esto genera desperdicios, debido a que existe un
reproceso en el sellado del pan y huevo sancochado, con el afan de conseguir sellar el envase
del producto adecuadamente. Otro de los factores que genera retrasos es la falta de
combustible Diesel para uno de los hornos durante la produccion, ademas de la falla técnica

que se presenta en ocasiones.
B. Resultados de las encuestas aplicadas

Para obtener los siguientes resultados, se aplicd una encuesta a cada uno de los
colaboradores de las dos lineas de produccién, teniendo en cuenta que el cuestionario de la
encuesta refleje con exactitud las caracteristicas y dominio especifico de contenido
enmarcandose en el propdsito de identificar el tipo de gestién actual de los procesos de la
empresa, conocer el nivel del clima laboral y el tipo de comunicacién entre los
colaboradores. El formato de la encuesta se encuentra en el Anexo 01 y su respectiva
validacion por parte de expertos en el tema corresponde al Anexo 02. Los resultados se

presentan a continuacion.

Tabla 6

Cantidad de operarios por area de trabajo

Area de trabajo Cantidad %

Panaderia 5 24%
Coccion y Envasado 16 76%
Total 21 100%

Fuente: Elaborado por el equipo investigador

En esta tabla se puede observar que la gran mayoria de operarios pertenecen al are

de coccion y envasado (76%) del total de operarios en la empresa.

Analisis de la tabla 6. Es necesario mencionar que en el area de panaderia existe
equipos y maquinas que facilita a los colaboradores el desarrollo de sus actividades, mientras
que en el area de coccién y envasado cuentan con equipos manuales y métodos
convencionales para el desarrollo sus actividades por tanto esto implica un mayor numero

de trabajadores.
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Tabla7

Conocimiento de la vision y mision de la empresa por parte de los colaboradores

Alternativa Cantidad %
A (Si) 0 0%
B (No) 21 100%
Total 21 100%

Fuente: Elaborado por el equipo investigador

La tabla 7 muestra resultados negativos en cuanto al conocimiento de la visién y la

mision de empresa por parte de los colaboradores, el 100 % respondio que no conocen.

Analisis de la tabla 7. Este resultado es consecuencia por falta de un lineamiento
hacia los objetivos de la empresa que involucre a todos los colaboradores en general,

mostrando indicios de una gestion que trabaja por area y no en conjunto.

Nivel del clima laboral en la empresa

0%

M Buena
M Regular

= Mala

Figura 28. Segun los datos recolectados se establece que para el 67%
los colaboradores el clima laboral en su ambiente de trabajo es bueno y
es regular para un 33%.

Anélisis de la figura 28. Dado los resultados se infiere un indicador positivo en
cuanto a un clima laboral para la mayoria de los colaboradores, por lo que se entiende que
existe una relacion armoniosa y amigable en su area de trabajo, por otro lado, existe un
pequefio numero de colaboradores que sienten un clima laboral regular esto puede expresar

la existencia de indiferencias hacia otros comparieros de trabajo o supervisores.
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Comunicacion entre compafieros de trabajo y
supervisores

0%

M Buena
W Regular

= Mala

Figura 29. De los datos obtenidos se puede establecer que el 76% de los
colaboradores consideran que la comunicacién es buena entre
compafieros de trabajo y supervisores, para el 24% restante considera
una comunicacion regular.

Andlisis de la figura 29. Los resultados manifiestan en gran medida la existencia de
una buena comunicacién entre compafieros de trabajo y supervisores, no obstante, para un
porcentaje de colaboradores este indicador es regular, lo cual se entiende como una falta de

integracion de los procesos a través de una comunicacion efectiva.

Tabla 8

Condiciones del ambiente de trabajo para los colaboradores
Alternativa Cantidad %
A (Si) 21 100%
B (No) 0 0%
Total 21 100%

Fuente: Elaborado por el equipo investigador

De la tabla 8 podemos concluir que los colaboradores consideran que las condiciones

del ambiente de trabajo son las adecuadas, pues el 100% de colaboradores estan de acuerdo.

Anélisis de la tabla 8. En conclusién, las condiciones ambientales de trabajo son

apropiadas para el cumplimiento de actividades por parte de los colaboradores.
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Conocimiento de las funciones u operaciones por parte
de colaboradores en su area de trabajo

0%

M Buena
m Regular

Mala

Figura 30. De los datos obtenidos se determina que el conocimiento por
parte de los colaboradores sobre las funciones u operaciones en su area
respectiva de trabajo, el 81% de colaboradores consideran que sus

conocimientos son bastantes y para el 19% sus conocimientos son
regulares.

Analisis de figura 30. Se entiende que en gran medida los colaboradores estan
capacitados para desempefiar sus actividades con normalidad y eficiencia, no obstante,
algunos colaboradores sienten que falta ampliar sus conocimientos para un correcto
desempefio de sus funciones. Esto manifiesta una falta de interés por parte de los

supervisores en brindar algun tipo de manual o informacion necesaria que ayude a los
colaboradores a definir sus funciones.

Tabla 9

Capacitaciones por parte de la empresa a los colaboradores

Alternativa Cantidad %
A (Seguridad y salud en el trabajo) 0 0%
B (Gestion ambiental y manejo de residuos solidos) 0 0%
C (Buenas précticas de manufactura) 21 100%
D (Ninguna) 0 0%
Total 21 100%

Fuente: Elaborado por el equipo investigador

El 100% de los colaboradores reconocen que la empresa les brinda capacitaciones
para la manipulacién de los alimentos BPM, siendo el Gnico tipo de capacitacion brindada

hasta el momento, lo cual se puede apreciar el resultado en la tabla 11.
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Anélisis de la tabla 9. En cuanto a capacitaciones brindadas por la empresa
comprende un interés Unicamente en las buenas practicas de manufactura, dejando de lado a
otro tipo de capacitaciones que son importantes para definir una gestion integrada que vela

por la integridad de sus colaboradores y el medio ambiente.

Tabla 10

Entrega de manuales de procedimientos y actividades a los colaboradores

Alternativa Cantidad %
A (Si) 0 0%
B (No) 21 100%
Total 21 100%

Fuente: Elaborado por el equipo investigador

En esta tabla se puede observar la respuesta negativa por parte de los colaboradores
pues el 100% manifiesta que la empresa no les entrega manuales de procedimientos para el

desarrollo de sus actividades.

Analisis de la tabla 10. El resultado obtenido muestra una negativa en cuanto a
compromiso e interés de la empresa por incentivar al conocimiento pleno de sus funciones
a cada colaborador. Esto explica la existencia de por qué algunos colaboradores de cierto

modo desconocen sus funciones, segin muestra el resultado de la figura 30.

Tabla 11

Recursos brindados por parte de la empresa para el desempefio de las actividades
Alternativa Cantidad %

A (Siempre) 21 100%

B (A veces) 0 0%

C (Nunca) 0 0%

Total 21 100%

Fuente: Elaborado por el equipo investigador

En la tabla 10 se observa que el 100% de colaboradores reconoce que la empresa,

siempre les brinda los recursos necesarios, para desempefiar sus tareas adecuadamente.

Anélisis de la tabla 11. Algo positivo por parte de la empresa es el brindar los
recursos necesarios, con la finalidad que los colaboradores puedan desempefiar sus

actividades con normalidad.
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Tabla 12

Implementos de seguridad brindados por parte de la empresa

Alternativa Cantidad %
A (Si) 21 100%
B (No) 0 0%
Total 21 100%

Fuente: Elaborado por el equipo investigador

De la tabla 11 se observa que el 100% de los colaboradores reconocen positivamente

que la empresa les brinda implementos de seguridad para que puedan realizar sus actividades
con eficiencia y seguridad.

Anélisis de la tabla 12. Parte de una gestion de calidad es garantizar no solo la

calidad e inocuidad del producto, sino la salud e integridad de los colaboradores. Esto es

algo respeta la empresa y brinda implementos necesarios para que los colaboradores puedan
realizar sus actividades diarias.

Tabla 13

Procedimientos en la fabricacion para garantizar la calidad de los productos.
Alternativa Cantidad %

A (Si) 21 100%

B (No) 0 0%

Total 21 100%

Fuente: Elaborado por el equipo investigador

En la tabla 13 se observa que, en su totalidad, el 100% de los colaboradores opinan

que los procedimientos empleados en la fabricacion de los productos garantizan la calidad
de estos.

Analisis de la tabla 13. Los colaboradores reconocen que los procedimientos
empleados a diario garantizan la calidad e inocuidad de los productos esto es gracias a la

capacitacion en buenas précticas de manufactura como lo muestra la tabla 9.

Tabla 14

Presencia de materia prima defectuosa en el proceso de fabricacion

Alternativa Cantidad %
A (Si) 0 0%
B (No) 21 100%
Total 21 100%

Fuente: Elaborado por el equipo investigador
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El 100% de los colaboradores coinciden en que no se presenta materia prima
defectuosa durante el proceso de fabricacion, lo cual el resultado se puede apreciar en la
tabla 14.

Analisis de la tabla 14. Es aqui donde los resultados manifiestan un control de

recepcion y correcto almacenamiento de la materia prima hasta su utilizacion garantizando

su calidad.
Interrupciones diarias de las labores por situaciones ajenas al
colaborador
16

16
B 14
1
3
S 12 -
[
810 -
]
(@}
O 87

M Panaderia
8 ¢ | 5 5
o m Coccion y Envasado
L 4
S
S
z 2 0_0 0
A
0
Falla tecnica Falta de falta de Ninguna
de lamaquina materialese combustible
insumos para las
magquinas

Figura 31. De acuerdo a los datos obtenidos y teniendo en cuenta que existen 2 areas de
trabajo con un total de 5 colaboradores en panaderia y 16 en coccion y envasado, se puede
establecer todos los colaboradores del &rea de panaderia (100%) reconocen que Sus
actividades se han visto interrumpidas por situaciones ajenas a su persona, la falla técnica
de la maquinaria y la falta combustible es la causa principal. Sin embargo, en su totalidad
los colaboradores de area de coccion y envasado (100%) manifiesta que, sus labores no
se ven interrumpidas.

Analisis de la figura 31. El resultado refleja la existencia de problemas especificos
Unicamente en el area de panaderia, esto se debe a una falta de mantenimiento a las
maquinarias y un inapropiado abastecimiento de combustible, generando interrupciones en

la produccion por falla en la gestion.

79



C. Levantamiento de informacién - Analisis documental

Esta técnica se realizé haciendo uso de una guia de analisis documental para poder
tener conocimiento que documentos existen en la empresa y poder recolectar informacion

pertinente. Esta guia de andlisis documental se presenta a continuacion.

TIENE SE REVISO

DOCUMENTOS T o o NG
Vision, Mision y Objetivos v v
Politicas de la Empresa v v
Mapa de Procesos v
Diagrama de Flujo y Descripcion de Etapas v v
Diagrama de Operaciones del Proceso v
Diagrama de Analisis del Proceso v
Registro de Grado de Satisfaccion del cliente externo v v
Ficha de Control del Personal v v
Fichas de Control de la Produccion en Proceso v v
Registro del Consumo de Materias Primas e Insumos (Kardex) v v
Registro de Cumplimiento de los Objetivos que permita evaluar el v
rendimiento de la Gestion
Registro de Proyectos en Marcha Para el Mejoramiento de la Empresa v
Ficha de Control de Proveedores v v
Fichas de Control de Recepcion y Verificacion: Materias Primas, Insumos, v v
Productos Industrializados, Empaques, Envases, Productos de Limpieza.
Ficha registro de buenas practicas de Almacenamiento v v
Ficha Control de Condiciones de Transporte de Producto Terminado v v
Registro de entrenamiento y formacion del personal v
Cronograma Anual de Capacitaciones v

Figura 32. Guia de analisis documental
Fuente: Elaboracion propia

Analisis de los documentos existentes

Se considerd revisar los documentos existentes de la empresa para una mejor

comprension y entendimiento de los procesos.
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Mapa de procesos

Procesos Estratégicos

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gerencia

Sistema de Gestion

Fuente: Elaboracion propia

Figura 33. Mapa de procesos de la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV E.LR.L.

de Calidad
Procesos Operativos
PROCESOS OPERATIVOS
P : N
h r ____________
n 3 5 1| Elaboracién de productos | ! @
<2 Almacénde Pl | . @ pro | L4 2 S
= ié e panificacién 5
S35 Recepcion de L,| Almacénde || Despacho | = é
a9 materia MP/PI 5 1| Elaboracién de huevo | ! PT = 2
5 g Almacén de | I 5 -g
2 = materia prima — _Saimd'_a‘f’_ — @
~ | Control de calidad Ij ~
PI: Productos Industrializados
Procesos de Apoyo MP: Materia Prima
PT: Producto Terminado
PROCESOS DE APOYO
Administracién Contabilidad Compras

81



Identificacion de los procesos criticos

Para realizar esta identificacion se utilizé una matriz de procesos en la cual se avalud
la relacion de los procesos entre los factores establecidos que caracterizan un proceso critico,

los cuales se muestran a continuacion:
1. Dependencia de personal especializado
2. Inspeccién y control
3. Impacto en otros procesos

4. Impacto por retraso

Ademas, se realizé una ponderacion mediante una escala del 1 al 3, en donde 1 es

débil, 2 es regular y 3 es fuerte.

Al identificar los factores de decision, se realizo la evaluacion de cada proceso en

particular.
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A continuacion, se muestra los resultados de la evaluacion de los procesos.

Matriz de evaluacién de procesos

Factores | Dependencia Inspeccion Impacto en Impacto
de personal otros Total
Procesos especializado | Y cool procesos por retraso
Formulacion de
objetivos generales de 3 3
9 producg!on y servicio
O Planeacion de tiempos,
= recursos y costos de 3 3
s las actividades
E Control de Io_s 3 3
procesos operativos
Evaluacion de los 3
procesos operativos
Recepcion de MP/PI 2 1
Almacenamiento de 5 2
MP/PI
o @ Limpieza y 2 3 3 3 11
S o desinfeccion
Ss Coccién 1 3 3 3 10
F 8 | Pre enfriado y enfriado 1 3 3 3 10
E § Envasado y sellado 2 3 3 3 11
Enjabado 1 1 1 3
» Dosificado de insumos 3 3 3 3 12
S < | Mezclado de insumos 3 3 3 3 12
© | S | Amasadoy sobado 3 3 3 3 12
8| & Pesado y dividido 2 3 3 3 11
| g Boleado 3 3 3 3 12
'S Fermentado 3 3 3 3 12
= Horneado 3 3 3 3 12
o Enfriado 1 3 3 3 10
a Envasado y sellado 2 3 3 3 11
Enjabado 1 1 1 3
Almacenamiento de
PT 2 2 4
Control de calidad 3 3
Despacho 1 1 1 3
Elaboracion de
expedientes 3 3 3 3 L
3 Contratacion de 2 2 4
) personal
< Pago al personal 3 3
Cobro por servicios 3 3
Compras 3 3 3 3 12

Figura 34. Matriz de evaluacion de procesos
Fuente: Elaboracion propia
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o Tipode | Total . | Porcentaje
N Procesos . | Porcentaje
procesos | puntaje acumulado
1 | Dosificado de insumos (pan) | Operativo 12 5.6% 5.6%
2 | Mezclado de insumos (pan) | Operativo 12 5.6% 11.1%
3 Amasado y sobado (pan) Operativo 12 5.6% 16.7%
4 Boleado (pan) Operativo 12 5.6% 22.2%
5 Fermentado (pan) Operativo 12 5.6% 27.8%
6 Horneado (pan) Operativo 12 5.6% 33.3%
7 Elaboracion de expedientes Apoyo 12 5.6% 38.9%
8 Compras Apoyo 12 5.6% 44.4%
g | Limpiezaydesinfeccion | oo o |11 5.1% 49.5%
(huevo)
10 Envasado y sellado (pan) Operativo 11 5.1% 54.6%
11 Pesado y dividido (pan) Operativo 11 5.1% 59.7%
12 | Envasado y sellado (huevo) | Operativo 11 5.1% 64.8%
13 Coccion (huevo) Operativo 10 4.6% 69.4%
14| Pre e”fr('ﬁﬂg%)e”f”ado Operativo | 10 4.6% 74.1%
15 Enfriado (pan) Operativo 10 4.6% 78.7%
16 Recepcion de MP/PI Operativo 4 1.9% 80.6%
17 | Almacenamiento de MP/PI | Operativo 4 1.9% 82.4%
18 Almacenamiento de PT Operativo 4 1.9% 84.3%
19 Contratacion de personal Apoyo 4 1.9% 86.1%
Formulacién de objetivos
20 | generales de producciony | Estratégico 3 1.4% 87.5%
servicio
Planeacion de tiempos,
21 recursos y costos de las Estratégico 3 1.4% 88.9%
actividades
gp |  Controldelos procesos | o oenico| 3 1.4% 90.3%
operativos
93 Evaluacion de _Ios procesos Estratégico 3 1.4% 91.7%
operativos
24 Enjabado (pan) Operativo 3 1.4% 93.1%
25 Enjabado (huevo) Operativo 3 1.4% 94.4%
26 Control de calidad Operativo 3 1.4% 95.8%
27 Despacho Operativo 3 1.4% 97.2%
28 Pago al personal Apoyo 3 1.4% 98.6%
29 Cobro por servicios Apoyo 3 1.4% 1000%
Total 216 100.0%
Figura 35. Resultados de la evaluacién de procesos
Fuente: Elaboracion propio

Para la seleccion de procesos criticos se realizd el andlisis de Pareto como
herramienta de seleccion. Como resultado se generd un grafico de Pareto, en donde
claramente se muestra puntos correspondientes al porcentaje acumulado que se encuentran
bajo la linea discontinua, corresponde al 80% del total de puntaje de los procesos que se

seleccionaron.
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Figura 36. Gréfico de Pareto, asignacion de procesos criticos

Fuente: Elaboracion propia
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El ndmero de asignacion al proceso en el eje x corresponde a cada proceso

identificado en la figura 48 segln corresponda.

Procesos criticos

Tabla 30

Lista de proceso criticos seleccionados
N° Procesos Tipo de procesos
1 Elaboracion de expedientes Apoyo
2 Compras Apoyo
3 Dosificado de insumos (pan) Operativo
4 Amasado y sobado (pan) Operativo
5 Horneado (pan) Operativo
6 Mezclado de insumos (pan) Operativo
7 Pesado y dividido (pan) Operativo
8 Boleado (pan) Operativo
9 Fermentado (pan) Operativo
10 Limpieza y desinfeccién Operativo

(huevo)

11 Coccion (huevo) Operativo
12 Envasado y sellado (huevo) Operativo
13 Envasado y sellado (pan) Operativo
14  Pre enfriado y enfriado (huevo) Operativo
15 Enfriado (pan) Operativo

Fuente: Elaboracidn propia
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3.1.3.2. Herramienta de diagnostico

Materiales

Método

Merma en el proceso
de coccion

Aglomeracion
de huevos

Fragilidad de los huevos

en el proceso de coccion
Limitacion para
adquirir tecnologia

(Método de trabajo)

convencional
Retrasos en el proceso

de horneado
Falta de combustible

Inapropiado

Falta de tecnologia e
g abastecimiento

Envasado manual Tiempos prolongados en el

de pany huevo proceso de envasado
Temorala No existe una propuesta
inversion

de mejora

Falta de tecnologia El proceso es manual

Elevado niimero de personal
en el area de envasado

Proceso manual

El proceso actual lo amerita

Figura 37. Diagrama causa y efecto
Fuente: Elaboracion propia

>[Problemética actual)

Sobre costo de mantenimiento
del horno a petréleo

Sistema mecanico antiguo

Los quemadores se
averian frecuentemente

Fallas en el equipo de sellado

Uso monétono y prolongado

Las resistencias se
averian frecuentemente

[Maquinaria y equipo]
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Comparacion de la Gestion Tradicional (Gestion actual de la empresa) y la

Gestion por Procesos

A continuacion, se muestra una comparacion entre como gestionan los procesos
actualmente en la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV E.LLR.L.” y como se debe

gestionar los procesos desde un enfoque de Gestion por Procesos.

En la siguiente tabla se muestra dicha comparacion mencionando las caracteristicas

que identifican ambos tipos de gestion.

Tabla 16
Comparacion entre la gestion actual de la empresa y una gestion por procesos

Gestion Tradicional

(Gestion actual de la empresa) Gestion por Procesos

Orienta a la funcion o tarea Orientacion al cliente
Procesos complejos Procesos simples y fluidos
Organizacion por departamentos Organizacién por procesos
Gerentes o jefes funcionales Duefios de procesos
Gestion del desemperio Gestion del logro
Control jerarquico Liderazgo y coaching
Toma decisiones centralizada Empoderamiento
Como hacer mejor las tareas Como entregar mejores productos
¢Quién cometio el error? ¢Qué aprendemos del error?

Fuente: Elaboracion propia
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IV. DISCUSION

Bravo (2016) en su Tesis realizada en Puerto Montt, Chile titulada “Propuesta de
mejora de Gestion por Procesos para Coval S.A. en el producto factoring”, en el
levantamiento de informacion obtuvo como problema principal la falta de claridad en la
forma en que se llevan a cabo los procesos y el tiempo para ejecutarlos, teniendo como
causas principales un modelo de gestion rigida, jerarquica y cargos poco definidos, con
procesos no identificados claramente, que no se les da un seguimiento y son lentos en
operacion. Del mismo modo, en la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV E.LLR.L”
presenta un modelo de gestion tradicional, ejecutando sus operaciones de manera individual

ocasionando que algunos tengan tiempos prolongados en operacion.

En la tesis elaborada por Rodriguez (2017) titulada: “Propuesta de implementacion
de un modelo de Gestion por Procesos en el area de produccién para incrementar la
rentabilidad de la Fabrica de chocolates la Espafiola S.R.L — Trujillo”, para obtener el titulo
profesional de Ingeniero Industrial. En su diagnostico identifico cuatro causas principales:
mermas en materia prima, actividades improductivas por parte de los colaboradores,
reproceso de producto, métodos inadecuados y falta de orden y limpieza. En el presente
trabajo de investigacion el diagnostico presenta ciertas similitudes en cuanto a la
problematica, cdmo mermas en el proceso de coccion, tiempos prolongados en el proceso de

envasado por métodos inadecuados.

Cisneros (2018), en su tesis titulada “Gestion por procesos y su influencia en la
productividad de la empresa Cotton Life Textiles E.l.R.L.”, Lima, 2018, para optar el titulo
de Profesional de Ingeniero Industrial, en Pimentel. Esta investigacion tuvo como
diagnostico de la situacion actual de la empresa problemas de sobre produccidn y demora en
entrega de pedidos, estos son sintomas de una gestion inadecuada donde los procesos se
desarrollan por dreas y no en conjunto. En la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV
E.LR.L” ciertamente no presenta problemas idénticos en la produccion, pero si presenta
problemas de poca comunicacion entre areas que a la larga podria generar problemas en la

produccion lo cual repercute en la entrega a destiempo de los productos.
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V. CONCLUSIONES

Realizado el analisis de la gestion de la empresa “Comercio Industria y Servicios
GMYV E.LR.L.” se concluye que no aplica la Gestion por Procesos, sino que ejecuta sus
procesos de manera auténoma lo cual indica un modelo de gestion tradicional, de poca
comunicacion entre sus areas y propenso a errores y problemas que afectan en forma

negativa en el cliente.

Se determind la problematica de los procesos en la empresa, con la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de datos, siendo los principales problemas la falta de
capacitacion a los colaboradores, inexistencia de manuales de funciones, fallas técnicas en
la maquinaria, inapropiado abastecimiento de combustible, exceso de mermas, uso excesivo
de mano de obra y tiempos prolongados en el proceso de envasado para sus dos lineas de

produccion.

Al identificar y analizar las causas de la problemaética en la empresa haciendo uso de
la herramienta de diagndstico (Diagrama causa — efecto), se determiné a mayor profundidad
que los sobre costos de produccion tienen como causa principal, el método de trabajo
convencional que se emplea, falta de inversion en tecnologia, maquinarias antiguas y

retrasos en el proceso productivo.

La forma como se gestionan los procesos en la empresa es de manera autébnoma sin

relacionarse entre si, demostrando una gestion tradicional.

Las consecuencias de la forma de gestion actual de los procesos, genera sobre costos
de produccion y limitacion al cumplimiento de la vision y mision de la empresa y una

insatisfaccion para el cliente interno.
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ANEXO 01. Encuesta

Objetivo General: Disefiar una propuesta de gestion por procesos, para incrementar

la productividad de la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV E.LR.L.”

2)

3)

4)

5)

6)

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES

La presenta encuesta permitird conocer directamente de los trabajadores, los problemas que se presentan en los
diferentes procesos de la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV E.LR.L.” por favor responda con sinceridad
ya que la informacion que usted brinde sera confidencial.

Instrucciones: marque con una X en el recuadro que usted crea conveniente de acuerdo a su opinion.

Area a la que pertenece:

o

a) Panaderia

¢ Conoce usted la misién y vision de la empresa?

a) Si O

b) No O
(Como calificaria el ambiente laboral en su area
de trabajo?

a) Buena O

b) Regular o

¢) Mala O

(Como calificaria la comunicacién entre
compaiieros de trabajo y supervisores?

a) Buena )
b) Regular (=
¢) Mala O

(Considera que las condiciones del ambiente de
trabajo (iluminacién, temperatura, ventilacion,
etc.) son los adecuados?
a) Si

b) No

2
o

;Qué tanto usted conoce sobre el trabajo que
realiza en su area?

a) Bastante O
b) Regular O
¢) Poco (om)

;Qué tipo de capacitaciones a recibo por parte de
la empresa? Puede marcar mas de una opcion

7)

8)

9)

10

~

11)

b) Cocciény Envasado ()

;La empresa le ha proporcionado manuales de
procedimientos de todas las actividades que
usted realiza?
a) Si
b) No

5

(La empresa le brinda recursos necesarios para
realizar tus actividades adecuadamente?

a) Siempre |
b) A veces i |
c) Nunca 3

(La empresa le brinda implementos de seguridad
para realizar eficientemente su trabajo?
a) Si

b) No

o
O

(Cree usted qué el procedimiento de fabricaciéon
de los productos garantiza la calidad de los
mismos?
a) Si

b) No

O
o

(Se presenta materia prima (harina, huevos,
manteca, levadura, etc.) en mal estado en el
proceso de fabricacion?
a) Si
b) No

o
Q

De ser Si su respuesta, especifique:

a) Seguridad y salud en el trabajo O
b) Gestion ambiental y manejo de 12) ;Qué tipo de situaciones ajenas a su persona han
residuos solidos. o % ifterrumpido sus labores diarias? Puede marcar
¢) Buenas Practicas de manufactura. [ s de una opcion
d) Ninguna. o a) Falla técnica de maquina (]
i '\B) Falta de materiales e insumos (s
"} ¢) Falta de combustibles para la
~ QVJ “\~maquinas y O
3 (L"8" 3 Ninguna £y

C

o/ MBA. Manuel A. Arrascue Becerra
INGENIERO INDUSTRIAL
CIP. 41882

9 oo
@ (o '\)Q\Gracias por su colaboracién, su aporte es muy

5\*
\

S
B

} N
Q"D

importante para nosotros.
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ANEXO 02. Validacién de la encuesta

[$ I UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
Universidad Seiior de Sipan

Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial
FICHA DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
=
Apellidos y nombres del experto: CAMUS (‘/O QFJ G o % @) M ‘410““ .
EP\GESM/ !&0\& N S\M bo R - 6 3“5}“””‘4

Grado Académico: . .
& NN 1\,~ / Cov\x \mr\s d&g 6Aa/§w(} «b‘tnp

Cargo e Institucién: .

Nombre del instrumento a validar: . («A‘L’/"
Te BreAtoua se

Autor del instrumento: ... SVC OV Fol)

IOn. |

Titulo del Proyecto de Tesis: .. FOR PROCESQS. .PARA . ...

Ilu\,ll(/rt(;/wfﬂi LA P&(, ICTIVIDAD EN LA ({mﬂ«c),\ ’('(Nx\)rtgr'\TV
INDUSTRIA Y S& VLL/LU‘ \)r". 61 © i ™

Calificacion

indicadores Criterios Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
De0Oab De6a10 {De11a15| De16a20
Claridad Los items estan
formulados con /
lenguaje apropiado vy
comprensible
Organizacion | Existe una organizacion /
Iégica en la redaccién
de los items
Suficiencia Los ftems son /
suficientes para medir
los indicadores de las
variables
Validez El instrumento es v
capaz de medir lo que
se requiere
Viabilidad Es viable su aplicacion v

Valoracién
Puntaje: (De0a20) .....................

‘ =N
Calificacién: (De Deficiente a Muy bueno) “Uu) %OUN)

Observaciones

”.Fecha“ O'\ O)f M'“f

FIIA o mnessmonsssrniss / .........

No. Colegiatura é'ﬂ} 5
v



S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Universidad Sefior de Sipan

Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial

FICHA DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: .. JVL&““(&QJ‘/“*
Grado Académico: Mé
Cargo e Institucion: D/ﬂ%&(z{&(/‘&éu-ss

Nombre del instrumento avalidar; ... SN CYCoT A

Autor del instrumento: . CNEQLE . TLORES  ALEALS = TELLD BARAHUNA IE3US.
Titulo del Proyecto de Tesis: .. GEOTION  POR. . PROCESOS.. PARA.  INCREHEATAR.

LA PRQDUCTRVIDAD, EN LA CMPRESA . T COHERCTO INDSTRIA, 7 JERVICTOS Bnv ETRC™

Calificacion
Indicadores Criterios Deficiente | Regular | Bueno [ Muy bueno
Del0asb De6a10 [ De11a15| De162a20

Claridad Los items estan
formulados con /

lenguaje apropiado vy
comprensible
Organizacion | Existe una organizacién
l6gica en la redaccion
de los items
Suficiencia Los items son

suficientes para medir / '
1-/
Vd

los indicadores de las
variables

Validez El  instrumento es
capaz de medir lo que
se requiere

Viabilidad Es viable su aplicacion

Valoracion / é
Puntaje: (De0a20) ... 2.7 ... :
Calificacién: (De Deficiente a Muy bueno) ... /""7 A“‘W

Observaciones

b SR &

/" "MBA. Manuel AZArrascue Becerra
Fecha: INGENIERO INDUSTRIAL
CIP. 41882

oy 1 LSRG il e

No. Colegiatura
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[$ | UNIVERSIDAD,
SENOR DE SIPAN

Universidad Seiior de Sipan

Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial

FICHA DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: ?\U’&'a’k\a’\j e Mche‘?AL)M\éM e

Grado Académico: Ma%\s\ev
Cargo e Institucion: ... 0o CeotXe X1 9““\?0“‘@“\)\“0

Nombre del instrumento a validar: .. £4¢uesta -

-

Autor del instrumento: . ENCNE FLORES ALEATS - TEUD BARARONA  JESUE -

Titulo del Proyecto de Tesis: . CGoTION. POR. PRQcesOS, PARA TNCRCHEANTAR LA

FPRODOCTIVIDAD EN (A ENPRESA . 5 COMERSIQ  INDUS

TRLA Y. BRVEGHS Sy ETRLY

Calificacion
Indicadores Criterios Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
De0Oab De6a10 | De11a15| De 16a20
Claridad Los items estan
formulados con
lenguaje apropiado vy [ 1
comprensible
Organizacion | Existe una organizacion S
légica en la redaccion ]?
de los items
Suficiencia Los items son
suficientes para medir
los indicadores de las 7
variables
Validez El  instrumento es ;
capaz de medir lo que [7
se requiere
Viabilidad Es viable su aplicacién ( #
Valoracion

Puntaje: (De 0 a 20)
Calificacién: (De Deficiente a Muy bueno) M\UK %uemo

Observaciones

Fecha: 25/¢ s/20!9

5111 LR S U 55 b (R

No. Colegiatura .

163s45.
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ANEXO 03. Guia de analisis documental

TIENE SE REVISO

DOCUMENTOS ST TNO 1 Si NO

Vision, Misién y Objetivos

Politicas de la Empresa

Mapa de Procesos

Diagrama de Flujo y Descripcion de Etapas

Diagrama de Operaciones del Proceso

Diagrama de Analisis del Proceso

Registro de Grado de Satisfaccion del cliente

Ficha de Control del Personal

Fichas de Control de la Produccion en Proceso

Registro del Consumo de Materias Primas e Insumos (Kardex)

Registro de Cumplimiento de los Objetivos que permita evaluar el

rendimiento de la Gestion

Registro de Proyectos en Marcha Para el Mejoramiento de la Empresa

Ficha de Control de Proveedores

Fichas de Control de Recepcion y Verificacion: Materias Primas,
Insumos, Productos Industrializados, Empaques, Envases, Productos

de Limpieza.

Ficha registro de buenas practicas de Almacenamiento

Ficha Control de Condiciones de Transporte de Producto Terminado

Registro de entrenamiento y formacion del personal

Cronograma Anual de Capacitaciones
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ANEXO 04. Ficha de observacion

VERIFICACION GRADO DE CALIFICACION
INDICADORES SUB - INDICADORES Sl NO DEFICIENTE | REGULAR BUENO | MUY BUENO
Recep_t:lon _de Se realiza un controly verificacion para la recepcion v 4
materia prima
Los productos se hallan protegidos de la contaminacién v v
Almacenamiento Los productos cumplen con un sistema de rotacion efectiva v v
. |(PEPS)
de materia prima
Se registra las entradas y salidas de materias primas y/o insumos v v
Almacenamiento §e regls_trg las entradas y salidas de los productos v v
. industrializados
de bebibles y - —
w solidos Los productos se hallan protegidos de la contaminacion v v
<>,: industrializados Los productos cumplen con un sistema de rotacién efectiva v v
) (PEPS)
8 Los Equipos y Utensillos estan ubicados seglin una secuencia v v
@ logica del proceso.
8 Existe un manteniemto de los Equipos y Utensillos. v v
@ L Existen registros de un control de la produccion v v
a Fabricacion de - — -
El flujo de produccidn es continuo v
Productos - - -
Se controla el consumo de materias primas e insumos v v
Existe un control de calidad mediante muestreo (caracteristicas v v
organolecticas, peso y envase)
Se realiza un almacenamiento adecuado del producto terminado v v
Se realiza un control que garantice orden y cantidad de entrega v v
Se verifica las condiciones de higiene en el transporte de los
C o 4 4
Distribucion  |productos
Se controla el tiempo de entrega y condiciones de productos v v
entregados
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